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Begriff Darstellung Erklarung
B Wirt- ‘(")konomisches Prinzi ‘ Wirtschaften ist notwendig, weil
schaften [ die menschlichen BedUrfnisse un-
begrenzt und die Mittel zur Bed(irf-
[ I nisbefriedigung begrenzt sind.
Minimalprinzip Maximalprinzip Wirtschaften bedeutet, rational zu
Ein festgelegtes Ziel mit Mit festgelegtem Auf- handeln, d.h. Entscheidungen so
minimalem Aufwand wand ein Maximum an zu treffen und Handlungen so
erreichen. Nutzen erreichen. durchzufuhren, dass mit den be-
grenzten Mitteln eine moglichst
L L groRe Bedurfnisbefriedigung er-
Beispiel: o Beispiel: reicht wird. Prinzipiell gibt es dazu
Ein Produkt moglichst Mit festgelegtem Budget zwei Handlungsgrundsétze, die
glinstig vom Hersteller einer Abteilung gré3t- man auch als 6konomisches Prin-
an den Ve_rwendungsort mogllchen Nutzen Zip bezeichnet: das Minimalprin-
transportieren. erreichen. zip und das Maximalprinzip.
Wirt- . N Die Wirtschaftswissenschaften un-
schafts- Wirtschaftswissenschaften tersuchen den Teil der menschli-
wissen- T | chen Tatigkeiten, der sich mit der
schaften Volkswirtschaftslehre Betriebswirtschaftslehre Bedurfnisbefriedigung beschaftigt.
Die Ziele der Wirtschaftswissen-
schaften sind die systematische
Beschéftigt sich mit wirt- Beschéftigt sich mit dem Darstellung von  Erkenntnissen
schaftlichen Ablaufen in: wirtschaftl. Handeln von: {iber Abldufe und Zusammenhan-
*Regionen e Betrieben ge bei der Bereitstellung von Gu-
e Landern e Unternehmen tern und Leistungen zur Beduirfnis-
» Wirtschaftsraumen, * Organisationen befriedigung und die Erarbeitung
2B.EU « Haushalten von M(_ethoden und Verfahren zur
Zielerreichung.
Bedurf- Bedurfnisse kann man z. B. eintei-
nisse len nach
der Dringlichkeit:
Existenzbedrfnisse, Kulturbedurf-
nisse und Luxusbedirfnisse.
der Art der méglichen Befrie-
digung:
Individualbediirfnisse und Kollek-
tivbedurfnisse.
Kollektivbedurfnisse z. B. Kranken-
hauser und Verkehrswege lassen
sich im Gegensatz zu Individualbe-
dirfnissen, meist nur gemeinsam
(kollektiv) sinnvoll befriedigen.
psychologischen Kriterien:
In der Psychologie spricht man von Bediirfnissen, wenn Menschen legen eine individuelle
der Mensch ein Mangelempfinden hat und bestrebt ist, Reihenfolge fest, in welcher Rei-
dieses zu beseitigen. Nach der Motivationstheorie von henfolge sie Bedirfnisse befriedi-
Maslow gewinnen Beddrfnisse einer hdheren Ebene fiir gen (Bild).
ein Individum erst an Bedeutung, wenn die Bedtirfnisse
der niedrigeren Ebenen weitgehend befriedigt sind.
Bediirfnispyramide nach Maslow'
Guter ) ) . Glter sind alle Mittel, die zur Be-
‘ Wirtschaftliche Giiter friedigung menschlicher Bediirf-
| nisse beitragen konnen. Je hoher
die Bedurfnisbefriedigung eines
| | | Gutes fur ein Individuum ist, desto
) i . mehr Nutzen bringt ihm das Gut.
Sachen Wissen Rechte Dienstleistungen
! Maslow, Abraham, amerikanischer Sozialpsychologe, 1908-1970




