
DAS LETZTE WORT 82

© Carl Hanser Verlag, München� QZ Qualität und Zuverlässigkeit  Jahrgang 61 (2016) 7

Keine Innovation ohne Qualität!
Was sorgt für positive Differenzierung vom Wettbewerb?

IST EINE DIFFERENZIERUNG AM MARKT allein durch Quali-
tät möglich? Die Antwort lautet eindeutig: Ja! Qualität ist im-
mer noch der Erfolgsfaktor der deutschen Wirtschaft im natio-
nalen und internationalen Wettbewerb und gilt als fundamen-
taler Einflussfaktor für eine Kaufentscheidung. Letzteres hat 
der Nielsen Global Survey 2015 durch eine internationale Ver-
braucherstudie in 60 Ländern einmal mehr belegt. Doch macht 
Qualität auch zukunftsfähig? 

Fest steht: Zukunftsfähige Organisationen nehmen Risi-
ken nicht billigend in Kauf, indem sie lediglich auf bereits ein-
getretene Qualitätsprobleme reagieren – die VW-Dieselaffäre 
führt dies eindrücklich vor Augen. Doch auch Chancen müssen 
erkannt und ergriffen werden.

Es ist enorm wichtig, der Erste zu sein, …
So hat William H. Lever, der Begründer des heute weltweit 
tätigen Unilever-Konzerns, genau eine solche Chance gesehen: 
Seifen wurden Ende des 19. Jahrhunderts 
von einem großen Seifenblock abge-
schlagen. Lever bemerkte schnell, dass er 
sich von seinen Wettbewerbern diffe-
renzieren musste, wenn er mit dem glei-
chen Produkt erfolgreicher sein wollte. 
Und so war er der Erste, der seine Seife 
in immer gleicher Form in eine Verpa-
ckung einwickelte, die er später noch op-
tisch verbesserte. Damit schuf er eines 
der ältesten Markenprodukte, das bis 
heute erhältlich ist – die Sunlight Soap.

Erfolgreiche Organisationen haben 
zudem verstanden, den Business-Excel-
lence-Ansatz wirksam umzusetzen, an 
dem sich auch die neue ISO 9001 orien-
tiert: Sie beziehen die Erwartungen und 
Anforderungen aller relevanten Stake-
holder ihrer Organisation mit ein. Eng 
damit verbunden ist eine Fehlerkultur, 
die präventiv wirkt und neben techni-
schen Fehlleistungen auch diejenigen 
von Mitarbeitern gleichermaßen be-
rücksichtigt. Ein verantwortungsvoller, 
vorbildhaft gelebter Führungsstil mit 
transparenter Zielsetzung und ein effek-
tiver Einsatz des Wissens einer Organi-
sation tragen nachweislich zur zielorien-

tierten Entwicklung von Mitarbeitern bei. Business Excellence 
befördert gerade im Zusammenhang mit dem Ansatz zum risi-
kobasierten Denken aus der neuen ISO 9001:2015 das Bewusst-
sein für eine proaktive Bewertung von Marktrisiken und -chan-
cen. Dies kann etwa bei Organisationen gut beobachtet wer-
den, die im Bereich der Entwicklung neuer Technologien tätig 
sind und damit rasanten Marktveränderungen unterliegen. 

Nicht durchgängig systematisch verfolgt und als Entwick-
lungschanceoft unterschätzt werden in vielen Organisationen 
ein strukturiertes Innovationsmanagement sowie die zielge-
richtete Förderung und Forderung von Mitarbeitern. So hat der 
Telekommunikationskonzern Nokia seinerzeit entscheidende 
Marktchancen verpasst, als man nach der Präsentation des  
Apple-Smartphones weiterhin auf Tastentelephone setzte. 
Zudem geriet das Management in die öffentliche Kritik, weil es 
auch Fehler im Umgang mit der wertvollen Ressource „Mitar-
beiter“ machte. 

… denn der Zweite ist bereits der  
erste Verlierer!
Heute erwarten Kunden individuelle 
und qualitativ hochwertige Lösungen zu 
einem marktgerechten Preis. Neben der 
Entwicklung neuer Produkte, Technolo-
gien und Geschäftsmodelle differenzie-
ren sich dabei auch Dienstleistungen 
vom Wettbewerb. Genau hier setzt die 
DIN SPEC 77224 mit ihrem Ansatz zur 
„Service-Excellence“ an, die über das 
profane Erreichen von Kundenzufrie-
denheit hinausgeht: Begeisterte Kun-
den, die höchstes Vertrauen in die Leis-
tungen einer Organisation haben, bieten 
eine exzellente Basis für eine emotionale 
und dauerhafte Kundenbindung, die 
sich auch wirtschaftlich niederschlägt. 

Die Verbindung qualitativ hochwer-
tiger Leistungen mit innovativen Ent-
wicklungen bietet gute Chancen. Wer 
Business Excellence mit einzigartigen 
Serviceleistungen verknüpft , schafft ein 
klares Alleinstellungsmerkmal. Somit 
kann sich Qualität als Wettbewerbsfak-
tor zu einem echten Wettbewerbsvorteil 
in einer Organisation etablieren! W
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