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Die Güte des Werkes ist nicht abhängig vom Werkzeug,


sondern von demjenigen, der das Werkzeug bedient.


Plutarch


griechischer Schriftsteller, 45–125 n. Chr.
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Er verfügt über mehr als 20 Jahre praktische Erfahrungen im Management und Vertrieb. In dieser Zeit war er erfolgreich in leitenden Positionen als Qualitätsbeauftragter, Produktmanager, im Aufbau von Unternehmen in Osteuropa, Key-Account-Manager, Marketingleiter, Geschäftsführer und Marketingvorstand tätig.


In seinen Trainings und Coachings setzt er aktuelle Erkenntnisse aus der neurowissenschaftlichen Forschung zum Thema Leadership, moderne Kommunikations- und Therapietechniken sowie Management-Methoden ein.


Durch diese einzigartige Kombination erfahren seine Kunden nicht nur, wie sie sich von einer Führungskraft zur herausragenden Führungspersönlichkeit entwickeln. Sie bekommen gleichzeitig wertvolle Management- und Führungsinstrumente an die Hand. Damit sind sie auf der einen Seite in der Lage, Menschen und Teams vollkommen individuell zu Höchstleistungen zu bringen, und sie verfügen auf der anderen Seite über erprobte Instrumente, mit welchen sie ihre Erfolge sichern und ständig weiter ausbauen.


www.voigt-consulting.de





Hinweise zur Verwendung des Buchs


Dieses Buch ist aus der Perspektive der Unternehmensleitung geschrieben. Der Inhalt ist aus den Fragen entstanden, die Geschäftsführer, Manager oder andere Menschen mit Führungsverantwortung häufig während der Einführung von Managementsystem stellen. Die Richtung der Fragen bezieht sich in der Regel auf den wirtschaftlichen Erfolg, der erzielt werden soll.




Die Umsetzung der Norm ist reine Auslegungssache!





Die Norm gilt für jede Art von Unternehmen. Wie die Anforderungen umgesetzt werden können, hängt von zahlreichen Faktoren ab und lässt viel Spielraum zur Interpretation. In der Norm selbst finden Sie in der Regel Hinweise darauf, dass Sie etwas umsetzen müssen oder können. Wie Sie das tun, bleibt Ihnen überlassen, solange Sie die jeweiligen Anforderungen erfüllen.


Das Buch ist so aufgebaut, dass es sich ab dem 4. Kapitel an der DIN EN ISO 9001:2015 orientiert. Sie können sich damit einen Überblick über die Norm verschaffen oder das Buch zur Unterstützung bei der Einführung Ihres Qualitätsmanagementsystems verwenden.
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An manchen Stellen werden Sie dieses Symbol vorfinden: Für Sie ist das der Hinweis, dass in der Norm dokumentierte Informationen gefordert werden. Das können z. B. Prozessbeschreibungen, Formblätter, Checklisten, Arbeitsanweisungen, Protokolle, Prüfberichte oder Nachweise in Papierform, als Datei, als Foto oder Video oder in irgendeinem anderen Format sein.


Einige Kapitel enthalten Coaching-Fragen in grau hinterlegten Feldern. Diese Fragen werden immer dort gestellt, wo erfahrungsgemäß Herausforderung bei der Umsetzung der Anforderung entstehen können.


Ab dem 4. Kapitel enthält jedes Kapitel eine Tabelle mit Beispielen und Anregungen für dokumentierte Informationen und Kennzahlen. Selbstverständlich sind das keine vollständigen und allgemeingültigen Beispiele. Sie dienen für Sie als mögliche Tipps und Anregungen.





	Dokumentierte Informationen

	Kennzahlen





	Sie enthalten:

	Sie enthalten:





		Beispiele aus Kundenprojekten.



		Beispiele aus Kundenprojekten.







		Typische, im Rahmen des Qualitätsmanagements  verwendete Bezeichnungen.



		Typische, im Rahmen des Qualitätsmanagements verwendete Bezeichnungen.







		Hinweise auf mögliche Dokumentationen  oder Aufzeichnungen.



		Hinweise auf mögliche Quellen für Kennzahlen.









Liebe Leserinnen, das Buch ist in der „männlichen“ Form geschrieben. Das ist einfacher und erspart komplizierte Formulierungen. Bitte fühlen Sie sich ganz besonders dazu eingeladen, mit diesem Buch zu arbeiten.


Die Bereiche des Buchs, in denen die Anforderungen der Norm behandelt werden, sind im Wesentlichen in einem neutralen Stil geschrieben. Das soll Sie dabei unterstützen, dass Sie zutreffende Anforderungen leichter auf Ihr Unternehmen übertragen können.





