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Qualitét ist in der modernen Industriegesellschaft und in der Marktwirtschaft ein Schlagwort
mit einer nicht klar umrissenen Definition. Das heute meist positiv besetzte Wort "Qualitat"
leitet sich vom lateinischen Wortstamm "qualis”, d. h. "wie beschaffen", ab und ist somit
grundsatzlich wertneutral. Neue Produkte, Dienstleistungen und Produktionsprozesse mit
immer mehr Varianten missen in immer kirzerer Zeit die vom Kunden geforderte hohe
Qualitat erreichen. So wird dem Anbieter heute kein LernprozeR mehr zugestanden. Vielmehr
muB die Qualitat schon vor der Markteinfuhrung gesichert sein. Entscheidend fur den Erfolg
am Markt ist es deshalb, die Aufmerksamkeit der potentiellen Kunden friihzeitig auf die
Qualitat der angebotenen Produkte zu lenken und die dadurch geweckten Erwartungen auch
zu erflllen. Das Qualitdtsmanagement, als die Gesamtheit aller qualitatsbezogenen
Tatigkeiten und Zielsetzungen, ist in die Funktionen Qualitatsplanung, Qualitatslenkung,
Qualitatsprufung, Qualitatsverbesserung, Qualitditsmanagementdarlegung und Qualitatsaudit
gegliedert. Im Bezug auf die Reduzierung von Kosten infolge mangelnder Qualitét ist die
Qualitatsplanung besonders bedeutungsvoll, denn je spater ein Fehler am Produkt entdeckt
wird, um so héher sind die Kosten zur Fehlerbeseitigung. Eine wichtige Rolle spielen auch
die Qualitatsaudits. Sie sind in vielen Unternehmen fester Bestandteil der
Unternehmenspolitik, da nur eine regelméRige Uberpriifung des eingesetzten
Qualitatsmanagementsystems die Fahigkeit zur permanenten Qualitéats- und Kosten-
Verbesserung erhalten kann. Mit der Normenreihe 1ISO 9000 - 9004, die 1987 verdoffentlicht
und seitdem in Gber 70 Landern unverandert tbernommen worden ist, liegt ein Instrument
vor, das den Unternehmen wertvolle Hinweise zum Aufbau eines
Qualitatsmanagementsystems geben kann. Mit dem auslaufenden Jahr 2000 wurde auch die
Uberarbeitung der in die Jahre gekommenen internationalen Norm fiir
Qualitatsmanagementsysteme DIN EN I1SO 9001/9002/9003 abgeschlossen. Erschienen sind
nun, jeweils in der Ausgabe Dezember 2000, drei neue Regelwerke.

Im Mittelpunkt des Qualitatsmanagements bei Dienstleistungen stehen die sozialen,
zwischenmenschlichen Prozesse innerhalb des Dienstleistungsunternehmens sowie gegenuber
den externen Kunden. Die Motivation der Mitarbeiter und die Weiterentwicklung ihrer
Fahigkeiten und Fertigkeiten werden damit zum zentralen Bezugspunkt des
Qualitatsmanagements im Dienstleistungsbereich. Dies gilt fur alle Dienstleistungsarten und
unabhéngig davon, ob die zu erbringende Dienstleistung einen hohen Gehalt an materiellen
Produkten oder einen niedrigen Gehalt an materiellen Produkten aufweist. Dienstleistung ist
nun einmal ein soziales Phdnomen - dies ist der Unterschied zu technischen Leistungen, die
vornehmlich durch Automation oder maschinelle Prozesse erbracht werden. Immer mehr
Unternehmen bauen Qualitdtsmanagementsysteme nach der aktuellen Normenreihe auf -
bislang vor allem in produzierenden Branchen. Die zur Zeit noch zu beobachtende
Zurickhaltung der Dienstleistungsunternehmen kénnte sich bald allerdings legen.



