Grundlagen

®  Quadlitat wird erwartet

Auf qualitativ einwandfreie Produkte und Dienstleistungen
legten wir schon immer Wert. Das Thema ist also nicht
neu. Qualitétsméngel haben heute aber negativere Aus-
wirkungen, da in den meisten Bereichen mehr Konkurrenz
herrscht als friher. Deshalb bekommt das Thema einen
hheren Stellenwert.

Erwartungen beziiglich Qualitét an andere Personen
oder Firmen zu haben ist Teil unseres téiglichen Lebens und
sollte deshalb auch in unserem eigenen beruflichen Alltag
von Bedeutung sein.

®  Quadlitdt und Kundenerwartung

Uber die Qualitat eines Produktes entscheiden letztlich
immer die Kundinnen und Kunden. Die Qualitéit stimmt,
wenn diese zufrieden sind, und zufrieden sind sie, wenn
ihre Erwartungen erfillt wurden.

Kundin oder Kunde ist, fir wen lhr Produkt oder lhre
Dienstleistung bestimmt ist. Das sind nicht nur die Personen,
die am Ende das Produkt kaufen oder eine Leistung in An-
spruch nehmen, sondern auch diejenigen, die innerhalb der
Organisation damit weiterarbeiten. Ubrigens: die Endkun-
den nennt man auch ,externe Kunden”, die Kolleginnen und
Kollegen innerhalb der Organisation ,interne Kunden.

Qualitét heisst , Einhalten vereinbarter Kundenanforde-
rungen” oder kurz ,Halten, was versprochen wurde”.

®  Quadlitat und Schnitistellen

Oft ist es so, dass ein Produkt bis zu seiner Fertigstellung
mehrere Abteilungen einer Firma durchléuft, oder dass fir
eine Dienstleistung verschiedene Abteilungen zusammen
arbeiten missen. Bei grésseren Vorhaben arbeiten mehrere
Firmen zusammen. Wenn die Zulieferer keine einwandfreie
Arbeit leisten, wird auch beim Endprodukt keine Qualitét
mehr erreicht. )

Gerade bei der Ubergabe an die néchste Stelle, das
heisst an den Schnittstellen eines Arbeitsprozesses, entste-
hen gerne Qualitétsméngel: Unvollstinde Angaben, Miss-
verstéindnisse, unsorgféltige Ubergabe, nicht entdeckte
Fehler.

,Kunde ist der néichste Prozess”. Qualitéit erfordert
gute Zusammenarbeit mit den internen und externen Kun-

den.

Das Prinzip

m  Anspriiche an sich selbst stellen

Achten Sie bei lhrer Arbeit auf Quadlitét - seien Sie an-
spruchsvoll gegeniiber sich selbst! Handeln Sie nicht nach
dem Motto ,Zuerst missen sich die anderen verbessern”.
Hierfir missen Sie die eigenen Stéirken und Schwiéichen
kennen und wissen, wo Sie sich verbessern kénnen. Dies
gelingt, wenn Sie gezielt Rickmeldungen zur Qualitét Ihrer
Arbeit einholen!

Der eigene Qualitéitsbeitrag ist stets der wichtigste!

m Fehler vermeiden

Einen grossen Beitrag zur Qualitét kdnnen Sie dadurch
leisten, dass Sie jeden lhrer Arbeitsschritte kontrollieren und
dadurch Fehler méglichst ausschliessen. Denn im ,besten”
Fall fihren Fehler dazu, dass eine Nachbearbeitung nétig
wird, was in der Regel mit Umtrieben verbunden ist. Im
schlimmsten Fall kommen Menschen zu Schaden.

Je frisher ein Fehler entdeckt wird, desto einfacher und
billiger ist die Behebung.

®  Aus Fehlern lernen

Auch den zuverldssigsten Menschen passieren Fehler. Uber-
legen Sie bei jedem Fehler, was Sie daraus lernen kénnen!
So werden Sie immer immer besser wissen, welche Arbei-
ten heikel und fehleranféllig sind, welche Vorkehrungen
Sie treffen missen und welche Fehlerquellen Sie bereits im
Voraus ausschalten kdnnen.

