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11 Einleitung

1.1.1  Was sind wesentliche Erfolgsfaktoren eines Unternehmens?

Die wesentlichen Erfolgsfaktoren eines Unternehmens sind hohe Qualitiit, niedrige
Preise und kurze Lieferzeiten. Zur Beschreibung des Zusammenhangs zwischen
Qualitdt, Preis und Liefertreue wird hiufig das Qualitdts-Preis-Liefertreue-Dreieck
benutzt [Mas 99].

1.1.2 Was ist die Voraussetzung fiir Produktqualitiit?

Produktqualitit ist die Erfiillung festgelegter Anforderungen. Dieses Ziel kann nur
durch ein umfassendes Qualitditsmanagement erreicht werden, bei dem die Kunden-
wiinsche in entsprechende Spezifikationen umgesetzt werden, fihige und stabile Pro-
zesse eingesetzt, Abweichungen schnell erkannt und beseitigt werden und das Wieder-
auftreten von Fehlern verhindert wird.

1.1.3  Was besagt die so genannte ,,Zehnerregel der Fehlerkosten“?

Je spéter ein Fehler in der Produktentstehungskette aufgedeckt wird, je groBer sind die
durch ihn verursachten Kosten. Die Fehlerkosten steigen zirka um den Faktor 10
von Phase zu Phase: von Planung, Entwicklung, Fertigung, Priifung bis zur Anwen-
dung beim Kunden. Wenn Fehler auftreten, sind diese zu beseitigen und die Ursachen
zu analysieren, um das Wiederauftreten von Fehlern zu verhindern. Zur Fehlervermei-
dung sind priventive Mallnahmen, eingebettet in umfassende Strategien, als Mittel zur
Verbesserung der Wettbewerbsposition zu entwickeln und durchzufiihren.

1.1.4  Wie ist der Unternehmenserfolg mit dem Kunden verkniipft?

Ein dauerhafter Unternehmenserfolg kann sich nur dann einstellen, wenn es gelingt,
den Kunden langfristig zufrieden zu stellen.

1.1.5 Nennen Sie wichtige Meilensteine der Entwicklung des Qualititsmana-
gements!

Erste Gesetze des Qualitidtswesens wurden bereits in der Friihzeit geschaffen (Codex
Hammurapi, 1686 v. Chr.). Personlichkeiten wie Robert Bosch (1861-1942), Gott-
lieb Daimler (1834-1900) formulierten Grundsitze zur Qualitdt. Wichtige Schritte in
der weiteren Entwicklung des Qualitdtsmanagements waren beispielsweise:

o die Einfiihrung von Qualitdtsregelkarten und Stichprobensystemen in der indus-
triellen Produktion durch Shewhart (1940)

o die Arbeiten von Juran, Crosby und Feigenbaum zum Qualitdtsmanagement
(1955-1960)

o Demings Plan-Do-Check-Act oder kurz PDCA-Zyklus (1960)
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o die japanische Qualitétsoffensive (Ishikawa, 1960 und Taguchi, 1962)

e Griindung der Deutschen Gesellschaft fiir Qualitét e.V. (1952/1972)

o Prozessiibergreifendes Qualititsmanagement durch Masing (1980)

o Entwicklung der ISO 9000 ff. (1986)

o Integration Messtechnik und Qualitdtssicherung (Hofmann, 1986)

o die Ford Qualitétsrichtlinie Q 101 (1989)

o Fihigkeiten von Messeinrichtungen (General Motors, 1987 und Bosch GmbH
1990)

« Uberarbeitung der QM-Norm ISO 9000:1994 (1994) — strukturorientierter Ansatz

o der amerikanische Automobilzulieferstandard QS 9000 (1994)

e der deutsche Automobilzulieferstandard VDA 6.1/6.2 (1996)

e« VDA Band 6 Teil 3 — Prozessaudit (1998)

o der internationale Automobilzulieferstandard TS 16949 (1999)

o TQM-Strategien

« Revision der QM-Norm ISO 9000 ff. (im Jahr 2000) — prozessorientierter Ansatz,
kontinuierliche Verbesserungen, Kompatibilitit und Integrationsféahigkeit mit ande-
ren Managementsystemen und 8 Managementprinzipien.

1.1.6  Was verbirgt sich hinter den Begriffen Merkmal und Qualititsmerkmal?

Das Merkmal ist die Eigenschaft zum Erkennen und Unterscheiden von Einheiten. Ein
Merkmal kann inhérent (innewohnend, nicht selbststindig existierend) oder zugeordnet
und qualitativ oder quantitativ sein [Nor 05].

