Qualitatskultur

Zusammenfassung

Qualitatskultur ist die Verschmelzung aus Qualitatsbewusstsein und qualitdtsorientiertem Han-
deln.

Innerhalb einer etablierten Qualitatskultur wird Qualitat unbewusst verstanden und umgesetzt.
Qualitat beschrankt sich hierbei nicht nur auf die Eigenschaften eines Produkts oder eines Pro-
zesses sondern bezieht den Menschen und die Organisation in der er sich befindet mit ein.

Insbesondere die Flihrungskrafte einer Organisation tragen wesentliche Verantwortung fiir den
Aufbau und die Aufrechterhaltung einer Qualitatskultur.

Vorteile einer etablierten Qualitatskultur sind sowohl zufriedene Kunden als auch zufriedene
und motivierte Mitarbeiter. Die Mitarbeiter werden darin unterstiitzt sich zu starken und
selbstbewussten ,Personlichkeiten” zu entwickeln, was nachhaltig den Unternehmenserfolg
starkt und die Mitarbeiter gemaR dem Theorem , Integration durch Identifikation“! emotional
an das Unternehmen bindet.
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! Siehe , Integration durch Identifikation” von Wolfgang Saaman, Signum Wirtschaftsverlag



Einleitung

Das allumfassende Verstandnis fiir , Quali-
tat“, welches in den vergangenen Jahren im
Zuge der Globalisierung geformt und ge-
pragt wurde, wird immer unscharfer und
immer schwieriger zu begreifen.

Kulturelle Diversitaiten des Qualitatsver-
standnisses und die hiervon abgeleiteten
kontinuierlichen Verbesserungsprozesse
sind weltweit immer mehr vereinheitlicht
und ,modernen”, allgemeingiiltigen Ten-
denzen zum Opfer gefallen, so dass die Be-
sonderheiten gerade des deutschen Quali-
tatsbegriffes nahezu verschwunden sind.
Somit fallt es den hiesigen Mitarbeitern
immer schwerer sich mit modernen Quali-
tatsoffensiven zu identifizieren, was zur Fol-
ge hat, dass die Meisten nicht nachhaltig

wirken.

Natirlich missen in global-agierenden Un-
ternehmen gemeinsame Nenner und Werte
existieren, die kulturellen Wurzeln dirfen
bei allen Bewegungen aber nie auller Acht
gelassen werden.

Gerade diese kulturellen Unterschiede brin-
gen - richtig entfaltet - ein gewaltiges Syn-
ergiepotenzial mit sich. Dies gilt insbesonde-
re fur ganzheitliche Integrationen wie bei
Unternehmenskultur- und Qualitatsoffensi-
ven.

Kulturdefinition, allgemein

Im allgemeinen Sinne spricht man von Kul-
tur als der Lebensweise die das alltagliche
Leben pragt und (ber die wir nicht jedes
Mal neu nachdenken missen. Diese sehr
allgemeine Interpretation von Kultur ldsst
sehr viele verschiedene Facetten zu, welche
von unterschiedlichsten rationalen, sozialen
und emotionalen Parametern beeinflusst
sein kdnnen.

Im Gegensatz zu dieser allgemeinen integra-
tiven Kulturdefinition steht die Definition
der Hochkultur. Im gesellschaftlichen Leben
verweist man hier auf kulturelle Veranstal-
tungen und Institutionen wie Theater, Oper,
Kunst, Museum, Literatur usw.

Qualitatsdefinition, allgemein

Die Definition des abstrakten Begriffs Quali-
tat hat im Laufe der Geschichte diverse
Wandlungen erfahren und wird bis heute je
nach Kulturkreis und Perspektive unter-
schiedlich interpretiert.

Kleiner historischer Exkurs:

350 v.Chr. Griechenland (Aristoteles):
Qualitat als eine von 10 Kategorien Eigen-
schaften eines Menschen oder eines Ge-
genstandes zu beschreiben. (Verknipft mit
den aristotelischen Tugenden)

16. Jahrhundert:

Qualitat ist die Gesamtheit aller Eigenschaf-
ten die die Beschaffenheit, den Wert oder
den Zustand einer Person oder eines Ge-
genstandes beschreibt.



20. Jahrhundert:

ISO: Gesamtheit aller Eigenschaften einer
Einheit die zur Erflllung expliziter oder im-
pliziter Kundenanforderungen beitragen.

Definition: Qualitatskultur

Die Qualitatskulturdefinition bringt nun bei-
de Komponenten (die Komponente der all-
gemeinen Kulturdefinition und die Kompo-
nente des Qualitatsbegriffs) zusammen.

Die Qualitatskultur definiert nun den An-
satz, das Qualitatsverstandnis und das Qua-
litatsbewusstsein zur Selbstverstandlichkeit
— zur Gewohnheit — zu machen.

