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This thesis intends to improve the management effectiveness of secondary schools by analyzing the quality management of companies, secondary school systems and single schools. Frist of all, quality will be defined and measured. Then, business administration models and their actions are discussed, whether they are useful for secondary schools or not, with process-related success factors playing an important role. At the same time, organizational development and human resources management make contributions, which guarantee and increase the quality of secondary education. Finally, there will be a management concept, which offers practical recommendations for quality improvement to each single school.


Key words: quality management, school administration, secondary school systems in Europe, human resources


Abstrakt


Name: Andreas Dauscher


Thesistitel: Die Analyse der Managementeffektivität an Sekundarschulen und die Entwicklung eines praxistauglichen Schulmanagementkonzepts


Comenius Universität in Bratislava, Fakultät für Management


Betreuer/in: doc. PhDr. Rozália Sulíková, PhD.


Opponent: doc. Ing. Mgr. Ľubomíra Strážovská, PhD.


Bratislava, FM UK, 2018


Inhaltsangabe:


Diese Arbeit will die Managementeffektivität an Sekundarschulen verbessern, indem sie das Qualitätsmanagement von Unternehmen, Einzelschulen und Sekundarschulsystemen analysiert. Dazu muss man erst Qualität definieren und mögliche Messverfahren festlegen. Dann werden praktikable Managementmodelle und Maßnahmen vorgestellt sowie ihre Anwendbarkeit auf Sekundarschulen untersucht, wobei prozessuale Erfolgsfaktoren eine wichtige Rolle spielen. Zugleich sollen die Organisationsentwicklung und das Personalmanagement Beiträge leisten, mit denen die Qualität an Sekundarschulen gesichert und entwickelt werden kann. Am Ende steht ein Managementkonzept, welches der Einzelschule operationalisierbare Empfehlungen zur Qualitätsverbesserung anbietet.
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Einleitung


Qualitätsmanagement war in meinem Erststudium an den staatlichen Universitäten in Passau und in Erlangen-Nürnberg von 1997 bis 2002 eines von zahlreichen betriebswirtschaftlichen Themen, welches dort damals allerdings nie mit Bildung oder Schulen verknüpft wurde. Anschließend ließ ich mich an der Seminarschule Vilshofen in Niederbayern von 2002 bis 2004 zum Wirtschaftslehrer an Gymnasien ausbilden, wo mich Qualitätsmanagement an Schulen in meinem Berufsalltag ebenso wenig erreichte wie danach als vollzeitbeschäftigte staatliche Lehrkraft in Bayern.


Dies änderte sich durch meinen zeitlich befristeten Wechsel in das Europäische Schulsystem. Das Europäische Schulsystem orientiert sich an einem eigenen Rahmen für Schulqualität, wozu die periodisch stattfindenden Schulinspektionen genauso gehören wie regelmäßige interne Evaluationen. Davon sind nicht nur Lehrpersonen durch Unterrichtsbesuche und Bewertungsgespräche betroffen, sondern auch die Verwaltung, der ich an der Europäischen Schule München seit dem Jahreswechsel 2017/18 vorstehe. Die Schulleitungen an den Europäischen Schulen sehen sich als Managementteams, die innerhalb ihrer Verantwortungsbereiche die Effektivität durch neue Konzepte steigern wollen, wozu sie mit schulexternen Experten und Gremien zusammenarbeiten. Dabei beziehen sie auch den Verwaltungsleiter ihrer Schulgebäude ein, denn er schafft mit seinem Bemühen um das Budget, die Gehaltszahlungen, die Bestellprozesse und die Inneneinrichtung wichtige Stützpfeiler für die pädagogische Arbeit der Lehrkräfte.