Qualititsmerkmale sind inhdrente Merkmale eines Produktes, Prozesses oder Sys-
tems, die sich auf eine Anforderung beziehen [Nor 05].

1.1.7 Die Gesamtheit der Merkmale und Merkmalswerte werden unter wel-
chem Begriff zusammengefasst?
a) Einheit
b) Struktur
¢) Beschaffenheit
d) System
Die Gesamtheit der Merkmale und Merkmalswerte werden unter dem Begriff c) Be-
schaffenheit zusammengefasst.

1.1.8  Woraus setzt sich eine Qualititsforderung zusammen?

Eine Qualititsforderung setzt sich aus den Einzelforderungen an die Beschaffenheit
einer Einheit zusammen. Diese Einzelforderungen beziehen sich auf die Merkmale und
die Konkretisierungsstufen. Dabei miissen sowohl die objektiv messbaren Eigenschaf-
ten/Anforderungen als auch die subjektiven Erwartungen der Kunden erfiillt werden.
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1.1.9  Wie ist der Begriff Qualitit im Wissensgebiet Qualititsmanagement
definiert?

Qualitét ist definiert als:

a) Realisierte Beschaffenheit einer Einheit beziiglich Qualititsforderungen [Gei 98]
und
b) Grad, in dem ein Satz inhdrenter Merkmale Anforderungen erfiillt [Nor 05].

1.1.10 Nennen Sie wichtige Bestandteile des Qualitiitsmanagements!

Unter Qualititsmanagement versteht man alle qualititsbezogenen Titigkeiten und
Zielsetzungen [Gei 98]. Bestandteile sind beispielsweise: Qualitatspolitik, Qualitéts-
ziele, Qualitdtsplanung, Qualitdtslenkung, Qualititssicherung und Qualitétsverbesse-
rung.

1.1.11 Welche Aufgaben hat die Qualitiitssicherung?

Mit Hilfe der Qualitétssicherung ist sicherzustellen, dass die Produkte den vereinbarten
Anforderungen entsprechen, Fehler erkannt, behoben und in ihrer Wirkung beherrscht
werden und die giiltigen Gesetze und Normen eingehalten werden. Ziel der Qualitétssi-
cherung ist das Schaffen von Vertrauen, dass Qualititsforderungen erfiillt werden.

1.2 Qualitatsmanagement und Messtechnik

1.2.1 Warum ist die Messtechnik fiir das Qualititsmanagement so wichtig?

Die Ermittlung und Uberwachung der Qualitiit erfordert die Bestimmung der Beschaf-
fenheit. Die Beschaffenheit wiederum ist die Gesamtheit der Merkmale und Merk-
malswerte, die nur durch Messungen ermittelt werden. Qualitdt kann nur durch mess-
bare Stellvertreter (Merkmale) beschrieben werden (Bild 1.2-1) [Lin 11, Abschnitt 2].
Fiir die Beschreibung der Qualitét ist die Messung der Produktmerkmale, der Zeit
(Lieferzeit) und der Preise Voraussetzung.
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Bild 1.2-1: Beschreibung der Qualitdt durch messbare Stellvertreter — Qualitdtsmerkmale

1.2.2  Was ist der Unterschied zwischen qualitativen und quantitativen Merk-
malen?

Qualitative Merkmale haben kennzeichnenden oder klassifizierenden Charakter.
Zwischen den Merkmalen lassen sich keine skalierten Abstinde definieren. Qualitative
Merkmale werden unterschieden in Ordinal- und Nominalmerkmale. Ordinalmerk-
male sind Merkmale mit Information {iber eine Rangfolge zwischen den Werten. Dabei
wird jedoch keine Aussage getroffen, wie stark die Unterschiede zwischen den ver-
schiedenen Werten sind. Nominalmerkmale dienen als Kennzeichnung von Ereignis-
sen, Objekten oder Individuen. Mit ihnen ldsst sich nur eine Identitéts- oder Gleich-
heitsbeziehung ausdriicken. Ein héufig auftretender Sonderfall eines Nominalmerkmals
ist das Alternativmerkmal mit einem Wertevorrat von zwei, beispielsweise ,,wahr/
falsch oder ,,qualitatsgerecht/nicht qualitdtsgerecht (Bild 1.2-2).

