Georg M. E. Benes
Peter E. Groh

Grundlagen des
Qualitatsmanagements

3., aktualisierte Auflage

Mit 235 Bildern, 46 Tabellen und 239 Lernerfolgskontrollfragen

g ] Fachbuchverlag Leipzig

im Carl Hanser Veriag

]
-
[




Inhaltsverzeichnis

1 BEDEUTUNG DER QUALITAT . ..ooimoieeeeeeeeee ettt e et et s senae e s s nn s s snenenenens
1.1 Einflhrung .......ccccooeveevneennnn.

1.2
1.3

Qualitat als Erfolgsfaktor
Nichtqualitét als Unternehmensrisiko
S T B = = T £ 1T =Y o ST USR

1.3.3 HAftUNG ..ot e aen
1.3.4 Unvolistandiges Pflichtenheft
1.3.5 Qualitdtsprobleme durch Software-Fehler

1.4 EntwicklUNgSteNdeNZEN ..o e e sttt
1.4.1 Geschichtliche BetraChtungen ............cocooirieiieriieieeee et
1.4.2 Qualitat im Spannungsfeld der Interessen
1.5 Auswirkungen der Qualitdt — QUalItBISZIEIE ...........coeieei et
1.6 Erfolgsfaktoren der Unternehmensflihrung.........coccooieorieiieinieceeece e,
[T £ 1T 4 (o] o [T O OO SR

2 QUALITAT UND IHRE EIGENSCHAFTEN

21
22
23

24

Umfassendes Verstandnis der Qualitat .................ccooviiiiiiiiiie e
Eigenschaften der QUalitat .............oo oo
Einflussfaktoren der QUaIItaL............ccoo et
2.3.1 MENSCR ..ot et e e e st an e aeearanes
2.3.1.1 Rahmenbedingungen fir Unternehmen und Mitarbeiter
2.3.1.2 Erwartungen der Mitarbeiter an ihren Arbeitsplatz...........c..ccccovicecivviinnnnee.
2.3.1.3 Erfolgsfaktoren und Barrieren organisatorischer Verdnderungs-
PIOZESSE... ... ittt ettt e e et e e e e e e e et e e e e e et e e e e e eean e e a e e enareaas 51
2.3.1.4 Auswirkungen des Erfillungsgrades der Mitarbeiterwlinsche ....................... 53
2.3.1.5 Mensch und betriebliche Managementsysteme...........ccocoecvveeannvinneeeicenens
2.3.1.6 Beziehung Management, Mitarbeiter und Qualitatspolitik...............c..cc........
2.3.1.7 Beziehung Management, Mitarbeiter und Prozessqualitat ...
2.3.1.8 Mitarbeiterverhalten und Qualitét..............c.cooereirccrcnncnnnns

2.3.1.9 Fuhrungsverhalten und Unternehmenserfolg
2.3.2 MASCIINE.....oo ittt e s s e e a e e srae e e e s eeetaeas
2.3.3 MAEEHAL ..ottt e b st a s sr et e be e s rbe e easebaaan
2.3.4 MEEINOTE........coiiiriiiiiie ettt bt e et e s et e sa b e es e et ae b en s re s ba e e te e e beeareeeens
2.3.5 Messen und Bewerten
2.3.5.1 Messbarkeit
2.3.5.2 Grundbegriffe zum Messen und Bewerten ..............cccoceiceniinriecin e,
2.3.5.3 MESSGIOMEN ..ottt ettt e ere e eaan
2.3.5.4 Einflussfaktoren auf das Messergebnis
2.3.5.5 Messabweichungen ............cccccveveeveiieecnnnn,
2.3.6 MANAGEMENT ..o ettt e s e et e s e et e e e nar e e e e e enenseen
2.3.7 MIWEIL ...ttt et s et e e s aesb e sr st et et et e e enbe e e abseresaeis
Bewertungsprinzip der Qualitat
2.4.1 Bewertungssegmente ...........ccccceeveeene
2.4.2 Bewertungsmethode.............
2.4.3 Beispiel einer BEWEHUNG .......ccoveiiiiiie ettt ettt e e esr s

