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Qualitatssicherung
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oo Qualitatssicherung

Qualitatssicherung wurde in fruherer Zeit Qualitatskontrolle genannt, weil
nachtraglich, d.h. nach dem Fertigungsprozess gepruft wurde.

Aufgrund der hohen Wertschopfung, des u.U. langen
Wertschopfungsprozesses mussen heute Fehler oder Mangel jedoch
maoglichst umgehend entdeckt werden. Sonst wurden flur die weitere
Wertschopfung hohe Kosten entstehen, obwohl das Produkt evtl. unbrauchbar
ist. Deshalb gewinnt die Wareneingangskontrolle bzw. die Qualitatssicherung
beim Lieferanten (z. B. bei JIT) immer mehr an Bedeutung.

Die Komplexitat der Produkte verstarken das Problem auf zweierlei Weise:

e Eine Nachbesserung ist haufig technisch kaum moglich
und/oder

e wirtschaftlich nicht vertretbar, z. B., weil im Defektfall ganze Baugruppen
ersetzt werden.

Je nach Organisationstyp der Fertigung ist zudem eine Nachbesserung
aufgrund der Produktionsstorungen kaum moglich oder unwirtschaftlich (z. B.
bei Reihen/Fliel¥fertigung, bei Werkstatt oder Baustellenfertigung ist dies
einfacher).

Ziele der Qualitatssicherung

e Fehler vermeiden
e Verbesserung der Wertschopfung
e Kundenwunsche / -anforderungen erfullen

Qualitatsbegqriff

Was bedeutet Qualitat? Es gibt ungezahlte Definitionen.

Meist definiert man Qualitat als Eignung fur den Zweck und Erfillung von
Anforderungen. Es gibt sogar eine DIN (55350): ,Qualitat ist die
Beschaffenheit einer Einheit bezuglich ihrer Eignung, die
Qualitatsanforderungen zu erfullen.”

Aus BWL-Sichtweise: Prinzipiell gibt es zwei Wege uUber Qualitat ein Produkt
zu verkaufen:

e Der Kunde bestimmt die Qualitat.
e  Wir Uberzeugen den Kunden, dass er ein Produkt in der von uns
angebotenen Qualitat benotigt.
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Stellt man die Kundenorientierung in den Mittelpunkt, so kann man definieren:

Qualitat ist die Beschaffenheit eines Gutes, die dieses Gut flir seinen
Verwendungszweck geeignet macht!

Dies folgt aus dem d6konomischen Prinzip. Gegenuber Wettbewerbern muss
das Produkt zu geringsten Kosten hergestellt werden, so wird die
Gewinnspanne verbessert oder aufgrund der Preis- und Konditionenpolitik
(siehe Absatzwirtschaft) konnen Marktanteile gewonnen werden (z.B. durch
die Strategie niedrigerer Preise). Im internationalen Wettbewerb verscharft
sich diese Problematik noch mehr. Wird das Produkt in gleicher Qualitat zu
niedrigeren Preisen produziert und angeboten und sieht der Kunde auch
sonst keine Vorteile (z.B. besseres Image oder Marke), so werden die Kunden
diese Produkte aufgrund des Preises kaufen. Die Wirkung z.B. von
Werbemalnahmen, der Kunde bendtige eine von uns angebotene Qualitat, ist
begrenzt (z.B. auf Innovationen).

Eine andere Betrachtung sieht so aus:

Qualitat ist,

wenn die Kunden
zurickkommen

Wird der Kunde in die Qualitatssicherung einbezogen, so wird dies auch als
Qualitdtsmanagement bezeichnet.
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Wer bestimmt noch die Qualitat?

Externe Forderungen

Gesetze und Verordnungen, Institutionen (VDE, TUV, PTB, Verbande),
Normen (DIN, ISO)

Interne Vorgaben

Konstruktionsvorgaben, Produktionsvorgaben, Vorgaben seitens der
Absatzwirtschaft (Design, Verpackung etc.)

Damit ergibt sich u.U. ein Zielkonflikt, wenn diese Forderungen und Vorgaben
hohere Qualitatskosten verursachEN, als fur die Qualitat, die der Kunde
fordert.

Die Normenfamilie ISO 9000ff ist eine besonders bekannte Norm (zuletzt
geandert im Jahre 2000):

ISO 9000 Grundlagen und Begriffe
ISO 9001 Anforderungen (in Bezug auf Entwicklung, Beschaffung,

Prozesse, Verantwortung, Dokumentation, Lenkung, Messmittel
etc.)