Zudem habe ich mich in den letzten Jahren mit (Qualitäts-)Management für Bildungseinrichtungen im Rahmen meiner Fortbildungsaktivitäten auseinandergesetzt, weil dieses Thema für Sekundarschulen im letzten Jahrzehnt immer wichtiger wurde. Letzteres erkennt man auch an den zahlreichen einschlägigen Fort- und Weiterbildungsangeboten für Lehrkräfte, Schul- und Verwaltungsleiter, die sich reger Teilnahme erfreuen. Zugleich lösen sich Bildungswissenschaftler, Schulpraktiker und Schulaufsichtsbehörden schrittweise aus der betriebswirtschaftlichen Dominanz beim Thema Qualitätsmanagement, indem sie eigene Modelle und Konzepte für den Bildungsbereich entwickeln.




1. Ziel der Arbeit und Methoden


Die vorliegende Thesis soll zu einer höheren Managementeffektivität an Sekundarschulen beitragen, indem zunächst geeignete Analysen mit dem Schwerpunkt auf Qualitätsmanagement durchgeführt und daraus praxistaugliche Maßnahmen abgeleitet werden. Sie werden am Ende der Thesis zu einem Managementkonzept für die Verbesserung der Schulqualität gebündelt, was im Titel »Die Analyse der Managementeffektivität an Sekundarschulen und die Entwicklung eines praxistauglichen Schulmanagementkonzepts« zum Ausdruck kommt.
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Abb. 1: Eigene Darstellung 2018.





Zur Umsetzung der eben veranschaulichten Zielsetzung wird im zweiten Kapitel der Blick auf das unternehmerische Qualitätsmanagement gerichtet, wobei nur einige Aspekte komprimiert vorgestellt werden, die für Sekundarschulen wegweisend sein können. Das nächste Kapitel analysiert anhand der einschlägigen Literatur den aktuellen Forschungsstand zum Qualitätsmanagement an Schulen, der mit Praxisbeispielen untermauert wird. Dabei geht es in seinem ersten Unterkapitel um Definition, Grundsätze und Handlungsfelder von Schulqualität, woran sich anhand von Beiträgen aus der Schuleffektivitätsforschung Ausführungen über die qualitativ gute Schule anschließen. Das dritte Unterkapitel zeigt auf, wie Schulqualität intern und extern gemessen werden kann. Danach werden die Schulprogrammentwicklung als Maßnahme zur Qualitätsverbesserung und geeignete Modelle für die Dienstleistungsqualität an Schulen vorgestellt. Das vierte Kapitel der Thesis untersucht nacheinander mehrere Sekundarschulsysteme Europas darauf, wie sie Qualität sichern und entwickeln. Dazu wurden Italien, Schweiz, Österreich, Spanien, Belgien und EU ausgewählt, weil sie sehr unterschiedliche Entwicklungen durchgemacht haben und dementsprechend andere Antworten auf den Qualitätsentwicklungsbedarf in der Bildung finden. Das fünfte große Kapitel beschäftigt sich mit den Erfolgsbedingungen für die Qualitätserhöhung von Sekundarschulen, wobei es sein Augenmerk hauptsächlich auf das reibungslose Ablaufen der Verbesserungsprozesse richtet. Erste Bedingung ist demnach ein Schul- und Arbeitsklima, in dem Kommunikation und Kooperation gedeihen sowie professionell angewendet werden. Zugleich müssen organisationale Veränderungen nach bestimmten Modellen und Qualitätsmanagementprozesse in bestimmten Strukturen ablaufen. Weitere Erfolgsfaktoren sind die innere Einstellung und Mitwirkung verschiedener Personenkreise, wobei Schulleitung, Lehrkräfte, Schüler/ innen, Eltern und externe Experten als wesentlich angesehen werden. Im nächsten Kapitel werden organisatorische Möglichkeiten präsentiert, mit denen man die Einzelschule qualitätsfördernd aufstellen kann. Das siebte Kapitel arbeitet Beiträge des Personalmanagements zur Verbesserung der Schulqualität heraus, indem es auf betriebswirtschaftliche Literatur, schulsystembezogene Regelungen und Praxisbeispiele zugreift. Dabei fokussiert es sich auf Auswahl, Entwicklung und Beurteilung von Personal. Abschließend untersucht es die Besonderheiten des Human Ressource Managements beim Auslandseinsatz von Lehrkräften an internationalen Schulen. Die Thesis erreicht ihren Höhepunkt in der bereits angekündigten Erstellung eines Schulmanagementkonzeptes, das auf praxistauglichen Maßnahmen fußt, die aus den vorherigen Analysen stammen. Die Arbeit schließt mit einem kritischen Blick auf schulisches Qualitätsmanagement.


