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Minimalprinzip
Ein festgelegtes Ziel mit

minimalem Aufwand
erreichen.

Beispiel:
Ein Produkt möglichst
günstig vom Hersteller
an den Verwendungsort
transportieren.

Beispiel:
Mit festgelegtem Budget
einer Abteilung größt-
möglichen Nutzen
erreichen.

Ökonomisches Prinzip

Maximalprinzip
Mit festgelegtem Auf-

wand ein Maximum an
Nutzen erreichen.

Beschäftigt sich mit wirt-
schaftlichen Abläufen in:

• Regionen
• Ländern
• Wirtschaftsräumen,

z.B. EU

Beschäftigt sich mit dem
wirtschaftl. Handeln von:

• Betrieben
• Unternehmen
• Organisationen
• Haushalten

Wirtschaftswissenschaften

Volkswirtschaftslehre
VWL

Betriebswirtschaftslehre
BWL

In der Psychologie spricht man von Bedürfnissen, wenn
der Mensch ein Mangelempfinden hat und bestrebt ist,
dieses zu beseitigen. Nach der Motivationstheorie von
Maslow gewinnen Bedürfnisse einer höheren Ebene für
ein Individum erst an Bedeutung, wenn die Bedürfnisse
der niedrigeren Ebenen weitgehend befriedigt sind.

Bedürfnispyramide nach Maslow1

Verstehen

Selbstver- wirklich
ung

Verantwortung Anerkennung
Zugehörigkeits- gefühl, Liebe
Sicherheit und Geborgenheit

BedürfnisseKörperliche

Wissen

Wirtschaftliche Güter

Sachen RechteWissen Dienstleistungen
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Soziale Marktwirtschaft

Demokratie

Europäische Zentralbank

Wirtschaftspolitische
Ziele:
• hoher Beschäftigungs-

grad, stabiles Preis-
niveau

• außenwirtschaftliches
Gleichgewicht

• stetiges und ange-
messenes Wachstum

• gerechte Einkommens-
Vermögensverteilung

• lebenswerte UmweltEU

Internatio-
nale Wirt-
schafts-
abkommen

Mitbestim-
mungs-
recht

Eigentums-
recht mit
sozialer Ver-
pflichtung

Staat als
Unternehmer

Sozialstaats-
prinzip

Markt-
sicherung,
z.B. durch
Kartellgesetz

Marktregulie-
rung, z.B.
durch Kon-
junkturpolitik

privatwirt-
schaftliche
Unter-
nehmen

Grundrechte
z.B. freie
Arbeitsplatz-
wahl

Rechtsstaat

soziale Ziele,
z.B. Förderung
von Familien
mit Kindern

gesellschaftliche Ziele,
z.B. Vermögens-

verteilung

ökologische Ziele,
z.B. Erhaltung einer

lebenswerten
Umwelt

wirtschaftliche Ziele,
z.B. Umsatzrendite,
Marktanteil, Image

Betrieb
IT-Connection

Betrieb
Stuttgart

Betrieb
Berlin

Betrieb
Dresden

Unternehmen InfotecAG

Unte
rnehmen IT-Connection

regeln das
Außen-

verhältnis

regeln das
Innen-

verhältnis

bestimmen
die

Besteuerung

z.B.
die
Haftung
gegenüber
Kunden
und
Lieferanten

z.B.
die Rechte
von
Anteils-
eignern
und Mit-
arbeitern

z.B.
welche
Informatio-
nen der
Firmen-
name
enthalten
muss

z.B.
ob und wie
Gewinne
versteuert
werden
müssen

bestimmen
die

Firmierung

Rechtsformen von Unternehmen
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+VYRH�
IPIQIRXI
WS^MEP�
WXEEXPM�
GLIV
;MVX�
WGLEJXW�
TSPMXMO

(MI ;MVXWGLEJXWTSPMXMO MWX IMR [I�
WIRXPMGLIV &IWXERHXIMP HIV +IWIPP�
WGLEJXWTSPMXMO� ;MVXWGLEJXWTSPMXM�
WGLI >MIPI JMRHIX QER HIWLEPF SJX
MRHIR:IVJEWWYRKIRYRH+IWIX^IW�
XI\XIR HIV 0_RHIV�
-R HIV &YRHIWVITYFPMO (IYXWGL�
PERH WMRH WSPGLI >MIPI ^� &� MQ ��+I�
WIX^ ^YV *`VHIVYRK HIV 7XEFMPMX_X
YRH HIW ;EGLWXYQW HIV ;MVX�
WGLEJX�� KIRERRX�
(MI +VYRHPEKI JaV IMRI JYROXMSRMI�
VIRHI ;MVXWGLEJX MWX IMRI YREFL_R�
KMKI ;_LVYRKWFERO� 7MI LEX HMI
%YJKEFI� JaV HMI ;MVXWGLEJX IMRI
ZIVXVEYIRW[aVHMKI YRH WXEFMPI 6I�
GLIRIMRLIMX YRH ;IVXIIMRLIMX FI�
VIMX^YWXIPPIR� -R HIV )9RMQQX HMIWI
%YJKEFI HMI )YVST_MWGLI >IRXVEP�
FERO �)>&
 [EV�

:SPOW�
[MVX�
WGLEJX�
PMGLI
%YJKEFIR
YRH
>MIPI ZSR
&IXVMIFIR

(MI ZSPOW[MVXWGLEJXPMGLI %YJKEFI
ZSR &IXVMIFIR MWX HMI )V^IYKYRK
YRH&IVIMXWXIPPYRK ZSR 7EGLKaXIVR
YRH (MIRWXPIMWXYRKIR ^YV &IJVMIHM�
KYRK QIRWGLPMGLIV &IHaVJRMWWI�
:SPOW[MVXWGLEJXPMGL WSPPIR HEFIM
[MVXWGLEJXPMGLI� WS^MEPI� `OSPSKM�
WGLI YRH KIWIPPWGLEJXPMGLI >MIPI
FIVaGOWMGLXMKX [IVHIR �"ILD	�
(MI TVMZEX[MVXWGLEJXPMGLIR >MIPI
WXILIR SJX MQ ;MHIVWTVYGL ^Y `OS�
PSKMWGLIR� KIWIPPWGLEJXPMGLIR YRH
WS^MEPIR >MIPIR�

&IXVMIF
YRH
9RXIV�
RILQYRK

9RXIVRILQIR WMRH VIGLXPMGL YRH JM�
RER^MIPP WIPFWX_RHMKI ;MVXWGLEJXW�
IMRLIMXIR� -LV ,EYTX^MIP MWX HMI
PERKJVMWXMKI +I[MRRQE\MQMIVYRK
JaV HMI )MKIRXaQIV�
&IXVMIFI WMRH HMI 3VXI HIV 0IMW�
XYRKWIVWXIPPYRK� )MR 9RXIVRILQIR
OERR EYW QILVIVIR &IXVMIFIR FI�
WXILIR �"ILD	�

6IGLXW�
JSVQIR
ZSR
9RXIV�
RILQIR

9RXIVRILQIR LEFIR IMRI FI�
WXMQQXI 6IGLXWJSVQ� *aV NIHI
6IGLXWJSVQ KMFX IW KIWIX^PMGLI 6I�
KIPYRKIR� HMI ^�&� HEW %Y�IRZIV�
L_PXRMW� HEW -RRIRZIVL_PXRMW� HMI
*MVQMIVYRK YRH HMI &IWXIYIVYRK
HIW 9RXIVRILQIRW FIXVIJJIR�
(MI ;ELP IMRIV FIWXMQQXIR
6IGLXWJSVQ MWX MQQIV ERFIWXMQQXI
:SVEYWWIX^YRKIR� ^� &� IMRI FI�
WXMQQXI 4IVWSRIR^ELP SHIV IMR
1MRHIWXOETMXEP KIFYRHIR�

��



ablauf-
orientierte

Ziele
z.B. Antwortzeit
für eine Kunden-
anfrage auf einen
Tag reduzieren

strategische Ziele
z.B. innerhalb von 3 Jahren Marktführer
im Marktsegment X für das ProduktY.

