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Grundlagen wirtschaftlicher Téatigkeiten 1 Basics of economic activities 1

Begriff Darstellung Erklarung

Wirt- Wirtschaften ist notwendig, weil

Okonomisches Prinzip

schaften die menschlichen Bediirfnisse un-
| [ begrenzt und die Mittel zur Bediirf-
I I nisbefriedigung begrenzt sind.
Minimalprinzip Maximalprinzip Wirtschaften bedeutet, rational zu
Ein festgelegtes Ziel mit Mit festgelegtem Auf- handeln, d.h. Entscheidungen so
minimalem Aufwand wand ein Maximum an zu treffen und Handlungen so
erreichen. Nutzen erreichen. durchzufiihren, dass mit den be-
grenzten Mitteln eine mdglichst
Beispiel: Beispiel: groRBe Bedirfnisbefriedigung er-
Ein Produkt méglichst Mit festgelegtem Budget = "eichtwird.
glinstig vom Hersteller einer Abteilung groRt- Prinzipiell gibt es dazu zwei Hand-
an den Verwendungsort moglichen Nutzen lungsgrundsétze, die man auch als
transportieren. erreichen. 6konomisches Prinzip bezeichnet:
das Minimalprinzip und das Maxi-
malprinzip.
Wirt- 3 P Die Wirtschaftswissenschaften
schafts- Wirtschaftswissenschaften untersuchen den Teil der mensch-
wissen- I I L 1 lichen Tatigkeiten, der sich mit der
schaften Volkswirtschaftslehre Betriebswirtschaftslehre 5g?urfn|sbefr|ed|gung beschét-
Beschaftigt sich mit wirt- Beschiiftigt sich mitdem ~ Die Ziele der Wirtschaftswissen-
schaftlichen Ablaufen in: wirtschaftl. Handeln von: schaften sind die systemat!sche
X . Darstellung von Erkenntnissen
¢ Regionen * Betrieben tiber Ablaufe und Zusammenhén-
e Landern ¢ Unternehmen ge bei der Bereitstellung von Gii-
¢ Wirtschaftsrdumen, ¢ Organisationen tern und Leistungen zur Bedirfnis-
z.B.EU e Haushalten befriedigung und die Erarbeitung
von Methoden und Verfahren zur
Zielerreichung.
Beddirf- Bedirfnisse kann man z.B. eintei-
nisse len nach
der Dringlichkeit:
Existenzbeddrfnisse, Kulturbedurf-
nisse und Luxusbediirfnisse.
der Art der moglichen Befriedi-
gung:
Individualbediirfnisse und Kollek-
tivbedirfnisse.
Kollektivbediirfnisse, z. B. Kranken-
hauser und Verkehrsweg lassen
sich im Gegensatz zu Individualbe-
dirfnissen meist nur gemeinsam
(kollektiv) sinnvoll befriedigen.
i i L psychologischen Kriterien:
In der Psychologie spricht man von Bediirfnissen, wenn  \Menschen legen eine individuelle
der Mensch ein Mangelempfinden hat und bestrebt ist, Reihenfolge fest, in welcher sie Be-
dieses zu beseitigen. Nach der Motivationstheorie von durfnisse befriedigen (Bild).
Maslow gewinnen Bedlrfnisse einer hoheren Ebene fir
ein Individuum erst an Bedeutung, wenn die Bedurf-
nisse der niedrigeren Ebenen weitgehend befriedigt sind.
Bediirfnispyramide nach Maslow’
Glter Guter sind alle Mittel, die zur Be-

Wirtschaftliche Guter friedigung  menschlicher  Be-
dirfnisse beitragen kénnen. Je
hoher die Bedirfnisbefriedigung
| eines Gutes fir ein Individuum ist,

§ ) X desto mehr Nutzen bringt ihm das
Sachen Wissen Rechte Dienstleistungen Gut.

1 Maslow, Abraham, amerikanischer Sozialpsychologe, 1908 - 1970



Grundlagen wirtschaftlicher Tétigkeiten 2 Basics of economic activities 2

Begriff

Grund-
elemente
sozial-
staatlicher
Wirt-
schafts-
politik

Volks-
wirtschaft-
liche
Aufgaben
und Ziele
von
Betrieben

Betrieb und
Unter-
nehmung

Rechts-
formen von
Unter-
nehmen

Darstellung
Soziale Marktwirtschaft
Eigentums- | |Grundrechte,| [privatwirt- ||Marktregulie-
recht mit z.B. freie schaftliche ||rung, z.B.
sozialer Ver-| |Arbeitsplatz-| |Unter- durch Kon-
pflichtung ||wahl nehmen junkturpolitik
VT e ~N
. . Wirtschaftspolitische Markt-
Mitbestim- || zia|e- sicherung,
mu'?gs— e hoher Beschiftigungs- ||z B. durch
[echt grad, stabiles Preis- Kartellgesetz
P—— niveau P—
Internatio- || e auRenwirtschaftliches
nale Wirt- Gleichgewicht Sozialstaats-
schafts- e stetiges und ange- prinzip
abkommen messenes Wachstum
— )| ® gerechte Einkommens-
Vermoégensverteilung
Staat als
EU \® lebenswerte Umwelt / Uhi@mme Smer
( Demokratie) (Rechtsstaat)

(Européische Zentralbank)

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

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

okologische Ziele,
z.B. Erhaltung einer
lebenswerten

gesellschaftliche Ziele,
z.B.Vermogens-
verteilung

aehmen Infoz
Betrieb ee‘io
Berlin

Betrieb | Betrieb
Stuttgart| Dresden

Betrieb

S
IT-Connection

Rechtsformen von Unternehmen

R

regeln das regeln das bestimmen bestimmen
AuBen- Innen- die die

verhéltnis verhéltnis  Firmierung Besteuerung

z.B. z.B. z.B. z.B.

die die Rechte = welche ob und wie

Haftung von Informatio-| | Gewinne

gegenuber | | Anteils- nen der versteuert

Kunden eignern Firmen- werden

und und Mit- name mussen

Lieferanten| | arbeitern enthalten

muss

Erklarung

Die Wirtschaftspolitik ist ein we-
sentlicher Bestandteil der Gesell-
schaftspolitik. ~ Wirtschaftspoliti-
sche Ziele findet man deshalb oftin
den Verfassungen und Gesetzes-
texten der Lander.

In der Bundesrepublik Deutsch-
land sind solche Ziele z.B. im ,Ge-
setz zur Forderung der Stabilitat
und des Wachstums der Wirt-
schaft” genannt.

Die Grundlage fiir eine funktionie-
rende Wirtschaft ist eine unabhan-
gige Wahrungsbank. Sie hat die
Aufgabe, fiir die Wirtschaft eine
vertrauenswirdige und stabile
Recheneinheit und Werteeinheit
bereitzustellen. In der EU nimmt
diese Aufgabe die Europaische
Zentralbank (EZB) war.

Die volkswirtschaftliche Aufgabe
von Betrieben ist die Erzeugung
und Bereitstellung von Sachgiitern
und Dienstleistungen zur Befriedi-
gung menschlicher Bedirfnisse.
Volkswirtschaftlich sollen dabei
wirtschaftliche, soziale, 6kologi-
sche und gesellschaftliche Ziele
bericksichtigt werden (Bild).

Die privatwirtschaftlichen Ziele
stehen oft im Widerspruch zu 6ko-
logischen, gesellschaftlichen und
sozialen Zielen.

Unternehmen sind rechtlich und
finanziell selbststandige Wirt-
schaftseinheiten. |hr Hauptziel ist
die langfristige Gewinnmaximie-
rung fir die Eigentiimer.

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

Unternehmen haben eine be-
stimmte Rechtsform. Fir jede
Rechtsform gibt es gesetzliche Re-
gelungen, die z.B. das AuBBenver-
héltnis, das Innenverhaltnis, 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.



Begriff

Unter-
nehmens-
ziele

Gesell-
schaftlicher
Einfluss auf
Unter-
nehmens-
ziele

Darstellung

Unternehmensziele Enterprise objectives

strategische Ziele

z.B. innerhalb von 3 Jahren Marktfiihrer
im Marktsegment X fiir das Produkt.

operative Ziele

ablauf- kunden- mitarbeiter-
orientierte orientierte orientierte
Ziele Ziele Ziele
z.B. Antwortzeit z.B. im Kern- z.B. je Service-
fir eine Kunden- geschaft 80% | | mitarbeiter jahr-
anfrage auf einen| |Umsatz als lich mind. funf
Tag reduzieren A-Lieferant Fortbildungstage

Strategische und operative Unternehmensziele

c %
@ <@
°

<)

<O

©

=

Kundenorientierung

sekundare Ziele

Entwickeln wiederverwendbarer

Verfahren, Techniken, Methoden

Entwickeln effektiver
und effizienter
Arbeitstechniken

pﬂmére Zielg Os,; o
Kosten % 8o
& Oy N
'F/~ ¢ o c
D 532
® Qg
£2
‘2.8
@ o
c\)e [
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Primére und sekundare Unternehmensziele

technische
Umwelt

Um

politische
Umwelt

kulturelle

okonomische
Umwelt

rechtl

Unternehmung
Betrieb

welt

religiose
Umwelt

Umwelt

okologische
Umwelt

iche

gesell-
schaftliche
Umwelt

Erklarung

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
Unternehmensfihrung festgelegt
(Bild).

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

Uber den kurzfristigen Erfolg eines
Unternehmens entscheidet insbe-
sondere das Erreichen primarer
Unternehmensziele. Diese Ziele
sind die Einhaltung von Terminen,
Kosten, Qualitatsanforderungen
bei einer Mindestzahl von Auftra-
gen (Bild).

Fir den mittelfristigen und lang-
fristigen Erfolg ist zusétzlich das
Erreichen der sekundéren Unter-
nehmensziele, z. B. Entwickeln wie-
derverwendbarer Verfahren, Kun-
denorientierung und Lernfahig-
keit, wichtig.

A-Lieferant=bevorzugter Lieferant
(siehe Kapitel Lieferantenauswahl)

Unternehmungen und Betriebe
und deren Umwelt beeinflussen
sich gegenseitig.

Die Stérke und Wirkung des gegen-
seitigen Einflusses hangt von den
Machtverhaltnissen, z. B. dem poli-
tischen Einfluss 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-
einflussung der rechtlichen und
okonomischen Rahmenbedingun-
gen.



Begriff

Anspriche
einzelner
Gruppen
an

Unter-
nehmen

Share-
holder-
ansatz und
Stake-
holder-
ansatz

Anspruchsgruppen Stakeholder

Darstellung

e \Vermogens-
sicherung
*Vermdgens-

mehrung
* Macht,
Prestige

Mit-
arbeiter

Kredit-
geber

* hohe Rendite
e Sicherheit
* Mitsprache

e Einkommen
Geschafts-\ e Karriere

* Macht

® Prestige

flhrer

/‘ e sichere
i \ Zahlung
| Lieferer

) |  fristgerechte
\ Zahlung
\/ e \ertrauens-
verhaltnis

AG-
Organi-
sationen

Offent-
lichkeit

AN-
Organi-
sationen

e Kooperation

® bedarfs-
gerechte
Angebote

o faire Preise

e zuvorkommen-
de Behand-
lung

® Arbeitsplatz-
sicherheit

® angemessenes
Einkommen

e gute Arbeits-
bedingungen

e fairer
Wettbewerb

e Kooperation

* Miteinander

¢ Wahrnehmung
der sozialen
Verantwortung

* Wahrnehmung
der dkologi-
schen Verant-
wortung

® Arbeits-
moglichkeiten
fir AN-
Vertretungen

AG-
Organi-
sationen

Unternehmung
Betrieb

lichkeit

Organi-
sationen

Stakeholder\

Erklarung

Verkaufermarkt

Wenn in einem Markt einer gro3en
Kaufernachfrage ein geringes An-
gebot gegeniibersteht, liegt ein
Verkaufermarkt vor. Entsprechend
kénnen die Anbieter der Waren und
Dienstleistungen ihre Interessen
besser durchsetzen.

Kaufermarkt

Bei vielen Waren und Dienstleis-
tungen ist heute die Situation, dass
einer begrenzten Nachfrage ein
Uberangebot gegenlibersteht. Die
Verkaufer miissen sich im Wettbe-
werb um Kéufer bemiihen und die
Kundenerwartungen in den Mittel-
punkt ihrer Planungen und Hand-
lungen stellen.

Kundenanspriiche

sind individuell und gruppenspezi-
fisch unterschiedlich (Bild). Da der
Grundnutzen bei nahezu allen Pro-
dukten und Leistungen erfillt wird,
beziehen sich Kundenerwartungen
zunehmend auf Zusatznutzen. Die
Erfiillung der Kundenerwartungen
bestimmt Uber den Erfolg eines
Unternehmens.

AG: Arbeitgeber
AN: Arbeitnehmer

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

Shareholder Ansatz

Fir Unternehmen, die den Share-
holder-Value-Ansatz (Shareholder
= Anteilseigner, Value = Wert) ver-
folgen, stehen die Interessen der
Eigentimer, 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 verhalt.) verfolgen,
sehen ihren zukiinftigen Markter-
folg durch die Beriicksichtigung
aller Gruppeninteressen gesichert.
Wie groR der Einfluss der Stakehol-
deraufdie Geschaftspolitikist, wird
durch die Macht der Stakeholder-
gruppen bestimmt. Wissenschaftli-
che Erklarungsansatze zu diesen
Machteinflissen liefert z.B. der
Ressourcenabhangigkeitsansatz
(resource dependance theory).



Qualitditsmanagement Quality management

Begriff Darstellung Erklarung
Qualitat Qualitat ist eines der zentralen und
- Anforderungen erfolgsentscheidenden Ziele eines

= E Unternehmens. Was Qualitét ist,
rwartungen bestimmt der Kunde (Bild).

Uber die Fahigkeit zur Qualitat ei-
nes Unternehmens entscheiden

Kunde z.B.

e die Kundenorientierung,

die Mitarbeiterqualitat,

die Rohstoffqualitat,

das Know-how,

die Prozessqualitat,

das Wissensmanagement,

die Ablauforganisation,

die Aufbauorganisation,

die Fihrungsqualitat,

die Unternehmensstrategie und

die Innovationsfahigkeit.

L]

L]

L]

ist die Erfiillung von :
Anforderungen und Erwartungen, .
die der Kunde hat. o

L]

L]

Informationen zum Qualitdtsma-
nagement findet man in DIN EN
1ISO 9001 ff.

Die ISO-Normen werden regelmé-
Big Uberarbeitet und erweitert. Der
Zusatz hinter der Normbezeich-
nung gibt das Jahr der Veroffentli-
chung an, beispielsweise wurde
die DIN1SO9001:2015im Jahr 2015
veroffentlicht.

Stufen Das Qualitatswesen wird zuneh-
Qualitats- Qualitats- Qualitats- Total-Quality- mend zu einer zentralen Flihrungs-
kontrolle: sicherung: gement: Manag t aufgabe.

*Endkontrolle ebeginnende eQualitét als TQM'_ . Die QualititssicherungsmaBnah-
*Qualitéts- Prozess- Fihrungs-  eQualitat als men kann sich ein Unternehmen
priifung als  orientierung  aufgabe der  Fiihrungs- durch zugelassene Zertifizierungs-
Spezialisten-  eQualitéts- RGeS Sl il esellschaften bestatigen lassen
tatigkeit sicherungs-  verantwort-  alle Prozesse gese Statd . :
i maBnahmen lichen eabsolute Haufig erfolgt die Uberprifung
Produkt- betreffen *Qualitéts- Kunden- |nsa(§h dem gl_orr;ens%stem EIZNEI.EN
orientierung ~ auch maRnahmen orientierung 9000. Sie besteht aus in-
Prozess in allen und zelnormen, z.B.

Stufen wert-  Mitarbeiter- e DIN EN ISO 9001 Qualitatsma-

schépfender  orientierung nagement in den Bereichen De-

Kosten Prozesse sign, Entwicklung, Produktion

und Wartung,
Gesamtkosten des Umsatzes « DIN EN ISO 9002 Qualitatsma-
nagement bei Produktion, Mon-
T behebungs- tage und Wartung und
kosten ¢ DIN EN ISO 9003 Qualitatsma-
E N nagement bei der Endkontrolle.
3 el i e e Fir den Bereich der Systement-
= wicklung sind z.B. im V-Modell
. . (Vorgangsmodell) Qualitatssiche-
Einzel-, Gemein- und Sonderkosten rungsmaRnahmen zwingend vor-
geschrieben.
Entwicklung des Qualitatswesens —= International werden Qualitéts-
standards von IT-Unternehmen
Methoden oEnd- « FMEA « FMEA o Kaizen z.B. nach dem Capacity-Maturi-

ty-Modell (Reifemodell der Fahig-

kontrolle *IPC *IPC * k/les:age keiten) bewertet.
e .gst%r Ein- ment Qualitatszertifikate sind wichtig fiir

das Marketing und werden oftauch
von Kunden als Qualitdtsnachweis
verlangt.

