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1.  Einleitung 
 

In den letzten Jahren haben viele Unternehmen schon einiges an Ressourcen in ihr Quali-

tätssystem investiert. Dies, weil ihre Kunden eine Zusicherung der Qualität der zu liefernden 

Produkte bzw. der Dienstleistung brauchten. Oder weil sie ein ,,Aushängeschild“ für das Un-

ternehmen wollten, um es von der Konkurrenz zu differenzieren. In vielen Fällen waren die 

Kunden bereit, diese Zusicherung in Form eines von Dritten ausgestellten Zertifikats über 

die Tauglichkeit des Qualitätssicherungssystems gemäß einer international anerkannten 

Norm zu erhalten, anstatt sich selber durch Audits vor Ort zu überzeugen. 

 

Für bestimmte Sektoren (z.B. reglementierte Bereiche) bildet ein zertifiziertes Qualitätssys-

tem die unabdingbare Voraussetzung, Produkte in Verkehr bringen zu dürfen. In den sonsti-

gen Sektoren fangen bereits zertifizierte Unternehmen an zu verlangen, dass ihre Lieferan-

ten auch ein Qualitätssystem anwenden, in manchen Fällen sogar, dass solche Qualitätssys-

teme zertifiziert sind. Die Anzahl der Normanwender nimmt immer mehr zu, auch die der 

bereits zertifizierten Organisationen. Heute sind die meisten neuen Anwender kleine oder 

mittlere Unternehmen  

 

Qualitätsmanagement im Dienstleistungsunternehmen bezieht sich nicht mehr nur auf die 

Fehlerfreiheit der verkauften Leistung. Dazu gehört vor allem auch, dass die Prozesse inner-

halb des Unternehmens ohne Fehler ablaufen. Dies greift in die gesamte Organisation ein.  

 

Insofern ist wichtig zu verstehen, was Qualität meint, worauf sie sich bezieht, und wen sie 

betrifft. 

 

1. Qualität meint nicht nur das Prüfen von Produkten am Ende des Herstellprozesses 

auf Fehlerfreiheit. Sie setzt mit der Qualitätsplanung schon bei der Entwicklung ein. 
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2. Qualität bezieht sich nicht nur auf Produkte oder fertige Leistungen, sondern auch 

auf die laufenden betrieblichen Prozesse. Insbesondere diejenigen, die dazu not-

wendig sind, dass Kunden die Produkte rechtzeitig erhalten oder auf die Prozesse, 

die hohe Kosten verursachen. 

 

3. Qualität betrifft jeden Mitarbeiter im Unternehmen. Jeder hat im nächsten Pro-

zess seinen eigenen Kunden, der hundertprozentige Qualität erwartet. 

 

In den letzten Jahren haben vor allem formale Qualitätsmanagementsysteme (QM-System) 

an Bedeutung gewonnen. Sie bilden die Grundlage für die heutige Norm DIN EN ISO 

9001:2000.  

 

Dieses Buch wird betrachten, wie durch die Anforderungen aus der Norm ein Dienstleis-

tungsunternehmen seine Betriebsabläufe erfolgsorientiert gestalten kann. Da das Quali-

tätsmanagement-Handbuch (QM-Handbuch) als bedeutendstes Dokumentationsmittel aus 

der Norm hervorgeht, wird dieses im Detail erläutert werden. Unausweichlich wird hier den 

Bezug zur Praxis vermittelt. Als Beispielunternehmen dient die Firma „SMP-GmbH1“ (SMP). 

SMP arbeitet im Dienstleistungssektor mit einem QM-System das in einem QM-Handbuch 

dokumentiert und bereits erprobt ist. Um die unmittelbare Umsetzung der Norm in die Pra-

xis verständlich zu erläutern, ist es notwendig, aus dem QM-Handbuch der SMP, als ein be-

reits existierendes QM-System ausführlich im Kapitel 3 zu zitieren und zu betrachten.  

 

1 Der Name des Unternehmens wurde geändert, weil es hier nicht erwähnt werden möchte. 
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Die Betrachtung des QM-Handbuches im Hauptteil dieses Buches setzt Voraus, dass be-

stimmte Begriffe erläutert und verstanden werden. Begriffe, wie Qualität und die Merkmale 

eines Dienstleistungsunternehmens werden daher vorab mittels einiger Darstellungen aus 

der Literatur erläutert. Worum es geht in einem QM-System fragt sich in der heutigen wirt-

schaftlichen Situation der ein oder andere Unternehmer. Auch dieser Frage wird nachge-

gangen, indem auf die Geschichte der DIN EN ISO Norm eingegangen und die Bedeutung der 

Einführung in ein Unternehmen analysiert wird. 

 

 

1.1 Der Qualitätsbegriff 

 

Der Qualitätsbegriff wird in der betriebswirtschaftlichen Literatur ausgiebig diskutiert. Die 

Darstellung stellt sich so sehr komplex dar. Doch das Phänomen der Qualität sollte hier nicht 

unerwähnt bleiben. Aus verschiedenen Sichtweisen heraus versucht die Literatur, zu einer 

Definition zu gelangen. Folgende beiden Sichtweisen sind für das Qualitätsverständnis von 

Bedeutung. 

 

Systematisierend lässt sich Qualität nach objektiven und nach subjektiven Gesichtspunkten 

einteilen. Objektive Leistungsmerkmale eines Gutes setzten naturwissenschaftlich-

technische Daten voraus. Das Gut wird objektiv gemessen auf Basis vorhandener definierba-

rer Daten.  

 

Eine subjektive Bestimmung eines Gutes lässt sich nur durch ein theoretisches Konstrukt 

einordnen, wobei die Erfassung lediglich über indirekte Indikatoren erfassbar ist. Qualität als 

ein subjektives Phänomen, welches durch die subjektive Wahrnehmung des Qualitäts-

beurteilenden und aus der Sicht der Bedürfnisse des Beurteilenden zum Ausdruck kommt. 

 