Begriff Darstellung Erklarung
Grund- ; - Die Wirtschaftspolitik ist ein we-
elemente Soziale Marktwirtschaft sentlicher Bestandteil der Gesell-
sozial- Eigentums- | (Grundrechte]| [privatwirt- | (Marktregulie- schaftspolitik. ~ Wirtschaftspoliti-
staatli- recht mit 2.B. freie schaftliche ||rung, z.B. sche Ziele findet man deshalb oft
cher sozialer Ver-| |Arbeitsplatz-| |Unter- durch Kon- in den Verfassungen und Gesetzes-
Wirt- pflichtung | |wahl nehmen | |junkturpolitik texten der Lander.
schafts- — = ~ In der Bundesrepublik Deutsch-
politik Mitbestim- Wirtschaftspolitische Markt- land sind solche Ziele z. B. im ,,Ge-
S Ziele: - sicherung, setz zur Forderung der Stabilitat
e * hoher Bes.chaftlgl:lngs— z.B. durch und des Wachstums der Wirt-
grad, stabiles Preis- Kartellgesetz schaft” genannt.
—— | hiveau —————— Die Grundlage fir eine funktionie-
Internatio- || e auBenwirtschaftliches rende Wirtschaft ist eine unabhan-
nale Wirt- Gleichgewicht Sozialstaats- gige Wihrungsbank. Sie hat die
schafts- o stetiges und ange- prinzip Aufgabe, fur die Wirtschaft eine
abkommen messenes Wachstum vertrauenswiirdige und stabile Re-
| ® gerechte Einkommens- cheneinheit und Werteeinheit be-
Vermogensverteilung S el reitzusteller_L In der EU nimmt diese
EU  [\elebenswerte Umwelt ) |\ Saraehmer é:rfﬁa(l?z gge;:;opalsche Zentral-
( Demokratie) (Rechtsstaat
[Européische Zentralbank] @@
Volks- Die volkswirtschaftliche Aufgabe
wirt- sozialelZiolo von Betrieben ist die Erzeugung
schaft- wirtschaftliche Ziele, 7B F6rderun'g und Bereitstellung von Sachgltern
liche z.B. Umsatzrendite, \-/o.n Farcilion und Dienstleisr:lunr?en EurdBfffriedi—
Aufgaben Marktanteil, Image P gung menschlicher Bedirfnisse.
und - mitKindell] Volkswirtschaftlich sollen dabei
Ziele von wirtschaftliche, soziale, ©kologi-
Betrieben M f . sche und gesellschaftliche Ziele
SBE e Zieter. | gesellschaftliche Ziele, ) | bericksichtigt werden (Bild)._
Eherere e z.B. Verr['logens- Die pr|va_tW|rts_,chaftI|chen glele
Ul verteilung stehen oft im Widerspruch zu 6ko-
logischen, gesellschaftlichen und
sozialen Zielen.
Betrieb Unternehmen sind rechtlich und fi-
und nanziell selbstandige Wirtschafts-
Unter- ) me\'\men 'nfo einheiten. lhr Hauptziel ist die
nehmung Betrieb \)(\&3 Betrieb Iz_i_ngf_nstlge Qewmnmaxmlerung
IT-Connection Bonin fur die Eigentimer.
) . Betriebe sind die Orte der Leis-
Betrieb T Betrieb tungserstellung. Ein Unternehmen
Stuttgart| Dresden kann aus mehreren Betrieben be-
stehen (Bild).
Rechts- Unternehmen haben eine be-
formen Rechtsformsn von Unternehmen stimmte Rechtsform. Fir jede
von Rechtsform gibt es gesetzliche Re-
Unter- gelungen, die z. B. das Aullenver-
nehmen regeln das  regeln das bestimmen  bestimmen haltnis, das Innenverhdltnis, die
AuRen- Innen- die die Firmierung und die Besteuerung
verhéltnis  verhéltnis  Firmierung Besteuerung des Unternehmens betreffen.
Die Wahl einer bestimmten
| | | | Rechtsform istimmer an bestimmte
Voraussetzungen, z.B. eine be-
z.B. z.B. z.B. z.B. stimmte Personenzahl oder ein
die die Rechte | |welche ob und wie Mindestkapital gebunden.
Haftung von Informatio- | Gewinne
gegenlber | | Anteils- nen der versteuert
Kunden eignern Firmen- werden
und und Mit- name mussen
Lieferanten| | arbeitern enthalten
muss