Einleitung zur dritten Auflage


Nach einer größeren Revision der Norm sammeln Anwender und Zertifizierer zunächst Erfahrungen in der Umsetzung der Anforderungen. Gerade in der ersten Zeit entwickeln sich wichtige Erfahrungen dazu, wie sich die Anforderungen für die jeweiligen Unternehmen auslegen lassen und hinterfragt werden müssen.


Die dritte Auflage des Buchs wurde neu überarbeitet und enthält nun zusätzliches Praxiswissen aus Zertifizerungs-, Überwachungs- Rezertifizierungsaudits nach der DIN EN ISO 9001:20015. Ein großer Dank geht außerdem an die Auditoren, die mit ihrem Feedback zum Gelingen dieser Ausgabe beigetragen haben. Das Ergebnis sind zusätzliche wertvolle Tipps und Hinweise zur Einführung und Pflege eines Qualitätsmanagementsystems: Sie finden zu Beginn der einzelnen Abschnitte eine kurze Beschreibung zur jeweiligen Aufgabe, welche erfüllt werden soll. Dort erhalten Sie außerdem Hinweise darauf, mit welchen anderen Abschnitten möglicherweise für ihr Qualitätsmanagementsystem Wechselwirkungen bestehen könnten.


An dieser Stelle möchte ich auch das Weitergeben, was meine Kunden und Leser dieses Buchs empfehlen, wenn es um die Einführung eines Qualitätsmanagementsystems geht:




	Nutzen Sie gezielt Ihre Erfahrungen


	Denken und arbeiten Sie ergebnisorientiert


	Fördern Sie das Bewusstsein für den Beitrag jedes Einzelnen


	Konzentrieren Sie sich auf das Wesentliche


	Orientieren Sie sich an Ihren Stärken


	Schaffen Sie Vertrauen in das Ergebnis Ihrer Leistungen


	Denken, leben und wirken Sie positiv





Peter Voigt


Denzlingen, den 10.11.2017





Einleitung


Dieses Buch soll Ihnen als Anleitung dazu dienen, dass Sie den Erfolg Ihres Unternehmens mit Hilfe eines Qualitätsmanagementsystems ständig weiter ausbauen können. Dieser Erfolg beruht darauf, dass Sie die Erwartungen Ihrer Kunden und anderen Beteiligten erfüllen oder sogar übertreffen. Das gelingt Ihnen, wenn Sie Ihre gesamte Organisation und die darin vorkommenden Prozesse gezielt und wirksam steuern. Sammeln Sie dazu Informationen aus Ihrem Umfeld und nutzen Sie jede Möglichkeit, mit der Sie Ihr Wissen verbessern können.


Die Anzahl der Unternehmen, die ein Qualitätsmanagementsystem eingeführt haben, wächst ständig. Weltweit sind bereits über eine Million Organisationen nach der internationalen Norm DIN EN ISO 9001 zertifiziert. In Deutschland sind es etwa 60.000 und es werden ständig mehr.


Die Gründe, die zur Einführung des Systems führen, sind dabei völlig unterschiedlich. Manche Unternehmen benötigen ein Zertifikat, um an Aufträge zu kommen. Andere sind aufgrund Ihrer Branchenzugehörigkeit dazu verpflichtet. Was auch immer der Auslöser ist, die Einführung eines Qualitätsmanagementsystems sollte grundsätzlich eine strategische Entscheidung sein.


Oft taucht die Frage nach dem richtigen Zeitpunkt für die Einführung auf. Der richtige Zeitpunkt ist grundsätzlich jetzt! Das bedeutet, dass es keine bestimmten Kriterien gibt, nach denen man den richtigen Zeitpunkt bestimmen könnte. Die besten Ergebnisse werden in den meisten Fällen dann erreicht, wenn eine Organisation in einer Phase der Veränderung ist. Dann zeigen sich die Stärken eines Qualitätsmanagementsystems sehr deutlich.





1 Sieben Fragen zur Einstimmung


Mit der Einführung eines Qualitätsmanagementsystems sollten Fragen beantwortet werden, die Ihre Organisation auf der einen Seite in der strategischen Ausrichtung unterstützen und auf der anderen Seite den wirtschaftlichen Erfolg verbessern. Diese Fragen stehen in direktem Zusammenhang damit, wie das Qualitätsmanagementsystem später umgesetzt werden soll. Sie helfen Ihnen dabei, dass Sie den für Sie passenden Fokus finden, nach dem sich Ihr Team und Ihre Mitarbeiter in Zukunft ausrichten werden.





	Frage 1:

	Welche konkreten Ziele verfolgen Sie kurz-, mittel- und langfristig?