Die verwendeten Forschungsmethoden und die ausgewählte Literatur lassen sich entsprechend der inhaltlichen Schwerpunkte und Zielsetzungen in fünf Bereiche kategorisieren. Für die kurzen Einführungen zu Qualitätsmanagement, Organisation und Personalwesen in Unternehmen werden betriebswirtschaftliche Standardwerke herangezogen, während die tiefergehenden Analysen auf einschlägigen Aufsätzen der speziellen Betriebswirtschaftslehren basieren. Die Ausführungen und Untersuchungen zum aktuellen Qualitätsmanagement an Schulen stammen aus Monographien, Sammelwerken und (über-)staatlichen Internetquellen, die zumeist Autoren und Netzwerken aus dem Bereich Schulmanagement zugeordnet werden können. Die Qualitätsentwicklung ausgewählter Sekundarschulsysteme Europas wird mit Aufsätzen, Gesetzestexten und Onlinedarstellungen analysiert, wobei diese Quellen teilweise nur in Englisch oder Spanisch vorliegen. Die Erfolgsfaktoren für die Qualitätserhöhung von Sekundarschulen und die Möglichkeiten der Organisationsentwicklung wurden hauptsächlich aus Studienbriefen der TU Kaiserslautern, einigen Monographien und wenigen Internetquellen erarbeitet, die inhaltlich überwiegend aus den Bereichen Schulmanagement, (Schul-)Organisation und Pädagogik im weiten Sinn kommen. Bei manchen Teilthemen des Personalmanagements ist die schulbezogene Literaturlage überraschend dünn, was insbesondere für den Personaleinsatz an Auslandschulen gilt. Allerdings können hier allgemeine betriebswirtschaftliche Monographien, einzelne Internetquellen und Berufserfahrungen des Autors zu einem ausreichenden Gesamtbild verknüpft werden.


Insgesamt soll diese Thesis anhand umfangreicher eigener Recherchen einen tiefen Einblick in den heute erreichten Forschungsstand und in die aktuelle Praxis des gewählten Themas Qualitätsmanagement an Sekundarschulen geben sowie mit einem schöpferisch gestalteten neuen Managementkonzept einen Beitrag zu seiner Weiterentwicklung liefern. Sie schließt mit einzelnen Teilkapiteln thematische Lücken, die bislang von der einschlägigen Fachliteratur nicht entsprechend bearbeitet wurden. Zugleich zeigt die Thesis sowohl den Bedarf für weitergehende Untersuchungen in manchen Teilbereichen als auch einige Ansatzpunkte für zukünftige, tiefergehende Forschungsleistungen auf.




2. Das Qualitätsmanagement im Unternehmen


Zuerst soll gezeigt werden, was Qualität für Unternehmen bedeutet und wie betriebswirtschaftlich vorgegangen wird, damit Qualität gesichert und entwickelt werden kann. Diese kurze Übersicht beschränkt sich auf wenige Kernelemente des unternehmerischen Qualitätsmanagements, die für Schulen von Interesse sind.


2.1 Definitionen, Ziele und Messung von Qualität im Unternehmen


Dieses Unterkapitel nähert sich anhand verschiedener Autoren den unterschiedlichen Facetten des Qualitätsbegriffs und zeigt dann auf, warum Qualität ein unverzichtbares Unternehmensziel geworden ist und wie Qualität gemessen wird.


