Inhalt

Vorwort zur fiinften Auflage... \Y

1 Qualititsmanagement - Grundlage erfolgreicher

Unternehmensfiihrung 1
Literatur 11

Teil A Grundlegende Ansidtze des Qualititsmanagements 13
2 Entwicklung des Qualitatsmanagements.........cocecccecmmmmmmesssssssssssassssssssee 17
2.1 Zur Entwicklung des Begriffes Qualitat ...18

2.2 Die historische Entwicklung des Qualitdtsbegriffes im unternehmerischen Umfeld.......... 22
2.2.1 Qualitétspriifung durch Inspektion 22

2.2.2 Statistisch gestiitzte Qualitiitskontrolle 23

2.2.3 Von der Uberpriifung der Qualitit zum Qualititsmanagement 24

2.2.4 Die japanische Qualititsoffensive... 27

2.2.5 Lean Management und SiX SigMa ........cccccnmrsnniinicnccecnniniinsnssissacsessesnmsssssssssssasnss 34

2.2.6 Qualititsmanagement im Kontext von Industrie 4.0........oeevvevevrrresinerccsvrrnmnceiscssnscsiens 35

2.2.7 Die Entwicklungsstufen des Qualitditsmanagements . 36

Literatur 38

3 TQM als Philosophie des unternehmerischen QM 43
3.1 Aspekte des TQM 44
3.1.1 Politik, Strategie und Ziele . .46

3.1.2 FUNTUNG ...ttt ssessnass s essssessssnsessa s s na s srassesas st sbnssesnsnssssansrnns 48

3.1.3 MitarbeiteroreNtiEIUNG ......cccviirererermrtnntrnsiin s st sasasas s s se e sesesess s 49

3.1.4 Prozessorientierung.... “ 50

3.1.5 Kundenorientierung... . . . 51

3.1.6 Ergebnisorientierung . . . . . . 51

Vil I

- , . E
Bibliografische Informationen digitalisiert durch NA

I
http://d-nb.info/1063128439 IB ]I%%E


http://d-nb.info/1063128439

5 Perceived Quality .............cccccuueveen.

..... 97
5.1 Die Entwicklung der subjektiven Qualitit . 98
5.2 Sinneswahrmehmung.......... - ..99
5.3 Von der Gesamtwahmehmung zum Attribut ........ooveveicececccvnecnnee, . 102
5.4 Fazit . rrereeense st ensees 104
Literatur . . 104
6 Unternehmerisches Qualititsmanagement . 107
6.1 Das unternehmerische QualitatsSverstandmis.......c.ccecciinminmnrniecesiesesssisssnens 108
6.2 Handlungsoptionen zur Gestaltung unternehmerischer Qualitét . 11
6.2.1 Stellhebel Markt- und Kundenorientierung......... .- 115
6.2.2 Stellhebel Unternehmenspositionierung . 115
6.2.3 Stellhebel KompetenzentwicklUng ........ciiiiniiiccenmimnnniiniiiiisimissssssssesessas 116
6.3 Das Aachener Qualitdtsmanagement Modell.........ooenereeceneinerreeerrrresescseensens 116
6.3.1 Perspektiven auf die Qualitdtsschopfung im Unternehmen..... . 117
6.3.2 Ausgestaltung der Elemente des Modells . . . 120
6.4 Fazit .- . . .. 125
| IETCS) £ 100 O OO OO OO retereee e et s 126
Teil B Vorgehensweisen zur Steigerung von Qualitét -
Ansitze aus den Perspektiven der Kunden, der Fiihrung
und des Betriebs . , : 129
T KUNA@NPETSPEKLIVE.........ooerereeeceereeeesesassesesemieassesssecssssssssssessssssesssssssssssssassssssssssesssssssssssssssesss 137
7.1 Planung der ProdUuKteNtSTENUNG ......ccccurimemceccenrinrsesesensesissssssecsccssensrmsesssssssssssssssssssssnns 141
7.2 Aufnahme von Kundenanforderungen... .o eeccermmnenensesesesnssessesseeeusesinsenns 145
7.2.1 Grundlagen der Anforderungen . . 145
7.2.2 Techniken der Anforderungserhebung.... 150
7.2.2.1 Methoden der PrimarforsChung .........coveccenncnnnnnnnicicnnmnsssessssscsni 152
7.2.2.2 Methoden der Sekundarforschung........oveeccvnsssnniiiccccccniinnee 159