Dies lasst durchaus auch verschiedene Aus-
pragungen zu. So haben z.B. produzierende
Betriebe ganz andere Qualitdtsanforderun-
gen als Krankenhauser, und diese wiederum
haben andere Ansichten von Qualitat als es
ein Dienstleister hat. Flr sich betrachtet
sind die verschiedenen Gewerbe nicht zu
vergleichen, jedoch steckt hinter der Etab-
lierung eines Qualitatsbewusstseins eine
gemeinsame Struktur. Ahnlich, wie die Ma-
thematik die Sprache von verschiedenen,
nicht unmittelbar vergleichbaren naturwis-
senschaftlichen Bereichen ist, so verbirgt
sich auch hinter dem Begriff der Qualitat
eine gemeinsame Sprache.

Das Finden dieser ,,Sprache” ist ein dynami-
scher Prozess und die Dialektik dabei ist
sehr lebhaft. Jedoch sind einige Grundpa-
rameter immer dieselben — dhnlich den Ba-
sisgrolRen der Naturwissenschaft. Diese Ba-
sisparameter lassen sich wie folgt definie-
ren:

1. Wissen
2. Kommunikation
3. Forum

Diese drei Basisparameter wurden im Prin-
zip schon von Sokrates genannt und finden
sich in einem Zitat von ihm wieder:

,Du musst wissen, worliber Du redest, wenn
Du etwas sagst, weil es sein kann, dass Dir
einer zuhért!”

Auf der einen Seite steht das Wissen, und
auf der anderen Seite steht die Kommunika-
tion. Der dritte Punkt ist der, dass dir ,,einer
zuhort”, d.h. das da jemand sein kann /
muss der diese Informationen aufnimmt.
Dies geschieht im ,,Forum®. Dort sind die
Rahmenbedingungen definiert, die notig
sind um Wissen zu vermitteln. Fir das Un-
ternehmen bedeutet dies im Wesentlichen
die vorhandene Infrastruktur in welcher das
Unternehmenswissen eingebettet ist und
wie es kommuniziert wird.

Wir kénnen zwar auf einem Bein stehen und
uns auch fortbewegen, doch richtig voran
kommen wir nur, wenn wir beide Beine ein-
zusetzen wissen.

Die einzelnen Beine stehen hier fiir die bei-
den Parameter Wissen und Kommunikation.
Das Forum sorgt sowohl fiir einen festen
Stand als auch fiir ein schnelles Vorankom-
men und stellt somit die geeigneten Rah-
menbedingungen wie beispielsweise festen
Untergrund, richtiges Schuhwerk und auf die
Umgebung angepasste Kleidung dar. 2

2 Dr. Markus Maier, Weiterbildungsprogramm der
Akademie fur Qualitatskultur EAQC



Qualitit in der Organisation

Qualitat + Fithrung

In dem Segment , Qualitat + Fihrung” geht
es um den Aufbau von Fiihrungskompetenz.
Hier ist eine ausgewogene Mischung aus
Methoden-, Sozial- und Selbstkompetenz im
Hinblick auf Fihrungsaufgaben zu beriick-
sichtigen.

Den Fihrungskraften in unserer heutigen
Zeit wird sehr viel abverlangt. Sie sollen fest
im Thema stehen, kommunikativ, konflikt-
fahig, vorausschauend agieren und auch
sonst keine Schwache haben. Eine schier
unmogliche Aufgabe - doch letztlich geht es
nicht darum immer alles perfekt zu machen.

So wie ein Schmied nicht jeden Schlag per-
fekt auslibt und trotzdem zu einem sehr
guten Ergebnis kommen kann, so wird auch
die Fihrungskraft am ,nachhaltigen Ergeb-
nis“ gemessen und nicht immer an den Ein-
zelaktionen auf dem Weg dahin. Den Versu-
chungen schneller, kurzfristiger Erfolge —
ohne nachhaltigen Wert fiir den Gesamt-
prozess — zu widerstehen, ist dabei eine der
grofRen Herausforderungen auf dem Weg
zur kompletten, innovativen Fithrungskraft?.

Ein wesentlicher Aspekt im Thema Qualitat
+ Flhrung ist das eigene Fihrungsverhalten,
z.B. in Stress- und Konfliktsituationen. Dabei
spielt die Kommunikation eine zentrale Rol-
le, sowohl im inneren Dialog als auch in der
konkreten Situation im Spannungsfeld meh-
rerer Personen.

? Literaturempfehlung: , Filhrung neu denken”, Mi-
chael Lohner, Campus Verlag

Ein zweiter wichtiger Punkt ist die Interakti-
on mit und zu Gruppen. Hier ist vor allem
auf das Gespur fir Befindlichkeiten und
Interventionsmoglichkeiten von Teams zu
achten. Ebenso wie im ersten Sektor spielt
hierbei die Kommunikation eine tragende
Rolle.

Der dritte Schwerpunkt in diesem Kontext
ist das methodische Handwerkszeug, wel-
ches fiur das tagliche Arbeitsgeschaft einer
Fihrungskraft unumganglich ist. Hierbei
muss mit dem notigen Feingespir auf die
Umsetzungen und Interaktionen in schnitt-
stellentibergreifenden Prozessen geachtet
werden, da sich sonst die beste Methode
nicht entfalten kann.

Qualitat + Mensch

Das Segment ,,Qualitat + Mensch” fokussiert
sich auf die Ausprdagung von Sozialkompe-
tenz.