Diese Ziele betreffen z. B. das Unternehmen, die Mitarbeiter, die Produkte und Dienstleistungen, die Art und Weise, wie Produkte und Dienstleistungen hergestellt und in den Verkehr gebracht werden, wer die Zielkunden sind, wie der Kontakt zu ihnen aufgebaut und gehalten wird.





	Frage 2:

	Welche Risiken ergeben sich für Sie aus Ihren Zielen und welche Chancen können Sie daraus ableiten?







Betrachten Sie dabei, in wieweit Ihre Organisation bereits jetzt dazu in der Lage ist, diese Ziele zu erfüllen. In manchen Fällen werden Sie neue Wege gehen, die ihrerseits wieder neue Risiken in sich bergen oder neue Chancen eröffnen.





	Frage 3:

	Was wird von Ihrer Organisation erwartet und welche Anforderungen werden an Sie gestellt?







Neben Ihren Kunden sind es möglicherweise auch Ihre Lieferanten, der Gesetzgeber, die Öffentlichkeit, aktuelle, ehemalige oder zukünftige Mitarbeiter, die eine bestimmte Erwartungshaltung Ihnen gegenüber vertreten.





	Frage 4:

	Welche Produkte oder Dienstleistungen bieten Sie an? Sind Sie Spezialist oder Vollsortimenter?







Verdeutlichen Sie sich, was Ihre Kunden bei Ihnen kaufen und was es für Sie bedeutet, dieses Angebot aufrecht zu erhalten.





	Frage 5:

	Welche Prozesse setzen Sie zur Herstellung von Produkten und zur Erbringung von Dienstleistungen ein? Wie werden sie gepflegt und wie hängen diese Prozesse voneinander ab?







Die Prozesse sollten für alle Bereiche Ihrer Organisation festgelegt werden. Nur so ist gewährleistet, dass sie reibungslos ablaufen und optimal aufeinander abgestimmt sind.





	Frage 6:

	Welche Anforderungen stellen Sie an die Menschen, die Leistungen für und im Namen Ihrer Organisation erbringen?







Mitarbeiter müssen ausreichend qualifiziert und die Kompetenzen klar verteilt und kommuniziert sein. Das gilt auch für die Partner, mit denen Ihre Organisation zusammenarbeitet.





	Frage 7:

	In welcher Form soll Ihre Organisation wachsen und wie soll die Struktur dazu gestaltet werden?







Stillstand ist bekanntlich Rückschritt. Eine nachhaltige Planung Ihrer Organisation führt zu einer übersichtlichen und erfolgreichen Entwicklung.


Es gibt viele Themen, die einen Einfluss auf den Erfolg und den Qualitätsstandard Ihres Unternehmens haben. Welche Einflüsse bestehen innerhalb Ihrer Organisation und welche kommen von außen? Welche dieser Einflüsse können Sie nutzen, welche sollten Sie meiden und mit welchen müssen Sie sich arrangieren? Tragen Sie diese Informationen zusammen und entwickeln Sie daraus das Managementsystem, mit dem Sie den Erfolg Ihres Unternehmens ständig weiter ausbauen.





2 Der Nutzen eines Qualitätsmanagementsystems


Vielleicht stellen Sie sich die berechtigte Frage: „Was genau bringt mir ein Qualitätsmanagementsystem?“ Nun gibt es verschiedene Gründe, warum Organisationen ein Qualitätsmanagementsystem einführen. In der Einleitung habe ich es bereits erwähnt. Manche wollen es, weil Sie sich eine durchstrukturierte Organisation wünschen. Andere, weil Sie sich ihren Erfolg damit bewahren wollen. Für viele ist es die Möglichkeit, solche Kunden zu gewinnen, die ein Zertifikat für eine Zusammenarbeit anfordern. In manchen Branchen ist ein Qualitätsmanagement sogar vorgeschrieben. Wieder andere setzen es als Marketinginstrument ein.


Eine Fragestellung, die von einem meiner Kunden kam, gefällt mir besonders gut. Er stellt mir damals die Frage ungefähr so: „Wie muss ich das Qualitätsmanagementsystem aufbauen und einsetzen, dass ich damit am Ende des Geschäftsjahres mein Ergebnis messbar und deutlich verbessert habe?“ Diese Fragestellung ließ sich mit der DIN EN ISO 9001:2008 nicht ganz so leicht beantworten. Das System war zwar angeblich „kundenorientiert“ aufgebaut, für mich aber immer noch zu „technikbezogen“. In der Version 9001:2015 gibt es nun weitaus bessere Ansätze, die für ein vertriebs- und ergebnisorientiertes Qualitätsmanagement einsetzbar sind.


