1.1
1.2
1.3

2.1

2.2
2.3
24
2.5
2.6

Inhalt

Qualitdt gewinnt an Bedeutung ..........c.ccccovviiiriiiiniiiiniienniieceiecececeeeen 1
Warum Qualitat an Bedeutung SeWiNNT......cceevviiiriiieirieeiieeereeeireeeee e 2
ZUSAMMENTASSUNG ..tteiiiieiiiieeiiieeeiieeesiteessteessiaeesbeeessseeesssaeesssesssseesnseeessssesns 7
Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung ........ccoccveeveiieinieeiiieinieeeiee e 8
Qualitdt MaNAZeN......ccceivviiiiiiiieiieee ettt sre e ste e ste e s aee e sneee s 9
MANAZEMENT....eiiiiieiiie ettt ettt ste e e s bee e st teesbeeessaeesbaeenane 10
QUalitatSMANAZEMENT...cciiiiiiiieiriee ettt st e srre e e sbteesateesaaeesbreenans 12
Prozessorientiertes Qualitatsmanagement ........cccvveveieeriieeniieeniieeereee e 17
QualitatsmanagemeENtSYSLEM ....ccccuiiiriieeiiiieeriieeieeerree e e reeesre e ssareesareeeans 21
ZUSAMMENTASSUNE ..ottt ettt ettt re st en st ebesaeeae st eaesaeeae 22
Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung........cccoceeerieniniencninnineceneen 24
QUIATTEAT ...ttt ettt sttt et sttt e st 27
Definition der QUAlITEL......covereeeeerieeeeeetee et 28
MEIFKIMAIE ..ttt ettt ettt as 32
ZUSAMMENTASSUNE ..ottt ettt et et stere st st ebesaeene e eaesaeenne 38
Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung........ccccoceeeerieneniencneeninecnicneen 39
ANFOrderUNgeN........ccoviuiiiiiiiiiiiieiiieeeiie et e ereeesseeeesbeeesseeeesssaesssssesssseassssees 41
Begriff der ANfOrderung .......coueoeeeieieenieeiceeeteeeeeete et 42
Anforderungen an Produkte..........ccoeevieeirieniinieninicenicreeeee e 45
Anforderungen an ProzZeSSe .......coccvivvverierieniinienieneeie ettt 48
Anforderungen an SYSEME......c.coouiiiiiiiiieieeie ettt 52
ZUSAMMENTASSUNG ....eeutieiieeiieeiieeteeteeete et esttesteeteesseesseesseesnsesseasssesseesneenns 54
Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung........ccocoveeeiiiiinieiniiiniiieeieeeeeen 55
Kundenzufriedenheit..............cooiiiiiiiiiiiiiiiiieee e 57
Kundenzufriedenheit......c..cocueiiiienirieieececc e 58
Bedeutung der Kundenzufriedenheit..........ccceeeeerireiiiniinieeeeeceeeeeeeeeee 60
Das Kano-Modell.........cocuieiiiriiiiiiiieeeeeeecccreee et 64
Messung der Kundenzufriedenheit.........coccceeviieiniiiiniiiiniieeieeeeeeeeee e 66
ZUSAMMENTASSUNG ...veieiiieiiieeiiteeeiiteeiteeesiteesbtee sttt esstteesbteesssbeesbbeesaseeesneeess 73
Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung........ccecveeeviiiinieinnieeniieeiee e, 74
Prozessmanagement ..........ccocueeeuiieeiieerrieeniieeniteeeseeeseeeeseeeessreeessneeesneee s 75
Der Prozesshegriff .......coo ittt 76
PrOZESSAITEN ..c..eiieiieie ettt 78