Begriff

Darstellung

Erklarung

B Unter-
nehmens-
ziele

strategische Ziele
z.B. innerhalb von 3 Jahren Marktfihrer
im Marktsegment X fur das Produkt.

operative Ziele

mitarbeiter-
orientierte
Ziele
z.B. je Service-
mitarbeiter jahr-
lich mind. flnf
Fortbildungstage

ablauf-
orientierte
Ziele
z.B. Antwortzeit
fir eine Kunden-
anfrage auf einen
Tag reduzieren

kunden-
orientierte
Ziele
z.B. im Kern-
geschéaft 80%
Umsatz als
A-Lieferant

Strategische und operative Unternehmensziele

sekundare Ziele

Entwickeln wiederverwendbarer
Verfahren, Techniken, Methoden

rimare ZieJg
Kosten

Methoden
der
Kundenorientierung
Geschaftsprozess-
orientierung

Entwickeln effektiver
und effizienter
Arbeitstechniken

Priméare und sekundare Unternehmensziele

Die strategischen Ziele eines Un-
ternehmens betreffen die wichtigs-
ten mittelfristigen und langfristigen
Absichten eines Unternehmens,
z.B. die Positionierung am Markt,
und werden durch die Unterneh-
mensfiihrung festgelegt (Bild).

Um die strategischen Ziele zu errei-
chen, sind verschiedene konkrete
und (berprifbare Handlungen in
Richtung auf das Gesamtziel und
fur den taglichen Betriebsablauf
notwendig. Diese werden in den
operativen Zielen festgelegt.

Uber den kurzfristigen Erfolg eines
Unternehmens entscheidet insbe-
sondere das Erreichen primarer
Unternehmensziele. Diese Ziele
sind die Einhaltung von Terminen,
Kosten,  Qualitatsanforderungen
bei einer Mindestzahl von Auftra-
gen (Bild).

Fir den mittelfristigen und langfris-
tigen Erfolg ist zusatzlich das Errei-
chen der sekundaren Unterneh-
mensziele, z. B. Entwickeln wieder-
verwendbarer Verfahren, Kunden-
orientierung und Lernfahigkeit,
wichtig.

A-Lieferant = bevorzugter Liefe-
rant (siehe Kapitel Lieferantenaus-
wahl)

Gesell-
schaft-
licher
Einfluss
auf
Unter-
nehmens-
ziele

6konomische

politische rechtliche

gesell-
schaftliche
Umwelt

Unternehmung
Betrieb

technische
Umwelt

okologische
Umwelt

kulturelle
Umwelt

religiose
Umwelt

Unternehmungen und Betriebe
und deren Umwelt beeinflussen
sich gegenseitig.

Die Starke und Wirkung des ge-
genseitigen Einflusses hangt von
den Machtverhaltnissen, z. B. dem
politischen Einfluss von Privatun-
ternehmen auf die Politik und der
wirtschaftlichen Lage ab.

Unternehmerische  Entscheidun-
gen werden wesentlich von be-
triebswirtschaftlichen  Gesichts-
punkten bestimmt.

Staatliche Wirtschaftspolitik in so-
zial-marktwirtschaftlich  orientier-
ten Systemen versucht volkswirt-
schaftlichen und sozialpolitischen
Faktoren gerecht zu werden. Sie
zielt insbesondere auf eine Beein-
flussung der rechtlichen und 6ko-
nomischen Rahmenbedingungen.