Und genau darum geht es auch in diesem Buch. Ich will Ihnen aufzeigen, wie Sie die Norm für sich so einsetzen können, dass Sie mit Ihrer Organisation erfolgreicher werden. Mir geht es dabei um die richtigen Fragestellungen und Ansätze, die Sie als Verantwortlichen für eine Organisation oder eine Abteilung unterstützen. Sie sollen damit eine Anleitung, Hilfestellung oder Ansätze für neue Ideen bekommen, mit denen Sie Ihren Job einfacher und damit Ihre Organisation besser machen können.


Der Begriff „Qualitätsmanagement“ ruft mittlerweile kaum noch Begeisterung hervor. Wenn Sie die ISO 9001 umsetzen wollen, dann sollten Sie sich für das Projekt vielleicht einen anderen Namen suchen. Trotzdem halte ich die ISO 9001 für ein hervorragendes Werkzeug zur Ausrichtung und Führung einer Organisation. Und wissen Sie, woran Sie erkennen, dass Ihr Qualitätsmanagement richtig gut funktioniert? Wenn Sie nicht merken, dass Sie eines haben und trotzdem immer erfolgreicher werden.



2.1 Die sieben Grundsätze des Qualitätsmanagements


Nun möchte ich konkreter auf die Antworten zur Frage nach dem Nutzen eingehen. Die Norm liefert dazu sieben Grundsätze, die Ihnen eine Reihe passender Antworten liefern werden:





	Grundsatz 1:

	Kundenorientierung







So viel ist sicher. Der Erfolg Ihrer Organisation hängt von Ihren Kunden ab. Und dieser Erfolg steht in direktem Zusammenhang damit, welche Produkte und Dienstleistungen die Kunden kaufen und in welcher Menge. Auch deren Empfehlungsbereitschaft ist ein Faktor, der sich auf den Erfolg auswirkt. Für Sie bedeutet das, dass Sie ständig ausreichend Kontakt zu Ihren Kunden und dem Umfeld, welches das Verhalten Ihrer Kunden beeinflusst, halten sollten. Nur wenn Sie über ausreichend Informationen verfügen, werden Sie optimal reagieren und agieren können. Damit sind Sie auf dem richtigen Weg zu begeisterten Kunden.


Sie steigern Ihren Erfolg, weil Sie das Vertrauen bei Ihren Kunden mit deren Anforderungen an Ihre Organisation fördern und ausbauen. Indem Sie damit jede Möglichkeit nutzen, die sich aus der Kommunikation mit Ihren Kunden ergibt, schaffen Sie durch die gemeinsame Zusammenarbeit Werte von höchster Qualität.


Ihre Mitarbeiter leisten durch Ihr Verständnis für die aktuellen und zukünftigen Anforderungen Ihrer Kunden einen wertvollen Beitrag. Da Sie schneller und effizienter mit Veränderungen umgehen werden, steigern Sie Ihre Umsätze, erzielen größere Marktanteile und verbessern Ihre Wettbewerbsfähigkeit. Die Zufriedenheit Ihrer Kunden und damit ihre Kaufbereitschaft werden sich erhöhen, weil Sie Ihre Ressourcen gezielter und effizienter einsetzen.


Sie sorgen dafür, dass Sie immer genau wissen, welche konkreten Erwartungen Ihre Kunden an Ihre Produkte und Dienstleistungen haben. So sind Sie in der Lage, diese Anforderungen optimal mit Ihrer Zielsetzung abzugleichen. Ihre gesamte Organisation und damit alle Mitarbeiter sind ständig aktuell über die Erwartungen Ihrer Kunden informiert. Damit kann jeder noch besser seinen Beitrag zur Kundenzufriedenheit leisten. Das funktioniert deshalb so gut, weil jeder weiß, wie und in welchem Umfang die Kommunikation innerhalb Ihrer Organisation und mit Ihren Kunden stattfindet.


Informationen über die Zufriedenheit Ihrer Kunden erhalten Sie aus genau den Daten, die Sie tatsächlich brauchen. Jeder relevante Bereich liefert dazu individuelle Zahlen, Daten und Fakten. Darüber steuern Sie außerdem die Beziehungen zu Ihren Kunden. Sie erhalten daraus ein wertvolles Feedback für Verbesserungsmaßnahmen. Und Sie steuern und verbessern darüber auch Ihre Beziehungen zu anderen, die ein Interesse an Ihrer Organisation haben. Dazu zählen z. B. Eigentümer, Banken, Mitarbeiter, Anteilseigner, Städte und Gemeinden oder die Öffentlichkeit.