ProZeSSOrENTIEIUNG c...vviiiiie ittt ettt et e st sbe e e s e e e sbaeenane 80



Inhalt

6.4
6.5
6.6

7.1

7.2
7.3
7.4
7.5
7.6
7.7
7.8

8.1

8.2
8.3
8.4
8.5
8.6

9.1
9.2
9.3
9.4
9.5
9.6
9.7
9.8
9.9
9.10

10.1
10.2
10.3
10.4
10.5
10.6
10.7
10.8
10.9
10.10

Die vier Phasen im Prozessmanagement ..........ccccccoceeeieniennieeieenieeneeeneenneens 84
ZUSAMMENTASSUNG ..vttiiiieiiieeeeiteeriite et e et e st e ettt e e siteesateessabeesbbeesateesneeens 95
Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung........ccooveeieiiiiniiinieniiiecieeeeen 96
MeSSUNG VOIN PTOZESSEIL .........eeeiiuiiiiiiiriiieecieeniteeeteeeeee e eee e et eesneeesneee s 97
GrUNAIBZEN ..t 98
Entwicklung von Kennzahlen.........ccooieiiiiiiiiiiinieiieeeeeeeeeee e 101
AusbeutekenNZahlen ........c.cociiiiiiiieieeee e 103
Messung des ProzesswirkUNgSgrades.......coucueeeeeerrveernieenniieeerieessreesiieeeeees 108
ProzessfahigKeit.....ccoveiiiiiieiieeiee e 111
Balanced SCOTeCard.......coouiriiiiiniiniieteneeeteeiee sttt st 117
ZUSAMMENTASSUNE c..vtieiiieirieeiiiieenieeesteeesteessibeeessseeesseeesssseessssessssseesssseessssees 118
Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung ........ccoecvveeeiieinieeineeecieecciee e 119
ProblemIOSUNG .......ccoociiiriiieiiiieniiieeeieeeriee e e st e ssteessareessabeesssseessseeessnsases 121
Qualitdtsmanagement und ProblemIOsuNg .......coecveevriiieiniiieniieeeieeeiee e 122
Modelle der ProblemIBSUNG ......cooueiiiiiiiiiieeeeeteee ettt 123
QUANTAESTECANTKEN ..ttt 127
SIX SIZIMA .etieieiiieeiee ettt et e et e st e e s teeesabeeesbeesenbeeeasbeeennteeennaeeennreeenns 129
ZUSAMMENTASSUNE ...vveeeerieeeieeeeieeeeieeeeieeesteeesbeeessreeessseeessseesssseeessseeensseesssseens 137
Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung........cccoevcvieieieiiiieiieiieeeeeieeee 138
Sieben elementare QualitatSWerkzeuge ..........ccccceevvvevvvieeinieeniieensiieessneenn 139
UDEISICNE 1.ttt 140
FehlersammelliSte......uei i 141
FIUSSAIAZIamMIM ..ceiiiiiiieee ettt ettt e e e et e e s e abaee e s sneaaeeeens 142
HISTOZrammM ..o 143
Pareto-DiagrammM ........cccoviiriiiiiiniieiicteeee e 145
Korrelationsdiagrammi.......coeuieeeieiiiee ettt et s 147
Ursache-Wirkungs-Diagramm .........coeceeeriieiniieeniiieeitee sttt 149
QUAlILELSIEZEIKAITE .eeeueieiiiieeiie ettt sttt e et essare e sabeeeaes 151
ZUSAMMENTASSUNE c..vteiiiieieiiieiiiee ettt esieeesteessibeesssbeesssteessareessaseessseessseesssseess 156
Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung ........ccoecveeeeiiiinceeineeeiieeciee e 157
Sieben Managementwerkzeuge..........ccoccceveieeriiiennniiennieeenireeecieeeeeeeseneeens 159
UDEISICAL «...evvee ettt 160
AFFINIEAESAIAZIAMM oeiiiiieiie ettt esaree s 161
RelationendiagrammM .........coecuiieriieiiiee ettt e sre e sbaeesnees 162
BaumMdiagramIM......cccuueeiiieieiiieeiee et et ete e ste e sere e s iaeesateesaaeesabeesnnaeesanes 164
MatriXAIAEIAMIM...eiiiiiieiiieeeiiee et e erte e ettt eeiteeetteesbaeeebaeessaeessaeessseesnsseesnsees 165
POrtfoliodiagramm c.....ii ettt e 168
Problementscheidungsplan..........coooieeiiiiriiieiieeeeeeeeeee e 169
[T 74 o] - 1 o H TSP UURRP 170
ZUSAMMENTASSUNG ....couiiiiiiiiiiiii ettt 173

Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung..........ccccooviiiiniiniiininiiienes 175



1.1

1.2
1.3
1.4
1.5
1.6

121
12.2
12.2.1
12.2.2
12.2.3
12.4
12.5
12.5
12.6

13.1
13.1.1
13.1.2
13.1.3
13.2
13.3
13.4
13.5

14.1
14.2
14.3
14.3.1
14.3.2
14.3.3
14.3.4
14.4
14.5
14.6

15.1

Weitere Qualitdtstechniken...........cccocoeveiiiiniiiiniiiiniiieeeeeeeeee, 177
FIMEA ettt ettt e 178
QFD und House Of QUAIILY ..ceovuvieiriiiiiieeiteeteetee ettt s 181
DOE - Design of EXPErMENTS..cccuiiiiiiiiiiieeeiieeeite ettt 186
POKA YOKE ...ttt ettt et 189
ZUSAMMENTASSUNG c..teeeiiieiiieeiiieeeriteesniteessteessireeesaeesssseesssseessssesssseessseeessssesns 191
Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung ........coocvveeiiiiinieeinieeeiieeeiee e 192
Qualitdtsmanagementsysteme und Normen ..........ccccceeevveenvcieernveeenseeennne 193
Genormte QualitdtsmanagementsySteMe ....cocvvivriieiriieeiiieeereeeiee e 194
Die ISO 9000 ff. FAMINE .eeveeriiiriieieeiieeeeneceteeeerteee ettt 197
[SO G000..c ettt ettt ettt ettt ettt et sae e st e sae et e b e sbe e e enreeeas 197
[SO Q00T ettt ettt ettt et sttt et sbt e et e bt e bt e e enbee e 200
[SO Q004 ... ettt ettt et ettt e b e st s e e bt e sat e e e e sbee et 213
Weitere Normen im Qualitdtsmanagement .......ccccceveeeeieeenieeeiieeecieeeeiee e 215
Normen fiir andere ManagementSySteMe.......ccccveeecveeecieeeiieeerieeereeeee e 216
ZUSAMMENTASSUNG ....covviiiiiiiiiic ittt st 220
Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung........coocueeeviiiineiniieiniieeeieeeeeen 221
Audits, Zertifizierung

und ARKIreditiertng .........ccccovviiiiiiiiiiiiec ettt et e s eere e e s s aee e e e 223
AUGITS ettt e e e ettt e e s et e e e e ettt ee e e e nataeeeeennbeaeeannraeeeeans 224
SYSEEMAUAILS .eeeeeeiiiiiie ittt e e e e e e e e e ere e e e senaaeeeeenneneeeeeennns 227
Prozess- und Verfahrensaudits ........c.cccoceniiriiiiiiniiiineneccceceeeeeeeee 230
ProduKEAUAILS ...couveeiieiiiieeecee e 234
ZEIHIfIZIEIUNG . ce ettt ettt ettt e stte e st e e st e e s bt e e snnee s 239
AKKIEAITIEIUNE .ttt ettt sttt et estte e st e e sba e e sbaeesnsaee s 244
ZUSAMMENTASSUNG c..veeeiiieiriieeeiieeeriteeeiteessteessireestteesssreesssseessssesssseesssseesssseeas 247
Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung ........ccoccveeeeiiiinieenieeniieeeiee e 248
Total Quality
ManagemeNt.......cccuuiiiiiiiiiieee ettt ettt e e et e e e e et e e senee e e e s nreeeeenen 249
Vom Qualitatsmanagement zum Total Quality Management (TQM) .................. 250
TOM-PIEISE ..ttt ettt ettt sttt et et et e st e b e saaesabeenaeeeas 254
Das EFOM-Excellence-Modell .........cooueeiiiniiniiniiinienieeeenteeieeneee et 255
Grundkonzepte der EXCEIIENCE....cc.uiiieiieiciieeeiieeiee ettt rve e sire e 256
Aufbau des EFOM-Excellence-Modells .........cooieiiieiiiinieiiieieeiceieeeieeeeeeee 257
SeIDSIDEWEITUNG ....eviiiiiteee et e e e e e e e 268
RADAR-LOGIK ..ttt ettt 269
MIt TOM ZEWINNEN ..ttt ettt ettt e s e e 274
ZUSAMMENTASSUNG ...veeeiiieiiiee ittt et e et e sttt e sttt e e bt e e sbteesbbeeebteesbeeesaneeens 278
Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung........cooocveeeiieiineiniiinniieeeieeeeeen 279
Qualitat und Wirtschaftlichkeit .............ccccceiiiiiiiiiiiei e 281

Qualitatsbezogene KOSLEN ........ciiiiiiieiiiieeteeec ettt 282

Inhalt



15.2  Erfassung und Berichterstattung ........ccecceevieeiiiniinieeceeee e 287
15.3  Was kostet QUalItAt? ......coceoviiiiiiiieeeee e 291
15.4  Lohnt Sich QUAlITAE? ...c.veiiiiiieieeeee e 292
15.5  ZUSAMMENTASSUNE ..ceiiiiiiiiiieriieeeiteeeite e sttt ettt e stee e st e e sbeeesabeeesabaeesabaessabeeenns 295
15.6  Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung ......ccceceeeeviiiniiinniiiiniiecnceeeeeene 296
Haftung fiir mangelhafte Produkte............ccccceeeiiinniiiiniiinniencieeeeeeceen, 297
16.1 Fehler und MangEl ...ccouueeeiiiinieeeieeeteeeteee ettt 298
16.2  Uberblick iiber die Haftung fiir mangelhafte Produkte ..........ccoeveveveevrveernenne 300
16.3  Vertragliche HaftuNg .....ccovuiiiiiiiiiieeetee ettt s 300
16.4  DeliktisSChe HaftuNg ..ccc.eeieiiiiiiiieeieecteeeteete ettt 304
16.4.1 Produzentenhaftung.......coeuiieriiiiiiieecieccteeeteeee e sve e sbee e 304
16.4.2 ProdUKENAftUNG ..ceeeiieiiieeciieeeieeete ettt et e s ve e e sae e 306
16.5  SEFATECNT. .. ettt sttt 308
16.6  ZUSAMMENTFASSUNEG ...c..eiiiiiiiiieiietietete ettt sttt st et 310
16.7  Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung..........coecueeieininiiniinnceeeieeene 311
LEEETATUT ...ttt ettt e e s e e s sane e s sreeeennee 313