Quantitativen Merkmalen kdnnen Werte zugeordnet werden, die sich auf einer Skala
abbilden lassen. Sie werden weiter unterschieden in kontinuierliche und diskrete
Merkmale. Kontinuierliche Merkmale kdnnen innerhalb eines beliebig kleinen Inter-
valls ihres Wertebereichs unendlich viele verschiedene Werte annehmen. Diskrete
Merkmale weisen zwischen den moglichen Werten ihres Wertebereichs jeweils Inter-
valle auf, in denen sie keine Werte annehmen konnen (Bild 1.2-2).
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Bild 1.2-2: Arten von Merkmalen

1.2.3  Skizzieren Sie die Skala der folgenden Merkmale und kennzeichnen Sie ?
die Art des Merkmals und der Skalenabstiinde!

a) elektrische Stromstirke

b) mit Messschieber gemessener Durchmesser
¢) Anzahl der Fehler

d) Haarfarbe

e) Gratfreiheit

a) Merkmal: elektrische Stromstérke

Art: quantitativ-kontinuierlich
Skala: I I I I

1A-10;aeZ

Da es sich um ein kontinuierliches Merkmal handelt, gibt es keine kleinste Skalen-
teilung. Ist beispielsweise a = -3, ist die Skalenteilung 1 mA, bei a = — 6 ist sie
1 pA und bei a =+ 3 ist sie 1 kKA.

b) Merkmal: mit Messschieber gemessener Durchmesser

Art: quantitativ-diskret
Skala: | | | |

¢) Merkmal: Anzahl der Fehler

Art: quantitativ-diskret
Skala: | ] ] |

1 Fehler
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d) Merkmal: Haarfarbe

Art: qualitativ-nominal
Skala: l 1 l ]

I T T 1
schwarz braun rot blond

undefiniert
e) Merkmal: Gratfreiheit

Art: qualitativ-nominal-alternativ
Skala: | |

[ 1
ja nein

undefiniert

1.2.4 Worin besteht der Unterschied zwischen kleinem und groflem Qualitits-
regelkreis?

Ein Qualitiitsregelkreis ist ein abgeschlossener technologisch-organisatorischer Pro-
zess zur Erzeugung eines Produktes. Kleine Qualititsregelkreise dienen der laufen-
den Steuerung im Herstellungsprozess durch unverzogerte Einflussnahme auf die
einzelnen Fertigungsschritte (Werkzeugmaschine, Fertigungszelle, Bearbeitungsvor-
gang). Sie nehmen direkten Einfluss auf die herzustellenden Qualititsmerkmale in der
Phase ihrer Erzeugung. GroBe Qualitiitsregelkreise dienen der nachtriiglichen Uber-
priifung und Qualitdtsbestdtigung des Herstellungsprozesses durch verzogerte Einfluss-
nahme in mehreren Fertigungsstufen (Vorfertigung, Montage, Endpriifung, Dienst-
leistung) [Lin 11, Abschnitt 2.3].

1.2.5 Nennen Sie typische Werkzeuge des kleinen und des grofien Qualititsre-
gelkreises!

Das typische Werkzeug des kleinen Qualitétsregelkreises ist SPC (statistical process
control bzw. statistische Prozesslenkung). Werkzeuge des groflen Qualitdtsregelkreises
sind beispielsweise Annahmestichprobenpriifung, Ermittlung der Kundenzufrie-
denheit, Lieferantenbewertung.

1.3 Prozessorientiertes Qualitatsmanagement

1.3.1 Was ist ein Prozess/eine Prozesskette?

Ein Prozess ist ein System von Titigkeiten, das Eingaben in Ergebnisse umwandelt
[Gei 98].
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Unter einer Prozesskette wird eine zusammenhingende Abfolge von Unternehmens-
verrichtungen zum Zweck der Leistungserbringung verstanden. Die Elemente einer
Prozesskette sind Input, Einzelprozesse, Schnittstellen und Output.

1.3.2 Was ist unter dem prozessorientierten Ansatz zu verstehen?

Eine Tétigkeit, die Ressourcen verwendet und die ausgefiihrt wird, um die Umwand-
lung von Eingaben in Ausgaben zu ermdglichen, kann als Prozess angesehen werden.
Die Anwendung eines Systems von Prozessen in einer Organisation, gepaart mit dem
Erkennen und den Wechselwirkungen dieser Prozesse sowie deren Management, kann
als prozessorientierter Ansatz bezeichnet werden [Nor 08].

