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Instrument: Qualitätskriterien entwickeln

Die Erarbeitung von Qualitätskriterien ist der erste Schritt auf dem Weg zur Qualitätsverbesserung. Hier geht es nicht um die Einführung eines umfassenden und häufig sehr aufwendigen Qualitätsmanagementsystems, sondern um die Verbesserung der Qualität (Prozess- oder Produktqualität) in abgegrenzten Bereichen, die als verbesserungsbedürftig identifiziert wurden. Dieser Leitfaden zeigt Ihnen eine Systematik, wie Sie ganz individuell die zu Ihrem Unternehmen passenden Qualitätskriterien entwickeln können. 

Zielklärung: 

Welche Effekte wollen Sie erreichen? Hier einige Beispiele:
· Verbesserung der Produkt- oder Dienstleistungsqualität,

· Verbesserung der Prozessqualität,

· Erfüllung gesetzlicher Anforderungen,

· Schärfung des Unternehmensprofils,

· Ausgleich von Qualitätsschwankungen.
Hinweise zur Umsetzung: 

1. Wählen Sie einen Bereich aus Ihrem Kerngeschäft aus, für den Sie Qualitätskriterien entwickeln wollen.

2. Stellen sie fest, welches die entscheidenden Einflussgrößen in diesem Bereich sind (Mitarbeiter, Werkzeuge, Strukturen…).

3. Laden Sie zwei bis drei Mitarbeiter aus diesem Bereich zu einer Arbeitssitzung (-> Instrument Teambesprechung) zu diesem Thema ein.

4. Formulieren Sie die wichtigsten drei Ziele, die in diesem Unternehmensbereich erreicht werden sollen (z.B. hohe Kundenzufriedenheit, geringe Materialkosten, etc.).

5. Überlegen Sie, was geschehen muss, damit diese Ziele realisiert werden. Wählen Sie für jedes Ziel maximal drei bis fünf Aktivitäten aus, die für die Realisierung dieses Zieles wichtig sind (-> Instrument Fehler-Möglichkeiten-Einfluss-Analyse (FMEA), -> Instrument Kontinuierlicher Verbesserungsprozess (KVP)).
6. Bestimmen Sie Indikatoren, mit denen Sie messen können, wie gut die Realisierung gelungen ist.

7. Bestimmen Sie, wie diese Indikatoren tatsächlich gemessen werden sollen und können. Legen Sie fest, wer, wann, wie oft die einzelnen Indikatoren misst. 

8. Bestimmen sie einen Zeitraum, in dem Aktivitäten bis zur ersten Überprüfung erfolgen sollen.

9. Führen Sie ggf. einen Probelauf durch, um die Kriterien in der Praxis zu testen.

10. Kommunizieren sie die Kriterien an die Mitarbeiter.
11. Bewerten Sie in regelmäßigen Abständen die Daten und entscheiden Sie, ob Sie Maßnahmen zur Qualitätsverbesserung ableiten wollen. 

Verweise auf im Text genannte Instrumente und Leitfäden:
· -> Instrument Teambesprechung (im Leitfaden Wissensmanagement)

· -> Instrument Fehler-Möglichkeiten-Einfluss-Analyse (FMEA)
· -> Instrument Kontinuierlicher Verbesserungsprozess (KVP)
· -> Leitfaden Wissensmanagement
Weiterführende Quellen und Literatur:
· Zur DIN Norm 9001 existiert eine Vielzahl an Literatur, die auch für erste Schritte in Hinsicht der Entwicklung von Qualitätskriterien geeignet ist.

Haftungsausschluss

Bitte beachten Sie, dass die aufgeführten Quellen/Links nur eine Auswahl darstellen. Wir weisen darauf hin, dass für die Inhalte externer Links und Quellen keine Verantwortung übernommen werden kann. Weiterhin existiert eine Vielzahl an Angeboten, die wir an dieser Stelle nicht vorstellen können. 

Beispiel:
Qualitätskriterien
	Ziele
	Realisierung des Ziels heißt …
	Aktivität/Umsetzung 
	Indikatoren zur Messung der Kriterien

	Hohe Kundenzufriedenheit
	Termintreue
	5 Min. vor der Zeit beim Kunden ankommen;

Fertigstellung in vereinbarter Zeit.
	Zeitaufschreibung mit Kundenunterschrift 

	
	Saubere Arbeitskleidung und Erscheinungsbild der Monteure
	Monteure tragen beim Kunden saubere Arbeitskleidung, Überschuhe u.ä.
	Kundenbefragung;

Vorgesetzten-Visite

	
	Rauchfreie Baustelle bzw. Büro- und Ausstellungsräume
	Kein Geruch von Zigaretten auf der Baustelle, im Umfeld und im Auto
	Kundenbefragung;

Vorgesetzten-Visite

	
	Leistungserstellung wie vereinbart
	Keine Abweichung vom Auftrag
	Baustellenabnahme mit Kunden



	
	…
	…
	…

	Geringe Materialkosten
	Effizientes Lagermanagement
	Keine hohen Bestände; 

Hoher Lagerdurchsatz;

Aufgeräumtes und inventarisiertes Lager
	Verhältnis Warenein- und -ausgang bewerten: Z.B. Obergrenzen für Bestände festlegen.

	
	Keine Fehlbestellungen. 
	Daten von Auftrag und Bestellung systematisch abgleichen durch festgelegte Mitarbeiter
	Nicht mehr als x % Fehlbestellungen 

	
	….
	…
	…
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