	Grundsatz 2:

	Führung







Wünschen Sie sich auch manchmal, dass Ihre Mitarbeiter mit Führungsaufgaben mehr Verantwortung übernehmen und in vollem Umfang unternehmerisch denken und handeln? Führungsverantwortliche erkennen sehr schnell, wie einfach sie zukünftig die Ziele Ihrer Organisation umsetzen können, wenn sie die Verantwortung übernehmen. Die Mitarbeiter, für die sie verantwortlich sind, werden gezielter von ihnen daraufhin unterstützt. So entsteht Verständnis dafür, wie Strategien, Prozesse und Ressourcen eingesetzt und bei Bedarf angepasst werden müssen.


Je besser Ihre Mitarbeiter die Zielsetzung und die damit verbundenen Anforderungen verstehen, desto leichter und motivierter werden sie dazu ihren Beitrag leisten können. Für alle ist unmissverständlich klar, wie Leistungen entstehen und wer sie umsetzt. Daraus folgt, dass sich alle Beteiligten zukünftig noch besser verstehen und wissen, wie Informationen optimal ermittelt, bereitgestellt und ausgetauscht werden.


Damit Sie Ihrem Führungsanspruch in vollen Umfang gerecht werden können, werden Sie zukünftig nicht nur die Anforderungen Ihrer Kunden berücksichtigen, sondern in einem besonderen Maß auch die von andern Parteien, die mit Ihnen zusammenarbeiten.


Ein Leitbild im Rahmen Ihrer Qualitäts- oder Unternehmenspolitik zeigt den Mitarbeitern den Weg in die gemeinsame Zukunft. Diese Zukunft wird für jeden verständlich formuliert und jeder wird sie erreichen können. Das geht nicht ohne klar definierte, messbare und manchmal auch herausfordernde Ziele. Für die Führungsverantwortlichen bedeutet das, dass sie vorbildlich, gemeinsam, fair und individuell jeden Mitarbeiter unterstützen und fördern.


Das setzt voraus, dass sie über ein hohes Maß an kommunikativer Kompetenz verfügen, die über die übliche Menschenkenntnis hinausgeht. Denn wer Menschen führt, muss auch mit den ängstlichen und blockierenden Verhaltensweisen umgehen und neue persönliche Ressourcen mobilisieren können. Konstruktives Feedback, an dem die Mitarbeiter wachsen und sich entwickeln können, ist ebenfalls so wichtig, wie Lob und Anerkennung für deren Leistungen.





	Grundsatz 3:

	Einbeziehung von Personen







Hinter jedem Angebot, hinter jedem Produkt und jeder Dienstleistung stehen Menschen, die ihren individuellen Beitrag dazu leisten. Die Ergebnisse dieser Beiträge sind umso besser, je mehr die Mitarbeiter in die Entstehung, Planung, Umsetzung und Überwachung der Prozesse, die sie betreffen, eingebunden sind.


Indem Sie konsequent, gezielt und strategisch Menschen in die verschiedenen Aufgaben und Verantwortungsbereiche in Ihrer Organisation einbeziehen und fördern, schaffen Sie das Fundament für motivierte Mitarbeiter, die sich für ihre Aufgabe optimal einsetzen. Mitarbeiter erkennen häufig Lösungen für Probleme und Herausforderungen schneller als jemand, der von außen darauf blickt.


Richtig gefördert und unterstützt übernehmen sie die Verantwortung für ihre eigenen Leistungen und bringen auf innovative und kreative Weise hervorragende Ergebnisse. Damit wissen Ihre Mitarbeiter auf allen Ebenen, was von ihnen erwartet wird und wie sie gemeinsam ihren Beitrag zum Erfolg leisten können. Durch wirksame Aus- und Weiterbildungsmaßnahmen sorgen Sie dafür, dass Sie die Kompetenzen Ihrer Mitarbeiter ständig ausbauen.


Ihre Mitarbeiter erkennen, dass sie als individuelle Persönlichkeiten wahrgenommen werden und erfahren, wie sie gefördert und unterstützt werden. So entstehen die Bereitschaft und das Verständnis dafür, wie Verbesserungsmöglichkeiten erkannt und umgesetzt werden können. Menschen mit Führungsverantwortung müssen den Mitarbeitern verständlich machen, wie wichtig ihre Aufgaben und Beiträge für die gesamte Organisation sind. Und sie müssen auch dafür sorgen, dass alles beseitigt oder abgestellt wird, was die Leistungsfähigkeit der Mitarbeiter beeinträchtigt.


Gute Führungspersönlichkeiten fördern das Verständnis ihrer Mitarbeiter dafür, wie sie bei Problemen ihren Teil zur Lösung beitragen und nicht einfach darauf warten, dass sich jemand darum kümmert. Das fördert auch die Fähigkeit der Mitarbeiter, die Ergebnisse ihrer eigenen Leistungen richtig einzuschätzen.