Begriff Darstellung Erklarung
Ansprui- .. e bedarfs- Verkaufermarkt
che * Vermogens- g:reachie Wenn in einem Markt einer groRen
einzelner SICher“ung Angebote Kaufernachfrage ein geringes An-
Gruppen ¢ Vermogens- o faire Preise gebot gegenlber steht, liegt ein
an Unter- mehrung o K Verkaufermarkt vor. Entsprechend
nehmen * Macht, ;uvgrhoménen- konnen die Anbieter der Waren
Prestige | en ehand- und Dienstleistungen ihre Interes-
ung sen besser durchsetzen.
e Arbeitsplatz- Kaufermarkt
Kredit-\ ¢ hohe Rendite Mit- sicherheit Bei viel_enhWaren' unFI Di_enstleis—
geber « Sicherheit arbeiter | ® angemessenes tungen ist heute die Situation, dags
Einkommen einer begrenzten Nachfrage ein
¢ Mitsprache o gute Arbeits- Uberangebot gegentliber steht. Die
gedinun on Verkaufer missen sich im Wettbe-
9 werb um Kaufer bemtihen und die
Kundenerwartungen in den Mittel-
e Einkommen o fairer punkt ihrer Planungen und Hand-
o Karriere Wettbewerb lungen stellen.
o Macht * Kooperation Kundenanspriiche
. * Mitei sind individuell und gruppenspezi-
* Prestige Miteinander fisch unterschiedlich (Bild). Da
der Grundnutzen bei nahezu allen
. Produkten und Leistungen erflllt
* sichere M 'Wahrnghmung wird, beziehen sich Kundenerwar-
Zahlung Offent- der sozialen hrend auf Z
« fristgerechte 1 lichkeit Verantwortung tungen zunehmend auf Zusatznut-
zen. Die Erflllung der Kundener-
Zahlung .\é\é?—hgligggiung wartungen bestimmt iiber den Er-
. ) - .
}//:E‘rslttlsir;s schen Verant- folg eines Unternehmens.
wortung
AG- . AN- ) )
Organi- \* Kooperation [ Qrgani- \ ®Arbeits- AG: Arbeitgeber
sationen sationen) moglichkeiten AN: Arbeitnehmer
fiir AN-
Vertretungen
Share- Unternehmensleitungen  versu-
holder- / Stakeholdem chen den wirtschaftlichen Erfolg
ansatz AG- . durch eine gewichtete Bertlicksich-
und Organi- tigung der verschiedenen An-
Stake- sationen spruchsgruppeninteressen zu opti-
holder- mieren.
ansatz

Kredit-
Share- geber
holder

flhrer

lichkeit

AN-
Organi-
sationen

Mit-
arbeiter

Shareholder Ansatz

Fir Unternehmen, die den Share-
holder-Value-Ansatz (Shareholder
= Anteilseigner, Value = Wert)
verfolgen, stehen die Interessen der
Eigentumer, Teilhaber und Kredit-
geber im Vordergrund.

Stakeholder Ansatz
Unternehmen, die den Stakehol-
der-Ansatz (Stakeholder = Un-
parteiischer) verfolgen, sehen ihren
zukunftigen Markterfolg durch die
Berticksichtigung aller Gruppenin-
teressen gesichert.

Wie groR der Einfluss der Stakehol-
der auf die Geschaftspolitik ist,
wird durch die Macht der Stake-
holdergruppen bestimmt.
Wissenschaftliche  Erklarungsan-
satze zu diesen Machteinflissen
liefert z. B. der Ressourcenabhan-
gigkeitsansatz (resource depend-
ance theorie).




Begriff Darstellung Erklarung
Qualitat Qualitat ist eines der zentralen und
Anforderu ngen erfolgsentscheidenden Ziele eines
Erwartu ngen Unternehmens. Was Qualitat ist,
bestimmt der Kunde (Bild).
Uber die Fahigkeit zur Qualitat
eines Unternehmens entscheiden
z.B.:
® die Kundenorientierung,
® die Mitarbeiterqualitat,
® die Rohstoffqualitat,
® das Know-how,
. 5 | ® die Prozessqualitat,
5 ist die Erfiillung von ® das Wissensmanagement,
A“R Anforderyngen und Erwartungen, @ die Ablauforganisation,
‘QQE" die der Kunde hat. ® die Aufbauorganisation,
® die Flihrungsqualitat,
® die Unternehmensstrategie und
® die Innovationsfahigkeit.
Informationen zum Qualitatsma-
nagement findet man z. B. in DIN
55350, DIN ISO 8402 und DIN
EN ISO 9001 ff.