1.3.3 Was versteht man unter Prozessdefinition?

Die Prozessdefinition ist die Identifizierung und Systematisierung der Prozesse. Sie
umfasst:

o Bestimmung von Input und Output (beispielsweise Material, Information, Dienst-
leistungen, Produkte)

« Bestimmung Vorgéinger- und Nachfolgeprozess

o Festlegung der Prozessverantwortlichkeiten

o Spezifikation des Prozessinhaltes

o  Ermittlung der Kundenanforderungen an den Prozess

o Bestimmung der Messgroflen des Prozesses zur objektiven Beschreibung des Pro-
zesszustandes

o Festlegung der Prozessdokumentation

o Umsetzung von Prozessverbesserungen.

1.3.4 Nennen sie die drei wesentlichen Prozessarten des Qualititsmanage-
ments!

Im Prozessmodell der DIN EN ISO 9000:2005 unterscheidet man zwischen folgen-
den Prozessarten [Nor 05]:

Fithrungsprozesse: Managementprozesse mit Regelungscharakter (beispielsweise Un-
ternehmensfiihrungsprozess, Betriebliches Vorschlagswesen, Personalschulung, Interne
Audits).

Kernprozesse: Haupt- oder Schliisselprozesse die mit der Produktion oder Dienstleis-
tungserbringung unmittelbar im Zusammenhang stehen, beispielsweise Produktent-
wicklungsprozess, Beschaffungsprozess, Fertigungsprozess. Schliisselprozesse haben
wesentlichen Einfluss auf kritische Erfolgsfaktoren und damit auf die Zielerreichung
im Unternehmen.

Unterstiitzungsprozesse: Hilfsprozesse zur Unterstiitzung und Begleitung der Kern-
prozesse. Sie liefern Daten, Informationen oder regeln verwaltungstechnische Abléufe
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wie beispielsweise Wartung der Maschinen und Einrichtungen, Priifmittelmanagement
und Logistikprozesse.

1.3.5 Welche wesentlichen Merkmale sollte ein Prozess besitzen, um zum
Erfolg des Unternehmens beizutragen?

Die wesentlichen Merkmale eines erfolgreichen Prozesses sind:

« Forderungen der Kunden sind bekannt, vereinbart und dokumentiert
o Prozess erhoht den Wert eines Produktes bzw. einer Dienstleistung
o Prozessziele sind festgelegt, abgestimmt und kommuniziert

o Prozessverantwortung ist geregelt

o Prozessumfeld ist bekannt

« wird von allen Beteiligten verstanden

o wird anhand von Messgrofien beurteilt und

« wird nachhaltig verbessert [Bau 00].

1.3.6 Welche Aufgaben hat das Prozessmanagement?

Das Prozessmanagement umfasst alle planerischen, organisatorischen und kontrollie-
renden Maflnahmen zur zielorientierten Fithrung und Steuerung der Prozesse der Wert-
schopfungskette im Unternehmen [Bin 02]

1.3.7 Nennen Sie die Schritte zum Aufbau von Prozess-Strukturen!

Der Aufbau einer Prozessstruktur erfolgt durch:

e Prozessdefinition: Identifizierung/Benennung und Systematisierung der Prozesse
o Definition der Schnittstellen (Input/Output)

« Benennung des Prozessverantwortlichen

e Analyse der Prozesse

o Reengineering: Aufbau einer PDCA-Struktur.

1.3.8 Was bedeutet PDCA-Zyklus?

a) Plan-Do-Control-Act
b) Plan-Do-Check-Act
¢) Planen-Dokumentieren-Checken-Ausfiihren

Unter PDCA-Zyklus wird b) Plan-Do-Check-Act verstanden:

Plan (Planen): Festlegen der Ziele und Prozesse, die zum Erzielen von Ergebnis-
sen in Ubereinstimmung mit den Kundenanforderungen und den
Politiken der Organisation notwendig sind

Do (Durchfiihren): Verwirklichen der Prozesse
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Check (Priifen): Uberwachen und Messen von Prozessen und Produkten anhand
der Ziele und Forderungen an das Produkt sowie Berichten der
Ergebnisse

Act (Handeln): Ergreifen von Mallnahmen zur stdndigen Verbesserung der Pro-
zessleistung.