ISO 9004 Leitfaden zur Leistungsverbesserung

Qualitatssicherung

Qualitat wird gesichert durch

Planung

Die Konstruktion und Produktionsplanung berucksichtigt die
Qualitatsforderungen

Lenkung

Wareneingangskontrolle (bzw. Kontrolle beim Lieferanten) und
Produktionssteuerung (Zwischenprufungen) sorgen fur frihzeitiges
Eingreifen bei Problemen

Prafung

Endprufung (einschliel3lich gesetzlicher Vorgaben, z.B.
Hochspannungsprufung)

Es sei angemerkt, dass eigentlich der Kunde der letzte Prufer in der Kette
darstellt!

Dokumentation

Statistiken, Priufungsnachweise

After Sales Qualitat (z.B. Anderungen bei Ersatzteilen, Riickrufe,
Nachbesserungen etc., aber z.B. auch Kundenbefragung)
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o2 Qualitatsauswahlverfahren fiir Priifungen

(z.B. von Werkstoffen oder Produkten)

Vollerhebung (theoretisch mdglich): Alles messen und Uberprufen -->
teuer, zeitaufwendig

Teilerhebung: Durch Stichprobe Ruckschliusse auf die Grundgesamtheit
ziehen --> Stichprobe muss reprasentativ sein

Fehlerquellen bei Teilerhebungen:

systematische Fehler (Verzerrung) durch mangelhafte Auswahlbasis,
Zahlfehler, ...

Zufallsfehler: Fehler, der dadurch entsteht, dass man nicht alle Teile
untersucht

Auswabhlverfahren bei Teilerhebungen fehlerhaft (durch —vielleicht
unbewusste Auswahl, z.B. von leicht zu erreichbaren Elementen) ist die
Stichprobe nicht representativ.

Quotenauswahl: Auswahl nach bestimmten Merkmalen (Geschlecht,
Alter, Beruf), ist weniger aufwendig, aber oft keine Abschatzung des
Zufallsfehlers maoglich. Nur sinnvoll, wenn Quotenmerkmale relevant sind.
Die erforderliche Stichprobengrofie wachst rasch an, wenn das Ergebnis
genau sein soll.

Klumpenauswahl: Auswahl in Gruppen, alle Elemente einer Gruppe
werden erfasst, erfordert aber mehr Informationen Uber die
Grundgesamtheit.

Es gibt auch Kombinationen der Verfahren. Uberpriift man die Wirkung der
gewahlten Verfahren (z.B. Auswertung von Statistiken uber Ausschuss oder
Service (Mangel nach dem Verkauf)), so kann man die Verfahren verbessern
(z.B. Anderung der StichprobengréRe zur Erhdhung der Validitat).
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Wozu dieser Aufwand?

Fehler und Mangel mussen rickverfolgbar sein, um

e die Ursache festzustellen (Werkstoffe, Betriebsmittel oder Betriebsstoffe,
Prozessmangel, Personal).

e den Fehler umgehend beseitigen zu konnen (und weiteren Schaden zu
verhindern).

e die weitere Verwendung der fehlerhaften Teile oder (Zwischen-) Produkte
festzulegen.

e zukunftig Folgefehler und Folgekosten zu vermeiden.

Qualitatskosten

Hierzu sollte man sich die Folgekostenkette anschauen.

Entwicklung Planung Steuerung Produktverbesserung
100:1 10:1 1:1

L
AL

Der 'Qualitatshebel' zeigt, dass die Kostenwirksamkeit um so hoher ist, je
friher man in der der Kette plant/eingreift. Fehlerverhtutungskosten und
Prufkosten sind stets geringer als Fehlerfolgekosten.

Methoden der Qualitatsverbesserung und der Folgekostenvermeidung

Audits (Problembesprechung)

FMEA Fehlermdoglichkeits- und Einflussanalyse
Wertanalyse

Ereignisablaufanalyse
Starken/Schwachenanalyse

etc.
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Beispiel fiir eine Starken-/Schwachen-Analyse

Erfolgsfaktoren | ce- Beurtellung _
wichlsehr guf gut || mittel schisch) cohlechl AANMET-
{kritische Ressourcen tung 1 2 3 4 5 kungen
und Leistungzpotentiale) . 10 10
Eﬂ:ﬁaﬁgndam des 1 =':5i'.i-::n|de5 U"uterr';el"r“enﬁ
CQualitétzstandard der 2. | F'-::-sil'.i-:u"n des -::-::iar der
Semnviceleistungen Pricy; starksten Konkurrentan

Ausrichtung der Produki- u.
Senvicvequalitat an aktuslien
Kundenmnwinschen

Beachiung allg. ge=sellzchafil.
Anforderungen an die

Angebotsgualitat

Beziehungen zu Kunden
und "Kunden-Maha"