Nutzen Sie lhre Erfahrungen auch dazu, Verbesse-
rungsvorschldge zu machen. So kénnen Sie selbst aktiv
zur Verbesserung der Qualitét lhrer eigenen Arbeit aber
auch der Arbeit ganzer Abteilungen beitragen. Das Ziel
besteht in jedem Falle darin, Fehler zu vermeiden und
grosstmégliche Zuverldssigkeit anzustreben.

Fehler sind Lernchancen.

m  Zur Zusammenarbeit beitragen

Leisten Sie lhren eigenen Beitrag zu einer guten Zusam-
menarbeit: getroffene Vereinbarungen wichtig nehmen,
frihzeitig Gber Aenderungen informieren efc.. Schauen
Sie nicht nur fur sich, sondern denken Sie auch an die an-
deren und unterstiitzen Sie sie wenn nétig. So entsteht ein
positives Arbeitsklima.

Alle kénnen und miissen zur Zusammenarbeit - und
damit zur Qualitét - beitragen.
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Checkliste zur persdnlichen Arbeitsqualitéit

einer Arbeit besonders aufmerksam beachten. Die Fragen
haben Giiltigkeit unabhéingig vom Qualitétssystem, das in

Diese Checkliste gibt lhnen Anregungen zur Entwicklung
lhrer persdnlichen Arbeitsqualitéit. Je nach Aufgabe werden

einige Aspekte wichtiger sein als andere. Sie kénnen also

lhrer Firma verwendet wird.

ruhig einzelne Fragen herausgreifen und diese anlésslich

Prinzipien Checkpunkte

Die Erwartungen lhrer
Kunden und Kundinnen
kennen

o
o

o

Wer sind lhre internen und externen Kundinnen und Kunden?

Welche Erwartungen haben lhre internen und externen Kundinnen und
Kunden?

Welche Vereinbarungen wurden diesbeziiglich getroffen2 Welche der Er-
wartungen sollen Sie erfiillen und welche nicht?

Anspriiche an sich selbst
stellen

Stellen Sie an sich selbst Anspriiche, die Sie fordern, aber nicht iberfordern2
Geben Sie sich nicht einfach mit dem Minimum zufrieden?

Hand aufs Herz: Arbeiten Sie manchmal nach dem Motto ,solange niemand
reklamiert bin ich selbst mit der Qualitét meiner Arbeit zufrieden”?

Halten Sie die Augen offen fir Verbesserungsméglichkeiten? Setzen Sie
diese auch in die Tat um?

Die eigenen Stdrken und
Schwéchen kennen

0O 0O0O0O

Wissen Sie, was Sie gut kdnnen und wo lhre Schwachpunkte sind?

Geben Sie sich Rechenschaft Gber die Qualitét lhrer geleisteten Arbeit2
Was unternehmen Sie zur Entwicklung lhrer Stérken?

Wie verbessern Sie lhre Schwéichen?

Fragen Sie lhre Kolleginnen und Kollegen / Ihre Vorgesetzten, wie sie die
Qualitét lhrer Arbeit beurteilen?

Fehler vermeiden

0O 0O0O0O

Holen Sie die notwendigen Informationen im Voraus ein2
Planen Sie lhre Arbeit sorgféltig genug?

Denken Sie, bevor Sie handeln?

Wie kontrollieren Sie lhre Arbeit2

Erstellen Sie eigene Checklisten? Verwenden Sie bestehende Checklisten?

Aus Fehlern lernen

(o T « B « B o}

K&nnen Sie zu Fehlern stehen, auch wenn es Ueberwindung kostet?

Bitten Sie andere, Sie auf Fehler aufmerksam zu machen?

K&nnen Sie kritische Riickmeldungen annehmen?

Gehen Sie den Ursachen von Fehlern auf den Grund? Ziehen Sie daraus
Schlisse fur die Zukunfte

Zu guter Zusammenarbeit
beitragen

Halten Sie sich an getroffene Vereinbarungen und Spielregeln?

Schauen Sie nicht nur fir sich sondern unterstiitzen Sie auch Ihre Teamkol-
leginnen und -kollegen?

Geben Sie lhren Kolleginnen und Kollegen gezielte und sachbezogene Riick-
meldungen?




EFQM

EFQM ist die Abkiirzung steht fir ,European Foun-
dation for Quality Management. Hier wird versucht,
alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in die Quali-
tétsentwicklung miteinzubeziehen. Folgende Berei-
che werden beziiglich ihrer Qualitéit unter die Lupe
genommen:

Fihrung, Mitarbeiterfihrung, Geschéftspolitik
und -strategie, Ressourcen, Prozesse, Mitarbei-
terzufriedenheit, Kundenzufriedenheit, Geschafts-
ergebnisse, gesellschaftliche Verantwortung/
Image

Das Unternehmen beurteilt sich in allen diesen
Bereichen selbst. Die Beurteilungen sollen mehrighrig
durchgefishrt werden, damit auch Verbesserungen
erfasst werden konnen. Jahrlich gibt es einen Wett-
bewerb, bei dem sich die Betriebe zuerst selbst
bewerten und dann von aussenstehenden Experten
bewertet werden. Die besten Unternehmen werden
ausgezeichnet.

Anwendung findet das Modell bisher vor allem
in Dienstleistungs- und Produktionsbetrieben, aber
auch im Schulbereich werden erste Erfahrungen
gesammelt.

®  Qualitétssysteme und Berufsstolz

Im Grunde wollen die allermeisten Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter gute Arbeit leisten. Weshalb2 Menschen stre-
ben nach Zufriedenheit. Dies fihrt unmittelbar zur Frage:
Wann ist der Mensch zufrieden mit der eigenen Arbeit2
Zur Beantwortung dieser Frage kdnnen Sie auch von lhren
eigenen Erfahrungen am Arbeitsplatz ausgehen.

Ein wichtiger Punkt fir die Zufriedenheit mit der ei-
genen Arbeit ist wohl die eigene Gewissheit, gute Arbeit
geleistet zu haben. Diese Gewissheit fihrt dazu, dass wir
berechtigt stolz sind auf das, was wir geleistet haben, stolz
auf unsere Fahigkeiten und Fertigkeiten. Es ist ein gutes
Gefihl, das eigene ,Handwerk” zu beherrschen. Dies wie-
derum motiviert uns dazu, weiterhin gute Arbeit zu leisten
und oft auch, schwierigere Arbeiten anzupacken.

Wenn schon die allermeisten Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter gewillt sind, gute Arbeit zu leisten, weshalb
braucht es Gberhaupt ein Qualitéitssystem? Qualitétss-
ysteme gewdhr|eisten, wenn sie gut umgesetzt wurden,
dass Sie die nétigen Riickmeldungen bekommen, um lhre
eigene Arbeitsergebnisse einzuschétzen. Sie sind somit ein

ISO 2000

ISO9000 ist eine Norm fiir Qualitéitssysteme. Quali-
tétssicherung bedeutet nach diesem Verstcindnis,

* dass dlle Betriebsabléufe mit den entsprechenden
Qualitatskriterien und -massnahmen in einem
Handbuch festgehalten werden

dass in einem Betrieb eine Qualitéits-Organisation
mit Qualitdts-Verantwortlichen verankert ist, die
die Ablaufe beobachten

dass Fehler sofort behoben werden und die Ur-
sachen fir den Fehler idnetifiziert werden.

Eine Zertifizierung nach 1ISO9000 erfolgt, nachdem
in einem sogenannten Audit anerkannte externe
Experten den Betrieb iberpriift und dabei festgestellt
haben, dass die oben aufgefiihrten Vorgaben einge-
halten werden.

Verbreitet ist dieses Modell vor allem in industriel-
len, gewerblichen und Produktionsbetrieben, teilweise
auch in Dienstleistungsunternehmen und Schulen.

sehr nijtzliches Hilfsmittel und kdnnen zu lhrer Arbeitszu-
friedenheit beitragen.

Sie kénnen lhnen aber auch in einem gewissen Sinne
die Kontrolle Gber Ihre eigene Arbeit wegnehmen. Das ist
dann der Fall, wenn Sie ohne eigenes Urteil sich nur noch
darauf konzentrieren, die Qualitdtsnorm zu erfiillen. Sie
arbeiten dann nach &usseren Massstében und haben keinen
eigenen Massstab mehr. Auf die Dauer ist es aber sehr
schwierig, motiviert und engagiert zu arbeiten, wenn man
in der Arbeit keine ganz persénlichen Ziele hat und sich nur
nach Kriterien richtet, die von aussen vorgegeben sind.

Qualitétssysteme sind also nijtzlich, aber nicht hinrei-
chend. Qualitst entsteht erst durch das Engagement der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Und dieses wird wesent-
lich mehr durch das Erlebnis ,ich kann etwas” gespiesen als

durch die Riickmeldung ,ich habe die Norm erfillt”.



Ubungen

®  Kundenerwartungen

Sie erinnern sich: Qualitdt heisst, vereinbarte Kundenan-
forderungen einzuhalten.

1. Erstellen Sie eine Liste lhrer internen und externen Kun-
dinnen und Kunden.

2. Gehen Sie die Liste durch und berlegen Sie, welche
berechtigten Erwartungen diese Kundinnen und Kunden
an Sie haben (kdnnen).

3. Uberlegen Sie, welche Hinweise Sie fir die Kundener-
wartungen haben. Woher kennen Sie die Kundenanfor-
derungen? Von den Kundinnen und Kunden selbst2 Von
Ihren Vorgesetzten2 Von Kolleginnen und Kollegen?

4. Uberpriifen Sie, welche Hinweise Sie dafir haben, dass
Sie diese Kundenerwartungen erfijllen. Woher wissen
Sie, dass Sie die Kundenerwartungen erfijllen? Aus
eigener Einschétzungen? Von lhren Kundinnen und
Kunden2 Aus anderen Quellen?

®  Unser Qualitatssystem

1. Finden Sie heraus, ob in lhrem Betrieb ein Qualitétssy-
stem verwendet wird und wenn ja, welches verwendet
wird.

2. Versuchen Sie dann zu kléren, wie dieses System grob
funktioniert, wie die einzelnen Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter einbezogen werden.

®  Fehler zugeben und aus ihnen lernen

Uberlegen Sie:

1. Wann haben Sie letztmals einen Fehler zugegeben?
Haben Sie daraus etwas gelernt2 Was haben Sie ge-
lernt?

2. Welches waren die Rahmenbedingungen2 Konkreter:
Wie ,gross” und konsequentenreich war der Fehler2
Haben Sie den Fehler selbst entdeckt? Haben Sie ihn
von sich aus zugegeben? Wem gegeniiber?

Ziehen Sie nun lhre Schlussfolgerungen:

1. Was erleichtert es lhnen, Fehler zuzugeben?
2. Unter welchen Bedingungen lernen Sie aus Fehlern?

Diskutieren Sie diese Fragen auch mit jemandem aus lhrem
Freundes- oder Kollegenkreis!

®  Qualitétsoptimierung

Ksnnen Sie folgender Feststellung zustimmen: Bei lhren Auf-
gaben ist es wichtig, diese kostenbewusst, kundenorientiert
und innert niitzlicher Frist zu erledigen.

Falls Sie dem nicht oder nur teilweise zustimmen
kénnen, so &ndern Sie die Aussage so, dass Sie fir lhren
Aufgabenbereich stimmt.

Dann stellen Sie sich die Frage: Wo kénnen Sie sich
noch verbessern?

In lhrem Fachwissen2 Némlich:

In der Beherrschung von Arbeitstechniken2 Némlich:
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