kunden-
orientierte

Ziele
z.B. im Kern-
geschäft 80%
Umsatz als
A-Lieferant

mitarbeiter-
orientierte

Ziele
z.B. je Service-
mitarbeiter jähr-
lich mind. fünf
Fortbildungstage

operative Ziele

sekundäre Ziele

Entwickeln wiederverwendbarer
Verfahren,Techniken, Methoden

primäre Ziele

Quantität

Kosten

Q ualität

Te
rm

in
e

Entwickeln effektiver
und effizienter

Arbeitstechniken
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Team
-

bildung

positives

Arbeitsklim
a

posit
iv

er

Ein
dru

ck

bei
Kunden

ökonomische
Umwelt

politische
Umwelt

rechtliche
Umwelt

technische
Umwelt

gesell-
schaftliche

Umwelt

kulturelle
Umwelt

ökologische
Umwelt

religiöse
Umwelt

Unternehmung
Betrieb
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9RXIV�
RILQIRW�
^MIPI

3TRATEGISCHE UND OPERATIVE 5NTERNEHMENSZIELE

0RIM[RE UND SEKUND[RE 5NTERNEHMENSZIELE

(MI WXVEXIKMWGLIR >MIPI IMRIW 9R�
XIVRILQIRW FIXVIJJIR HMI[MGLXMKW�
XIRQMXXIPJVMWXMKIRYRH PERKJVMWXMKIR
%FWMGLXIR IMRIW 9RXIVRILQIRW�
^�&� HMI 4SWMXMSRMIVYRK EQ 1EVOX�
YRH [IVHIR HYVGL HMI 9RXIVRIL�
QIRWJaLVYRK JIWXKIPIKX �"ILD	�

9QHMI WXVEXIKMWGLIR>MIPI ^Y IVVIM�
GLIR� WMRH ZIVWGLMIHIRI OSROVIXI
YRH aFIVTVaJFEVI ,ERHPYRKIR MR
6MGLXYRK EYJ HEW +IWEQX^MIP YRH
JaV HIR X_KPMGLIR &IXVMIFWEFPEYJ
RSX[IRHMK� (MIWI [IVHIR MR HIR
STIVEXMZIR >MIPIR JIWXKIPIKX�

AFIV HIR OYV^JVMWXMKIR )VJSPK IMRIW
9RXIVRILQIRW IRXWGLIMHIX MRWFI�
WSRHIVI HEW )VVIMGLIR TVMQ_VIV
9RXIVRILQIRW^MIPI� (MIWI >MIPI
WMRH HMI )MRLEPXYRK ZSR 8IVQMRIR�
/SWXIR� 5YEPMX_XWERJSVHIVYRKIR
FIM IMRIV 1MRHIWX^ELP ZSR %YJXV_�
KIR �"ILD	�

*aVHIRQMXXIPJVMWXMKIRYRH PERKJVMW�
XMKIR )VJSPK MWX ^YW_X^PMGL HEW )VVIM�
GLIR HIV WIOYRH_VIR 9RXIVRIL�
QIRW^MIPI� ^�&�)RX[MGOIPR[MIHIV�
ZIV[IRHFEVIV :IVJELVIR� /YRHIR�
SVMIRXMIVYRK YRH 0IVRJ_LMKOIMX�
[MGLXMK�

%�0MIJIVERX > FIZSV^YKXIV 0MIJI�
VERX �WMILI /ETMXIP 0MIJIVERXIREYW�
[ELP


+IWIPP�
WGLEJX�
PMGLIV
)MRJPYWW
EYJ
9RXIV�
RILQIRW�
^MIPI

9RXIVRILQYRKIR YRH &IXVMIFI
YRH HIVIR 9Q[IPX FIIMRJPYWWIR
WMGL KIKIRWIMXMK�

(MI 7X_VOI YRH ;MVOYRK HIW KI�
KIRWIMXMKIR )MRJPYWWIW L_RKX ZSR
HIR 1EGLXZIVL_PXRMWWIR� ^�&� HIQ
TSPMXMWGLIR )MRJPYWW ZSR 4VMZEXYR�
XIVRILQIR EYJ HMI 4SPMXMO YRH HIV
[MVXWGLEJXPMGLIR 0EKI EF�

9RXIVRILQIVMWGLI )RXWGLIMHYR�
KIR [IVHIR [IWIRXPMGL ZSR FI�
XVMIFW[MVXWGLEJXPMGLIR +IWMGLXW�
TYROXIR FIWXMQQX�

7XEEXPMGLI ;MVXWGLEJXWTSPMXMO MR WS�
^MEP�QEVOX[MVXWGLEJXPMGL SVMIRXMIV�
XIR 7]WXIQIR ZIVWYGLX ZSPOW[MVX�
WGLEJXPMGLIR YRH WS^MEPTSPMXMWGLIR
*EOXSVIR KIVIGLX ^Y [IVHIR� 7MI
^MIPX MRWFIWSRHIVI EYJ IMRI &IIMR�
JPYWWYRK HIV VIGLXPMGLIR YRH `OS�
RSQMWGLIR 6ELQIRFIHMRKYRKIR�
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• Kooperation
AG-

Organi-
sationen

• Einkommen
• Karriere
• Macht
• Prestige

Geschäfts-
führer

• hohe Rendite
• Sicherheit
• Mitsprache

Kredit-
geber

• Vermögens-
sicherung

• Vermögens-
mehrung

• Macht,
Prestige

Teilhaber,
Eigen-
tümer

• Arbeits-
möglichkeiten
für AN-
Vertretungen

AN-
Organi-
sationen

• fairer
Wettbewerb

• Kooperation
• Miteinander

Mitwett-
bewerber

• Arbeitsplatz-
sicherheit

• angemessenes
Einkommen

• gute Arbeits-
bedinungen

Mit-
arbeiter

• bedarfs-
gerechte
Angebote

• faire Preise
• zuvorkommen-

de Behand-
lung

Kunden

• Wahrnehmung
der sozialen
Verantwortung

• Wahrnehmung
der ökologi-
schen Verant-
wortung

Öffent-
lichkeit

• sichere
Zahlung

• fristgerechte
Zahlung

• Vertrauens-
verhältnis

Lieferer

Stakeholder

Kredit-
geber Kunden

Mit-
arbeiter

Öffent-
lichkeit

Unternehmung
Betrieb

Mitwett-
bewerber

LiefererGeschäfts-
führer

Teilhaber,
Eigen-
tümer

AN-
Organi-
sationen

AG-
Organi-
sationen

Share-
holder
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%RWTVa�
GLI
IMR^IPRIV
+VYTTIR
ER 9RXIV�
RILQIR

6ERK[UFERMARKT
;IRR MR IMRIQ 1EVOX IMRIV KVS�IR
/_YJIVREGLJVEKI IMR KIVMRKIW %R�
KIFSX KIKIRaFIV WXILX� PMIKX IMR
:IVO_YJIVQEVOX ZSV� )RXWTVIGLIRH
O`RRIR HMI %RFMIXIV HIV ;EVIR
YRH (MIRWXPIMWXYRKIR MLVI -RXIVIW�
WIR FIWWIV HYVGLWIX^IR�

+[UFERMARKT
&IM ZMIPIR ;EVIR YRH (MIRWXPIMW�
XYRKIR MWX LIYXI HMI 7MXYEXMSR� HEWW
IMRIV FIKVIR^XIR 2EGLJVEKI IMR
AFIVERKIFSX KIKIRaFIV WXILX� (MI
:IVO_YJIV QaWWIR WMGL MQ ;IXXFI�
[IVF YQ /_YJIV FIQaLIR YRH HMI
/YRHIRIV[EVXYRKIR MR HIR1MXXIP�
TYROX MLVIV 4PERYRKIR YRH ,ERH�
PYRKIR WXIPPIR�

+UNDENANSPR]CHE
WMRH MRHMZMHYIPP YRH KVYTTIRWTI^M�
JMWGL YRXIVWGLMIHPMGL �"ILD	� (E
HIV +VYRHRYX^IR FIM RELI^Y EPPIR
4VSHYOXIR YRH 0IMWXYRKIR IVJaPPX
[MVH� FI^MILIR WMGL /YRHIRIV[EV�
XYRKIR ^YRILQIRH EYJ >YWEX^RYX�
^IR� (MI )VJaPPYRK HIV /YRHIRIV�
[EVXYRKIR FIWXMQQX aFIV HIR )V�
JSPK IMRIW 9RXIVRILQIRW�

%+� %VFIMXKIFIV
%2� %VFIMXRILQIV

7LEVI�
LSPHIV�
ERWEX^
YRH
7XEOI�
LSPHIV�
ERWEX^

9RXIVRILQIRWPIMXYRKIR ZIVWY�
GLIR HIR [MVXWGLEJXPMGLIR )VJSPK
HYVGL IMRIKI[MGLXIXI &IVaGOWMGL�
XMKYRK HIV ZIVWGLMIHIRIR %R�
WTVYGLWKVYTTIRMRXIVIWWIR ^Y STXM�
QMIVIR�

3HAREHOLDER !NSATZ
*aV 9RXIVRILQIR� HMI HIR 7LEVI�
LSPHIV�:EPYI�%RWEX^ �7LEVILSPHIV
> %RXIMPWIMKRIV� :EPYI > ;IVX

ZIVJSPKIR� WXILIRHMI -RXIVIWWIRHIV
)MKIRXaQIV� 8IMPLEFIV YRH /VIHMX�
KIFIV MQ :SVHIVKVYRH�

3TAKEHOLDER !NSATZ
9RXIVRILQIR� HMI HIR 7XEOILSP�
HIV�%RWEX^ �7XEOILSPHIV > 9R�
TEVXIMMWGLIV
 ZIVJSPKIR� WILIR MLVIR
^YOaRJXMKIR 1EVOXIVJSPK HYVGL HMI
&IVaGOWMGLXMKYRK EPPIV +VYTTIRMR�
XIVIWWIR KIWMGLIVX�
;MI KVS�HIV )MRJPYWWHIV7XEOILSP�
HIV EYJ HMI +IWGL_JXWTSPMXMO MWX�
[MVH HYVGL HMI 1EGLX HIV 7XEOI�
LSPHIVKVYTTIR FIWXMQQX�
;MWWIRWGLEJXPMGLI )VOP_VYRKWER�
W_X^I ^Y HMIWIR 1EGLXIMRJPaWWIR
PMIJIVX ^�&� HIV 6IWWSYVGIREFL_R�
KMKOIMXWERWEX^ �VIWSYVGI HITIRH�
ERGI XLISVMI
�

��



Kunde

Innere Qualitä
t:

• Kundenorientierung

• Mitarbeiterqualitä
t

• Prozessqualitä
t

• Mitarbeiterführung

Äußere Qualität:

• Gebrauchstauglichkeit,

z.B. durch anwendungs-

spezifische Funktionen

• komfortable Handhabung

z.B. durch zeitgemäße

Technologie
• Qualitätskennzeichnung

z.B. durch Seriennummer

• Nachweisbarkeit, z.B. durch

Qualitätszertifikate

Qualität
ist die Erfüllung von

Anforderungen und Erwartungen,
die der Kunde hat.

Anforderungen
Erwartungen

Entwicklung des Qualitätswesens

K
o

st
en

Gesamtkosten des Umsatzes

Fehlerverhütungskosten

Einzel-, Gemein- und Sonderkosten

Qualitäts-
kontrolle:

•Endkontrolle
•Qualitäts-
prüfung als
Spezialisten-
tätigkeit

•reine
Produkt-
orientierung

Qualitäts-
sicherung:

•beginnende
Prozess-
orientierung

•Qualitäts-
sicherungs-
maßnahmen
betreffen
auch
Prozess

Qualitäts-
management:

•Qualität als
Führungs-
aufgabe der
Prozess-
verantwort-
lichen

•Qualitäts-
maßnahmen
in allen
Stufen wert-
schöpfender
Prozesse

Total Quality
Management
TQM:

•Qualität als
Führungs-
aufgabe für
alle Prozesse

•absolute
Kunden-
orientierung
und
Mitarbeiter-
orientierung

• End-
kontrolle

• FMEA
• IPC
• SPC

• FMEA
• IPC
• SPC

unter Ein-
beziehung
der
Mitarbeiter

• Kaizen,
• Lean

Manage-
ment

• Bench-
marking

• PokaYoke

Fehler-
behebungs-

kosten
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5YEPMX_X 5YEPMX_X MWX IMRIWHIV ^IRXVEPIRYRH
IVJSPKWIRXWGLIMHIRHIR >MIPI IMRIW
9RXIVRILQIRW� ;EW 5YEPMX_X MWX�
FIWXMQQX HIV /YRHI �"ILD	�
AFIV HMI *_LMKOIMX ^YV 5YEPMX_X
IMRIW 9RXIVRILQIRW IRXWGLIMHIR
^�&��
1 HMI /YRHIRSVMIRXMIVYRK�
1 HMI 1MXEVFIMXIVUYEPMX_X�
1 HMI 6SLWXSJJUYEPMX_X�
1 HEW /RS[�LS[�
1 HMI 4VS^IWWUYEPMX_X�
1 HEW ;MWWIRWQEREKIQIRX�
1 HMI %FPEYJSVKERMWEXMSR�
1 HMI %YJFEYSVKERMWEXMSR�
1 HMI *aLVYRKWUYEPMX_X�
1 HMI9RXIVRILQIRWWXVEXIKMIYRH
1 HMI -RRSZEXMSRWJ_LMKOIMX�

-RJSVQEXMSRIR ^YQ 5YEPMX_XWQE�
REKIQIRX JMRHIX QER ^�&� MR (-2
������ (-2 -73 ���� YRH (-2
)2 -73 ����JJ�

7XYJIR

/SWXIR

1IXLSHIR

(EW 5YEPMX_XW[IWIR [MVH ^YRIL�
QIRH ^Y IMRIV ^IRXVEPIR *aL�
VYRKWEYJKEFI�
(MI 5YEPMX_XWWMGLIVYRKWQE�REL�
QIR OERR WMGL IMR 9RXIVRILQIR
HYVGL ^YKIPEWWIRI >IVXMJM^MI�
VYRKWKIWIPPWGLEJXIR FIWX_XMKIR
PEWWIR� ,_YJMK IVJSPKX HMI AFIV�
TVaJYRK REGL HIQ 2SVQIRW]W�
XIQ (-2 )2 -73 ����� 7MI FI�
WXILX EYW �� )MR^IPRSVQIR� ^�&�
1 (-2 -73 ���� 5YEPMX_XWQERE�

KIQIRX MR HIR &IVIMGLIR (I�
WMKR� )RX[MGOPYRK� 4VSHYOXMSR
YRH ;EVXYRK�

1 (-2 -73 ���� 5YEPMX_XWQER�
KIQIRX FIM 4VSHYOXMSR� 1SR�
XEKI YRH ;EVXYRK YRH

1 (-2 -73 ���� 5YEPMX_XWQERE�
KIQIRX FIM HIV )RHOSRXVSPPI�

*aV HIR &IVIMGL HIV 7]WXIQIRX�
[MGOPYRK WMRH ^�&� MQ :�1SHIPP
�:SVKERKWQSHIPP
5YEPMX_XWWMGLI�
VYRKWQE�RELQIR ^[MRKIRH ZSV�
KIWGLVMIFIR�
-RXIVREXMSREP [IVHIR 5YEPMX_XW�
WXERHEVHW ZSR -8�9RXIVRILQIR
^�&� REGLHIQ'ETEGMX]1EXYVMX]�
1SHIPP �6IMJIQSHIPP HIV *_LMK�
OIMXIR
 FI[IVXIX�
5YEPMX_XW^IVXMJMOEXI WMRH [MGLXMK
JaV HEW 1EVOIXMRK YRH[IVHIR SJX
EYGL ZSR /YRHIR EPW 5YEPMX_XW�
REGL[IMW ZIVPERKX�

��



1.
Problem-
ermittlung

2.
Problem-
analyse

5.
Überprü-
fung der
Wirk-
samkeit

Brainstorming,
Brainwriting

Verbesserungsprozess

Histo-
gramm

Fehler-
sammel-
karte

Fluss-
diagramm

Histo-
gramm

Daten-
sammel-
karte

Pareto-
Analyse1

Verwandt-
schafts-
diagramm

Ishikawa-
Diagramm2

3.
Erarbei-
tung von
Verbes-
serungs-
maß-
nahmen

4.
Umsetzung
beschlos-
sener
Verbesse-
rungsmaß-
nahmen

Fehlersammelkarte Inbetriebnahme

Fehlerart Häufigkeit

fehlende Informationen

fehlendeTeile

Probleme in der Ablauforganisation

beschädigteTeile

Montagefehler

sonstige Fehler

Fe
h

le
rh

äu
fi

g
ke

it

0

5

10

15

20
25

0

20

40

60

%

100

Fe
h

le
ra

n
te

il

A-Fehler

B-Fehler
C-Fehler

fehlende
Teile

beschä-
digte
Teile

fehlende
Informa-
tionen

Probleme
in der Ab-
lauforga-
nisation

Montage-
fehler

Sonstige
Fehler

Wirkung:
fehlende

Teile

Manag
e

ment Ursachen

M
ensch

M
et

hode

M
on

ey

Eindeutigkeit
Detaillierung

Aktualität

Transporteur

Kommissionierung
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)MRWEX^�
FIVIMGLI
IPIQIRXE�
VIV 5YEPM�
X_XW[IVO�
^IYKI