LeMMEITOIG ...t e e a s e n e s r e e e neeraas 90



8 |

Inhaltsverzeichnis

3 PRINZIP DES QUALITATSMANAGEMENTS ........oooitiniiiiiiereeecte ettt ss e 93

3.1

3.2

3.3

Grundlegende Elemente des Qualititsmanagements
3.1.1 Geschaéftsleitung und Qualitétspolitik ......................
3.1.2 Qualitatspolitik und Qualitdtsmanagement..........cccocovvivincninnne
3.1.3 Qualitdtsmanagement und Qualitdtsmanagementsystem
3.1.4 Gesetzgebung und NOMMUNG ........oociiiiiiiiiiin e e
3.1.5 Ausbildung und Weiterbildung
Ebenen des Qualitdtsmanagements
3.2.1 Strategische Ebene
3.2.2 Operative EDENE.........c..oooiiiii et e e
3.2.3 MethodiSChe ED@NE .........oviiiiiii ettt e e
3.2.4 Organisatorische Ebene
Aufgaben des Qualitdtsmanagements
3.3.1 QUAIItAISPIANUNG. .....ccot e et et c e e e et e er s sas s e smnena s e neses s ea s
3.3.1.1 Planung des QM-SySIEmMS .......ccoeeriiiiiiiiin it e
3.3.1.2 Planung der Qualititsforderungen an das Produkt und seine
REANSIEIUNG ......ieireiee e ittt st e s 110
3.3.1.3 Planung neuer Qualitdtsmanagementmethoden und -hilfsmittel ............... 113
3.3.1.4 Planung der qualitdtsbezogenen Dokumentation
3.3.1.5 Zuverlassigkeitsplanung ............c.ccooniiniiiiininnn
3.3.1.6 Qualitatsplanung in der Beschaffung........c.cooiin
3.3.1.7 Nachweisfiihrung zur Abwehr eventueller Regressforderungen ................ 118
3.3.2 QUAIItAISPIUTUNG .. veeeeereecee e e s et e st et e e anna e 118
3.3.2.1 Grundbegriffe ... ... e 119
3.3.2.2 Prifung des QM-SyStemS..........ccocvriiiriiiiciniie e 121
3.3.2.3 Priifung der Qualitatsforderungen an das Produkt und seine
REAISIEIUNG ... eeveee et et erenr e s sr st n b ee e bt e e ar e s 124
3.3.2.4 Prifplanung und -ausfihrung ...........ccccoooii i
3.3.2.5 Normalverteilung als Prognosemodell
3.3.3 QuAltAtSIENKUNG ...c.uveeii e
3.3.4 QualitatssiCherung..........cooocovccriiiiciniiis e

(=Y 0 T=T o oo O OO OO P P SOTSURUYRPSPPPT R S

4 PROZESSMANAGEMENT ..........cooiiiiiiiiiiie ettt e i

4.1

42

43

4.4

4.5 Absicherung von Prozessketten
Lernerfolg

Basis des ProzessmanagemEnt .........c.ccoiriiiiiiirenirccreie e reesrre st
4.1.1 ProzesseigensChaften ... ... iiinieiiii i s
4.1.2 Klassifizierung von Prozessen
4.1.3 Prozessstruktur..........ccccoooiviiiiiinnicnnn,
Prozesse definieren...........ccccconnnns

4.2.1 Identifikation und Abgrenzung
4.2.2 Prozesse @nalySIBreN ..........ccooiiiriiiii ettt e
4.2.3 Konzeption, Realisation, Validierung
Prozesse DEWEMEN ... .o s e e
4.3.1 Management des Prozesses ....
4.3.2 Ergebnisse des Prozesses..............

Prozesse lenken und Uberwachen ........

4.4.1 Prinzip der ProzesslenkuNG ...ttt sttt s
4.4.2 Arten der Prozessregelung und -tiberwachung
4.4.3 SPC - statistische Prozessregelung
4.4 .4 Prozessfahigkeit und ihre Kenngrdflen




Inhaltsverzeichnis | 9

5 STRATEGIEN ZUR QUALITATS- UND PROZESSOPTIMIERUNG............oocoooiieiinenireeene 177

51

5.2

53

54

55

Ziele und ihre ADhANGIGKEIL ..........coooiieii e e e 177
5.1.1 Gesamtheitlicher Fokus — Prozessgestaltung
5.1.2 Prozessinterner FOKUS..........ccociviiiiiiiciceneneceee. ... 179
Kontinuierlicher VerbesserungSPrOZESS .........vicrirriieiiccrniereereesorasesaeesesseeseeetesasennesenennne 180
5.2.1 Verbesserung und Eigenverantwortung ..........cccccvvvviviveceeesinnieciecce e 181
5.2.2 Grundlagen deS KVP .......cooviiiiieeeriir et sas st sae e s s eea s e s e s amee e neneenes 181
5.2.3 Prozessorientierung und StandardiSierung............cccooeiriineniiicei e e 182
5.2.4 3-Mu-Checkliste.......ccooviiiineiiiieitee e,

5.2.5 5-S-Bewegungen
5.2.6 7-M-Checkliste.....................