	Qualität gewinnt an Bedeutung
	1.1 Warum Qualität an Bedeutung gewinnt
	1.2 Zusammenfassung
	1.3 �Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung
	Qualität managen
	2.1 Management
	2.2 Qualitätsmanagement
	2.3 �Prozessorientiertes Qualitätsmanagement
	2.4 Qualitätsmanagementsystem
	2.5 Zusammenfassung
	2.6 �Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung
	Qualität
	3.1 Definition der Qualität
	3.2 Merkmale 
	3.3 Zusammenfassung
	3.4 �Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung
	Anforderungen
	4.1 Begriff der Anforderung
	4.2 Anforderungen an Produkte
	4.3 Anforderungen an Prozesse
	4.4 Anforderungen an Systeme
	4.5 Zusammenfassung
	4.6 �Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung
	Kundenzufriedenheit
	5.1 Kundenzufriedenheit
	5.2 Bedeutung der Kundenzufriedenheit
	5.3 Das Kano-Modell
	5.4 Messung der Kundenzufriedenheit
	5.5 Zusammenfassung
	�5.6 �Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung
	Prozessmanagement
	6.1 Der Prozessbegriff
	6.2 Prozessarten
	6.3 Prozessorientierung
	6.4 Die vier Phasen im Prozessmanagement
	6.5 Zusammenfassung
	6.6 �Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung
	Messung von Prozessen
	7.1 Grundlagen
	7.2 Entwicklung von Kennzahlen
	7.3 Ausbeutekennzahlen
	7.4 Messung des Prozesswirkungsgrades
	7.5 Prozessfähigkeit
	7.6 Balanced Scorecard
	7.7 Zusammenfassung
	7.8 �Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung
	Problemlösung
	8.1 �Qualitätsmanagement und Problemlösung 
	8.2 �Modelle der Problemlösung
	8.3 �Qualitätstechniken
	8.4 �Six Sigma
	8.5 �Zusammenfassung
	8.6 �Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung
	Sieben elementare Qualitätswerkzeuge
	9.1 Übersicht
	9.2 Fehlersammelliste
	9.3 Flussdiagramm
	9.4 Histogramm
	9.5 Pareto-Diagramm
	9.6 Korrelationsdiagramm
	9.7 Ursache-Wirkungs-Diagramm
	9.8 Qualitätsregelkarte
	9.9 Zusammenfassung
	9.10 �Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung
	Sieben Managementwerkzeuge
	10.1 Übersicht
	10.2 Affinitätsdiagramm 
	10.3 Relationendiagramm
	10.4 Baumdiagramm
	10.5 Matrixdiagramm
	10.6 Portfoliodiagramm
	10.7 Problementscheidungsplan
	10.8 Netzplan 
	10.9 Zusammenfassung
	10.10 �Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung
	Weitere Qualitätstechniken
	11.1 FMEA
	11.2 QFD und House of Quality
	11.3 DoE – Design of Experiments
	11.4 Poka Yoke
	11.5 Zusammenfassung
	11.6 �Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung
	Qualitätsmanagementsysteme und Normen
	12.1 �Genormte Qualitätsmanagement­systeme
	12.2 Die ISO 9000 ff. Familie
	12.2.1 ISO 9000
	12.2.2 ISO 9001
	12.2.3 ISO 9004
	12.4 �Weitere Normen im Qualitätsmanagement
	12.5 �Normen für andere Managementsysteme
	12.5 Zusammenfassung
	12.6 �Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung
	Audits, Zertifizierung 
und Akkreditierung
	13.1 Audits
	13.1.1 Systemaudits
	13.1.2 Prozess- und Verfahrensaudits
	13.1.3 Produktaudits
	13.2 Zertifizierung
	13.3 Akkreditierung
	13.4 Zusammenfassung
	13.5 �Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung
	Total Quality 
Management
	14.1 �Vom Qualitätsmanagement zum Total Quality Management (TQM)
	14.2 TQM-Preise
	14.3 Das EFQM-Excellence-Modell
	14.3.1 Grundkonzepte der Excellence
	14.3.2 Aufbau des EFQM-Excellence-Modells
	14.3.3 Selbstbewertung
	14.3.4 RADAR-Logik
	14.4 Mit TQM gewinnen
	14.5 Zusammenfassung
	14.6 �Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung
	Qualität und Wirtschaftlichkeit
	15.1 Qualitätsbezogene Kosten
	15.2 Erfassung und Berichterstattung
	15.3 Was kostet Qualität?
	15.4 Lohnt sich Qualität?
	15.5 Zusammenfassung
	15.6 �Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung
	Haftung für mangelhafte Produkte
	16.1 Fehler und Mangel
	16.2 �Überblick über die Haftung für mangelhafte Produkte
	16.3 Vertragliche Haftung
	16.4 Deliktische Haftung
	16.4.1 Produzentenhaftung
	16.4.2 Produkthaftung
	16.5 Strafrecht
	16.6 Zusammenfassung
	16.7 �Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung
	Literatur
	Index 