%INSATZ ELEMENTARER 1UALIT[TSWERKZEUGE

'LEVEOXIVMWXMWGL JaV IPIQIRXEVI
5YEPMX_XWZIVFIWWIVYRKW[IVO^IY�
KI �"ILD	 MWX� HEWW
1 WMI IMRJEGL ER^Y[IRHIR WMRH�
1 HMI >YWEQQIREVFIMX ^[MWGLIR

ZIVWGLMIHIRIR %VFIMXWTLEWIR
MRXIRWMZMIVX [MVH�

1 >YWEQQIRL_RKI YRH 4VSFPI�
QI ZMWYEPMWMIVX [IVHIR YRH

1 OVIEXMZI 0`WYRKWERW_X^I KIJ`V�
HIVX [IVHIR�

5YEPMX_XWZIVFIWWIVYRKW[IVO^IY�
KI [IVHIR [MIHIVLSPX SHIV� [MI
MQ /:4 �ZSR OSRXMRYMIVPMGLIV :IV�
FIWWIVYRKWTVS^IWW
� TIVQERIRX
IMRKIWIX^X�

*ILPIV�
WEQQIP�
OEVXI�
(EXIR�
WEQQIP�
OEVXI

*ILPIVWEQQIPOEVXIR YRH (EXIR�
WEQQIPOEVXIR HMIRIR HIV aFIV�
WMGLXPMGLIR )VJEWWYRK ZSR (EXIR�
-Q &MPH WMRH ^�&� 5YEPMX_XWTVSFPI�
QIFIM IMRIV -RFIXVMIFRELQIREGL
*ILPIVEVX YRH ,_YJMKOIMX HIW %YJ�
XVIXIRW IVJEWWX�
(MI IVJEWWXIR (EXIR O`RRIR ^�&�
MR IMRIV 4EVIXS�%REP]WI [IMXIV�
ZIVEVFIMXIX [IVHIR�

4EVIXS�
%REP]WI

%RGEBNISDARSTELLUNG EINER 0ARETO
!NALYSE

(MI 4EVIXS�%REP]WI MWX IMRI %R�
[IRHYRK HIV %&'�%REP]WI MQ
&IVIMGL5YEPMX_XWQEREKIQIRX� )W
P_WWX WMGL IQTMVMWGL REGL[IMWIR�
HEWW GE� ��0 FMW ��0 HIV 5YEPM�
X_XWTVSFPIQI YRH HIVIR /SWXIR MR
IMRIV 4VSHYOXMSR EYJ ��0FMW ��0
*ILPIVEVXIR ^YVaGOJaLVFEV WMRH�
1MX HIV 4EVIXS�%REP]WI ZIVWYGLX
QER� HMIWIIRXWGLIMHIRHIR*ILPIV
^Y IVQMXXIPR�

9VWEGLIR�
;MVOYRKW�
(MEKVEQQ�
-WLMOE[E�
SHIV
*MWGLKV_X�
(MEKVEQQ

)W HMIRX ^YV -HIRXMJM^MIVYRK� [MI
WXEVO IMRI 9VWEGLI ^Y IMRIQ 4VS�
FPIQ FIMXV_KX� .I FIHIYXIRHIV
IMRI 9VWEGLI IMRKIWGL_X^X [MVH�
HIWXS R_LIV [MVH WMI HIQ /STJ
F^[� ,EYTXKV_XIR IMRKI^IMGLRIX�
)VWXIPPIR HIW 9VWEGLIR�;MV�
OYRKWHMEKVEQQW REGL HIR �
,EYTXYVWEGLIR �� 1�W
 1IRWGL�
1EWGLMRI� 1EXIVMEP� 1MX[IPX� 1I�
XLSHI� 1EREKIQIRX� 1IWWFEVOIMX
YRH 1SRI]�

� :MPJVIHS 4EVIXS� MXEPMIRMWGLIV 7S^MSPSKI YRH -RKIRMIYV ���� FMW ����
� (V� /ESVY -WLMOE[E� NETERMWGLIV 'LIQMOIV ����?����
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Produktlebensphase
100

101

102

103

104
Konzeption Entwicklung Fertigung Betrieb

Fehlerquelle
in der Produktkonzeption

Fehlerquelle
in der Entwicklung

Fehlerquelle
in der Produktion

Abteilungs- und fachübergreifendes
FMEA-Team bilden:

• Funktions- und Anforderungsanalyse

• mögliche Fehlerarten und Eintritts-
wahrscheinlichkeit ermitteln

• Beschreibung der Fehlerauswirkungen

• Ermitteln möglicher Fehlerursachen

• Beschreibung der vorgesehenen
Maßnahmen zur Fehlerentdeckung
und Fehlervermeidung

• Bewerten des aktuellen Zustandes

• Festlegung von Maßnahmen zur
Fehler- und Risikominimierung mit
Qualitätsverantwortlichen

Vorbereitung

Erfolgs-
kontrolle

Maßnahmen

Bewertung

Fehleranalyse
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5. Zielgrößen für die
konkrete Umsetzung der
Kundenerwartungen.
Vergleich mit Wett-
bewerbern.

3. Welche Zielmerkmale
müssen konkret erfüllt
werden, damit der Kunde
den maximalen Nutzen
erkennt?

4.
Beziehungen

zwischen den Zielmerkmalen

Beziehungsmatrix zwischen
Kundenerwartungen und

der konkreten Umsetzung.
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&IKVMJJ (EVWXIPPYRK )VOP_VYRK

*ILPIV�
JSPKI�
OSWXIR

&EHLERFOLGEKOSTENDIAGRAMM

.I JVaLIV IMR*ILPIV MRHIR4VSHYOX�
PIFIRWTLEWIR IMRXVMXX� HIWXS L`LIV
WMRH HMI *SPKIOSWXIR� 1ER KILX
^�&� HEZSR EYW� HEWW WMGL HMI *IL�
PIVJSPKIOSWXIR TVS 4VSHYOXPIFIRW�
TLEWI YQ IMRI >ILRIVTSXIR^ IVL`�
LIR� )MR *ILPIV� HIWWIR &IWIMXM�
KYRK MR HIV /SR^ITXMSR �� � KI�
OSWXIX L_XXI� QYWW MR HIV )RX[MGO�
PYRK QMX IMRIQ %YJ[ERH ZSR
��� � FIWIMXMKX [IVHIR�
)V [aVHI WSRWX MR HIV *IVXMKYRK
1ILVOSWXIR ZSR ����� � ZIVYVWE�
GLIR SHIV MQ &IXVMIF IMRIR 1ILV�
EYJ[ERH ZSR ������ � ZIVYVWE�
GLIR�

*1)%

!BLAUF EINER &-%!

*1)% �*ILPIVQ`KPMGLOIMXW� YRH
*ILPIVIMRJPYWWEREP]WI
 MWX IMRI1I�
XLSHI� *ILPIV MR IMRIQ Q`KPMGLWX
JVaLIR 7XEHMYQ IMRIW 4VSHYOX�
F^[� )RX[MGOPYRKW^]OPYW ^YIVOIR�
RIR YRH ^Y ZIVQIMHIR�
(E^Y IVQMXXIPR )\TIVXIRXIEQW EYW
ZIVWGLMIHIRIR %FXIMPYRKIR W]WXI�
QEXMWGL Q`KPMGLI *ILPIVUYIPPIR�
7MI FI[IVXIRHMIHEVEYWIRXWXILIR�
HIR 6MWMOIR YRH HMI )MRXVMXXW[ELV�
WGLIMRPMGLOIMX YRH PIKIR +IKIR�
QE�RELQIR JIWX�

5*(

(OUSE OF 1UALITY

>MIP ZSR 5*( �ZSR 5YEPMX] *YRG�
XMSR (ITPS]QIRX>5YEPMX_XWJYRO�
XMSRW�)RX[MGOPYRK
 MWX HMI [MVX�
WGLEJXPMGLI )RX[MGOPYRK YRH ,IV�
WXIPPYRK ZSR 4VSHYOXIR� HMI KIREY
HIQ /YRHIR[YRWGL IRXWTVIGLIR
YRH HEQMX L`GLWXI 5YEPMX_X FMIXIR�
5*( FIXVIMFX MR EPPIR 4PERYRKW�
YRH )RX[MGOPYRKWTLEWIR IMRI
OSRWIUYIRXI 3VMIRXMIVYRK ER HIR
/YRHIR[aRWGLIR� (MI >YWEQ�
QIRL_RKI ^[MWGLIR HIQ
��;EW [MPP HIV /YRHI�� YRH
��;MI O`RRIR [MV WIMRI ;aRWGLI
STXMQEP IVJaPPIR��
[MVH MR IMRIV 1EXVM\� HIQ,SYWI SJ
5YEPMX] �,S5
 HEVKIWXIPPX�
(MI 5*(�1IXLSHI [MVH ZSR )\�
TIVXIRXIEQW EYW ZIVWGLMIHIRIR
9RXIVRILQIRWFIVIMGLIR FIXVMIFIR
YRH MR ZIVWGLMIHIRIR 4LEWIR HIW
4VSHYOXPIFIRW^]OPYW ERKI[IRHIX�
)W MWX aFPMGL� HEW :IVJELVIR HYVGL
^YW_X^PMGLI 5YEPMX_XWWMGLIVYRKW�
QIXLSHIR YRH :IVFIWWIVYRKWQI�
XLSHIR ^Y YRXIVWXaX^IR�

��



Corporate Identity

Ziel des
Corporate
Behavior
ist das
schlüssige,
glaubwürdige
und wieder-
spruchsfreie
Verhalten aller
Unternehmens-
mitglieder vom
Pförtner bis
zum General-
direktor.

Corporate
Behavior

Das Corporate
Design muss die
Wiedererkennung
und Einmaligkeit
des Unternehmens
sichern. Es ist auf
Langzeitwirkung
angelegt und
wird in Form von
Schriften, Farben
und Symbolen
auf unterschied-
lichen Werbe-
trägern verbreitet.

Corporate
Design

Der kombinierte
und aufeinander
abgestimmte Ein-
satz der Kom-
munikationsins-
trumente, z.B. der
Imagewerbung,
der Produktwer-
bung und der Per-
sonalwerbung in
allen Werbeträ-
gern, ist Inhalt
der Corporate
Communication.

Corporate
Communication

Geschäfts-
führung

Strategisches
Management

Operatives
Management

Ausführ-
ungs-
ebene

mittelfristige
strategische

Ziele

mittelfristige
bis

kurzfristige
operative

Ziele

mess-
bare
Teil-
ziele

Visionen

Unternehmens-
grundsätze

Selbstverständnis

Prozessziele
Marktziele

Kundenziele
Mitarbeiterziele

Finanzziele
Leistungsziele
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langfristige bis
mittelfristige
Zielvisionen
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5NTERNEHMENSLEITLINIEN UND 0LANUNG #OMPANY GUIDELINES AND PLANNING

&IKVMJJ (EVWXIPPYRK )VOP_VYRK

'SVTSVEXI
-HIRXMX]

9RXIV�
RILQIRW�
PIMXPMRMIR

;IVQMX%RHIVIR MR&I^MILYRK XVMXX�
IV^MIPX ;MVOYRKIR� YRH [MVH KI�
[SPPX SHIV YRKI[SPPX FIYVXIMPX�
(MI %FWMGLX HIV 9RXIVRILQIRWPIMX�
PMRMIR MWX IW� HMIWI &I^MILYRK YRH
HEW 9VXIMP KI^MIPX ^Y FIIMRJPYWWIR�
^Y JIWXMKIR YRH ^Y RYX^IR�
9RXIVRILQIR JSVQYPMIVIR HE^Y
+VYRHW_X^I� HMI JaV HEW KIWEQXI
9RXIVRILQIR ZIVFMRHPMGL WMRH�
9RXIVRILQIRWPIMXPMRMIR FIXVIJJIR
HMI &IVIMGLI
1 'SVTSVEXI (IWMKR�
1 'SVTSVEXI &ILEZMSV YRH
1 'SVTSVEXI 'SQQYRMGEXMSR�

7MI FI^MILIR WMGL ^�&� EYJ HMI +I�
WMGLXWTYROXI �%WTIOXI

1 7MRR YRH >[IGO HIW 9RXIVRIL�

QIRW�
1 /YRHIRFI^MILYRK�
1 1MXEVFIMXIVFI^MILYRK�
1 9Q[IPXFI^MILYRK YRH
1 %RKIFSXWERWXVIRKYRKIR�

'SVTSVEXI (IWMKR > KIQIMRWEQIW
(IWMKR
'SVTSVEXI &ILEZMSV > KIQIMRWE�
QIW &IRILQIR
'SVTSVEXI 'SQQYRMGEXMSR > KI�
QIMRWEQI /SQQYRMOEXMSR
'SVTSVEXI -HIRXMX] > KIQIMRWEQI
-HIRXMX_X

5NTERNEHMENSLEITLINIEN

%WTIOX &IMWTMIP )VOP_VYRKWEFWMGLX

/YRHIR�
FI^MILYRK

� � � LSLI /YRHIR�
^YJVMIHIRLIMX � � �

PERKJVMWXMKIV +I[MRR
HYVGL /YRHIRXVIYI

1MXEVFIMXIV�
FI^MILYRK

� � � YRWIVI 1MXEVFIMXIV
WMRH YRWIV [MGL�
XMKWXIW /ETMXEP � � �

^YJVMIHIRI YRH
QSXMZMIVXI 1MXEVFIMXIV

9Q[IPX�
FI^MILYRK

� � � EGLXIR [MV EYJ
KIWGLPSWWIRI ;IVX�
WXSJJOVIMWP_YJI � � �

-QEKI� 1EVOIR[IVX

%RKIFSX � � � MRRRSZEXMZ YRH
JPI\MFIP � � �

LSLIV MRHMZMHYIPPIV
/YRHIRRYX^IR

4PERYRKW�
IFIRIR�
4PERYRKW�
^IMXV_YQI

/VIEXMZI :MWMSRIR WMRH [MGLXMKI
;IKFIVIMXIV YRH 7XEVXTYROXI JaV
RIYI )RX[MGOPYRKIR YRH 1_VOXI�

-R HIV WXVEXIKMWGLIR 4PERYRK [IV�
HIR EYJKVYRH ZSR 1EVOXEREP]WIR�
;IXXFI[IVFWZIVKPIMGLIR� 'LER�
GIREF[_KYRKIR YRH 6MWMOSFI�
XVEGLXYRKIR KVYRHW_X^PMGLI >MIP�
VMGLXYRKIR ZSVKIKIFIR�

(EW STIVEXMZI 1EREKIQIRX PIKX
OSROVIXI1E�RELQIR JIWXYRHZIV�
XIMPX &YHKIXW� QMX HIRIR HMI WXVEXI�
KMWGLIR >MIPI IVVIMGLX [IVHIR WSP�
PIR�

-R HIV %YWJaLVYRKWIFIRI �STIVEXM�
ZIR )FIRI
 JMRHIX HMI ;IVXWGL`T�
JYRK WXEXX� %RLERH OSROVIXIV >MIP�
[IVXI [IVHIR HMI 8IMP^MIPI aFIV�
TVaJX YRH6aGOQIPHYRKIR JaV[IM�
XIVI )RXWGLIMHYRKIR HIW 1EREKI�
QIRXW KIKIFIR�

��
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"ETRIEBLICHE +OMMUNIKATION UND &]HRUNG �
#OMPANY COMMUNICATION AND MANAGEMENT �

&IKVMJJ (EVWXIPPYRK &IQIVOYRK

1MXEVFIMXIV�
FIYVXIMPYRK

(MI 1MXEVFIMXIVFIYVXIMPYRK SHIV 1MXEVFIMXIVFI[IVXYRK MWX IMRI /SQ�
TSRIRXI HIV 4IVWSREPJaLVYRK� HIV MRRIVFIXVMIFPMGLIR 5YEPMX_XWWMGLI�
VYRK YRH 5YEPMX_XWZIVFIWWIVYRK� -R HIV 4VE\MW LEFIR WMGL N_LVPMGLI
YRH LEPFN_LVPMGLI &IYVXIMPYRKIR FI[_LVX� (MIWI >IMXV_YQI FMW ^YV
R_GLWXIR &IYVXIMPYRK WMRH aFIVWGLEYFEV YRH FMIXIR HIQ %VFIMXRIL�
QIV KIRaKIRH >IMX� WMGL REGLLEPXMK ^Y ZIVFIWWIVR� (IV %VFIMXKIFIV
OERR JaV HMIWI >IMXV_YQI OSRWXERXI 6ELQIRFIHMRKYRKIR FMIXIR� HMI
KIXVSJJIRIR >MIPZIVIMRFEVYRKIR YQ^YWIX^IR�

+ILEPXWZIVLERHPYRKIR YRH
&IYVXIMPYRKWKIWTV_GLI WSPP�
XIR ^IMXPMGL YRH WEGLPMGL
ZSRIMRERHIV KIXVIRRX WXEXX�
JMRHIR�%RHIVIRJEPPW[IGOIR
KYXIR &IYVXIMPYRKIR EYXS�
QEXMWGL HMI )V[EVXYRK IMRIV
+ILEPXWIVL`LYRK�

&IYVXIMPYRKW�
FSKIR YRH
&IYVXIMPYRK

%NTWERFEN EINES "EURTEI

LUNGSBOGENS�
&IZSV IMR &IYVXIMPYRKWZIVJEL�
VIR HYVGLKIJaLVX [MVH MWX ^Y OP_�
VIR� [IPGLI EYWKI[_LPXIR
)MKIRWGLEJXIR YRH *IVXMKOIMXIR
JaV HIR )VJSPK HIW 1MXEVFIMXIVW�
HIW 9RXIVRILQIRW YRH HIV %F�
XIMPYRK EYWWGLPEKKIFIRH WMRH
�"ILD	� (EVEYW IVKMFX WMGL� [IP�
GLI /VMXIVMIR MR IMRIQ &IYVXIM�
PYRKWFSKIR ^Y FI[IVXIR WMRH�

)MRI &IYVXIMPYRK IRXL_PX MQ�
QIVSFNIOXMZI YRH WYFNIOXMZI
/SQTSRIRXIR� 3FNIOXMZ ^Y
FIYVXIMPIR WMRH ^�&� EYWKI�
JaLVXI %VFIMXIR �LSLI 4VS�
HYOXMZMX_X� EPPI %YJKEFIR IJ�
JM^MIRX YRH QMX LSLIV 5YEPM�
X_X IVPIHMKX
� ;IMXKILIRH
WYFNIOXMZ FI[IVXIXQER ^�&��
SFHIV1MXEVFIMXIVQMX WIMRIR
/SPPIKIR KYX ^YWEQQIREV�
FIMXIX SHIV MR 8IEQW 7S^MEP�
OSQTIXIR^ FI[IMWX�

/SQTIXIR^�
FIVIMGLI

*EGLOSQTIXIR^ 1IXLSHIR�
OSQTIXIR^

7IPFWXOSQTIXIR^
�4IVWSREPOSQTI�
XIR^� 7S^MEP�
OSQTIXIR^


*EGLOSQTIXIR^ MWX
HMI *_LMKOIMX YRH
&IVIMXWGLEJX� %YJKE�
FIRWXIPPYRKIR
WIPFWXWX_RHMK� JEGL�
PMGL VMGLXMK� QIXLS�
HIRKIPIMXIX ^Y FIEV�
FIMXIR YRH HMI )V�
KIFRMWWI ^Y FIYVXIM�
PIR�
,MIV^Y KIL`VIR ^�&�
1 HMI &ILIVVWGLYRK

RIYIV 1IXLSHIR�
8IGLRSPSKMIR YRH
:IVJELVIR�

1 HMI *_LMKOIMX�
*EGL[MWWIR EYJ
IMRI RIYI 7MXYE�
XMSR aFIVXVEKIR
^Y O`RRIR�

1 HEW )VOIRRIR ZSR
7]WXIQ� YRH 4VS�
^IWW^YWEQQIR�
L_RKIR�

1 HEW (IROIR YRH
,ERHIPR MR +I�
WEQX^YWEQQIR�
L_RKIR�

1 +VYRHPEKIR[MW�
WIR ERHIVIV (MW�
^MTPMRIR� ^�&� 1E�
XLIQEXMO� FI�
XVMIFW[MVXWGLEJXPM�
GLIW +VYRH[MW�
WIR JaV 8IGLRMOIV
YRH XIGLRMWGLIW
+VYRH[MWWIR JaV
&IXVMIFW[MVXI ER�
^Y[IRHIR�

7MI MWX HMI /IRRXRMW�
%YW[ELP� 4PERYRK
YRH 9QWIX^YRK IV�
JSPKVIMGLIV 0`WYRKW�
WXVEXIKMIR�
(E^Y KIL`VX ^�&�
1 PSKMWGLIW� EREP]XM�

WGLIW� WXVYOXYVMIV�
XIW� W]WXIQMWGLIW
(IROIR YRH,ER�
HIPR�

1 HMI *_LMKOIMXIR�
WMGL -RJSVQEXMS�
RIR ^Y FIWGLEJ�
JIR� WMI ^Y WXVYO�
XYVMIVIR� EYJ^YFI�
[ELVIR YRH WMI ^Y
IMRIQ WT_XIVIR
>IMXTYROX ^YV 4VS�
FPIQP`WYRK ER^Y�
[IRHIR�

1 )VKIFRMWWI YRH
)VOIRRXRMWWI ZSR
4VS^IWWIR VMGLXMK
^Y MRXIVTVIXMIVIR
YRH KI[MRRFVMR�
KIRH IMR^YWIX^IR�

1 )RXWGLIMHYRKWJ_�
LMKOIMX�

1 WIPFWXWX_RHMKIW
0IVRIR�

1 &IKVaRHYRKW�
YRH &I[IVXYRKW�
J_LMKOIMX�

1 PSKMWGLIW� EREP]XM�
WGLIW� EFWXVELMI�
VIRHIW YRH MRXI�
KVMIVIRHIW (IR�
OIR�

/IRRXRMWWI� *IVXMK�
OIMXIR YRH *_LMKOIM�
XIR� HMI HE^Y FIJ_LM�
KIR� MR ZIVWGLMIHI�
RIR 7MXYEXMSRIR QMX
WMGL WIPFWX YRH ER�
HIVIR WMXYEXMSRWER�
KITEWWX ^Y LERHIPR�
(E^Y KIL`VX ^�&�
1 8SPIVER^ YRH *EMV�

RIWW KIKIRaFIV
-HIIR� )MRWXIPPYR�
KIR�:IVLEPXIR ER�
HIVIV�

1 HMI &IVIMXWGLEJX�
/SQTVSQMWWI ^Y
WGLPMI�IR YRH ^Y
EO^ITXMIVIR�

1 HMI *_LMKOIMX YRH
&IVIMXWGLEJX ^YV
OSRWXVYOXMZIR
/SRJPMOXFI[_PXM�
KYRK�

1 7IPFWXOVMXMO�
1 HMI &IVIMXWGLEJX

^YV /SSTIVEXMSR�
1 HMI *_LMKOIMX� WMGL

WIPFWX ^Y QSXMZMI�
VIR�

1 )MRWEX^FIVIMX�
WGLEJX ^Y ^IMKIR�

1 (YVGLLEPXIZIVQ`�
KIR YRH ;MPPIRW�
WX_VOI ^Y ^IMKIR�

1 7IPFWXWX_RHMKOIMX�
1 1MXKIJaLP YRH

:IVWX_RHRMW�
1 IMR IXLMWGL KI�

TV_KXIW ;IVXIW]W�
XIQ�

.IHI &IYVXIMPYRK IMRIV
/SQTIXIR^ MWX Q`KPMGLWX
WXMGLLEPXMK ^Y FIKVaRHIR�
^�&�
��7MI WMRH WILV JPI\MFIP� [IMP
7MI FMWLIV MQQIV FIVIMX [E�
VIR� ER ZIVWGLMIHIRIR 1E�
WGLMRIR YRH %YJKEFIRFI�
VIMGLIR X_XMK ^Y WIMR YRH HE�
FIM ZMIP )VJELVYRK KIWEQ�
QIPX LEFIR���
4SWMXMZI %YWWEKIR WMRH KI�
REY WS WSVKJ_PXMK ^Y FIKVaR�
HIR [MI [IRMKIV TSWMXMZI�
(EVER IVOIRRX HIV 1MXEVFIM�
XIV� HEWW WMGLHIV :SVKIWIX^XI
^Y NIHIQ /VMXIVMYQ [MVOPMGL
+IHEROIR KIQEGLX LEX� )V
[IVXIX EYWKIWTVSGLIRIW
0SF IRXWTVIGLIRH L`LIV
F^[� EO^ITXMIVX EYGL� HEWW IV
MR QERGLIR &IVIMGLIR RSGL
��)RX[MGOPYRKWTSXIR^MEP��
YRH ��:IVFIWWIVYRKWQ`K�
PMGLOIMXIR�� LEX�
+MFX IW ;MHIVWTVaGLI MQ
+IWEQXFMPH�[IRR^�&�LSLI
*EGLOSQTIXIR^ YRH 1I�
XLSHIROSQTIXIR^ YRH
KPIMGL^IMXMK EFIV WGLPIGLXI
%VFIMXWIVKIFRMWWI JIWXKI�
WXIPPX [IVHIR� MWX MQ +I�
WTV_GL QMX HIQ 1MXEVFIMXIV
REGL 9VWEGLIR ^Y JSVWGLIR�

��
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"ETRIEBLICHE +OMMUNIKATION UND &]HRUNG �
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&IKVMJJ (EVWXIPPYRK &IQIVOYRK

1MXEVFIMXIV�
KIWTV_GLI
�1%+

YRH
>MIPZIVIMR�
FEVYRKIR

!NL[SSE F]R -ITARBEITERGESPR[CHE �-!'	
1 6IKIPQ_�MKI 1%+ ^YV *`VHIVYRK YRH 4SXIR^MEPIRX[MGOPYRK MQ

6ELQIR HIV 4IVWSREPIRX[MGOPYRK�
1 )RHI HIV 4VSFI^IMX SHIV )RHI IMRIW FIJVMWXIXIR %VFIMXWZIVXVEKIW�
1 0SF YRH /VMXMO ZSR /YRHIR� +IWGL_JXWTEVXRIVR�
1 ;MIHIVEYJRELQI HIV %VFIMX REGL P_RKIVIV *VIMWXIPPYRK� %VFIMXWYR�

J_LMKOIMX F^[� /VEROLIMX�
1 4PERYRK IMRIW %YJWXMIKW� ?RHIVYRK HIV %YJKEFIR YRH /EVVMIVITPE�

RYRK�
1 /SRJPMOXEREP]WI� /SRJPMOXQSHIVEXMSR�

$URCHF]HRUNGSREGELN F]R -ITARBEITERGESPR[CHE
1 1MXEVFIMXIVKIWTV_GLI [IVHIR VIKIPQ_�

�MK� ^� &� IMRQEP TVS ,EPFNELV HYVGLKI�
JaLVX�

1 (MI 1MXEVFIMXIV OIRRIR HIR 7MRR�
>[IGO� 8IVQMR YRH HMI :SVKILIRW[IMWI
FIM 1MXEVFIMXIVWKIWTV_GLIR YRH >MIP�
ZIVIMRFEVYRKIR�

1 *aV HMI +IWTV_GLI [MVH IMR 3VX QMX YR�
KI^[YRKIRIV YRH VYLMKIV %XQSWTL_VI
SVKERMWMIVX YRH KIRaKIRH >IMX IMROEPOY�

PMIVX� )W MWX OIMRI YRJEMVI 7MX^SVHRYRK ^Y [_LPIR �"ILD	�
1 (IQ1MXEVFIMXIV MWX ERKIQIWWIR;IVXWGL_X^YRK IRXKIKIR ^Y FVMR�

KIR�
1 (EW+IWTV_GL[MVH JVIYRHPMGL� EFIV FIWXMQQX YRH ^MIPKIVMGLXIX KI�

JaLVX�
1 (IQ1MXEVFIMXIV [MVH HMI +IPIKIRLIMX KIKIFIR� IMKIRI 4SWMXMSRIR

YRH %RWMGLXIR HEV^YWXIPPIR� *VIYHI� *VYWXI YRH ?VKIV ^Y EVXMOY�
PMIVIR�

1 )VJSPKI YRH 4VSFPIQI JVaLIVI 0`WYRKWERW_X^I YRH >MIPZIVIMRFE�
VYRKIR [IVHIR FIWTVSGLIR�

1 2IYI0`WYRKWERW_X^IYRH>MIPZIVIMRFEVYRKIR[IVHIR KIQIMRWEQ
IVEVFIMXIX YRH WGLVMJXPMGL JIWXKILEPXIR�

1 2SX[IRHMKI *`VHIVYRKWQE�RELQIR YRH :IV_RHIVYRKIR ^YV 0`�
WYRKWYQWIX^YRK [IVHIR QMX HIQ 1MXEVFIMXIV ^YWEQQIR JIWXKI�
PIKX�

1 (EW 4VSXSOSPP HIW 1MXEFIMXIVKIWTV_GLW YRH HIV >MIPZIVIMRFEVYRK
IVLEPXIR EPPI +IWTV_GLWXIMPRILQIV EPW /STMI� (YVGL HMI 7GLVMJXJSVQ
HIV >MIPZIVIMRFEVYRKIR IVL_PX HMI 1E�RELQI FMRHIRHIR 'LEVEO�
XIV�

4SWMXMZI ;MVOYRKIR ZSR
1MXEVFIMXIVKIWTV_GLIR YRH
>MIPZIVIMRFEVYRKIR�
1 1MXEVFIMXIV PIVRIRHMI9R�

XIVRILQIRW^MIPI OIRRIR�
1 *IIHFEGO JaV 1MXEVFIMXIV

YRH HMI :SVKIWIX^XI�
1 4SXIR^MEP HIV 1MXEVFIMXIV

[MVH IRXHIGOX YRH IV�
WGLPSWWIR�

1 TIVW`RPMGLI YRH JEGLPMGLI
0IMWXYRK HIV 1MXEVFIMXIV
[MVHFIWWIVEYWKIWGL`TJX�

1 0IMWXYRK HIV 1MXEVFIMXIV
MQ 9RXIVRILQIR [MVH
XVERWTEVIRXIV�

1 HMI1MXEVFIMXIV O`RRIR ML�
VI IMKIRI 0IMWXYRK MQ9R�
XIVRILQIR YRH MLVI 4IV�
WTIOXMZIR FIWWIV IMR�
WGL_X^IR�

1 HMI 1MXEVFIMXIV PIVRIR MLV
4SXIR^MEP� MLVI EOXYIPPI
4SWMXMSR YRH HMI IV[EVXI�
XI 0IMWXYRK� FIWWIV OIR�
RIR�

1 0IMWXYRK J`VHIVRHI YRH
0IMWXYRK FILMRHIVRHI
9QWX_RHI [IVHIR FI�
WTVSGLIR YRH 0`WYRKIR
O`RRIR IVQMXXIPX [IVHIR
YRH

1 KYXI 1MXEVFIMXIVKIWTV_�
GLI WMRH IMR 7TMIKIPFMPH
HIV 9RXIVRILQIRWOYPXYV�

&IYVXIMPYRKW�
FSKIR

&IMWTMIP JaV IMRIR KIQIMRWEQIR &IYVXIMPYRKWFSKIR QMX &I[IVXYR�
KIR HIW :SVKIWIX^XIR �:+
 YRH HIW 1MXEVFIMXIV �1%
 WIPFWX� (MI
&I[IVXYRK IVJSPKX ^�&� QMX 7GLYPRSXIR ZSR � �WILV KYX
 FMW � �YR�
KIRaKIRH
�
>YV :SVFIVIMXYRK HIW +IWTV_GLW O`RRIR :+ YRH %2 HIR &I[IV�
XYRKWFSKIR YREFL_RKMK ZSR IMRERHIV EYWJaPPIR� &I[IVXYRKW^MIP HIW
+IWTV_GLW MWX IW� Q`KPMGLWX ZMIP aFIVIMRWXMQQIRHI &I[IVXYRKIR ^Y
IV^MIPIR�

+MFX IW ;MHIVWTVaGLI MR HIV
&I[IVXYRK IMR^IPRIV /VMXI�
VMIR� WS MWX MQ +IWTV_GL QMX
HIQ 1MXEVFIMXIV REGL HIR
9VWEGLIR ^Y JSVWGLIR�
(MI IRHKaPXMKI &IYVXIMPYRK
[MVH IVWX MQ +IWTV_GL JIWX�
KIPIKX� HE HMI %VKYQIRXI
HIW1MXEVFIMXIVWFIVaGOWMGL�
XMKX [IVHIR WSPPXIR�
2MGLX FIWIMXMKFEVI WXEVOI
%F[IMGLYRKIR FIM HIV )MR�
WGL_X^YRK ZSR &I[IV�
XYRKWOVMXIVMIR ^[MWGLIR
1MXEVFIMXIV YRH :SVKIWIX^�
XIR [IVHIR WGLVMJXPMGL JIWX�
KILEPXIR�

/VMXIVMYQ &I[IVXYRK :+ ��� 1% ���

EPPKIQIMRI >YJVMIHIRLIMX � � � � � �

*EGL[MWWIR � � � � � �

-RMXMEXMZI� %OXMZMX_X � � � � � �

%YWHEYIV� &IPEWXFEVOIMX � � � � � �

*PIM� � � � � � �

7SVKJEPX � � � � � �

%VFIMXWSVKERMWEXMSR � � � � � �

/SWXIRFI[YWWXWIMR � � � � � �

/YRHIRSVMIRXMIVYRK � � � � � �

/SRJPMOXQEREKIQIRX � � � � � �

7IPFWX_RHMKOIMX � � � � � �

��



Führung

Strukturale Führung

• Aufbauorganisation
• Ablauforganisation
• Führungsgrundsätze
• Stellenbeschreibungen
• Arbeitsplatzgestaltung
• IT-Einsatz

• Ziele verdeutlichen
• Ziele vorleben
• Mitarbeiter motivieren
• Ergebnisse bewerten
• Leistungen beurteilen
• Mitarbeiter fördern

Personale Führung

Auswirkungen der Führungsethik

schlechte Führungsethik

• Verlust von Mitarbeitern
und Kunden.