Stufen Das Qualitatswesen wird zuneh-
Qualitats- Qualitats- Qualitats- Total Quality mend zu einer zentralen Fih-
kontrolle: ich g t: Management rungsaufgabe.
eEndkontrolle ebeginnende eQualitat als ToMm: Die Qualitatssicherungsmalinah-
eQualitats- Prozess- Flihrungs- *Qualitat als men kann sich ein Unternehmen

prifung als  orientierung  aufgabe der | Fiihrungs- durch  zugelassene Zertifizie-
Spezialisten- *Qualitats- Prozess- aufgabe flr rungsgesellschaften  bestitigen
tatigkeit sicherungs-  verantwort- - alle Prozesse lassen. Haufig erfolgt die Uber-
ereine maBnahmen lichen eabsolute prifung nach dem Normensys-
Produkt- betreffen *Qualitats- Kunden- tem DIN EN ISO 9000. Sie be-
orientierung ~ auch mafBnahmen  orientierung steht aus 12 Einzelnormen, z. B.
ioze=s inallen @ DIN ISO 9001 Qualititsmana-

schopfender ~ orientierung gement in den Bereichen De-

Bloone sign, Entwicklung, Produktion

und Wartung,
Kosten Gesamtkosten des Umsatzes ° gD;r'\r‘]eLstobjogi d%ﬁﬁgt:ltsmg:_
tage und Wartung und
behebungs- ® DIN ISO 9003 Qualitdtsmana-
c kosten gement bei der Endkontrolle.
[}
‘g Fehlerverhitungskosten Fiir den Bereich der Systement-
¥ wicklung sind z. B. im V-Modell
(Vorgangsmodell) Qualitétssiche-
Einzel-, Gemein- und Sonderkosten rungsmaRnahmen zwingend vor-
geschrieben.
Entwicklung des Qualitatswesens —s=— International werden Qualitats-
standards von IT-Unternehmen
z. B. nach dem Capacity Maturity-
Methoden e End- e FMEA e FMEA o Kaizen, Modell (Reifemodell der Fahig-
kontrolle . . . keiten) bewertet.
ogDIEC -gfc Il;/(le:r?age- Qualitétszertifil;ate sind wichtig
unter Ein- ment flr das Marketing und Werde_n__oft
; auch von Kunden als Qualitats-
beziehung e Bench- nachweis verlangt.
der marking
Mitarbeiter e PokaYoke




Begriff Darstellung Erklarung
Einsatz- 1. 2. 3. 4. 5. Charakteristisch fiir elementare
bereiche Problem- | Problem- | Erarbei- |Umsetzung|Uberprii- | Qualitatsverbesserungswerkzeu- B
elementa- | ermittlung | analyse | tung von |beschlos- |fung der | 9e (Bild) ist, dass
rer Quali- Verbes- |sener Wirk- ® sie einfach anzuwenden sind,
tatswerk- Fluss- serungs- | Verbesse- |samkeit ® die Zusammenarbeit zwischen
zeuge diagramm maR- rungsmaR- verschiedenen Arbeitsphasen
. nahmen |nahmen s intensiviert wird,
Histo- Histo- ® Zusammenhinge und Proble-
gramm gramm me visualisiert werden und
® kreative LOsungsansatze gefor-
Fehler- Daten- dert werden.
sammel- | pareto.  |Verwandt- sammel-
karte Analyse' |schafts- e Qualitatsverbesserungswerkzeu-
Ishikawa- diagramm ge werden wiederholt oder, wie
Diagramm? im KVP (von kontinuierlicher Ver-
besserungsprozess), permanent
Brainstorming, eingesetzt.
Brainwriting

Verbesserungsprozess ——

Einsatz elementarer Qualitatswerkzeuge

Fehler- K Fehlersammelkarten und Daten-
sammel- Fehlersammelkarte Inbetriebnahme sammelkarten dienen der iber-
karte, o - sichtlichen Erfassung von Daten.
Daten- Fehlerart Haufigkeit Im Bild sind z. B. Qualitatsproble-
sammel- fehlende Informationen ol me bei einer Inbetriebnahme nach
karte - Fehlerart und Haufigkeit des Auf-

fehlende Teile Il tretens erfasst.