beziehung e Bench-
der marking
Mitarbeiter e PokaYoke



Begriff

Anwender-
bezogene
Sicht

Werte-
bezogene
Sicht

Mitarbeiter-
bezogene
Sicht

Gesell-
schafts-
bezogene
Sicht

Okologische
Sicht

Norm-
bezogene
Sicht

Rechts-
bezogene
Sicht

Prozess-
bezogene
Sicht

Produkt-
Technik-
bezogene
Sicht

Sichtweisen des Qualitatshegriffs, Qualitatsverstandnis
Perspectives on concept of quality, Understanding quality

Darstellung, Sichtweise

Der Begriff Qualitdt wird nicht einheitlich und eindeutig an-
gewendet. Es gibt eine Vielzahl von Qualitatsverstandnisan-
satzen, die unterschiedliche Sichtweisen besonders bertick-
sichtigen:

an-
wender-
bezogen
(Juran)

werte-
bezogen |
(Feigen-

mitar-

norm-
bezogen

okologie- |
bezogen

schafts-
bezogen

produkt- \

technik- |

prozess-

rechts-
bezogen

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

Sie werden z. B. durch personliche Kontakte, bisherige per-
sonliche Erfahrungen, Erfahrungen anderer, Leistungen der
Wettbewerber, Kostenveranderungen, Erfahrungsberichte,
Testergebnisse, Statistiken und gesetzliche Regelungen be-
einflusst.

Erklarung, Beispiel

Maogliche Sichtweisen auf die
Qualitat sind:

anwenderbezogene Sicht
Subjektive Bewertung des
Kunden: welche meiner indivi-
duellen Bedirfnisse und Wiin-
sche werden erfillt? Welches
Produkt, welche Dienstleis-
tung bietet den hochsten Nut-
zen?

wertebezogene Sicht

Qualitat ergibt sich aus einem
gunstigen Preis-Leistungs-Ver-
héltnis. Qualitat kann auf unter-
schiedlichem Qualitats- und
Preisniveau definiert werden.

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

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

okologiebezogene Sicht

Welche Merkmale hat die Ver-
sorgungskette, die Produktion
und die Entsorgungskette des
Unternehmens  (Umweltver-
traglichkeit, Recyclinganteil,
Ressourcenverbrauch)?

normbezogene Sicht

Sind geltende Normen erfillt
und wird deren Einhaltung
Uberpruft?

rechtsbezogene Sicht

Werden aktuelle und in Zukunft
zu erwartende Rechtsvor-
schriften erfillt?

prozessbezogene Sicht

Sind die Prozesse bei der Ent-
wicklung, Herstellung, War-
tung und Entsorgung nach
Qualitatskriterien optimiert?

produkt-technik-bezogene
Sicht

Entspricht das Produkt bzw. die
Technik dem heute technisch
moglichen Stand?



Begriff

Qualitat
materieller
und
immaterieller
Glter

Dienst-
leistungs-
qualitat

Darstellung

Die Qualitatswahrnehmung und Qualitatserfassung bei Waren
und Produkten unterscheidet sich wesentlich von Qualitédtswahr-
nehmung und Qualitatserfassung bei immateriellen Gutern, z. B.
Dienstleistungen.

L Qualitat J
Qualitat Qualitat
materieller Glter immaterieller Gliter
(Waren und Produkte) (Dienstleistungen)
e Entstehen in einem Zeit- e Entstehen zum Zeitpunkt
raum, der Erbringung,
* es sind klare, messbare ¢ Erfolgsbewertung oft

und objektiv bewertbare
Merkmale und Ziele vor-
gegeben,

subjektiv,

Ergebnisse sind oft nicht
nachbesserbar,

sind meist nachbesser-
bar,

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

Merkmale

vor dem Vertragsab-
schluss konnen Muster
besichtigt und getestet
werden.

sind intangibel
(immateriell,
nicht berlhrbar).