• dem Unternehmen wird nicht
vertraut, Menschen wollen
Geschäftsbeziehung ver-
meiden, Imageschaden.

• ethisch handelnde Unternehmen
werden positiv wahrgenommen,

• Mitarbeiter sind deutlich
loyaler und stärker motiviert,

• Kunden fühlen sich stärker an
ein bestimmtes Unternehmen
gebunden und empfehlen es
weiter.

ethisch handelnde
Unternehmen

@

"ETRIEBLICHE +OMMUNIKATION UND &]HRUNG �
#OMPANY COMMUNICATION AND MANAGEMENT �

&IKVMJJ (EVWXIPPYRK &IQIVOYRK

*aLVYRK

*aLVYRKWEYJKEFIR WMRH MR 3VKERMWEXMSRIR HEYIVLEJX RYV YRZSPP�
OSQQIR KIP`WX� HE WMI YREFL_RKMK ZSR EOXYIPPIR OSROVIXIR 7MXYE�
XMSRIR� %YJKEFIR YRH 4IVWSRIR IRXWXERHIR WMRH YRH PEYJIRH ER
RIYI 6ELQIRFIHMRKYRKIR ERKITEWWX [IVHIR QaWWIR�

*aLVIR MWX HMI HMVIOXI YRH MRHM�
VIOXI :IVLEPXIRWFIIMRJPYWWYRK
ZSR 1IRWGLIR ^YV 6IEPMWMI�
VYRK ZSR >MIPIR� HMI FIM 3VKE�
RMWEXMSRIR EYW HIR )V[EVXYR�
KIR HIV 7XEOILSPHIV EFKIPIMXIX
[IVHIR�
(MI %YJKEFIR HIV *aLVYRK
PEWWIR WMGL MR ^[IM WXVEXIKMWGLI
>MIPFIVIMGLI JEWWIR �"ILD	�
��7XVYOXYVIR ^Y WGLEJJIR� HMI

HMI STXMQEPI >MIPIVJaPPYRK
YRXIVWXaX^X 2 WXVYOXYVEPI
*aLVYRK�

��(MI )MRWXIPPYRKIR YRH HEW
:IVLEPXIR HIV 3VKERMWE�
XMSRWQMXKPMIHIV WS ^Y FIIMR�
JPYWWIR� HEWW HMI >MIPI HIV
3VKERMWEXMSR STXMQEP IV�
VIMGLX [IVHIR 2TIVWSREPI
*aLVYRK�

)MRJPYWW HIW
1IRWGLIR�
FMPHIW
EYJ HMI
*aLVYRK

1MXEVFIMXIVFMPH 8LISVMI < 8LISVMI = (IV)MRJPYWW HIW1IRWGLIRFMP�
HIW EYJ HMI *aLVYRK MWX ^�&� ER
HIV 8LISVMI < YRH 8LISVMI =
�REGL(SYKPEW1�1G�+VIKSV�
���� FMW ����
 HIYXPMGL IV�
OIRRFEV�
1G+VIKSV FIWGLVIMFX MR WIMRIV
8LISVMI [MI ^[IM YRXIVWGLMIH�
PMGLI 1MXEVFIMXIVFMPHIV YRH
%RRELQIR aFIV HMI :IVLEP�
XIRW[IMWIR YRH )MRWXIPPYRK
HIV 1MXEVFIMXIV HEW (IROIR
YRH :IVLEPXIR HIV 1EREKIV
FIIMRJPYWWIR �8EFIPPI
�
(MI XLISVIXMWGLI &ERHFVIMXI
Q`KPMGLIV *aLVYRKWWXMPI PMIKX
HEQMX ^[MWGLIR IMRIQ EYXSVM�
X_VIR �XSXEPMX_VIR
 *aLVYRKW�
WXMP YRH HIV EFWSPYXIR 7IPFWX�
FIWXMQQYRK HIV 1MXEVFIMXIV�
HIV 0EMWWI^�JEMVI�*aLVYRK�
7GLV_ROXQERHMI&IXVEGLXYRK
EYJ *aLVYRKWWXMPI IMR� HMI WMGL
MRRIVLEPF VIGLXWWXEEXPMGLIV
+VYRHW_X^I YRH 8EVMJZIVXV_KI
FI[IKIR YRH WMGL IVJSPKVIMGL
EQ 1EVOX FI[_LVX LEFIR� WS
OSQQIR RYV RSGL *aLVYRKW�
WXMPI MR FIXVEGLX� HMI HIYXPMGL
^[MWGLIR HMIWIR )\XVIQIR PMI�
KIR�

%RRELQIR
aFIV HEW :IV�
LEPXIR YRH HMI
)MRWXIPPYRK HIV
1MXEVFIMXIV

1 ERKIFSVIRI 7GLIY
ZSV %VFIMX YRH :IV�
ERX[SVXYRK�

1 OIMR )LVKIM^�
1 7MGLIVLIMXWWXVIFIR

1 %VFIMX EPW :SVEYWWIX�
^YRK JaV >YJVMIHIRLIMX�

1 :IVERX[SVXYRKWFI�
[YWWXWIMR YRH

1 /VIEXMZMX_X

PSKMWGLI 1E��
RELQIR JaV HMI
*aLVYRK

1 1MXEVFIMXIV QYWW
KI^[YRKIR� KI�
PIROX� KIJaLVX [IV�
HIR�

1 %VFIMXIV QYWW QMX
7XVEJIR FIHVSLX
[IVHIR�

1 %VFIMXIVQYWW WX_R�
HMK WXVIRK OSRXVSP�
PMIVX [IVHIR�

1 (YVGLWGLRMXXWQIRWGL
PIVRX YRXIV QSXMZMIVIR�
HIR &IHMRKYRKIR
:IVERX[SVXYRK ^Y
aFIVRILQIR�

1 1IRWGLIR WYGLIR
,IVEYWJSVHIVYRKIR�

1 1IRWGLIR LEFIR IM�
RIR ZIVL_PXRMWQ_�MK
LSLIR +VEH ZSR :SV�
WXIPPYRKWOVEJX� 9VXIMPW�
ZIVQ`KIR YRH 4VS�
FPIQP`WYRKWOSQTI�
XIR^�

*aLVYRKW�
TVMR^MT

1 0IROYRK YRH /SR�
XVSPPI�

1 %YXSVMX_X�
1 RYV FIKVIR^XI -R�

JSVQEXMSR�

1 -RXIKVEXMSR� 8IMPLEFI
ER *aLVYRKWEYJKE�
FIR�

1 (IPIKEXMSR ZSR4JPMGL�
XIR YRH 6IGLXIR�

1 MRXVMRWMWGLI 1SXMZE�
XMSR J`VHIVR YRH RYX�
^IR�

*aLVYRKW�
IXLMO

*aLVYRKWIXLMO MWX HMI 0ILVI
ZSQ ��WMXXPMGLIR� KYXIR SHIV
EYGL VIGLXIR�� *aLVYRKWZIV�
LEPXIR� 1SVEPMWGLI ;IVXI [IV�
HIR EYJ HMI1MXEVFIMXIV YRH HMI
9RXIVRILQIRWYQ[IPX FI^S�
KIR� :IVLEPXIR
? HIW9RXIVRILQIREQ1EVOX�
? HIV +IWGL_JXWPIMXYRK KI�

KIRaFIV HIR 1MXEVFIMXIVR
YRH HIV +IWIPPWGLEJX�

? HIV 1MXEVFIMXIV YRXIVIMRER�
HIV�

��


