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Vorwort zur 5. Au�age

Das Buch ist ein umfassendes Nachschlagewerk für die 2020 neugeordneten Berufe Fachinformatiker/-in der 
Fachrichtungen Anwendungsentwicklung, Systemintegration, Daten- und Prozessanalyse, Digitale Vernetzung, 
IT-System-Elektroniker/in sowie Elektroniker/in für Informations- und Systemtechnik.

Lernende in Berufskollegs, beru�ichen Gymnasien, in der Weiterbildung zum Techniker oder Meister sowie Stu-
dierende �nden einen kompakten Überblick über den aktuellen Stand der Informatik und ihren Anwendungen.

Besonderer Wert wurde auf eine kompakte und übersichtliche Darstellung gelegt.

Infomationen zur Abschlussprüfung der Kammern in den IT-Berufen runden die fachlichen Inhalte ab.

Das Buch enthält die Hauptabschnitte:

1
Der Betrieb und sein Umfeld
Geschäftsprozesse und betriebliche Organisation
Arbeitsmethoden und Informationsquellen

Neu: Qualitätsmanagement, Audits und Zerti�zierungen, BPMN

21
Mathematische und informationstechische Grundlagen, Elektrotechnische Grundlagen, 
 Energietechnik, Ergonomie und Arbeitschutz

22
PC-Baugruppen,Bussysteme und Anschlusstechnik, Datenträger, Karten und Geräte, 
 Betriebssysteme

Neu:  Internationales Einheitensystem SI (ab 20.5.2019), Spannungserzeuger,Batterien und Akkumulatoren, Ak-
kumulatoren, DSO, USV, Arbeits- und Gesundheitsschutz, Microcontroller-Vergleich, Raspberry Pi 4 mit 
Raspberry Pi OS

3 Projektmanagement, Programmentwicklung, Programm-Anwendungen

Neu: Projektmanagement, Skriptsprache Python, Sqlite mit Python, Distributed Ledger

4 Übertragungstechnik, Grundlagen der Netze, Netzwerk-Praxis, Leitungen

Neu: Netzwerkübersicht

51 Festnetze, Mobile Netze, Funknetzwerke

52 Digitalisierung, Datenschutz und Arbeitssicherheit in der IT

Neu:  Mobilfunksystem GSM, LTE mit 4G, 5G, Entwicklungsphasen der Industrie, Digitalisierung, Handhabungssys-
teme und digitaler Zwilling, IIoT-Plattformen, KI, Big Data, Campusnetze, Proprietäre und zellulare Netzwerke, 
MQTT, Funkbus-Systeme, PoE, SPE, Heimvernetzung, Cyber-Sicherheit, Datenschutz und IT-Sicherheit, Grund-
werte der IT-Sicherheit, Sicherheit und Gefährdungen, E-Mail-Sicherheit, IT-Sicherheits- und Notfallmanage-
ment, EU-DSGVO, Checkliste Standortvernetzung, IT-Sicherheit mit IEC 62443

6 Internet, Service an IT-Systemen

7 Marktbeziehungen und Kundenbeziehungen

Neu: Marketing

8 Rechnungswesen und Controlling

Neu:  Finanzierung, Kreditwürdigkeit, Kreditarten, Zuschlagskalkulationsarten, Gewinnschwelle, Deckungsbei-
tragsrechnungsarten, Maschinenstundensatzrechnung, Stundenverrechnungssatz.

Das Buch enthält viele neue, sowie viele neu gestaltete oder überarbeitete Seiten, z. B. UML und Java.

Das IT-Tabellenbuch kann

• unterrichsbegleitend 

• zur Prüfungsvorbereitung 

• zum Selbststudium

• für die Weiterbildung und auch bei beru�ichen Tätigkeiten verwendet werden.

Ihre Meinung interessiert uns!

Teilen Sie uns bitte Ihre Verbesserungsvorschläge, Ihre Kritik aber auch Ihre Zustimmung zum Buch mit.

Bitte schreiben Sie uns an die E-Mail-Adresse: lektorat@europa-lehrmittel.de

Sommer 2022 Die Autoren und der Verlag Europa-Lehrmittel
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Grundlagen wirtschaftlicher Tätigkeiten 1 Basics of economic activities 1

Begriff Darstellung Erklärung

Wirt-
schaften

Minimalprinzip
Ein festgelegtes Ziel mit

minimalem Aufwand
erreichen.

Beispiel:
Ein Produkt möglichst
günstig vom Hersteller
an den Verwendungsort
transportieren.

Beispiel:
Mit festgelegtem Budget
einer Abteilung größt-
möglichen Nutzen
erreichen.

Ökonomisches Prinzip

Maximalprinzip
Mit festgelegtem Auf-

wand ein Maximum an
Nutzen erreichen.

Wirtschaften ist notwendig, weil 
die menschlichen Bedürfnisse un-
begrenzt und die Mittel zur Bedürf-
nisbefriedigung begrenzt sind.

Wirtschaften bedeutet, rational zu 
handeln, d. h. Entscheidungen so 
zu treffen und Handlungen so 
durchzuführen, dass mit den be-
grenzten Mitteln eine möglichst 
große Bedürfnisbefriedigung er-
reicht wird.

Prinzipiell gibt es dazu zwei Hand-
lungsgrundsätze, die man auch als 
ökonomisches Prinzip bezeichnet: 
das Minimalprinzip und das Maxi-
malprinzip.

Wirt-
schafts-
wissen-
schaften

Beschäftigt sich mit wirt-
schaftlichen Abläufen in:

 • Regionen

 • Ländern

 • Wirtschaftsräumen,

  z.B. EU

Beschäftigt sich mit dem
wirtschaftl. Handeln von:

 • Betrieben

 • Unternehmen

 • Organisationen

 • Haushalten

Wirtschaftswissenschaften

Volkswirtschaftslehre
VWL

Betriebswirtschaftslehre
BWL

Die Wirtschaftswissenschaften 
un tersuchen den Teil der mensch-
lichen Tätigkeiten, der sich mit der 
Bedürfnisbefriedigung beschäf-
tigt.