Der Mitarbeiter ist die wichtigste ,, Ressour-
ce” im Unternehmen und wird leider allzu
oft nur auf diese Eigenschaft reduziert.

Dabei ist es gerade der Mensch mit all sei-
nen Starken und Befindlichkeiten der in das
,Magnetfeld”, der Vision und Ziele des Un-
ternehmens integriert werden muss.

Motivation gepaart mit Professionalitat, und
Selbstentfaltung verbunden mit Struktur
sind notwendige Eigenschaften der Mitar-
beiter nachhaltig-erfolgreicher Unterneh-
men. Dabei spielt die Kommunikation
-hierarchielibergreifend und interdisziplinar-
eine zentrale Rolle. Auch ein ausgepragtes
Konfliktverstandnis und -management sind



entscheidende Parameter bei der erfolgrei-
chen Bewadltigung von Veranderungsprozes-
sen.

Innovation erfordert kreative Spriinge, wel-
che glicklicherweise (noch) ein Privileg des
kognitiven Menschenverstands sind und
(noch) nicht durch Computer und Maschine
ersetzt werden konnen. Natirlich missen
die Rahmenbedingung in der Organisation
entsprechend gegeben sein um kreative
Prozesse Uberhaupt zu ermdglichen, die
Mitarbeiter selbst missen aber ebenfalls in
Kreativitats- und Selbstmanagementdiszipli-
nen trainiert sein um diese in den Arbeitsall-
tag ,als Routine” einflieBen lassen zu koén-
nen.

Die Verantwortung zum Auf- und Ausbau
dieser Fahigkeiten obliegt der Organisation
und den Mitarbeitern zu gleichen Teilen
(Motivation = ,Fordern und Fordern®).

Das Thema ,Qualitdt + Mensch” besitzt
hierbei zwei Dimensionen. Die Dimension
Person konzentriert sich auf das personliche
Selbstmanagement wahrend sich der Be-
reich Team auf die transdisziplinare Zu-
sammenarbeit und Kommunikation unte-
reinander bezieht.

Qualitat + Struktur (Methode)

In diesem Segment liegt der Schwerpunkt in
der Auspragung von Methodenkompetenz.

Die Mitarbeiter der Organisation bendtigen
(Arbeits-)Techniken um den eigenen Werk-
zeugkoffer zu fiullen und um fir den prakti-
schen Einsatz geristet zu sein.

Man kann zwar mit einem Hammer eine
Schraube in die Wand ,,treiben”, hat dabei
meist allerdings - wenn Uberhaupt - nur ei-
nen kurzfristigen Erfolg und zerstért in der
Regel mehr am Gesamtsystem als dass es
nutzt.

Deshalb ist neben der notwendigen Kenn-
tnis von Methodenwissen auch der Aufbau
der entsprechenden Selbstkompetenz ein
wichtiger Aspekt. Jeder Mitarbeiter muss
aus der Vielfalt der Methoden diejenigen
anzuwenden wissen, die zu ihm passen und
die fir seine Aufgabenstellungen wichtig
und richtig sind. Durch dieses Verstandnis
gewinnt der Mitarbeiter an Entscheidungs-
spielraum welches zusatzlich zu einer héhe-
ren Motivation und einer hoheren emotio-
nalen Bindung zum Unternehmen fihrt.

Welche Arbeitstechniken im Bereich der
Methodenkompetenz ausgebildet werden
miussen ist natlirlich von Aufgabe zu Aufga-
be, von Mitarbeiter zu Mitarbeiter unter-
schiedlich. Es ist jedoch wichtig, dass es ein
paar wenige Techniken gibt, die firmenweit
und hierarchielibergreifend integriert sind.



Schlussfolgerung / Ausblick

Gerade in Zeiten des zunehmenden Fachkraftemangels ist eine emotionale Bindung der ,guten” Mitar-
beiter an das Unternehmen von fundamentaler Bedeutung.

Man muss diesen Mitarbeitern ein Umfeld schaffen, in dem Sie sich entfalten und (innerhalb Grenzen)
selbst verwirklichen kénnen, dabei aber stets in Richtung der Unternehmensziele agieren und Werte und
Regeln - im Idealfall unbewusst - beherzigen.

GemaR der ,,Mittelstandstudie zur strategischen Kompetenz von Unternehmen” der TU Clausthal in Zu-
sammenarbeit mit der Haufe Akademie von 2007 ist der wichtigste angestrebte Wettbewerbsvorteil
Uber den man sich beim Kunden profilieren méchte ,,hohe Qualitat”.

Somit wird die zunehmende Fokussierung auf Qualitat parallel zur Attraktivitatssteigerung der Unter-
nehmen fir Fach- und Fihrungskrafte einhergehen.

Der Begriff Qualitdtskultur bringt diese beiden Dimensionen zusammen und wird den Unternehmensall-
tag in den kommenden Jahren verstarkt pragen.

Markus Pralle
Dipl.-Ing. & Six Sigma Master Black Belt

Email: markus.pralle@eaqc.de
Web: www.eaqc.de
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