Probleme in der Ablauforganisation Il Die erfassten Daten konnen z.B.

P " in einer Pareto-Analyse weiter-

beschadigteTeile At verarbeitet werden.

Montagefehler Il

sonstige Fehler Il

Pareto- = 25 1100 Die Pareto-Analyse ist eine An-
Analyse 2 2 A-Fehler % * wendung der ABC-Analyse im
2 i 4@5— 77 1 | Bereich Qualititsmanagement. Es
Sh15) 160°g | lasst sich empirisch nachweisen,
210k lag § | dass ca. 60% bis 80% der Quali-
o B-Fehler %5 | tatsprobleme und deren Kosten in
< 5p C-Fehler {20 | einer Produktion auf 20% bis 30%
o / A I " < 0 £ | Fehlerarten zuriickfiihrbar sind.
__/ I | i Mit der Pareto-Analyse versucht
fehlende besché- fehlende Probleme Montage- Sonstige man, diese entscheidenden Fehler
Teile digte  Informa- in der Ab- fehler Fehler 2u ermitteln.
Teile tionen  lauforga-
nisation
Ergebnisdarstellung einer Pareto-Analyse
Ursachen- Es dient zur Identifizierung, wie
Wirkungs- stark eine Ursache zu einem Pro-
Diagramm, blem beitragt. Je bedeutender
Ishikawa- eine Ursache eingeschatzt wird,
oder desto naher wird sie dem Kopf
Fischgrat- bzw. Hauptgraten eingezeichnet.

Diagramm it fehlende Erstellen des  Ursachen-Wir-
kungsdiagramms nach den 8
Hauptursachen (8 M’s) Mensch,
Maschine, Material, Mitwelt, Me-
thode, Management, Messbarkeit
und Money.

' Vilfredo Pareto, italienischer Soziologe und Ingenieur 1848 bis 1923
2 Dr. Kaoru Ishikawa, japanischer Chemiker 1915-1989
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Beziehungen
zwischen den Zielmerkmalen

3. Welche Zielmerkmale
miussen konkret erfillt
werden, damit der Kunde
den maximalen Nutzen
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5. ZielgroRen fir die
konkrete Umsetzung der
Kundenerwartungen.
Vergleich mit Wett-
bewerbern.

House of Quality

Begriff Darstellung Erklarung
Fehler- Konzeption Entwicklung Fertigung  Betrieb Jefriiher ein Fehler in den Produkt-
B folge- 10 lebensphasen eintritt, desto hoher
kosten - T sind die Folgekosten. Man geht
c sio" z.B. davon aus, dass sich die Feh-
2103 ﬂzep lerfolgekosten pro Produktlebens-
@ I\ hase um eine Zehnerpotenz erho-
] u ju P ! P 10
] ) Prod t‘,‘/iok I(tiof‘ hen. Ein Fehler, dessen Beseiti-
210° = de’ off gn pro gung in der Konzeption 10 € ge-
e ol I in d def kostet hatte, muss in der Entwick-
S 10" L e elle lle in lung mit einem Aufwand von
5 feh gh'erq erque 100 € beseitigt werden.
v o i fel Er wiirde sonst in der Fertigung
10 Mehrkosten von 1.000 € verursa-
Produktlebensphase —m= chen oder im Betrieb einen Mehr-
aufwand von 10.000 € verursa-
Fehlerfolgekostendiagramm chen.
FMEA ; Abteilungs- und fachiibergreifendes FMEA (Fehlerméglichkeits- und
Vorbereitung | £MEA-Team bilden-: Fehlereinflussanalyse) ist eine Me-
. thode, Fehler in einem moglichst
¢ Funktions- und Anforderungsanalyse friihen Stadium eines Produkt-
Fehleranalyse e mogliche Fehlerarten und Eintritts- bzw. Entwicklungszyklus zu erken-
wahrscheinlichkeit ermitteln nen und zu vermeiden.
o Beschreibung der Fehlerauswirkungen Dazu ermitteln Expertenteams aus
eschre g der rehleraus ge verschiedenen Abteilungen syste-
¢ Ermitteln moglicher Fehlerursachen matisch maogliche Fehlerquellen.
e Beschreibung der vorgesehenen Sie bewerten die daraus entstehen-
MaRnahmen zur Fehlerentdeckung den Risiken und die Eintrittswahr-
und Fehlervermeidung scheinlichkeit und legen Gegen-
maRnahmen fest.
® Bewerten des aktuellen Zustandes
Erallers ¢ Festlegung von MaBnahmen zur
kontrgolle —  Fehler- und Risikominimierung mit
Qualitatsverantwortlichen
Ablauf einer FMEA
QFD Ziel von QFD (von Quality Func-