Die Ziele der Wirtschaftswissen-
schaften sind die systematische 
Darstellung von Erkenntnissen 
über Abläufe und Zusammenhän-
ge bei der Bereitstellung von Gü-
tern und Leistungen zur Bedürfnis-
befriedigung und die Erarbeitung 
von Methoden und Verfahren zur 
Zielerreichung.

Bedürf-
nisse

In der Psychologie spricht man von Bedürfnissen, wenn

der Mensch ein Mangelemp�nden hat und bestrebt ist,

dieses zu beseitigen. Nach der Motivationstheorie von

Maslow gewinnen Bedürfnisse einer höheren Ebene für

ein Individuum erst an Bedeutung, wenn die Bedürf-

nisse der niedrigeren Ebenen weitgehend befriedigt sind.

Bedürfnispyramide nach Maslow1

Verstehen

Selbstver- wirk
lich

ung
Verantwortung Anerkennung

Zugehörigkeits- gefühl, L
iebe

Sicherheit und Geborgenheit

Bedürfn
isseKörperliche

Wissen

 

Bedürfnisse kann man z. B. eintei-
len nach

der Dringlichkeit:
Existenzbedürfnisse, Kulturbedürf-
nisse und Luxusbedürfnisse.

der Art der möglichen Befriedi-
gung:
Individualbedürfnisse und Kollek-
tivbedürfnisse.

Kollektivbedürfnisse, z. B. Kranken-
häuser und Verkehrsweg lassen 
sich im Gegensatz zu Individualbe-
dürfnissen meist nur gemeinsam 
(kollektiv) sinnvoll befriedigen.

psychologischen Kriterien:
Menschen legen eine individuelle 
Reihenfolge fest, in welcher sie Be-
dürfnisse befriedigen (Bild).

Güter
Wirtschaftliche Güter

Sachen RechteWissen Dienstleistungen

Güter sind alle Mittel, die zur Be-
friedigung menschlicher Be-
dürfnisse beitragen können. Je 
höher die Bedürfnisbefriedigung 
eines Gutes für ein Individuum ist, 
desto mehr Nutzen bringt ihm das 
Gut.

1 Maslow, Abraham, amerikanischer Sozialpsychologe, 1908 – 1970
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Grundlagen wirtschaftlicher Tätigkeiten 2 Basics of economic activities 2

Begriff Darstellung Erklärung

Grund-
elemente 
sozial- 
staatlicher 
Wirt-
schafts-
politik

Soziale Marktwirtschaft

Demokratie

Europäische Zentralbank

Wirtschaftspolitische
Ziele:
• hoher Beschäftigungs-
 grad, stabiles Preis-
 niveau
• außenwirtschaftliches
 Gleichgewicht
• stetiges und ange-
 messenes Wachstum
• gerechte Einkommens-
 Vermögensverteilung
• lebenswerte UmweltEU

Internatio-
nale Wirt-
schafts-
abkommen

Mitbestim-
mungs-
recht

Eigentums-
recht mit
sozialer Ver-
pflichtung

Staat als
Unternehmer

Sozialstaats-
prinzip

Markt-
sicherung,
z.B. durch
Kartellgesetz

Marktregulie-
rung, z.B.
durch Kon-
junkturpolitik

privatwirt-
schaftliche 
Unter-
nehmen

Grundrechte,
z.B. freie
Arbeitsplatz-
wahl

Rechtsstaat

Die Wirtschaftspolitik ist ein we-
sentlicher Bestandteil der Gesell-
schaftspolitik. Wirtschaftspoliti-
sche Ziele �ndet man deshalb oft in 
den Verfassungen und Gesetzes-
texten der Länder.

In der Bundesrepublik Deutsch-
land sind solche Ziele z. B. im „Ge-
setz zur Förderung der Stabilität 
und des Wachstums der Wirt-
schaft“ genannt.

Die Grundlage für eine funktionie-
rende Wirtschaft ist eine unabhän-
gige Währungsbank. Sie hat die 
Aufgabe, für die Wirtschaft eine 
vertrauenswürdige und stabile 
 Recheneinheit und Werteeinheit 
bereitzustellen. In der EU nimmt 
 diese Aufgabe die Europäische 
Zentralbank (EZB) war.

Volks-
wirtschaft-
liche 
Aufgaben 
und Ziele 
von 
Betrieben

soziale Ziele,
z.B. Förderung
von Familien
mit Kindern

gesellschaftliche Ziele,
z. B. Vermögens-

verteilung

ökologische Ziele,
z.B. Erhaltung einer 

lebenswerten
Umwelt

wirtschaftliche Ziele,
z.B. Umsatzrendite,
Marktanteil, Image

Die volkswirtschaftliche Aufgabe 
von Betrieben ist die Erzeugung 
und Bereitstellung von Sachgütern 
und Dienstleistungen zur Befriedi-
gung menschlicher Bedürfnisse. 
Volkswirtschaftlich sollen dabei 
wirtschaftliche, soziale, ökologi-
sche und gesellschaftliche Ziele 
berücksichtigt werden (Bild).

Die privatwirtschaftlichen Ziele 
stehen oft im Widerspruch zu öko-
logischen, gesellschaftlichen und 
sozialen Zielen.

Betrieb und 
Unter-
nehmung

Betrieb
IT-Connection

Betrieb
Stuttgart

Betrieb
Berlin

Betrieb
Dresden

Unternehmen Infotec AG 

Unte
rnehmen IT-Connection

Unternehmen sind rechtlich und 
�nanziell selbstständige Wirt-
schaftseinheiten. Ihr Hauptziel ist 
die langfristige Gewinnmaximie-
rung für die Eigentümer.

Betriebe sind die Orte der Leis-
tungserstellung. Ein Unternehmen 
kann aus mehreren Betrieben be-
stehen (Bild).

Rechts-
formen von 
Unter-
nehmen

regeln das
Außen-

verhältnis

regeln das
Innen-

verhältnis

bestimmen
die

Besteuerung

z. B.
die
Haftung
gegenüber
Kunden
und
Lieferanten

z. B.
die Rechte
von
Anteils-
eignern
und Mit-
arbeitern

z. B.
welche
Informatio-
nen der
Firmen-
name
enthalten
muss

z. B.
ob und wie
Gewinne
versteuert
werden
müssen

bestimmen
die

Firmierung

Rechtsformen von Unternehmen
Unternehmen haben eine be-
stimmte Rechtsform. Für jede 
Rechtsform gibt es gesetzliche Re-
gelungen, die z. B. das Außenver-
hältnis, das Innenverhältnis, die 
Firmierung und die Besteuerung 
des Unternehmens betreffen.

Die Wahl einer bestimmten Rechts-
form ist immer an bestimmte Vor-
aussetzungen, z. B. eine bestimmte 
Personenzahl oder ein Mindest-
kapital gebunden.
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Unternehmensziele Enterprise objectives

Begriff Darstellung Erklärung

Unter-
nehmens-
ziele

ablauf-
orientierte

 Ziele

z. B. Antwortzeit
für eine Kunden-
anfrage auf einen
Tag reduzieren

strategische Ziele

z. B. innerhalb von 3 Jahren Marktführer
im Marktsegment X für das Produkt Y.

kunden-
orientierte

 Ziele

z. B. im Kern-
geschäft 80%
Umsatz als
A-Lieferant

mitarbeiter-
orientierte

Ziele

z. B. je Service-
mitarbeiter jähr-
lich mind. fünf
Fortbildungstage

operative Ziele

Strategische und operative Unternehmensziele

sekundäre Ziele

Entwickeln wiederverwendbarer
Verfahren, Techniken, Methoden

primäre Ziele

Quan
tität

Kosten

Q ualität

Te
rm

in
e

Entwickeln effektiver
und effizienter

Arbeitstechniken

M
e
th

o
d

e
n

d
e
r 

K
u

n
d

e
n

o
ri

e
n

ti
e
ru

n
g

G
e
s
ch

ä
ft

s
p

ro
ze

s
s
-

o
ri

e
n

ti
e
ru

n
gLe

rn
-

fä
hig

ke
it

Team
-

bildung

positives

A
rbeitsklim

a

posi
tiv

er

Ein
dru

ck

bei
 K

unden

Primäre und sekundäre Unternehmensziele  

Die strategischen Ziele eines Un-
ternehmens betreffen die wich-
tigsten mittelfristigen und langfris-
tigen Absichten eines Unter-
nehmens, z. B. die Positionierung 
am Markt, und werden durch die 
Unternehmensführung festgelegt 
(Bild).

Um die strategischen Ziele zu errei-
chen, sind verschiedene konkrete 
und überprüfbare Handlungen in 
Richtung auf das Gesamtziel und 
für den täglichen Betriebsablauf 
notwendig. Diese werden in den 
operativen Zielen festgelegt.

Über den kurzfristigen Erfolg eines 
Unternehmens entscheidet insbe-
sondere das Erreichen primärer 
Unternehmensziele. Diese Ziele 
sind die Einhaltung von Terminen, 
Kosten, Qualitätsanforderungen 
bei einer Mindestzahl von Aufträ-
gen (Bild).

Für den mittelfristigen und lang-
fristigen Erfolg ist zusätzlich das 
Erreichen der sekundären Unter-
nehmensziele, z. B. Entwickeln wie-
derverwendbarer Verfahren, Kun-
denorientierung und Lernfähig-
keit, wichtig.

A-Lieferant = bevorzugter Lieferant 
(siehe Kapitel Lieferantenauswahl)

Gesell-
schaftlicher 
Ein�uss auf 
Unter-
nehmens-
ziele

ökonomische
Umwelt

politische
Umwelt

rechtliche
Umwelt

technische
Umwelt

gesell-
schaftliche

Umwelt

kulturelle
Umwelt

ökologische
Umwelt

religiöse
Umwelt

Unternehmung
Betrieb

Unternehmungen und Betriebe 
und deren Umwelt beein�ussen 
sich gegenseitig.

Die Stärke und Wirkung des gegen-
seitigen Ein�usses hängt von den 
Machtverhältnissen, z. B. dem poli-
tischen Ein�uss von Privatunter-
nehmen auf die Politik und der 
wirtschaftlichen Lage ab.

Unternehmerische Entscheidun-
gen werden wesentlich von be-
triebswirtschaftlichen Gesichts-
punkten bestimmt.

Staatliche Wirtschaftspolitik in so-
zial-marktwirtschaftlich orientier-
ten Systemen versucht volkswirt-
schaftlichen und sozialpolitischen 
Faktoren gerecht zu werden.

Sie zielt insbesondere auf eine Be-
ein�ussung der rechtlichen und 
ökonomischen Rahmenbedingun-
gen.
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Anspruchsgruppen Stakeholder

Begriff Darstellung Erklärung

Ansprüche 
einzelner 
Gruppen 
an 
Unter-
nehmen

• Kooperation
AG-

Organi-
sationen

• Einkommen
• Karriere
• Macht
• Prestige

Geschäfts-
führer

• hohe Rendite
• Sicherheit
• Mitsprache

Kredit-
geber

• Vermögens-
 sicherung
• Vermögens-
 mehrung
• Macht,
 Prestige

Teilhaber,
Eigen-
tümer

• Arbeits-
 möglichkeiten
 für AN-
 Vertretungen

AN-
Organi-
sationen

• fairer
 Wettbewerb
• Kooperation
• Miteinander

Mitwett-
bewerber

• Arbeitsplatz-
 sicherheit
• angemessenes
 Einkommen
• gute Arbeits-
 bedingungen

Mit-
arbeiter

• bedarfs-
 gerechte
 Angebote
• faire Preise
• zuvorkommen-
 de Behand-
 lung

Kunden

• Wahrnehmung
 der sozialen
 Verantwortung
• Wahrnehmung
 der ökologi-
 schen Verant-
 wortung

Öffent-
lichkeit

• sichere
 Zahlung
• fristgerechte
 Zahlung
• Vertrauens-
 verhältnis

Lieferer

Verkäufermarkt
Wenn in einem Markt einer großen 
Käufernachfrage ein geringes An-
gebot gegenübersteht, liegt ein 
Verkäufermarkt vor. Entsprechend 
können die Anbieter der Waren und 
Dienstleistungen ihre Interessen 
besser durchsetzen.

Käufermarkt
Bei vielen Waren und Dienstleis-
tungen ist heute die Situation, dass 
einer begrenzten Nachfrage ein 
Überangebot gegenübersteht. Die 
Verkäufer müssen sich im Wettbe-
werb um Käufer bemühen und die 
Kundenerwartungen in den Mittel-
punkt ihrer Planungen und Hand-
lungen stellen.

Kundenansprüche
sind individuell und gruppenspezi-
�sch unterschiedlich (Bild). Da der 
Grundnutzen bei nahezu allen Pro-
dukten und Leistungen erfüllt wird, 
beziehen sich Kundenerwartungen 
zunehmend auf Zusatznutzen. Die 
Erfüllung der Kundenerwartungen 
bestimmt über den Erfolg eines 
Unternehmens.

AG: Arbeitgeber
AN: Arbeitnehmer

Share-
holder-
ansatz und 
Stake-
holder-
ansatz

Stakeholder

Kredit-
geber Kunden

Mit-
arbeiter

Öffent-
lichkeit

Unternehmung
Betrieb

Mitwett-
bewerber

LiefererGeschäfts-
führer

Teilhaber,
Eigen-
tümer

AN-
Organi-
sationen

AG-
Organi-
sationen

Share-
holder

Unternehmensleitungen versu-
chen den wirtschaftlichen Erfolg 
durch eine gewichtete Berücksich-
tigung der verschiedenen An-
spruchsgruppeninteressen zu op-
timieren.

Shareholder Ansatz
Für Unternehmen, die den Share-
holder-Value-Ansatz (Shareholder 
= Anteilseigner, Value = Wert) ver-
folgen, stehen die Interessen der 
Eigentümer, Teilhaber und Kredit-
geber im Vordergrund.

Stakeholder Ansatz
Unternehmen, die den Stakehol-
der-Ansatz (Stakeholder = Person 
oder Gruppe, die ein berechtigtes 
Interesse daran hat, wie sich ein 
Unternehmen verhält.) verfolgen, 
sehen ihren zukünftigen Markter-
folg durch die Berücksichtigung 
aller Gruppeninteressen gesichert.
Wie groß der Ein�uss der Stakehol-
der auf die Geschäftspolitik ist, wird 
durch die Macht der Stakeholder-
gruppen bestimmt. Wissenschaftli-
che Erklärungsansätze zu diesen 
Machtein�üssen liefert z. B. der 
Ressourcenabhängigkeitsansatz 
(resource dependance theory).
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Qualitätsmanagement Quality management

Begriff Darstellung Erklärung

Qualität

Kunde

Innere Qualitä
t:

• K
undenorie

ntie
rung

• M
ita

rbeite
rqualitä

t

• P
rozessqualitä

t

• M
ita

rbeite
rfü

hrung

Äußere Qualität:

• Gebrauchstauglichkeit,

 z.B. durch anwendungs-

 spezifische Funktionen

• komfortable Handhabung

 z.B. durch zeitgemäße

 Technologie

• Qualitätskennzeichnung 

 z.B. durch Seriennummer

• Nachweisbarkeit, z.B. durch

 Qualitätszertifikate

Qualität
ist die Erfüllung von 

Anforderungen und Erwartungen,
die der Kunde hat.

Anforderungen
Erwartungen

Qualität ist eines der zentralen und 
erfolgsentscheidenden Ziele eines 
Unternehmens. Was Qualität ist, 
bestimmt der Kunde (Bild).

Über die Fähigkeit zur Qualität ei-
nes Unternehmens entscheiden 
z. B.:
• die Kundenorientierung,
• die Mitarbeiterqualität,
• die Rohstoffqualität,
• das Know-how,
• die Prozessqualität,
• das Wissensmanagement,
• die Ablauforganisation,
• die Aufbauorganisation,
• die Führungsqualität,
• die Unternehmensstrategie und
• die Innovationsfähigkeit.

Informationen zum Qualitätsma-
nagement �ndet man in DIN EN 
ISO 9001 ff.

Die ISO-Normen werden regelmä-
ßig überarbeitet und erweitert. Der 
Zusatz hinter der Normbezeich-
nung gibt das Jahr der Veröffentli-
chung an, beispielsweise wurde 
die DIN ISO 9001: 2015 im Jahr 2015 
veröffentlicht.

Stufen

Kosten

Methoden

Entwicklung des Qualitätswesens

K
o

st
e
n

Gesamtkosten des Umsatzes

Fehlerverhütungskosten

Einzel-, Gemein- und Sonderkosten

Qualitäts-
kontrolle:

• Endkontrolle
• Qualitäts-
 prüfung als
 Spezialisten-
 tätigkeit
• reine 
 Produkt-
 orientierung

Qualitäts-
sicherung:

• beginnende
 Prozess-
 orientierung
• Qualitäts-
 sicherungs-
 maßnahmen
 betreffen
 auch
 Prozess

Qualitäts-
management:

• Qualität als
 Führungs-
 aufgabe der
 Prozess-
 verantwort-
 lichen
• Qualitäts-
 maßnahmen
 in allen 
 Stufen wert-
 schöpfender
 Prozesse

Total-Quality-
Management
TQM:

• Qualität als
 Führungs-
 aufgabe für
 alle Prozesse
• absolute
 Kunden-
 orientierung
 und
 Mitarbeiter-
 orientierung

• End-
 kontrolle

• FMEA
• IPC
• SPC

• FMEA
• IPC
• SPC
 unter Ein-
 beziehung 
 der 
 Mitarbeiter

• Kaizen
• Lean
 Manage-
 ment
• Bench-
 marking
• Poka Yoke

Fehler-
         behebungs-
                            kosten

Das Qualitätswesen wird zuneh-
mend zu einer zentralen Führungs-
aufgabe.

Die Qualitätssicherungsmaßnah-
men kann sich ein Unternehmen 
durch zugelassene Zerti�zierungs-
gesellschaften bestätigen lassen. 
Häu�g erfolgt die Überprüfung 
nach dem Normensystem DIN EN 
ISO 9000. Sie besteht aus 12 Ein-
zelnormen, z. B.
•  DIN EN ISO 9001 Qualitätsma-

nagement in den Bereichen De-
sign, Entwicklung, Produktion 
und Wartung,

•  DIN EN ISO 9002 Qualitätsma-
nagement bei Produktion, Mon-
tage und Wartung und

•  DIN EN ISO 9003 Qualitätsma-
nagement bei der Endkontrolle.

Für den Bereich der Systement-
wicklung sind z. B. im V-Modell 
(Vorgangsmodell) Qualitätssiche-
rungsmaßnahmen zwingend vor-
geschrieben.

International werden Qualitäts-
standards von IT-Unternehmen 
z. B. nach dem Capacity-Maturi-
ty-Modell (Reifemodell der Fähig-
keiten) bewertet.

Qualitätszerti�kate sind wichtig für 
das Marketing und werden oft auch 
von Kunden als Qualitätsnachweis 
verlangt.



Sichtweisen des Qualitätsbegriffs, Qualitätsverständnis  
Perspectives on concept of quality, Understanding quality

Begriff Darstellung, Sichtweise Erklärung, Beispiel

Anwender- 
bezogene 
Sicht

Werte-
bezogene 
Sicht

Mitarbeiter-
bezogene 
Sicht

Gesell-
schafts-
bezogene 
Sicht

Ökologische 
Sicht

Norm- 
bezogene 
Sicht

Rechts-
bezogene 
Sicht

Prozess-
bezogene 
Sicht

Produkt- 
Technik- 
bezogene 
Sicht

Der Begriff Qualität wird nicht einheitlich und eindeutig an-
gewendet. Es gibt eine Vielzahl von Qualitätsverständnisan-
sätzen, die unterschiedliche Sichtweisen besonders berück-
sichtigen:

Mögliche Sichtweisen auf die 
Qualität sind:

• anwenderbezogene Sicht
Subjektive Bewertung des 
Kunden: welche meiner indivi-
duellen Bedürfnisse und Wün-
sche werden erfüllt? Welches 
Produkt, welche Dienstleis-
tung bietet den höchsten Nut-
zen?

• wertebezogene Sicht
Qualität ergibt sich aus einem 
günstigen Preis-Leistungs-Ver-
hältnis. Qualität kann auf unter-
schiedlichem Qualitäts- und 
Preisniveau de�niert werden.

• mitarbeiterbezogene Sicht
Sind die Mitgestaltungsmög-
lichkeiten, die Arbeitsplätze 
und Arbeitsbedingungen so 
gestaltet, dass die Arbeit gleich 
beim ersten Mal richtig ge-
macht wird?

• gesellschaftsbezogene Sicht
Welchen Nutzen und welche 
Schäden hat die Gesellschaft 
durch dieses Unternehmen? 
Welchen Beitrag leistet das 
Unternehmen zur Infrastruktur, 
zur Schaffung sicherer Arbeits-
plätze, zur Förderung gesell-
schaftlicher, kultureller Einrich-
tungen?

• ökologiebezogene Sicht
Welche Merkmale hat die Ver-
sorgungskette, die Produktion 
und die Entsorgungskette des 
Unternehmens (Umweltver-
träglichkeit, Recyclinganteil, 
Ressourcenverbrauch)?

• normbezogene Sicht
Sind geltende Normen erfüllt 
und wird deren Einhaltung 
überprüft?

• rechtsbezogene Sicht
Werden aktuelle und in Zukunft 
zu erwartende Rechtsvor-
schriften erfüllt?

• prozessbezogene Sicht
Sind die Prozesse bei der Ent-
wicklung, Herstellung, War-
tung und Entsorgung nach 
Qualitätskriterien optimiert?

• produkt-technik-bezogene 
Sicht
Entspricht das Produkt bzw. die 
Technik dem heute technisch 
möglichen Stand?

an-
wender-
bezogen
(Juran)

werte-
bezogen
(Feigen-
baum)

mitar-
beiter-

bezogen

gesell-
schafts-
bezogen

ökologie-
bezogen

norm-
bezogen

rechts-
bezogen

prozess-
bezogen

produkt-
technik-
bezogen

Die Erwartungen und Anforderungen an die Qualität kom-
men aus verschiedenen Bereichen und sind bei jedem Kun-
den unterschiedlich.

Sie werden z. B. durch persönliche Kontakte, bisherige per-
sönliche Erfahrungen, Erfahrungen anderer, Leistungen der 
Wettbewerber, Kostenveränderungen, Erfahrungsberichte, 
Testergebnisse, Statistiken und gesetzliche Regelungen be-
ein�usst.

Qualität
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Qualitätsde�nition für immaterielle Güter und Dienstleistungen  
Quality de�nition for intangible goods and services

Begriff Darstellung Erklärung, Beispiel

Qualität
materieller
und
immaterieller
Güter

Die Qualitätswahrnehmung und Qualitätserfassung bei Waren 
und Produkten unterscheidet sich wesentlich von Qualitätswahr-
nehmung und Qualitätserfassung bei immateriellen Gütern, z. B. 
Dienstleistungen.

Dienstleistungen sind oft 
sehr spezielle Angebote auf 
individuelle Nachfragen 
oder individuelle Bedin-
gungen. Die anderen Kun-
den gebotene Dienstleis-
tung kann deshalb nicht 
direkt mit den eigenen Er-
wartungen verglichen wer-
den.

Auch handelt es sich bei 
Dienstleistungen um Güter, 
die man nicht in die Hand 
nehmen, befühlen und aus-
probieren kann (intangible 
Güter). Damit fehlen dem 
Kunden wesentliche Erfah-
rungsbereiche seiner ge-
wohnten Qualitätsbewer-
tung und er sieht im Kauf 
ein wesentlich höheres 
Qualitätsrisiko.

Im Gegensatz zu materiel-
len Güter ist bei Dienstleis-
tungen oft auch keine 
Nachbesserung möglich.
Um die Glaubwürdigkeit 
seiner Versprechen zu er-
höhen, kann/sollte der 
Dienstleiter
• auf das Alter des Unter-

nehmens und auf Stamm-
kunden verweisen,

• auf sein Qualitätsma-
nagement verweisen und 
Zerti�kate nachweisen,

• Proben seines Könnens 
präsentieren und von er-
folgreich durchgeführten 
Projekten berichten,

• auf Auszeichnungen und 
Preise verweisen, mit de-
nen er für besondere 
Qualitätserfolge, Innova-
tionen und Umwelt-
schutzbemühungen aus-
gezeichnet wurde.

Dienstleister können ge-
genüber dem Kunden vor 
erbrachter Leistung nur ein 
Leistungs- und Qualitäts-
versprechen abgeben.

Qualität
materieller Güter

(Waren und Produkte)

• Entstehen in einem Zeit-
 raum,

• es sind klare, messbare
 und objektiv bewertbare
 Merkmale und Ziele vor-
 gegeben,

• sind meist nachbesser-
 bar,

• vor dem Vertragsab-
 schluss können Muster
 besichtigt und getestet
 werden.

• Entstehen zum Zeitpunkt
 der Erbringung,

• Erfolgsbewertung oft
 subjektiv,

• Ergebnisse sind oft nicht
 nachbesserbar,

• können vor dem Ver-
 tragsabschluss nicht
 besichtigt, verglichen,
 getestet oder be-
 gutachtet werden,

• sind intangibel
 (immateriell,
 nicht berührbar).

Qualität

M
e
rk
m
a
le

Qualität
immaterieller Güter
(Dienstleistungen)

Die wahrgenommene
Qualitätsunsicherheit
beim Kunden ist klein

Die wahrgenommene
Qualitätsunsicherheit
beim Kunden ist groß

Im Marketing muss auf diese Besonderheiten durch spezielle 
 absatzpolitische Instrumente besonders Rücksicht genommen 
werden.

Dienst-
leistungs-
qualität

Freundlichkeit

Einhaltung
Leistungs-

versprechen

Erreichbarkeit

Kompetenz Glaubwürdigkeit,
Seriosität

Leistungswille
�nanzielle
Sicherheit

Hö�ichkeit,

Dienstleistungs-

qualität
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Qualitätskosten Quality costs

Begriff Darstellung Erklärung, Beispiel

Qualitäts-
kosten Qualitätskosten

Fehlerver-
hütungskosten

Prüf-
kosten

Fehler-
kosten

z. B.
Qualitätsplanung,
Qualitätsfähig-
keitsunter-
suchung,
Prüfplanung,
Qualitätslenkung
und Qualitäts-
audit

z. B.
Eingangs-
prüfungen,
Fertigungs-
prüfungen und
Funktions-
prüngen

z. B.
Qualitätsplanung,
Qualitätsfähig-
keitsunter-
suchung,
Prüfplanung,
Qualitätslenkung,
Qualitätsaudit
und Qualitäts-
förderung

In der traditionellen Betrach-
tung (vgl. DIN 55350-11) der 
Qualitätskosten unterschei-
det man
• Fehlerverhütungskosten,

• Prüfkosten und

• interne und externe 
Fehlerkosten.

Mit dieser traditionellen Un-
terteilung der Qualitäts-
kosten können Aufwands- 
Nutzen-Analysen nur sehr 
unzureichend durchgeführt 
werden und es ist schwierig, 
Optimierungspotenziale 
einzuschätzen.

Im Qualitätscontrolling ist 
es daher zunehmend üblich, 
die Qualitätskosten in
• Übereinstimmungs kosten

und

• Abweichungskosten
zu unterscheiden.

Über die Ertragssituation 
eines Unternehmens ent-
scheiden die Gesamtkosten 
und die Gesamterlöse.

Die Kosten für fehlende Qua-
lität steigen, weil
• Gesetze, z. B. das 

Produkthaftungsgesetz 
die Position der Kunden 
stärkt und die Haftung 
auch auf verschuldensun-
abhängige Schadensfälle 
erweitert,

• Kunden besser informiert 
und kritischer sind und

• der Wettbewerb am Markt 
stärker wird.