5.2.7 T-W-CheCKESTE. ......eeriiiiiri et e e
5.2.8 QUAKAESZITKE ......co.eeiiiie e e
R s Te 11T T PSP PPRPTORPPURONN
5.3.1 Methodik vOn SiX SIgMa ....ccooiriiiiiiicr et sre e et
5.3.2 Define — Definitionsphase
5.3.3 Measure — MeSSPRasE. ......occco ittt
5.3.4 Analyze — ANAlYSEPRASE. ........cciieuiieeeieeeeee et e e e
5.3.5 Improve — Verbesserungsphase..........co.eeeivvecieiirecciieeiee e eeeeeee e e ee e e
5.3.6 Control = KONtrOIPNASE .....ocvvreeiiririe s e et re e s e s e e ae s seneenes
Prozesswirkungsgrad ..........ccccoivivmnininnin e

5.4.1 Methodik des Prozesswirkungsgrades ...
5.4.2 Prozesswirkungsgradanalyse .................
SONSHGE SHrat@IEN ..c.ceeiiiiic e ettt e
LT B 10153 T (1 = 1 1 PR
5.5.2 Lean Management (LM).......ccoour ettt re e e s e s e e rar e
5.5.3 KANDEBN ... et s e ean e e
5.5.4 Simultaneous ENGINEEING ... c.cc.viivvieiriir i ceesre et e e e e s e s ene s en e e e seeeanea

LEINEITOIG ....coneieeci e ettt et s e ettt £er etk e ke et ere e e ket st e ete e

6 QUALITATSTECHNIKEN ............oooiomiieeeeieectecteeeceee st ee et eee et ssaes s es s et ses e enaeresonae 211

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5
6.6

Lernerfolg

Fehlerméglichkeits- und Einflussanalyse...........cccooooiiiiiiiiiie e 212
6.1.1 FMEA-MEthOQiK ..ottt e
6.1.2 Arten der FIMEA ... ettt ettt e b e e e e b sae e e neareans
6.1.3 Durchflihrung einer FMEA
QFD - Quality Function Deployment
6.2.1 QFD-MethodiK.........cccovviiiieiiiciiice

6.2.2 4-Phasen-Modell des QFD-Prozesses ..........ccccoveirienienceniieneiereeeeeee e e 221
Benchmarking........ccooo oot s
6.3.1 Methodik des Benchmarkings
6.3.2 Benchmarking-ArteN ..........cco it et s e ebeea s
Poka Yoke — Vermeidung unbeabsichtigter Fehler
6.4.1 Ursachen von menschlichen Fehlhandlungen..............ccc.ocoiiiiniicinien e, 227
6.4.2 Poka Yoke — DUIChfURIUNG.........ccccoiiiiiiiiiieeereececee et e 228
Genichi-Taguchi-MethOode ...t 231
Balanced SCOreCarnd ...ttt et ena e 234