Für Unternehmen ist Qualität ein Faktor der Wettbewerbsfähigkeit, der für den Kunden und damit letztlich für den Markterfolg entscheidend ist. Seine Bedeutung ist in den letzten Jahrzehnten durch den Wandel vom Verkäufer- zum Käufermarkt und durch die Globalisierung gewachsen, denn auch kleine und mittelständische Unternehmen werden im internationalen Geschäft mit sich rasch ändernden Anforderungen konfrontiert. Dabei beinhaltet Qualität im engeren Sinn das Erfüllen von Forderungen. Der Kunde will heute nicht nur eine hohe Produktqualität, sondern beispielsweise auch Umweltverträglichkeit, flexible Lösungen, Kundenbetreuung, Termin- und Liefertreue (vgl. Benes/ Groh 2011, S. 10 – 13).


Zum besseren Verständnis des Qualitätsbegriffs konzentrieren sich die Autoren Seghezzi, Fahrni und Friedli (2013) bei der Qualitätsbeurteilung von Produkten auf die Bedürfnisse der Kunden, auch wenn es andere Gruppen wie den Staat, Lieferanten oder Kapitalgeber gibt, die ebenfalls Ansprüche formulieren. Der Kunde erwartet vom Unternehmen, dass es seine vagen oder konkreten Bedürfnisse in einem bestimmten Ausmaß erfüllt. Wenn das Angebot seinen Erwartungen entspricht, dann ist der Kunde zufrieden. Falls die Kundenbedürfnisse nicht erwartungsgemäß erfüllt werden, dann stellt sich Enttäuschung ein. Übererfüllte Bedürfnisse führen dazu, dass der begeisterte Kunde das Angebot als qualitativ gut bewertet. Damit werden die Bedürfnisse und Erwartungen des Kunden zum Maßstab für Qualität. Allerdings handelt es sich dabei um ein subjektives Urteil, welches zahlreichen Einflüssen unterliegt. In den Kundenerwartungen stecken verpflichtende Anforderungen an das Produkt, die aus gesetzlichen Vorschriften, eigenen Konsumerfahrungen und technischen Mindeststandards bestehen. Auch der Abgleich mit den Versprechungen des Anbieters und die Werbung von Konkurrenten beeinflussen die Kundenzufriedenheit, die zudem durch die stetige Veränderung der Marktlage und des Umfeldes zeitlich nicht stabil ist. Ein weiterer Nachteil dieser Herangehensweise an den Qualitätsbegriff tritt auf, wenn es sich um besonders anspruchsvolle Produkte oder sehr spezifische Dienstleistungen handelt, weil ein gewöhnlicher Kunde nun keine ganzheitliche Beurteilung mehr vornehmen kann (vgl. Seghezzi et al. 2013, S. 36 – 38).


Andererseits kann man Qualität als die Einhaltung technischer Normen definieren, wie es beispielsweise die DIN EN ISO 9000:2005 tut. Für Produkte werden inhärente Merkmale festgelegt, die unbedingt erfüllt werden müssen. Zwischen dem vorliegenden Ist-Zustand und dem gewünschten Soll-Zustand darf es keine Abweichungen geben. In die gleiche Richtung zielen Geiger/ Kotte (2008) mit ihrer Definition, wonach Qualität die Relation zwischen realisierter Beschaffenheit und Qualitätsforderung ist. Sie beginnen mit einer materiellen oder immateriellen Einheit, die eine Beschaffenheit aufweist, welche durch die vorliegenden Merkmale und Merkmalswerte bestimmt wird. Daneben stellen sie eine sogenannte Anspruchsklasse, die unterschiedlich strenge Qualitätsanforderungen für gleich verwendbare Einheiten enthält. Aus dieser Anspruchsklasse wird eine konkrete Qualitätsforderung, die aus mehreren Einzelforderungen besteht, entnommen. Sie wird nun an die Einheit gerichtet, der dann Qualität zugeschrieben wird, wenn sie dem Umfang und der Schärfe der geäußerten Qualitätsforderung gerecht wird. Demnach gibt es unterschiedliche Qualitätsstufen, bei denen es auf das Preis-Leistungs-Verhältnis ankommt. Diese Überlegung findet man schon bei Garvin, der in den 80er Jahren die damals existierenden Qualitätsdefinitionen zu fünf Ansätzen zusammengefasst hat. Sein wertbasierter Ansatz ist auf Kosten und Preis fokussiert, wonach die Kundenseite Qualität zu einem akzeptablen Preis wünscht, die der Hersteller zu akzeptablen Kosten bereitzustellen versucht (vgl. Pfeiffer/ Schmitt 2010, S. 22/ 23).