1.3.9 Welchen Nutzen hat der Aufbau von Prozessen nach dem PDCA-Zyklus?

Prozesse werden durch den PDCA-Zyklus (Soll-Ist-Vergleich) stindig verbessert.
Durch objektive Messung und Riickfiihrung der Ergebnisse in den Planungsprozess
wird eine Regelkreisstruktur aufgebaut.

1.4 Normen fur Qualitatsmanagementsysteme

1.4.1 Welche internationale Norm wurde fiir den Aufbau von QM-Systemen
entwickelt?

Fiir den Aufbau von QM-Systemen wurde die DIN EN ISO 9000 ff. geschaffen.

1.4.2 Was bedeutet die Bezeichnung ,,DIN EN ISO*“?

Die Bezeichnung DIN EN ISO weist auf die Konformitit der deutschen Norm (DIN)
mit der europdischen Norm (EN) und der internationalen Norm (ISO) hin.

1.4.3 Welche Normen gehoren zu der DIN EN ISO 9000-Familie?

o« DINENISO9000:  Qualitditsmanagementsysteme — Grundlagen und Begriffe

« DINENISO9001:  Qualititsmanagementsysteme — Anforderungen

« DINENISO9004: Leiten und Lenken fiir den nachhaltigen Erfolg einer
Organisation — Ein Qualitdtsmanagementansatz

« DIN EN ISO 19011: Leitfaden fiir Audits von Qualititsmanagement- und/oder
Umweltmanagementsystemen.

1.4.4 Wer kann die DIN EN ISO 9000 ff. anwenden?

Folgende Anwendungsbereiche der DIN EN ISO 9000 ff. werden empfohlen:

DIN EN ISO 9000:

o alle Organisationen und ihre interessierten Parteien, denen ein einheitliches Ver-
stindnis von Begriffen und Konzepten des Qualititsmanagements in der Zusam-
menarbeit bzw. bei den gegenseitigen Wechselbeziehungen hilfreich ist

o alle Personen oder Organisationen, die QM-Systeme bewerten bzw. hinsichtlich
ihrer Konformitét zu den Normen auditieren

o Entwickler von Normen, die einen Bezug zum QM-System haben.
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DIN EN ISO 9001:

alle Organisationen, unabhingig von GroBe und Art bzw. von der Art der Produkte, die

o darlegen wollen oder miissen, dass sie fahig sind zur stindigen Lieferung von
Produkten, die die Kundenanforderungen oder zutreffende gesetzliche bzw. be-
hordliche Forderungen erfiillen

e danach streben, durch Anwendung und Verbesserung des QM-Systems die Kun-
denzufriedenheit zu erhéhen.

DIN EN ISO 90004:
alle Organisationen, unabhédngig von deren Grofe, Art oder Betétigungsfeld, die durch
Beachtung der Leitlinien fiir sich einen nachhaltigen Erfolg erzielen wollen.

DIN EN ISO 19011:
alle Organisationen, die interne oder externe Audits von Qualititsmanagement- oder
Umweltmanagementsystemen durchfiihren miissen oder ein Auditprogramm bendétigen.

1.4.5 Gibt es unterstiitzende Normen und Regelwerke fiir das Qualititsmana-
gement?

Weitere Normen und Regelwerke fir das Qualitditsmanagement sind beispielsweise
[Lin 11, Abschn 4.3]:

o Branchenunabhiingige Werkzeuge des QM wie beispielsweise

ISO 10005: Leitfaden fiir Qualitdtsmanagementplidne

DIN EN ISO 10007:  Leitfaden fiir Konfigurationsmanagement

ISO/FDIS 10012: Requirements for measurement processes and measuring
equipment

ISO/TR 10013: Leitfaden fiir die Dokumentation des Qualitdtsmanage-
mentsystems

« Branchenspezifische Ergianzungen zur DIN EN ISO 9000 ff.

ISO/TS 16949: Besondere Anforderungen bei Anwendung von DIN EN
ISO 9001 fiir die Serien- und Ersatzteil-Produktion in der
Automobilindustrie

DIN EN ISO 13485:  Medizinprodukte — Besondere Anforderungen fiir die An-
wendung von DIN EN ISO 9001

« Branchenspezifische Regelwerke
VDA 6: Regelwerk der deutschen Automobilindustrie
GMP, GLP, HACCP: Regelwerke der Pharma- und Lebensmittelindustrie

o Unternehmensspezifische Regelwerke
Q 101: Regelwerk von Ford
Formel Q: Regelwerk von VW
Valeo 1000: Regelwerk von Valeo.