Die wahrgenommene
Qualitatsunsicherheit
beim Kunden ist klein

Die wahrgenommene
Qualitatsunsicherheit

beim Kunden ist grof3

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

finanzielle
Sicherheit

Leistungswille

Dienstleistungs

qualitat
Glaubwiirdigkeit,
Seriositat

Kompetenz

¥ ¥

Hoflichkeit,

Erreichbarkeit Freundlichkeit

Qualitatsdefinition fiir immaterielle Giiter und Dienstleistungen
Quality definition for intangible goods and services

Erklarung, Beispiel

Dienstleistungen sind oft
sehrspezielle 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 Giiter,
die man nicht in die Hand
nehmen, beflihlen und aus-
probieren kann (intangible
Guter). Damit fehlen dem
Kunden wesentliche Erfah-
rungsbereiche seiner ge-
wohnten Qualitatsbewer-
tung und er sieht im Kauf
ein wesentlich hdéheres
Qualitatsrisiko.

Im Gegensatz zu materiel-
len Giiter ist bei Dienstleis-
tungen oft auch keine
Nachbesserung méglich.
Um die Glaubwiirdigkeit
seiner Versprechen zu er-
hoéhen, kann/sollte der
Dienstleiter

e auf das Alter des Unter-
nehmensundauf Stamm-
kunden verweisen,

auf sein Qualitdtsma-
nagement verweisen und
Zertifikate nachweisen,
Proben seines Koénnens
prasentieren und von er-
folgreich durchgefiihrten
Projekten berichten,

auf Auszeichnungen und
Preise verweisen, mit de-
nen er flur besondere
Qualitatserfolge, Innova-
tionen und Umwelt-
schutzbemiihungen aus-
gezeichnet wurde.

Dienstleister konnen ge-
geniber dem Kunden vor
erbrachter Leistung nur ein
Leistungs- und Qualitats-
versprechen abgeben.



Begriff

Qualitats-
kosten

Qualitatskosten Quality costs

Darstellung
Qualitatskosten J
r Fehlerver- Prif- Fehler-
hiitungskosten kosten kosten
z. B. z. B. z. B.
Qualitatsplanung Eingangs- Qualitatsplanung,

Qualitatsfahig- prafungen, Qualitatsfahig-
keitsunter- Fertigungs- keitsunter-
suchung, priifungen und suchung,
Prifplanung, Funktions- Prifplanung,
Qualitatslenkung priingen Qualitatslenkung,

Qualitatsaudit
und Qualitats-
forderung

und Qualitéts-
audit

Fehlerverhiitungskosten sind Kosten, die zur Fehlerverhiitung
oderanderenvorbeugenden MalRnahmen der Qualitatssicherung
investiert werden.

Priufkosten entstehen fir die Prifung von eingekauften oder
selbst hergestellten Erzeugnissen anhand vorgegebener Quali-
tatsanforderungen.

Fehlerkosten entstehen, wenn festgelegte Qualitdtsforderungen
nicht erfiillt 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, Sortierprifungen, Fehlerursachenfindung und Aus-
schuss.

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

L Qualitatskosten J

— — e —

Ubereinstimmungs- Abweichungs-
kosten kosten

(Konformitatskosten) (Nonkonformitatskosten)

z.B. z. B.

Qualitatsplanungs-, Nacharbeit,

Prif- und Fehlerver- Gewabhrleistung,

meidungskosten Haftung und

Ausschuss

. a G »

Zu den Ubereinstimmungskosten (Konformitéitskosten) zéhlen
alle Kosten zum Erreichen der Qualitatsvorgaben. Ubereinstim-
mungskosten haben Gemeinkostencharakter und sind nicht ver-
meidbar.

Abweichungskosten (Nonkonformitatskosten) sind vermeidbar,
entstehen durch Nichterfiillung von Qualitadtsanforderungen und
haben haufig Einzelkostencharakter. Fiihren die Qualitadtsméangel
zu einem Imageverlust, so haben sie Gemeinkostencharakter (Op-
portunitatskosten, Kosten entgangener Gewinne).

Erklarung, Beispiel

Indertraditionellen Betrach-
tung (vgl. DIN 55350-11) der
Qualitatskosten unterschei-
det man

* Fehlerverhiitungskosten,
e Priifkosten und

e interne und externe
Fehlerkosten.

Mit dieser traditionellen Un-
terteilung der Qualitats-
kosten kdénnen Aufwands-
Nutzen-Analysen nur sehr
unzureichend durchgefihrt
werden und es ist schwierig,
Optimierungspotenziale
einzuschéatzen.

Im Qualitatscontrolling ist

es daher zunehmend ublich,

die Qualitatskosten in

o Ubereinstimmungskosten
und

e Abweichungskosten
zu unterscheiden.

Uber die Ertragssituation
eines Unternehmens ent-
scheiden die Gesamtkosten
und die Gesamterldse.

Die Kosten fiir fehlende Qua-

litat steigen, weil

* Gesetze, z. B. das
Produkthaftungsgesetz
die Position der Kunden
starkt und die Haftung
auch auf verschuldensun-
abhangige Schadensfalle
erweitert,

Kunden besser informiert
und kritischer sind und

der Wettbewerb am Markt
starker wird.

Unternehmen erzielen einen
héheren Gewinn, wenn es
ihnen durch technische und
organisatorische Neuerun-
gen und besseres Qualitats-
verstadndnis der Mitarbeiter
gelingt, Qualitadt fordernde
MaBnahmen erfolgreich an-
zuwenden.



Grundsétze des Qualitdtsmanagements nach DIN EN IS0 9000ff
Principles of quality management according to DIN EN IS0 9000ff

QM-Grundsatz

Kunden-
orientierung

Flihrung und
Leadership

Engagement
von Personen

Prozess-
orientierter
Ansatz

Verbesserung

Faktengestutzte
Entscheidungs-
findung

10000

. o

Beziehungs-
management

1LF

Aussage

Die zentrale
Zielsetzung des
Qualitdtsmanage-
ments liegt darin,
die Kundenerwar-
tungen und
Stakeholdererwar-
tungen zu erfillen
und zu lbertreffen.

Die Unternehmens-
fiihrung und die
Flihrungskrafte
missen als Vorbild
agieren. Alle
Mitarbeiter sollen
die Qualitatsphiloso-
phie verstehen und
akzeptieren.

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

Unternehmen
funktionieren durch
eine Vielzahl von
vernetzten
Prozessen und
Ablaufen, die
aufeinander
abgestimmt werden
miussen.

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

Die Erfassung und
Auswertung von
Prozessdaten flihren
zu objektiven
Informationen liber
Trends, Méangel und
Verbesserungsmog-
lichkeiten in den
Wertschopfungs-
ketten.

Fir nachhaltigen
Erfolg ist die
Beziehungspflege zu
Kunden und
Stakeholdern
erforderlich.

Begriindung, Ziel

Langfristiges und
zuverlassiges
Erflllen der
Kundenbediirfnisse
schafft Vertrauen.

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

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

Das Versténdnis der
vernetzten Prozesse
in der Wertschop-
fung erméglicht
umfassende
Optimierungen.

Nur durch
systematische
standige Verbesse-
rung ist es maglich,
das gegenwartige
Leistungsniveau zu
erhalten und auf
Verédnderungen
effizient zu
reagieren.

Wegen der hohen
Komplexitat der
Wertschopfungsket-
ten sind individuelle
und subjektive
Schwachstellenana-
lysen nicht
ausreichend.

Die Beddrfnisse und
die Bedurfnisbefrie-
digung bei den
Kunden sind durch
das Umfeld
beeinflusst.

Nutzen

Imagesteigerung,
héhere Kundenbin-
dung, bessere
Marktposition und
Folgegeschafte.

Hohe Effizienz von
MaRnahmen,
hochqualitative
Prozesse und
héherer Kunden-
nutzen.

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

Abteilungsbarrieren
werden reduziert,
abteilungsubergrei-
fende QM-Steuerun-
gen und effizienter
Einsatz von
Ressourcen.

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

Gemeinsame
Entscheidungsbasis
in der Wertschop-
fungskette.
Zuverlassigere
Lieferketten mit
gemeinsamen
Zielen und héhere
Wirksamkeit von
MaRnahmen.

