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Qualität bedeutet die Erfüllung von Anforderungen und Erwartungen gegenüber allen Interessenspartnern eines Unternehmens; also seinen Kunden, Mitarbeitern, Lieferanten, Kapitalgebern, den Behörden und der Gesellschaft. 

Qualität ist die Gesamtheit von Merkmalen einer Einheit (Produkteigenschaften, (wobei die Produkteigenschaften sicher, zuverlässig, langlebig, wartungsarm, ergonomisch, ökologisch), Dienstleistungen, Prozess)

Qualität kann 

· aus der Sicht des Kunden

· und im Vergleich zur Qualität der Mitbewerber gesehen werden

 Jede Nichterfüllung ist Verschwendung von Zeit, Marktanteilen und Geld. 

Das Management muss im ganzen Unternehmen einen qualitätsorientierten Umdenkprozess in Gang setzen und vorleben. 

Eine umfassende Qualitätsorientierung stellt den Menschen als Kunden, Mitarbeiter und Partner in den Mittelpunkt und versucht alle Potentiale zu erschließen und Fehlleistungen zu vermeiden. 

Grundaussagen der Qualitätspolitik sind:

· Verpflichtung des Managements

· Einbeziehung aller Mitarbeiter und Geschäftspartner

· Verhaltensänderung und Paradigmenwechsel (Management muss Qualität vorleben)

· Erfüllen von Kundenerwartungen, übertreffen nicht unbedingt notwendig. 

· ständige Verbesserung (KaiZen, KVP)

· Null-Fehler Zielsetzung ( nicht erreichbar, sollte aber angestrebt werden

· Anspruch zu den Besten zu gehören

Oberstes Ziel der Qualitätspolitik ist eine systematische Verbesserung in allen Bereichen wobei die Kunden und Mitarbeiterzufriedenheit der Gewinnerzielung nicht mehr nachgeordnet ist.

Unternehmen können Prioritäten setzen, wie zum Beispiel 

· einen Vorsprung am Markt erreichen ( Marktführerschaft = Kostenfürherschaft

· Steigerung Kundenzufriedenheit

· bester Arbeitsplatz

Qualitätsmanagementkonzept:
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QFD, Systemanalyse, FMEA, Qualtitäsaudit
prozess

Gruppenabeit, KVP, Werkstattkreise

Als sichtbare Fehlerkosten bezeichnet man Fehlerkosten die unmittelbar ersichtlich sind, dies wären zum Beispiel Ausschuss, Nacharbeit und Garantie. 

Wesentlich unangenehmer sind die sogenannten unsichtbaren Fehlerkosten, die Unzufriedenheit des Kunden könnte zum Beispiel zu einer Stagnation der Auftragslage führen. Ebenso können Imageverlust und abnehmende Leistungsfähigkeit zum Verlust von weiteren Marktanteilen führen.  Preiszugeständnisse, ...

FEHLER VERMEIDEN STATT FEHLER BEHEBEN!!!!!
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Umfassende Qualitätskonzepte

· ganzheitlich 

· für das gesamte Management verpflichtend

· alle Mitarbeiter und Geschäftspartner einbeziehen

· für alle Geschäftsprozesse gültig

· präventiv

· durch systematische Qualitätsplanung

· durch Fehlervermeidung bereits in der Entwicklung

· durch kontinuierliche Verbesserung (KVP)

· prozessorientiert

· durch schlanke beherrschte Prozesse

· durch Gruppenarbeit in Eigenverantwortung

· kundenbezogen

· durch Erfüllung aller Kundenwünsche

· durch Produktbetreuung bis zur Wiederbeschaffung

· durch Berücksichtigung von Umwelterfordernissen

TQM = Total Quality Management

Das TQM ist auf die Mitwirkung aller Mitglieder einer Organisationsstruktur angewiesen. Auf all diese Mitarbeiter aller Hirachieebenen werden die Managementmethoden gestützt. Dadurch sollen alle Kunden zufriedengestellt und ein langfristiger Geschäftserfolg sichergestellt werden.  Wesentlich für den Erfolg ist, dass die Führungsebene nachhaltig und überzeugenführt und alle Mitglieder der Organisation ausgebildet und geschult sind. Der Begriff Qualität bezieht sich beim umfassenden Qualitätsmanagement auf das Erreichen aller geschäftlichen Ziele.  

Zehn strategische Ansätze für TQM

· Alle Aktivitäten auf Kundezufriedenheit ausrichten

· Top Down Ansatz mit Verpflichtung des Managements

· Bottom UP mit der Mobilisierung aller Mitarbeiter

· Team und Gruppenarbeit mit Eigenverantwortung und Selbstprüfung 

· KVP

· Sofortige Fehlerabstellung an der Wurzel

· Internes Kunden / Lieferantenverhältnis

· Leistungsvergleich mit den Besten ( Benchmarken

· Vermeidung von Verschwendung mit dem Ziel 0 Fehler, 0 Stillstand, 0 Lager
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