I XN

8.1.8

8.2 Qualitédtscontrolling

8.2.1

8.2.2

8.2.3

8.24

8.2.5

8.1.4.4 DIN EN ISO 9004: QM-Systeme - Leitfaden zur Leistungsverbesserung..........

8.1.4.5 Branchenspezifische Forderungen an QM-Systeme

Dokumentation von QM-Systemen

8.1.5.1 QM-Handbuch

8.1.5.2 Verfahrensanweisungen veesreereasainas

8.1.5.3 Arbeitsanweisungen

Auditierung und Zertifizierung.................
8.1.6.1 Audits rreessenaeaee s

8.1.6.2 Zertifizierungen

Uberblick iiber weitere Managementsysteme
8.1.7.1 Umweltmanagementsysteme

8.1.7.2 Arbeitssicherheit

304
306

..307
...307

308

.. 308

308
312

313

314

8.1.7.3 Risikomanagement

317
319

8.1.7.4 Energiemanagement

Zusammenfassung .......ccceeeeerereeccecescns

Aufgabe und Funktion des Qualitdtscontrollings

8.2.1.1 Strategisches Qualitidtscontrolling
8.2.1.2 Operatives Qualitédtscontrolling.........

Betriebliches Rechnungswesen

8.2.2.1 Externes Rechnungswesen ceeeresrenan s
8.2.2.2 Internes Rechnungswesen

8.2.2.3 Budget- und Planungsrechnung
8.2.2.4 Einbindung in das Qualititscontrolling.

Qualititsbezogene Kosten

8.2.3.1 Traditionelle Dreiteilung der Kosten
8.2.3.2 Weiterentwicklung der Kostenmodelle

322
322

.322

323
324
325

... 325
.. 326

326
326
326

328
328
331

8.2.3.3 Prozessorientierte Kostenbetrachtung

Fiihrungskennzahlensysteme
8.2.4.1 Finanzwirtschaftliche Systeme...... e

8.2.4.2 Qualitatsorientierte Systeme.......

8.2.4.3 Randbedingungen von Kennzahlensystemen

Zusammenfassung

8.3 Projektmanagement......c.ccccecveecccccccncnneen.

8.3.1

Projektdefinition

8.3.1.1 Ermittlung von Projektzielen

8.3.1.2 Nutzen- und Kostenabschitzung.....

334

337
338
339
340

344

345

348
348

..350



8.3.1.3 Abschitzung der Projektrisiken st 351

8.3.1.4 Projektauswahl . 352

8.3.2 Projektplanung . . .. 353
8.3.2.1 Erstellung des Projektplans...........ccuee.. . ..353

8.3.2.2 Termin-, Ablauf- und Einsatzmittelplanung........ccccocevccenmnrrnincesrisncccccnsnsernns 355

8.3.2.3 Differenzierung von Projekttypen...... ... 355

8.3.2.4 Teamgriindung .......... . 356

8.3.3 Projektdurchfiihrung und -steuerung....... . 357
8.3.4 Projektabschluss................... - . . 358
8.3.5 Zusammenfassung............... eereeeeteressateteretteb et et et sasae e asatatatshenn 359

8.4 Risikomanagement . . .. 359
8.4.1 Ziele und Aufgaben des Risikomanagements... .- ..359
8.4.2 Risiken und Ansitze der Klassifizierung........ccoveeevurerernnce. . ... 360
8.4.3 Prozess des RisikOmanagements.......ccoeeevevrniiiininnicccnnmnnencnnnnenessssssssns 363
8.4.4 Treiber und Hiirden des Risikomanagements . 364
8.4.5 Gesetzliche und normative Rahmenbedingungen des Risikomanagements ..........ccceeu.. 366
8.4.6 Aligemeine Ansitze und Vorgehensmodelle des Risikomanagements.........cocvuvieeennnnne 368
8.4.7 Methoden des Risikomanagements............ . .- - 370
8.4.8 Darstellung eines anwendungsorientierten Risikomanagementsystems .............coceeeunnee 373
8.4.9 Fazit........ . eaerreieeeeressttes s esbe s ase s nrreans 376

8.5 Verinderungsmanagement cereeerrer st s e e asneese e e aaes 376
8.5.1 Allgemeine Ansitze des Change Managements 377
8.5.1.1 Organisationsentwicklung “ 377

8.5.1.2 Organisationales Lernen cresraseeeteas e s 378

8.5.2 Gestaltung von Verdnderungsprojekten .... 378
8.5.2.1 Anforderungen an Verinderungsprojekte .... . . 379

8.5.2.2 Phasen des Verdnderungsmanagements ..... . 379

8.5.3 Zusammenfassung............ eerterette st aae gttt st et b aeas et nas 383
Literatur............... rrsresserene et s ettt n s asae b et san e 384

9  Betriebsperspektive..........cnneeceeecenneeemsissssssessenns , 397
9.1 Motivation der MItarbeiter........o et ccasesstsrssssiasesssesassassassens 399
9.1.1 Motivation aufgrund stimmiger FURIUNG ..., 400
9.1.2 Information und KomMmMUNIKAtioN .....ccccceveerrmmrerrerrercnsensssssicscsinnmmsssssssssssasasssnnes 401




9.2

9.3

9.4 Wissensmanagement

9.5 Reklamations- und Beschwerdemanagement

I XV

9.1.3 Moderation und Gruppendynamik

9.1.4 Motivation als Aufgabe jedes Einzelnen
9.1.5 Fazit

Qualitatsregelkreise

9.2.1 Systematik von Qualititsregelkreisen

9.2.2 Anwendungen von Qualititsregelkreisen

9.2.3 Implementierung von Qualitétsregelkreisen
9.2.4 Fazit

Industrielle Softwaresysteme zur Unterstiitzung des Qualitditsmanagements

9.3.1 Aufbau von CAQ-Systemen
9.3.1.1 CAQ-Begriffe
9.3.1.2 Funktionen von CAQ-Systemen
9.3.1.3 Funktionen und Module der Qualitédtsplanung
9.3.1.4 Funktionen und Module der Qualititspriifung
9.3.1.5 Funktionen und Module der Qualitétslenkung
9.3.1.6 Datenbasen in Unternehmen

9.3.2 Einfithrung eines CAQ-Systems

9.3.3 Fazit

9.4.1 Definitionen des Begriffs Wissensmanagement

9.4.2 Ansitze fiir den Umgang mit Wissensmanagement
9.4.2.1 Integration des Wissensmanagements in Unternehmensdatenmodelle.............
9.4.2.2 Die Erweiterung des ganzheitlichen Ansatzes
9.4.2.3 Diagnosewerkzeug fiir Wissensmanagementansitze in Unternehmen

9.4.3 Zusammenfassung

9.5.1 Nutzen des Beschwerdemanagements

9.5.2 Begriffliche und strukturelle Grundlagen
9.5.2.1 Beschwerde, Reklamation und Beschwerdemanagement
9.5.2.2 Fehlerlebensdauer

9.5.3 Technische Beschwerdeabwicklung
9.5.3.1 Prozessrollen zur Gestaltung der Aufbauorganisation
9.5.3.2 Referenzprozess Technisches Beschwerdemanagement
9.5.3.3 Kontinuierliche Verbesserung des technischen Beschwerdemanagements

401
403
403

403
404
409
414
416

416

418
418
418
418
420
420
421

422
425

.. 425

427

428
428
429
430

433

434
434

436
436
438

439
440
441
447



9.5.4 Wertorientiertes Beschwerdemanagement 449

9.5.5 Zusammenfassung und Fazit 449

9.6 Energie- und Ressourceneffizienz . 450
9.6.1 Motivation fiir Effizienzsteigerungen 450
9.6.2 Relevante Produktionsfaktoren......eciiininininnicccrnessinnnescscncsnensans 452
9.6.3 Herausforderungen des Energiemanagements . 453
9.6.4 Gestaltung eines EnMS und Integration in bestehende Managementsysteme .............. 454
9.6.4.1 Fiithrungsprozesse.... . 455
9.6.4.2 Kernprozesse 459
9.6.4.3 Unterstiitzungsprozesse . 463
9.6.4.4 Inhaltliche Entsprechung internationaler Normen ceeseteersasas sttt nereanis 463
Literatur . Sereseesieeeri bRt b R s R eSS S RS R e e r e et s b 466
Teil C Legal Quality Management : 871

10 Legal Quality Management -
rechtliche Anforderungen an das Qualitdtsmanagement 473
10.1 Das Aachener Qualititsmanagement Modell und die Aufnahme

rechtlicher Anforderungen.. . 474
10.2 Produktverantwortung ... 475
10.3 Quality Forward Chain . e 477
10.3.1 Konstruktion und ENtwickIUnNE......c.cccommsssnnsimnsssssnciiisssmsimmnsssssie 477
10.4 Anforderungen des ProduktsiCherheitSgesetzes.......coienceccerenmensusenmemsiseeeseecsansesssennesns 483
10.4.1 Abgrenzung zum ProdHaftG.......ccomveciisiniiinincnmmrmnsnnnnssessssssnnsssssssssssssssssssscrnsnses 484
10.4.2 Geltungsbereich 484
10.4.3 Hauptanwendungsfall 484
10.4.4 Adressaten des ProdSG 485
10.4.5 Pflichten aus dem ProdSG 485
10.4.5.1 Harmonisierter Produktbereich...... 486
10.4.5.2 Nicht harmonisierter Produktbereich 488
10.4.5.3 Verwendungszweck und vorhersehbarer Fehlgebrauch 488

1



10.5

10.6

Teil D

11.1

11.2

10.4.6 Befugnisse der Behorden

10.4.6.1 Material Compliance - RoHS, REACH, ElektroStoffV und das
EVPG (Energieverbrauchsrelevante-Produkte-Gesetz)

Produkthaftung: Der Stand von Wissenschaft und Technik als Herausforderung
fiir die Entwicklung.......cccvuuu.....