tion Deployment = Qualitatsfunk-
tions-Entwicklung) ist die wirt-
schaftliche Entwicklung und Her-
stellung von Produkten, die genau
dem Kundenwunsch entsprechen
und damit hochste Qualitat bieten.
QFD betreibt in allen Planungs-
und  Entwicklungsphasen eine
konsequente Orientierung an den
Kundenwtnschen. Die Zusam-
menhange zwischen dem

,Was will der Kunde” und

,Wie konnen wir seine Wiinsche
optimal erfillen”

wird in einer Matrix, dem House of
Quality (HoQ) dargestellt.

Die QFD-Methode wird von Ex-
pertenteams aus verschiedenen
Unternehmensbereichen betrieben
und in verschiedenen Phasen des
Produktlebenszyklus angewendet.
Es ist Ublich, das Verfahren durch
zusatzliche  Qualitatssicherungs-
methoden und Verbesserungsme-
thoden zu unterstutzen.




Begriff Darstellung Erklarung
Corporate 5 Wer mit Anderen in Beziehung tritt,
Identity Corporate Identity erzielt Wirkungen, und wird ge-
/—\ wollt oder ungewollt beurteilt.
Die Absicht der Unternehmensleit-
Corporate Corporate Corporate linien ist es, diese Beziehung und
Design Behavior Communication das Urteil gezielt zu beeinflussen,
Das Corporate Ziel des Der kombinierte zu festigen und zu nutzen.
Design muss die Corporate und aufeinander Unternglhmen . forﬂmulleren dazu
Wiedererkennung Behavior abgestimmte Ein- Grundsitze, die fir das gesamte
und Einmaligkeit ist das satz der Kom- Unternehmen verbindlich sind.
des Unternehmens. || schlussige, munikationsins- Unternehmensleitlinien  betreffen
sichern. Es ist auf glaubwiirdige trumente, z.B. der die Bereiche
Langzeitwirkung und wieder- Imagewerbung, ® Corporate Design
angelegt und spruchsfreie der Produktwer- i
wird in Form von Verhalten aller bung und der Per- : gorpora:e gehawor _ung
Schriften, Farben Unternehmens- || sonalwerbung in orporate Lommunication.
und Symbolen mitglieder vom || allen Werbetra- X i X X
auf unterschied- Pfértner bis gern, ist Inhalt Sie beziehen sich z. B. auf die Ge-
lichen Werbe- zum General- der Corporate sichtspunkte (Aspekte)
trégern verbreitet. direktor. Communication. ® Sinn und Zweck des Unterneh-
mens,
Unter- ® Kundenbeziehung,
I"‘?tfl‘_m_ens' Unternehmensleitlinien ° Mifafbfilt)erberl]iehung,d
eitlinien ® Umweltbeziehung un
Aspekt Beispiel Erklarungsabsicht ® Angebotsanstrengungen.
Kunden- ... hohe Kunden- langfristiger Gewinn Corporate Design = gemeinsames
beziehung zufriedenheit . .. durch Kundentreue Design
Corporate Behavior = gemeinsa-
Mitarbeiter- ...unsere Mitarbeiter| zufriedene und mes Benehmen
beziehung sind unser wich- motivierte Mitarbeiter Corporate Communication = ge-
tigstes Kapital. .. meinsame Kommunikation
Corporate Identity = gemeinsame
Umwelt- ...achten wir auf Image, Markenwert Identitat
beziehung geschlossene Wert-
stoffkreislaufe.. ..
Angebot ...innnovativ und hoher individueller
flexibel . .. Kundennutzen
Planungs- . i . Kreative Visionen sind wichtige
ebenen, f(.i.iSChaﬂs' Iang_ftrtlsltflgetbls Wegbereiter und Startpunkte fur
Planungs- uhrung ?ilelii;ilgr:gﬁ neue Entwicklungen und Markte.
zeitraume
Visionen
- . - In der strategischen Planung wer-
Strategisches mlttelfrl_stlge den aufgrund von Marktanalysen,
Management strategische Wettbewerbsvergleichen, Chan-
Uné(f&ggl;g’tlfens- Ziele cenabwagungen und Risikobe-
trachtungen grundsatzliche Ziel-
Selbstverstandnis richtungen vorgegeben.
Operatives Prozessziele mittelfristige Das operative Management legt
Management Marktziele bis konkrete MaRnahmen fest und ver-
Kindenziele kurzfristige teilt Budgets, mit denen die strate-
Mierehicmiae operative gischen Ziele erreicht werden sol-
Finanzziele Ziele | len.
Leistungsziele
- In der Ausfuihrungsebene (operati-
ﬁrt,:sf:hr_ s N m;:rs(_; ven Ebene) findet die Wertschop-
9 < o> ¢°-7 . fung statt. Anhand konkreter Ziel-
ebene S O S Teil- . L .
IS I S el werte werden die Teilziele Uber-
& & N & @ © 3 ziele Y i i i
g 8 o & & & o prift und Rickmeldungen fir wei
$ & & § = $‘D Q‘?' {:,b tere Entscheidungen des Manage-
R I e ) S & § & ments gegeben.
T & T 45 FE 8
SN AR