Risikominimierung,
Berticksichtigung
erfolgswirksamer
Anspriiche der
Stakeholder

Beispiel

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

Gemeinsame Werte,
gelebte Werte und
Vertrauenskultur.

Erkennen und
Anerkennen der
Mitarbeiterbeitrége,
Uberwachung der
Mitarbeiterzufrie-
denheit, Vermeiden
von Angsten durch
Fehlerkultur.

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

Fehler- und
Reklamations-
analyse, Verbesse-
rungsvorschlage der
Mitarbeiter,
Qualitatszirkel,
Kundenfeedback
und Audits.

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

Bestimmung der
Stakeholder und
deren Einfluss,
gemeinsame
Aktivitdten mit den
Stakeholdern.



Begriff

7 Elementare
QM-Werk-
zeuge

Seven tools
Q7

7 New Tools
Sieben neue

Qualitats-
werkzeuge

8D-Report

Six-Sigma-
Methodik 60

Ubersicht Qualitatswerkzeuge Overview quality tools

Darstellung

Alle Ereignisse, Probleme, Stérungen und Zusténde in einem
Unternehmen haben mehr als eine Ursache (Polykausalitat).
Beeinflusst man eine dieser Ursachen, dann &ndern sich die
Ablaufe und die Resultate. Haufig sind die Ablaufe und Zu-
sammenhénge so komplex, dass nur systematische Metho-
den geeignet sind, die gegenseitigen Einflliisse nachvollzieh-
bar zu machen und Ergebnisse gezielt zu verbessern.

Die (elementaren) ,Sieben Qualitatswerkzeuge” (Seven Tools
of Quality, Q7) beschreiben sieben visuelle Hilfsmittel, um
Probleme zu erkennen, zu verstehen und Losungshinweise zu
finden. Sie basieren auf einfachen Methoden, mit denen Er-
kenntnisse der Statistik speziell flir den Produktionsbereich
aufbereitet wurden.
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Bei den ,7 New Tools” handelt es sich um:
e Affinitatsdiagramm,

* Relationsdiagramm,

e Baumdiagramm,

* Matrixdiagramm,

* Matrix-Daten-Analyse,

e Pfeildiagramm und

* PDPC (Process Decision Program Chart)

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
Qualitatssicherung innerhalb der Wertschépfungskette (Sup-
ply-Chain-Management, SCM).

Six Sigma (60) ist eine Methode des Qualitditsmanagements.
Six Sigma arbeitet mit statistisch definierten Beschreibun-
gen, Messungen, Analysen, Verbesserungen und Uberwa-
chungen von Geschaftsprozessen und Qualitatszielen.

Erklarung

Der Einsatz standardisierter

Qualitatsinstrumente und ein-

heitlicher Vorgehensweisen

fihrt zu systematisierten und

vergleichbaren Ergebnissen bei

e der Erfassung und Analyse
von Daten,

e der Eingrenzung von
Problembereichen,

e der Bewertung von
FehlereinflussgréoRen und der

¢ Dokumentation von
Prozessablaufen und
Vorgéngen.

Die ,Sieben elementaren Werk-
zeuge der Qualitat” sind:

® Fehlersammelliste

@ Qualitatsregelkarte

@ Histogramm

@ Pareto-Diagramm

® Korrelationsdiagramm

® Brainstorming

@ lshikawa-Diagramm
(Ursache-Wirkungs-
Diagramm)

Die Werkzeuge @ bis ® dienen
der Fehlererfassung und Daten-
erhebung. Die Werkzeuge @ bis
@ der Fehleranalyse bzw. Daten-
auswertung.

Die ,Sieben neuen Qualitats-
werkzeuge” sind eine Ergéan-
zung zu den (elementaren) , Sie-
ben Qualitatsinstrumenten”
und werden besser als , Die sie-
ben Managementinstrumente”
bezeichnet.

Im 8D-Reportwerdendie Artder
Beanstandung, Verantwortlich-
keiten und MaBnahmen zum
Beheben des Mangels festge-
schrieben.

Die wichtigste Six-Sigma-Me-
thode (Regelkreis) ist der
,DMAIC*”-Zyklus:

¢ Define (Definieren),

* Measure (Messen),

¢ Analyze (Analysieren),

* Improve (Verbessern) und
e Control (Steuern).
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