Damit geht es bei der Qualitätsdiskussion nicht nur um die Beurteilung von Produkten, sondern es müssen auch die Prozesse und Systeme von Unternehmen bzw. Organisationen betrachtet werden. »Dies ist einleuchtend: Wäre nämlich nur das Qualitätsniveau des Leistungsangebotes maßgebend, dann könnten nur jene Unternehmen, die mit ihren Produkten die oberste Qualitätsklasse bedienen, den Anspruch auf Qualität als wichtige Erfolgsposition erheben. Migros würde aus diesem Reigen ebenso ausscheiden wie McDonald´s und Fiat, die Best Western-Hotels und viele andere, die mit Angeboten in mittleren und unteren Qualitätsklassen Wettbewerbsvorteile erarbeiten« (Seghezzi et al. 2013, S. 53). Der Erfolg von Unternehmen beruht also darauf, dass sie mit einer aktiven Führung und qualifizierten Mitarbeitern »ein Leistungsangebot (Produkt- und Dienstleistungen) von gleichbleibender Qualität auf festgelegtem Qualitätsniveau erbringen, welches die Bedürfnisse der relevanten Anspruchsgruppen erfüllt« (Seghezzi et al. 2013, S. 53).


Betriebswirtschaftlich macht das Erreichen von Qualitätszielen gleich mehrfach Sinn. Kurzfristig gehen Reklamationen, beanspruchte Garantieleistungen und Rückrufaktionen zurück, während mittelfristig Kundenzufriedenheit, Preisniveau und Rentabilität zunehmen. Auf Dauer kann sich ein qualitätsorientiertes Unternehmen Marktanteile, Wettbewerbsfähigkeit und Kundenloyalität sichern. Diese Erfolge beeinflussen positiv die Situation der Mitarbeiter, die von steigenden Einkommen, reduzierten Arbeitsunfällen, gewünschter Mitarbeiterbeteiligung und regelmäßigen Schulungsmaßnahmen profitieren können. Dagegen gilt Nichtqualität als Unternehmensrisiko, denn fehlerhafte Planung, unbeachtete Kundenwünsche oder unzureichend motivierte Mitarbeiter führen zum Misserfolg. Dazu kommt es, wenn Qualität im Unternehmen nicht mit klaren Entscheidungen verfolgt wird oder das kommunikative Zusammenwirken aller am Produktionsprozess beteiligten Gruppen nicht funktioniert (vgl. Benes/ Groh 2011, S. 30/ 31 + S. 15/ 16).


Diesem Schicksal versuchen die Unternehmen zu entgehen, indem sie zunächst die bei ihren Prozessen und Produkten vorhandene Qualität messen. Die Vielfalt der Indikatoren, Kennzahlen und Messgrößen ist genauso schwer überschaubar wie die möglichen Messinstrumente. Beispielsweise kennt die BMW AG in der Produktion die Qualitätsindikatoren Ausschuss, Nacharbeit, Direktläuferquote und Verfahrensaudit, welche in Euro, Zeiteinheiten, Stück, Prozent oder Erfüllungsgrad angegeben werden. Neben absoluten Ergebnissen können auch relative Kennzahlen berechnet werden wie zum Beispiel Flugverspätungen in Relation zur Vorperiode oder zu den Mitbewerbern (Benchmarking). Messgrößen können attributiv, skaliert oder variabel erhoben werden. So kann ein Kopfsalat die Attribute grün und frisch, die Skalierung Handelsklasse II und die genau ermittelbare physikalische Größe 240g haben (vgl. Seghezzi et al. 2013, S. 58 – 60).


Daraus entstehen umfangreiche Datensammlungen, die Produktanforderungen, Kundenwünsche, Prozessmerkmale, Markttrends und Lieferantenmeinungen berücksichtigen. Anschließend müssen diese Qualitätsaufzeichnungen analysiert werden, damit der Ist-Stand im Unternehmen dokumentiert wird und wichtige Inputs für Korrekturen geliefert werden. Das Management muss sich dabei für einen genauen Auswertungsprozess mit bestimmten statistischen Verfahren entscheiden, damit die Daten effizient genutzt werden können. Es soll nicht nur die Gesamtleistung der Organisation, sondern auch die Qualität aller betrieblichen Einzelprodukte und -prozesse beurteilt werden (vgl. Käfer/ Wagner 2008, S. 237/ 238).


Überlegungen dazu, wie die als bedeutend erkannte und gemessene Qualität im Unternehmen gesichert und systematisch verbessert werden kann, folgen im nächsten Kapitel.


2.2 Die Implementierung eines unternehmerischen Qualitätsmanagementsystems


In den folgenden Ausführungen werden Qualitätsmanagementsysteme vorgestellt, die in Unternehmen eingeführt werden können. Dabei handelt es sich um eine Auswahl grundsätzlicher Ansätze und konkreter Modelle.


Zur Umsetzung von Qualität im Unternehmen werden eigenständige Organisationseinheiten benötigt, die allgemein als Qualitätsmanagementsysteme (QMS) bezeichnet werden. Ein solches Qualitätsmanagement (QM) muss die Qualitätspolitik festlegen, worin die Haltung der Geschäftsführung zur Qualität und die unternehmerischen Qualitätsziele verbrieft sind. Es muss so aufgebaut sein, dass es in alle betrieblichen Abläufe einsehen und eingreifen kann, die qualitätsrelevant sind. Die Aufbau- und die Ablauforganisation des Systems müssen in einem Qualitätsmanagementhandbuch geregelt und dokumentiert werden, damit Zuständigkeiten, betroffene Prozesse, verantwortliche Mitarbeiter, mögliche Qualitätsmaßnahmen usw. klar sind. Ein Qualitätsmanagementsystem betrifft vier Ebenen im Unternehmen. Das strategische Management muss qualitätsbezogene Ideen hervorbringen, Qualitätsindikatoren der anderen Ebenen untersuchen, neue Methoden verfügbar machen und die operativen Einheiten beraten. Auf der operativen Ebene müssen die vorgegebenen Qualitätsziele umgesetzt werden, indem Methoden zur Qualitätssicherung und -verbesserung eingesetzt werden. Die Ergebnisse der eingesetzten Methoden werden geprüft und analysiert, was zum Weitermachen oder zu Korrekturen führt. Dieses sich ständig wiederholende Vorgehen in den vier Schritten Plan (geplante Verbesserung/ Ziele), Do (Durchführung), Check (Kontrolle) und Act (Handeln) mit dem Ziel einer ansteigenden Qualität nennt man den PDCA-Zyklus oder auch den Deming-Kreis. Die methodische Ebene versucht technische oder prozessuale Methoden zu verbessern und optimal einzusetzen. Die organisatorisch Verantwortlichen leisten ihren Beitrag zum Qualitätsmanagementsystem, indem sie beispielsweise die Ressourcenbereitstellung effektiv koordinieren, die Personalentwicklung zielgerichtet veranlassen, die Schnittstellenproblematik beachten und den Informationsfluss im betrieblichen Intranet sicherstellen (vgl. Benes/ Groh 2011, S. 96 – 101).