Mitarbeiter, die eine gute Führung erfahren und erleben, zeigen verstärkt die Bereitschaft, mehr Verantwortung zu übernehmen, mehr zu lernen und ihren Kompetenzbereich auszubauen. Das trägt auch dazu bei, dass firmeninternes Wissen deutlich besser verteilt ist. Manche Menschen haben Angst davor, spezielles Wissen weiterzugeben. Sie fürchten sich davor, dass sie damit eine Art von „Unersetzbarkeit“ verlieren. Und genau diese Angst geht verloren, denn der Führungsstil und der Kommunikationsfähigkeit der Vorgesetzten tragen dazu bei, dass mit Risiken, Chancen, Herausforderungen und Zielen erfolgsorientiert umgegangen wird.





	Grundsatz 4:

	Prozessorientierter Ansatz







In jeder Organisation gibt es zahlreiche Prozesse, durch die Produkte und Leistungen entstehen. Und diese Prozesse stehen in Wechselwirkung zueinander. Das heißt, sie hängen auf eine bestimmte Art und Weise voneinander ab. Wenn Prozesse klar und unmissverständlich in der erforderlichen Weise definiert und aufeinander abgestimmt sind, dann ist das die Grundlage dafür, dass Sie Ihre gewünschten Ergebnisse immer wieder wirksam und effizient erzielen.


Durch den prozessorientierten Ansatz fördern Sie das Verständnis dafür, wie Sie Ihre Ergebnisse erzielen und Ihre Leistungen optimieren. Das erreichen Sie, indem Sie Prozesse festlegen, die dazu benötigten Ressourcen ermitteln und bereitstellen, Maßnahmen zur Lenkung der Prozesse definieren und die Wechselwirkungen der Prozesse darstellen. Damit bauen Sie die Grundlage für eine effiziente und wirtschaftliche Produktion auf und setzen Ihre Dienstleistungen erfolgreicher um.


Wenn Sie Prozesse klar und verständlich formulieren, dann erkennen Sie viel schneller und einfacher, wo sich Verbesserungspotenziale verstecken und wie sie genutzt werden können. Das heißt, Sie können damit in allen Bereichen Ihrer Organisation gezielt die Ergebnisse Ihres Handelns beeinflussen. So weiß jeder Mitarbeiter was zu tun ist und welche Ergebnisse erzielt werden sollen.


Nicht nur die Prozesse sind festgelegt, sondern auch die Befugnisse und die Verantwortungen dazu. Das steht im direkten Zusammenhang mit sogenannten Schlüsseltätigkeiten, die eine besondere Bedeutung für den Erfolg Ihrer Leistungen einnehmen. Sie erkennen, welches diese Schlüsseltätigkeiten sind, wer die Verantwortung dafür trägt und wie diese Tätigkeiten organisiert werden müssen. Sie verstehen noch besser, wie die Schlüsseltätigkeiten mit den verschiedenen Bereichen Ihrer Organisation verbunden sind und wie sie gesteuert werden können.


Der prozessorientierte Ansatz unterstützt Sie nicht nur dabei, sämtliche Ressourcen optimal und wirtschaftlich zu beschaffen, einzusetzen und zu überwachen. Er sorgt auch dafür, dass Sie mögliche Risiken, die sich für Ihre Organisation, Ihre Kunden oder verschiedene andere Parteien ergeben könnten, sicher erkennen und damit gezielt Abhilfen schaffen.





	
Grundsatz 5:

	Verbesserung







Der Erfolg Ihrer Organisation hängt auch davon ab, wie Sie sich selbst durch fortlaufende Verbesserungsmaßnahmen immer wieder neue Chancen eröffnen. Jede Verbesserung hilft Ihnen dabei, Ihre aktuelle Leistungsfähigkeit zu erhalten und in geeigneter Weise auf neue Anforderungen zur reagieren. Vorsprung gegenüber dem Wettbewerb entsteht dadurch, dass Sie die Fähigkeiten und das Wissen Ihrer Organisation und Ihrer Mitarbeiter ständig ausbauen.


Sie fördern das Bewusstsein für die Erfolge und den Nutzen, welche durch eine ständige Verbesserung für Ihre Mitarbeiter, Ihre Organisation, Ihre Kunden oder andere Parteien entstehen. Umso einfacher wird es dadurch für alle Beteiligten, gemeinschaftlich und strategisch an der Umsetzung der Ziele zu arbeiten. So entstehen kreative, flexible und wirtschaftliche Lösungen, mit denen Sie potenzielle Chancen schneller erkennen und nutzen.