Unternehmen erzielen einen 
höheren Gewinn, wenn es 
ihnen durch technische und 
organisatorische Neuerun-
gen und besseres Qualitäts-
verständnis der Mitarbeiter 
gelingt, Qualität fördernde 
Maßnahmen erfolgreich an-
zuwenden.

Fehlerverhütungskosten sind Kosten, die zur Fehlerverhütung 
oder anderen vorbeugenden Maßnahmen der Qualitätssicherung 
investiert werden.

Prüfkosten entstehen für die Prüfung von eingekauften oder 
selbst hergestellten Erzeugnissen anhand vorgegebener Quali-
tätsanforderungen.

Fehlerkosten entstehen, wenn festgelegte Qualitätsforderungen 
nicht erfüllt sind. Werden die Fehler noch innerhalb des Unter-
nehmens entdeckt, so spricht man von internen Fehlern. Werden 
sie erst beim Kunden entdeckt, dann spricht man von externen 
Fehlern.

Interne Fehlerkosten entstehen z. B. durch notwendige Nachar-
beiten, Sortierprüfungen, Fehlerursachen�ndung und Aus-
schuss.

Externe Fehlerkosten entstehen z. B. durch Gewährleistungen, 
Kulanz, Prozesse und Produkthaftung.

Übereinstimmungs-
kosten

(Konformitätskosten)

z. B.
Qualitätsplanungs-,
Prüf- und Fehlerver-
meidungskosten

Abweichungs-
kosten

(Nonkonformitätskosten)

z. B.
Nacharbeit,
Gewährleistung,
Haftung und
Ausschuss

Qualitätskosten

Zu den Übereinstimmungskosten (Konformitätskosten) zählen 
alle Kosten zum Erreichen der Qualitätsvorgaben. Übereinstim-
mungskosten haben Gemeinkostencharakter und sind nicht ver-
meidbar.

Abweichungskosten (Nonkonformitätskosten) sind vermeidbar, 
entstehen durch Nichterfüllung von Qualitätsanforderungen und 
haben häu�g Einzelkostencharakter. Führen die Qualitätsmängel 
zu einem Imageverlust, so haben sie Gemeinkostencharakter (Op-
portunitätskosten, Kosten entgangener Gewinne).
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Grundsätze des Qualitätsmanagements nach DIN EN ISO 9000ff  
Principles of quality management according to DIN EN ISO 9000ff

QM-Grundsatz Aussage Begründung, Ziel Nutzen Beispiel

Kunden-
orientierung

Die zentrale 
Zielsetzung des 
Qualitätsmanage-
ments liegt darin, 
die Kundenerwar-
tungen und 
Stakeholdererwar-
tungen zu erfüllen 
und zu übertreffen.

Langfristiges und 
zuverlässiges 
Erfüllen der 
Kundenbedürfnisse 
schafft Vertrauen.

Imagesteigerung, 
höhere Kundenbin-
dung, bessere 
Marktposition und 
Folgegeschäfte.

CRM-Systeme, gute 
Kundenkommunika-
tion und kundenori-
entierte Zielsetzun-
gen.

Führung und 
Leadership

Die Unternehmens-
führung und die 
Führungskräfte 
müssen als Vorbild 
agieren. Alle 
Mitarbeiter sollen 
die Qualitätsphiloso-
phie verstehen und 
akzeptieren.

Wenn alle an den 
gleichen und 
akzeptierten Zielen 
arbeiten, werden 
auch anspruchsvolle 
Ziele erreicht.

Hohe Ef�zienz von 
Maßnahmen, 
hochqualitative 
Prozesse und 
höherer Kunden-
nutzen.

Gemeinsame Werte, 
gelebte Werte und 
Vertrauenskultur.

Engagement  
von Personen

Engagierte, befugte 
und kompetente 
Mitarbeiter auf allen 
Ebenen. Mitarbeiter 
sind befähigt und mit 
notwendigen 
Ressourcen und 
Rechten ausgestattet.

Der Beitrag und die 
Funktion jeder 
beteiligten Person 
werden respektiert 
und einbezogen.

Zufriedene 
Mitarbeiter, bessere 
Motivation, 
gesteigerte 
Akzeptanz der (QM-) 
Ziele.

Erkennen und 
Anerkennen der 
Mitarbeiterbeiträge, 
Überwachung der 
Mitarbeiterzufrie-
denheit, Vermeiden 
von Ängsten durch 
Fehlerkultur.

Prozess-
orientierter 
Ansatz

Unternehmen 
funktionieren durch 
eine Vielzahl von 
vernetzten 
Prozessen und 
Abläufen, die 
aufeinander 
abgestimmt werden 
müssen.

Das Verständnis der 
vernetzten Prozesse 
in der Wertschöp-
fung ermöglicht 
umfassende 
Optimierungen.

Abteilungsbarrieren 
werden reduziert, 
abteilungsübergrei-
fende QM-Steuerun-
gen und ef�zienter 
Einsatz von 
Ressourcen.

Befugnisse und 
Informationsma-
nagement 
entsprechend der 
Prozesssteuerung, 
QM-Management 
auf Prozesse 
abgestimmt.

Verbesserung Erfolgreiche 
Organisationen 
legen einen 
Schwerpunkt darauf, 
ihre Leistungen, 
Prozesse bzw. 
Produkte ständig zu 
optimieren 
(kontinuierliche 
Verbesserung KVP).

Nur durch 
systematische 
ständige Verbesse-
rung ist es möglich, 
das gegenwärtige 
Leistungsniveau zu 
erhalten und auf 
Veränderungen 
ef�zient zu 
reagieren.

Aus Fehleranalysen 
und Ursachen-
analysen werden 
Korrekturmaß-
nahmen abgeleitet 
(lessons learned). 
Motivation durch 
Verbesserungs-
erfolge.

Fehler- und 
Reklamations-
analyse, Verbesse-
rungsvorschläge der 
Mitarbeiter, 
Qualitätszirkel, 
Kundenfeedback 
und Audits.

Faktengestützte 
Entscheidungs-
�ndung

8 kg 4 m

2 m

10000

2,5

10 €

Die Erfassung und 
Auswertung von 
Prozessdaten führen 
zu objektiven 
Informationen über 
Trends, Mängel und 
Verbesserungsmög-
lichkeiten in den 
Wertschöpfungs-
ketten.

Wegen der hohen 
Komplexität der 
Wertschöpfungsket-
ten sind individuelle 
und subjektive 
Schwachstellenana-
lysen nicht 
ausreichend.

Gemeinsame 
Entscheidungsbasis 
in der Wertschöp-
fungskette. 
Zuverlässigere 
Lieferketten mit 
gemeinsamen 
Zielen und höhere 
Wirksamkeit von 
Maßnahmen.

Aussagekräftige 
Kennzahlen richtig 
und präzise er- 
fassen, kompetente 
Datenanalyse, 
Entscheidungen 
basierend auf Daten-
analysen in Ver- 
bindung mit 
Erfahrungen und 
Intuition.

Beziehungs-
management

Für nachhaltigen 
Erfolg ist die 
Beziehungsp�ege zu 
Kunden und 
Stakeholdern 
erforderlich.

Die Bedürfnisse und  
die Bedürfnisbefrie-
digung bei den 
Kunden sind durch 
das Umfeld 
beein�usst.

Risikominimierung, 
Berücksichtigung 
erfolgswirksamer 
Ansprüche der 
Stakeholder

Bestimmung der 
Stakeholder und 
deren Ein�uss, 
gemeinsame 
Aktivitäten mit den 
Stakeholdern.
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Übersicht Qualitätswerkzeuge Overview quality tools

Begriff Darstellung Erklärung

7 Elementare 
QM-Werk-
zeuge

Seven tools
Q7

Alle Ereignisse, Probleme, Störungen und Zustände in einem 
Unternehmen haben mehr als eine Ursache (Polykausalität). 
Beein�usst man eine dieser Ursachen, dann ändern sich die 
Abläufe und die Resultate. Häu�g sind die Abläufe und Zu-
sammenhänge so komplex, dass nur systematische Metho-
den geeignet sind, die gegenseitigen Ein�üsse nachvollzieh-
bar zu machen und Ergebnisse gezielt zu verbessern.

Die (elementaren) „Sieben Qualitätswerkzeuge“ (Seven Tools 
of Quality, Q7) beschreiben sieben visuelle Hilfsmittel, um 
Probleme zu erkennen, zu verstehen und Lösungshinweise zu 
�nden. Sie basieren auf einfachen Methoden, mit denen Er-
kenntnisse der Statistik speziell für den Produktionsbereich 
aufbereitet wurden.

Der Einsatz standardisierter 
Qualitätsinstrumente und ein-
heitlicher Vorgehensweisen 
führt zu systematisierten und 
vergleichbaren Ergebnissen bei
• der Erfassung und Analyse 

von Daten,

• der Eingrenzung von 
Problembereichen,

• der Bewertung von 
Fehlerein�ussgrößen und der

• Dokumentation von 
Prozessabläufen und 
Vorgängen.

Die „Sieben elementaren Werk-
zeuge der Qualität“ sind:
➀ Fehlersammelliste

➁ Qualitätsregelkarte

➂ Histogramm

➃ Pareto-Diagramm

➄ Korrelationsdiagramm

➅ Brainstorming

➆  Ishikawa-Diagramm 
(Ursache-Wirkungs- 
Diagramm)

Die Werkzeuge ➀ bis ➂ dienen 
der Fehlererfassung und Daten-
erhebung. Die Werkzeuge ➃ bis 
➆ der Fehleranalyse bzw. Daten-
auswertung.

➀ Fehlersammelliste

➁ Qualitätsregelkarte

➂ Histogramm

➃ Pareto-Diagramm

➄ Korrelations-Diagramm

➅ Brainstorming

➆ Ishikawa-Diagramm

Fehler-
erfassung

Fehleranalyse

7 New Tools

Sieben neue 
Qualitäts-
werkzeuge

Bei den „7 New Tools“ handelt es sich um:
• Af�nitätsdiagramm,

• Relationsdiagramm,

• Baumdiagramm,

• Matrixdiagramm,

• Matrix-Daten-Analyse,

• Pfeildiagramm und

• PDPC (Process Decision Program Chart)

Die „Sieben neuen Qualitäts-
werkzeuge“ sind eine Ergän-
zung zu den (elementaren) „Sie-
ben Qualitätsinstrumenten“ 
und werden besser als „Die sie-
ben Managementinstrumente“ 
bezeichnet.

8D-Report Ein 8D-Report sind 8 standardisierte Prozessschritte, mit de-
nen Reklamationsdaten zwischen Kunden und Lieferanten 
ausgetauscht werden.

Der 8D-Report im Reklamationsmanagement dient damit der 
Qualitätssicherung innerhalb der Wertschöpfungskette (Sup-
ply-Chain-Management, SCM).

Im 8D-Report werden die Art der 
Beanstandung, Verantwortlich-
keiten und Maßnahmen zum 
Beheben des Mangels festge-
schrieben.

Six-Sigma-
Methodik 6�

Six Sigma (6�) ist eine Methode des Qualitätsmanagements. 
Six Sigma arbeitet mit statistisch de�nierten Beschreibun-
gen, Messungen, Analysen, Verbesserungen und Überwa-
chungen von Geschäftsprozessen und Qualitätszielen.

Die wichtigste Six-Sigma-Me-
thode (Regelkreis) ist der 
„DMAIC“-Zyklus:
• De�ne (De�nieren),

• Measure (Messen),

• Analyze (Analysieren),

• Improve (Verbessern) und

• Control (Steuern).
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