Der Autor Zollondz hat einige klassische Qualitätsmanagementmodelle analysiert und ist dabei auf Gemeinsamkeiten gestoßen, die für solche Modelle als unverzichtbare Bedingungen erscheinen. Daraus hat er ein QM-Urmodell konstruiert, das er dementsprechend »Conditio-Sine-Qua-Non-QM-Modell« nennt. Es enthält zehn Elemente, die in allen klassischen Modellen auftauchen. Das Management formuliert die Qualitätspolitik inklusive der Ziele und lebt sie vor. Die einzelnen Wertschöpfungsprozesse müssen im Unternehmen identifiziert werden und im Hinblick auf ihre Qualitätsfähigkeiten geprüft werden. Ebenso wird mit den Produkten verfahren. Lieferanten, Mitarbeiter, Kunden und Partner am Markt sind vier weitere Elemente, aus deren Bedürfnissen und Erwartungen sich Qualitätsforderungen ableiten lassen. Dadurch entstehen Qualitätsbewusstsein und im Erfolgsfall Zufriedenheit. Ohne Messungen und Analysen kommt kein Qualitätsmanagementsystem aus, denn sonst fehlen die Erkenntnisse, wo Verbesserungen nötig sind. Demnach muss auch ein strukturell geregelter Verbesserungsprozess im System platziert werden. Als zehntes Element fehlen noch personelle und materielle Ressourcen, denn sonst kann das Qualitätsmanagement nicht eigenständig arbeiten (vgl. Zollondz 2011, S. 233 – 235).


Klassische Qualitätsmanagementsysteme lassen sich am besten nach der Normenreihe ISO 9000 ff. aufbauen, welche regelmäßig von nationalen bzw. internationalen Gremien überprüft und entsprechend der industriellen Entwicklung aktualisiert wird. In dieser Reihe sind branchenunabhängig die wichtigen Leitlinien, die grundlegenden Bestandteile und die Mindestanforderungen festgelegt, die ein Qualitätsmanagementsystem erfüllen muss. Mit dieser Anleitung können sich Unternehmen – notfalls auch mit externen Beratern – ihr eigenes maßgeschneidertes System einrichten. Die aktuelle und häufig genutzte DIN EN ISO 9001:2008 schlägt ein prozessorientiertes System zur ständigen Qualitätsverbesserung vor. Demnach gibt es einen Kreislauf, an dem die verantwortliche Leitung, das Ressourcenmanagement, die eigentliche Produktion und der Bereich Messung/ Analyse/ Verbesserung beteiligt sind. Von außen wirken die Forderungen interessierter Parteien auf den Kreis ein und es gibt zudem eine Rückkopplung mit der Zufriedenheit interessierter Parteien. Die DIN EN ISO 9001:2008 ist in neun Abschnitte gegliedert, woraus die Normen und ihre Anwendung hervorgehen. Beispielsweise werden im Abschnitt 4 die Dokumentationspflichten des Qualitätsmanagements und das QM-Handbuch erklärt. Im Abschnitt 8 findet man Normen bezüglich der verpflichtenden Messungen und Analysen. Die Einführung eines solchen Qualitätsmanagementsystems sollte mit einer Zertifizierung abschließen. Dabei überprüft ein unabhängiger Dritter, ob das Unternehmen in der Praxis die verlangten Normen einhält. Ein solches Zertifikat ist ein anerkannter Qualitätsnachweis im Geschäftsverkehr (vgl. Benes/ Groh 2011, S. 284 – 286 + S. 290).
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