10.5.1 Versicherungsrecht und Erprobungsklausel in der Entwicklung

10.5.2 Produktion teeeresserssseessseessseessseesranes

10.5.3 VEITHED...cooiiiiicciirnirereree s s seneesssessneeesnens

Quality Backward Chain

10.6.1 Reklamationsmanagement und Marktiiberwachung

490

490

492

494
495

497

.. 497

497
501
502

.- 504
... 505

507

509

511

514

10.6.2 Informationsquellen der Markt- und Produktbeobachtung
10.6.3 Reaktionspflicht des Herstellers
10.6.4 Anforderungen aus dem EU-Produktsicherheitsrecht
10.6.5 Umfang und Grenzen der Beobachtungspflicht
| IVLS ¢ L
TOOIDOX ...corroeeerreeerrssersessensessseeressssssssssssesssssesssssses
11 Toolbox - Methoden des Qualitdtsmanagements..........ccccccoceeeeeeeeermeneeneecenn
55-Methode ...
TQ-TM-TK.orisicarecsisiinnens

IXVI

11.2.1 Fehlersammelliste

516
517

11.2.2 Histogramm

11.2.3 Qualititsregelkarte........cocorvrveeeeersnencccsacnsans

518
519

11.2.4 Pareto-Diagramm..........cicneninnminnnincccesccsinnns

11.2.5 Korrelationsdiagramm..........

11.2.6 Ursache-Wirkungs-Diagramm

11.2.7 Ablaufdiagramm

11.2.8 Relationendiagramm ............

11.2.9 Affinititsdiagramm

11.2.10 Portfolio .......

11.2.11 Matrixdiagramm .................

... 520

521
522
523
524
525
526
527



11.3 8D-Methode
11.4 Advanced Product Quality Planning (APQP)
11.5 Balanced Scorecard (BSC)
11.6 BigPicture des Aachener Qualititsmanagement Modells
11.7 Conjoint-Analyse |
11.8 Critical to Quality (CtQ)
11.9 Data Mining
1.

1n
"
"
11
"
1n

1.

"

11.

.11 Design Review Based on Failure Mode (DRBFM)....
.12 Fehlerméglichkeits- und Einflussanalyse (FMEA).
.13 Fehlerbaumanalyse
.14 1sochronendiagramm.........ccccccececccrrene

.15 Kano-Modell

11.2.12 Baumdiagramm

528

11.2.13 Netzplan

528

11.2.14 Problem-Entscheidungs-Plan

530

11.2.15 Mind-Mapping

530

11.2.16 Brainstorming

531

11.2.17 Morphologischer Kasten.

532

11.2.18 Progressive Abstraktion

533

11.2.19 6-Hiite-Denken..............

11.2.20 Reizwortanalyse

534
535

11.2.21 Methode 635

536

537

538

541

...... 544

546

548

10 Design Review ceerreernre st s e s

551

553

556

559

566

568

570

.16 Kansei-Engineering..........cecccovuecisrecnne

573

17 Moderation

575

.18 Overall Equipment Effectiveness (OEE) oder Gesamtanlageneffektivitiit (GAE)

19 Poka Yoke

........ 577

579

XVIII



11.20 Prozess-Struktur-Matrix (PSM) ... 580

11.21 Prozesswirkungsgrad 583
11.22 Quality Function Deployment (QFD) 585
11.23 Quality Gates 588
11.24 Supplier Input Process Qutput Customer (SIPOC) 594
11.25 Statistische Versuchsmethodik (SVM) 597
11.26 SWQOT-Analyse 601
11.27 Taguchi-Verlustfunktion 604
11.28 Target Costing 607
11.29 TRIZ . 609
11.30 Weibull-Analyse 612
11.31 WertStrommEtNOde.........ccucrvuerrcrrceriensresssssessesssssssessssssesssssesssessseessasscssscns 614
11.32 Wertstrommethode fiir Energie- und Ressourceneffizienz (REEF) 618

Literatur 622
Stichwortverzeichnis 629

| Xviil