10 |

Inhaltsverzeichnis

7 QUALITATSWERKZEUGE

7.1 Elementare Qualititswerkzeuge, Q 7
7.1.1 Fehlersammelliste/Strichliste.............c.cceo......
712 HISLOQUAMIM ...ttt ettt st e st eaeanans
7.1.3 QualitAtSregelKarten............ccccoviireriiee ittt e+ e erens
7.1.3.1 Qualitatsregelkarten fir kontinuierliche Merkmale..........c.ccccoccocc. e 245
7.1.3.2 Qualitatsregelkarten fur Z&himerkmale..........cccocooieoniciccii e 252
7.1.3.3 Auswerten von Regelkarten...............ccooiveiiiiiiiiiieniiiee e e 255
7.1.4 Pareto-Diagramm ...........cccovieviiiciiveiinnnenn, et e re e 257
7.1.5 KorrelationSdiagramM...........c it sress s e 259
7.1.6 BrainStorming..........ccocreiicimmimimie st rse et sessre st s e eres e oeaneiaes 262
7.1.6.1 Methodik und Einsatzgebiet................cccooiiiiiiin 262
7.1.6.2 Weitere Methoden und Varianten ...............cccoccooviinccn e 265
7.1.7 Ursache-Wirkungs-Diagramm
7.2 Sieben Managementwerkzeuge, M 7 ..........ccciieriinriiiecnecin i s 268
7.2.1 Affinitatsdiagramm ... ..o s 268
7.2.2 Relationsdiagramm..........ooo ittt e s 270
T.2.3 POMONO. ...ttt e ae e et st eae e s ettt een e s s abe s err e s o reeas
7.2.4 Matrixdiagramm
7.2.5 Baumdiagramm
7.2.6 Netzplan.........coooviiieeee e
7.2.7 ProblementscheidungSplan ... e et s 277
7.3 Zusammenwirken der Qualitdtstechniken und Werkzeuge ... 278
Lernerfolg
8 NORMEN UND RICHTLINIEN ... oot beenc oo et b oien 281
8.1 Aufgaben der Normung
8.2 Arten von Normen
8.3 QUANILAESNOMMIEN ....eiiiiiiiii et e s e e
[T 37Ty 7o o TR OO OO PRI

9 QUALITATSMANAGEMENTSYSTEME

9.1
9.2

9.3

9.4

95

Grinde fiir den Aufbau von QM-Systemen
Aufbau und Einfihrung von QM-Systemen
9.2.1 Aufbau eines QM-Systems..........ccccviiiineniennne
9.2.2 Einfihrung eines QM-Systems
9.2.3 Konformitat des QMS ...t e
Normative Grundlagen fir QM-SySsteme ..........c.cocoriiiiiici e
9.3.1 QM-System nach DIN EN ISO 9000 ff.......coui it ra e
9.3.2 Umweltmanagementsystem nach 1SO 14000ff...................
9.3.3 Dokumente fir ein QM-System ..........cooiieiriin e
9.3.4 Forderungen der QMS-Normen an ein QM-System
9.3.5 AU ..o ettt nteare e eeaneteenesireen
9.3.6 Zertifizierung eines QM-Systems
Integrierte Managementsysteme
9.4.1 AUSGANGPOSIHION .....cviiviiitiieieeiieie ettt ee s et e et r ettt ene et e s eenesseeseensssanneersee
9.4.2 Ansétze fir integrierte Managementsysteme
Total Quality Management und Business Excellence
9.5.1 Total Quality Management............ccccccvvieerireees e,
9.5.2 Modell fir Business-Excellence-Qualitétspreise




Inhaltsverzeichnis [ n

9.6 Rechnergestlitztes Qualitatsmanagement.............cccooouiiiiiriireriicee et e e ssn e 307
9.7  QUAlItBISCONIIOIING ..o et s e e s et 309
9.7.1 Merkmale des Qualitatscontrollings.............cco.iciiviiiie e 309
9.7.2 Qualitdtsbezogene KOSLEN.........ccouiiiiiii e 309
[Ty =T 1 (o] [o [ OO PO FP OOV RPN 313
10 QUALITAT UND RECHT .......ooovimitcecetectceee ettt ee et tna e sete e ese b s eeesebesseacssasaenaas 315
10.1  Auswahl der rechtlichen ASPEKEE.........coveveeeeeee ettt 315
10.2 ArbeitsreChtliche ASPEKLE ... e e e 316
10.3 Strafrechtliche Produkthaftungsaspekte..............cccoiiiiiiiin e, 318
10.4 Zivilrechtliche Produkthaftungsaspekie .........cc.ooveeri i et 319
10.5 Staatliche Vorgaben an die Produktsicherheit..........ccoooiii 326
10.6 Betriebshaftpflicht-Versicherungsaspekie ... e 327
LY =T 1 (o] [ TSR PO 329
LITERATURVERZEICHNIS ... ciiiiiriiniaienantanten ettt aiae s sree st e e e eaaasas s e e s s ren e e amnsssssanesansasssiaeas

ANHANG: LERNERFOLG — LOSUNGEN
SACHWORTVERZEICHNIS ..ottt con st st srran e s mmee s b esm e s e et e e secbans