Durch die ständige Verbesserung Ihrer Organisation werden Sie immer bessere Leistungen hervorbringen. Das setzt voraus, dass Sie Ihre Mitarbeiter entsprechend ausbilden und mit den entsprechenden Möglichkeiten ausstatten, mit denen sie zur Verbesserung beitragen können. Qualifizierte Mitarbeiter sind die Säulen für erfolgreicher Verbesserungen.


Sie werden bemerken, wie einfach und schnell Sie zukünftig wirksame Verbesserungen auf der Basis von konkreten Zielen auf den Weg bringen und die Ergebnisse überwachen. Das bedeutet auch, dass sich Mitarbeiter bewusster in Verbesserungsprozesse einbringen und damit die Chance auf persönliche, faire und angemessene Anerkennung erhalten.





	Grundsatz 6:

	Faktengestützte Entscheidungsfindung







Eine faktengestützte Entscheidungsfindung unterstützt Sie dabei, Ihren Erfolg gezielt und effektiv auszubauen. Sie treffen deshalb Ihre Entscheidungen auf der Basis von Analysen und Auswertungen, durch die Sie die gewünschten Ergebnisse erreichen. Da Sie erkannt haben, wie wichtig es für Sie ist, dass Sie die Zusammenhänge von Ursache und Wirkung ermitteln und verstehen, vermeiden Sie unbeabsichtigte Folgen Ihrer Entscheidungen. Je konkreter Sie die wirklichen Tatsachen kennen und über Nachweise verfügen, desto besser analysieren Sie die gewonnenen Daten und treffen mit größter Objektivität und Vertrauen neue und wichtige Entscheidungen.


Das bedeutet für Sie, dass Sie auf der einen Seite ermitteln können, ob und in welcher Weise getroffene Entscheidungen zu den gewünschten Erfolgen geführt haben. Auf der anderen Seite wissen Sie, welche Zahlen, Daten und Fakten für Ihre Entscheidungsfindung von Bedeutung sind. Sie werden außerdem immer besser darin, Meinungen, Ansichten und die daraus getroffenen Entscheidungen richtig zu bewerten, ggf. strategisch zu hinterfragen und die Weichen neu zu stellen.


Mit der Zeit werden Sie über ausreichende und zunehmend zuverlässige Informationen verfügen, die Sie strategisch in allen Bereichen einsetzen und verwenden, in denen sie benötigt werden. Damit können auch z. B. Ihre Mitarbeiter, Ihr Steuerberater, Ihre Lieferanten oder Ihre Bank diese Informationen zuverlässig auswerten und zu Ihrem Vorteil nutzen. Je weniger Sie dem Zufall überlassen und je mehr Sie auf der Basis fundierter Auswertungen von Fakten handeln, desto besser werden Sie Ihre Entscheidungen in Abstimmung mit Ihren Erfahrungen und Ihrem Bauchgefühl treffen.





	Grundsatz 7:

	Beziehungsmanagement







Weil die Qualität Ihrer Leistungen in der Regel nicht nur von Ihnen alleine abhängt, verfügen Sie über ein hervorragend ausgebautes Beziehungsmanagement. Wie Sie mit den Beziehungen zu Ihren Lieferanten und allen anderen Parteien umgehen, beeinflusst den Erfolg Ihrer Organisation. Deshalb lenken und leiten Sie diese Beziehungen, um auf der Basis eines soliden und wirkungsvollen Netzwerks zu jedem Zeitpunkt hervorragende Leistungen zu bringen.


Ein gut ausgebautes und organisiertes Beziehungsmanagement führt dazu, dass Sie mit den Menschen und Organisationen, mit denen Sie zusammenarbeiten, immer bessere Ergebnisse hervorbringen und erreichen. Marktveränderungen und Änderungen der Erwartungen Ihrer Kunden werden Sie zukünftig strategisch effektiver nutzen. Damit können Sie besser mit Kosten umgehen und Ihre Ressourcen noch gewinnbringender einsetzen.


Wenn Sie über ein optimales Beziehungsmanagement verfügen, werden Sie erkennen, in welchem Verhältnis kurzfristige wirtschaftliche Erfolge im Gegensatz zu langfristigen Projekten Ihrer Organisation mehr Ertrag bringen werden. Ein weiterer Effekt ist, dass Sie sich ein Netzwerk von Spezialisten und Experten aufbauen und damit gemeinsam nutzbare Ressourcen einsetzen können. Das Ergebnis ist, dass die Kommunikation mit Ihren Lieferanten verbessert wird und Sie genau wissen, wann Sie wen in welcher Weise einsetzen und mit wem Sie strategische Allianzen eingehen, um gemeinsame Erfolge zu erreichen. So werden gemeinsame Projekte möglich, die sich auch auf die Verbesserung Ihrer eigenen Leistungen und die Ihrer Lieferanten positiv auswirken.



2.3 Die sieben Themen erfolgreicher Führung


In zahlreichen Kommentaren ist zu lesen, dass die Unternehmensführung mit dieser Ausgabe der Norm noch stärker in die Verantwortung genommen wird, wenn es um die Umsetzung der Norm geht. Diese Auslegung lässt sich auch aus einer andern Perspektive betrachten. Mit der aktuellen Ausgabe der Norm werden endlich auch Themen behandelt, mit denen sich die Unternehmensleitung tatsächlich beschäftigt.


Im Rahmen meiner Tätigkeit als Coach für Führungspersönlichkeiten, habe ich die NLL-Strategie entwickelt. Darin finden sich die sieben wichtigsten Themen wieder, mit den sich Führungspersonen immer auseinandersetzen. NLL steht für Neuro Linguistic Leading. Diese Strategie enthält aktuelle Erkenntnisse aus der Wissenschaft, erfolgreiche Kommunikationsmethoden und anerkannte Strategien zur Organisationsentwicklung. Die Inhalte sind hier kurz beschrieben:


Neuro beinhaltet das Wissen darüber, was die Gehirnforschung über die Entwicklung und die Fähigkeiten des Gehirns herausgefunden hat. Dazu gehören z. B. Erkenntnisse darüber, wie wir denken, Informationen verarbeiten, unter Stress reagieren, fühlen oder Entscheidungen treffen.


Führungspersönlichkeiten wissen, wie das menschliche Gehirn funktioniert und wodurch unser Verhalten gesteuert wird. Sie wissen auch, dass erfolgreiche Führung nicht durch die Anwendung bestimmter Führungstechniken erreicht wird, sondern durch das Bewusstsein entsteht, dass jeder Mensch in seinem Wesen, Denken und Verhalten einzigartig ist. Das mag wohl banal klingen, aber es ist noch lange nicht bei allen angekommen.


Linguistic ist die Art und Weise, wie Menschen miteinander kommunizieren und damit bestimmte Ergebnisse erreichen. Dabei geht es nicht nur um die Sprache, sondern um jede Form der Kommunikation, die Menschen in der Entwicklung ihrer Persönlichkeit und ihren persönlichen Fähigkeiten unterstützt.


Erfolgreiche Führungspersönlichkeiten setzen Methoden und Strategien ein, die von Psychologen, Therapeuten und Coaches entwickelt wurden. Damit bewegen sie sich professionell und sicher in jeder Situation und können anderen Menschen z. B. neue Fähigkeiten zugänglich machen, bei ihnen Ressourcen mobilisieren oder dabei helfen, schlechte Gewohnheiten abzulegen.


Leading beschreibt die Methoden, mit denen ein Umfeld geschaffen werden kann, in dem sich Organisationen und deren Mitarbeiter erfolgreich und dauerhaft entwickeln. Die Methoden enthalten Vorgehensweisen und Strategien erfolgreicher Unternehmen und anerkannter Managementtechniken.


Eines der am weitesten verbreiteten Systeme zur Organisationsentwicklung ist die DIN EN ISO 9001.




[image: ]


Abb.: Die NLL-Strategie, © Peter Voigt, VOIGT CONSULTING





Einen Rahmen um die NLL-Strategie bilden die drei Bereiche „Bewusstsein“, „Humankapital“ und „Entwicklung“:


Das Bewusstsein: Eine erfolgreiche Zukunft wird möglich, wenn Ziele erreicht werden, die durch den Beitrag der Talente im Unternehmen entstehen. Dazu drei Fragen:




	Wie soll die Zukunft des Unternehmens aussehen?


	
Welche Ziele müssen dazu erreicht werden?


	Welche Talente werden dazu benötigt?





Das Humankapital: Es besteht aus Menschen mit Talenten, die ständig gefördert und herausgefordert werden, um den Fortbestand des Unternehmens zu sichern, weil sie mit Veränderungen umgehen können. Dazu drei Fragen:




	Welche Talente stehen zur Verfügung und welche sollen zusätzlich entwickelt werden?


	Mit wem lässt sich der Fortbestand des Unternehmens sichern?


	Wer ist in der Lage, mit neuen Herausforderungen umzugehen?





Die Entwicklung: Sie führt aus den Anforderungen von notwendigen Veränderungen zu lösungsorientiertem Denken, durch das die Zukunft des Unternehmens gestaltet wird. Dazu drei Fragen:
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