Beziehungen zum Handesl -

Image dez Unternehmens

Verrebznetz/Schlagkraft der
Vertriebzorganisation

CQualitaderWerbekonzeption

Cualifikation der Mitarbeiter
Maotivation der Mitarbeter

Intensitat und Wirksamkeit
der FAE-Aktivitaten

Fertigungzplanung und
-steuenung

Techn. Zuverlassigkeit
der Ferfigung
Kostensituation

Eigenkapitalausstatiung
Mdglichkeiten der
Fremdfinanzierung
Standort

O
O

Beziehungen zu Medien

Die Gewichtungen (Prioritaten) hangen von den Unternehmenszielsetzungen,
Marktstellung im Vergleich zum Wettbewerb etc. ab.

Setzt man fur die Gewichtungen Faktoren ein, kann man auch ein
mathematisches System anwenden, z.B. ein Punktesystem.
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Objekte der Qualitatsverbesserung

Werkstoffe, Betriebsmittel, Betriebsstoffe

Es missen nachvollziehbare Kriterien festgelegt sein, also meist
physikalische GroRRen (elektrische, mechanische, optische Grolken,
Funktionsdefinitionen etc.)

Personal

In Bezug auf das Personal wurde festgestellt, dass die Ursachen haufig
in nicht wissen, nicht wollen oder nicht konnen liegen. Entsprechende
Gegenmalinahmen muss die Personalentwicklung einleiten. Zudem
muss klar gemacht werden, dass Jeder fur die Qualitat seiner Tatigkeit
verantwortlich ist (siehe auch Fuhrungsstile im Personalwesen)

Im weiteren Sinn auch der Kunde

Durch z. B. Kundenbefragungen kann im Vorfeld einer
Produktentwicklung Qualitat definiert werden, aber auch im Nachhinein
(z. B. Kundenzufriedenheit). Wichtig in diesem Zusammenhang fur die
After Sales-Qualitatssicherung: Der Kunde erwartet nicht die Erklérung,
sondern die Lésung des Problems!

Nun werfen wir nochmals einen genaueren Blick auf die Betriebsmittel:

Instandhaltung von Betriebsmitteln

Instandhaltung sind alle MalRnahmen mit dem Ziel, die Leistungsbereitschaft
und Leistungsfahigkeit zu sichern. Im klassischen Sinne wurde die
Instandhaltung der Produktion angliedert. Da die Prozesse in modernen
Betrieben aber von der Qualitatssicherung uberwacht werden, kann man
sinnvollerweise die Instandhaltung auch der dieser angliedern.

Es gibt verschiedene Formen der Instandhaltung:

1.

Inspektion

Durch Inaugenscheinnahme nach festgelegtem Plan wird der Verschleily
beobachtet, um Rickschllsse auf die Notwendigkeit weiterer
Instandhaltungsmalinahmen ziehen zu kdnnen.

Wartung/Pflege

Nach festgelegtem Plan wird Abnutzung und Verschleil3 durch
MaRnahmen (z.B. Ersatz von Verschleilteilen, Schmieren, Olwechsel)
gemindert und Instandsetzung verhindert.

Instandsetzung/Reparatur

Instandsetzung oder Reparatur tritt auRerplanmafig auf und ist mit
Ausfall- und Folgekosten verbunden, also zu vermeiden. Durch die
Instandsetzungsmalinahme wird das Betriebsmittel nach dem
ungeplanten Ausfall wieder verwendungsfahig gemacht.
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Kennzeichnung der Produkte

Damit jederzeit und auch spater noch beim Kunden Qualitatssicherungs-
malinahmen Uberhaupt durchgefuhrt werden kdnnen, ist eine Kennzeichnung
aller Produktionsfaktoren und der Produkte notwendig (siehe auch
Nummerungssysteme).

Neben aufgedruckten/eingearbeiteten Nummern bieten sich heute auch EDV-
gestutzte Identifikationssysteme an, z. B.:

e Barcode (maschinenlesbarer Strichcode)

e RFID (Funkchip)

Besonders wichtig wird dies auch im Zusammenhang mit den gesetzlichen
Bestimmungen zur Sachmangelhaftung, gewahrter Garantieleistungen,
zugesicherter Eigenschaften (siehe Materialwirtschaft — Beschaffung) und
z. B. dem Produkthaftungsgesetz:

Das Produkthaftungsgesetz wurde im Zuge der Angleichung der
europaischen Normen eingefuhrt, die Beweislast vom Kunden auf den
Hersteller verlagert. Das Gesetz regelt die Haftung des Herstellers fur Korper-
, Gesundheits- und Sachschaden, die durch Produktfehler verursacht worden
sind. (Schaden/Mangel an dem Produkt selbst - Sachmangelhaftung — siehe
Materialwirtschaft). Es regelt Schadenersatzpflicht des Herstellers fur den
Fall, dass durch den Fehler seines Produkts jemand getotet, sein Korper oder
seine Gesundheit verletzt oder eine Sache beschadigt wird, die in ihrer Art
nach gewohnlich fur den privaten Ge- oder Verbrauch bestimmt/hauptsachlich
bestimmt ist. Ausgenommen sind auch Entwicklungsgefahren, der Ersatz von
Vermogensschaden, von Arzneimittelschaden und Nuklearschaden.

Geregelt sind auch die Haftungsausschlussgrinde, gesetzliche Definitionen
fur relevante Begriffe wie Fehler, Hersteller, Produkt usw. Die
Haftungssumme fur Personenschaden liegt bei max. 85 Millionen Euro. Im
Falle von Sachbeschadigungen hat der Geschadigte einen Schaden bis zu
einer Hohe von 500 Euro selbst zu tragen.

Verjahrung: Zehn Jahre, nachdem der Hersteller das Produkt in Verkehr
gebracht hat bzw. drei Jahre von dem Zeitpunkt an, in dem der
Ersatzberechtigte von dem Schaden, dem Fehler und von der Person des
Ersatzpflichtigen Kenntnis erlangt hat oder hatte erlangen mussen. Denken
sie aber stets an die Moglichkeiten der Hemmung. Ebenso ist die
Vertragsfreiheit eingeschrankt: Die Regelungen im Produkthaftungsgesetz
durfen im Voraus weder ausgeschlossen noch beschrankt werden.
Entgegenstehende Regelungen sind nichtig.
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Qualitatszeichen

Es gibt unzahlige Qualitatszeichen, die dem Kunden eine bestimmte Qualitat
anzeigen sollen.

FUr den Kunden sind diese meist nur eine geringe Hilfe. Selten ist dem
Kunden bekannt, unter welchen Bedingungen das Kennzeichen vergeben
wird. Man denke nur an die unzahligen Kennzeichen fur BIO-Produkte.
Weitere Anbieter vertrauen auf die Wirkung des ,guten Namens® der
Institution (TUV). Jede Institution kann ein Logo entwerfen und schiitzen
lassen. Bei einigen Produkten fuhrt dies zu einer Fulle von aufgedruckten
Symbolen (z. B. Elektrogerate).

In diesem Zusammenhang sind auch noch Produkttests zu erwahnen, die von
den Herstellerverbanden durchgefuhrt werden (z. B. Skitests). Dass alle
Produkte ein Pradikat/Logo/Gutezeichen erhalten ist klar, der Kunde erfahrt
dies aber nicht.

CE-Zeichen:

Bei Industrieprodukten ist das CE-Zeichen besonders wichtig:

Ein in Produkt darf nur dann mit dem CE-Zeichen

gekennzeichnet werden, wenn es in den Anwendungsbereich

der entsprechenden EU-Richtlinien fallt. Mit dem CE-Zeichen

wird angezeigt, dass alle anzuwendenden Richtlinien beachtet werden, z. B.
grundlegende Sicherheitsforderungen. Das CE-Zeichen ist kein Prufzeichen,
es ist nur eine Aussage des Herstellers.
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:' Praxisprobleme: Ein Problem sind stets die beteiligten Personen. Ein
Kundenwunsch oder Angaben anderer Abteilungen wird nicht immer korrekt
verstanden, da jeder im Unternehmen diesen auf andere Weise interpretiert:

Wie es das Marketing
verlangte

Wie es die Entwicklung
konstruierte

Wie es die Fertigung Wie es der Kundendienst

herstellte installierte Was der Kunde wollte

So etwas nennt sich dann

Total Quality Management (TQM)

Die ist eine Firmenphilosophie, bei der die Qualitat als oberste Zielsetzung fur
das gesamte Unternehmen gilt. Die Managementstrategie ist dabei darauf
gerichtet, dieses Ziel fur alle Produkte und Dienstleistungen intern und extern
umzusetzen. Unter TQM ist nach DIN EN ISO 8402 eine
Managementmethode zu verstehen, die unter Mitwirkung aller ihrer Mitglieder
die Qualitat in den Mittelpunkt stellt und die durch Zufriedenstellung der
Kunden auf langfristigen Geschaftserfolg ebenso wie auf Nutzen fur die
Mitglieder der Organisation und fur die Gesellschaft abzielt.
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