Begriff Darstellung Bemerkung

Mitarbeiter- Die Mitarbeiterbeurteilung oder Mitarbeiterbewertung ist eine Kom- Gehaltsverhandlungen und
beurteilung ponente der Personalfiihrung, der innerbetrieblichen Qualitétssiche- Beurteilungsgesprache soll-
rung und Qualitatsverbesserung. In der Praxis haben sich jahrliche ten zeitlich und sachlich
und halbjahrliche Beurteilungen bewahrt. Diese Zeitraume bis zur voneinander getrennt statt-
nachsten Beurteilung sind Uberschaubar und bieten dem Arbeitneh- finden. Anderenfalls wecken
mer genugend Zeit, sich nachhaltig zu verbessern. Der Arbeitgeber guten Beurteilungen auto-
kann fir diese Zeitraume konstante Rahmenbedingungen bieten, die matisch die Erwartung einer

getroffenen Zielvereinbarungen umzusetzen. Gehaltserhohung.
Beurteilungs- Entwerfen eines Beurtei- Eine Beurteilung enthalt im-
bogen und lungsbogens: mer objektive und subjektive
Beurteilung Bevor ein Beurteilungsverfah- Komponenten. Objektiv zu
ren durchgefiihrt wird ist zu kla- beurteilen sind z. B. ausge-
ren, welche ausgewahlten flhrte Arbeiten (hohe Pro-
Eigenschaften und Fertigkeiten duktivitat, alle Aufgaben ef-
fur den Erfolg des Mitarbeiters, fizient und mit hoher Quali-
des Unternehmens und der Ab- tat erledigt). Weitgehend
teilung ausschlaggebend sind subjektiv bewertet man z. B.,
(Bild). Daraus ergibt sich, wel- ob der Mitarbeiter mit seinen
che Kriterien in einem Beurtei- Kollegen gut zusammenar-
lungsbogen zu bewerten sind. beitet oder in Teams Sozial-

kompetenz beweist.
Kompetenz- Fachkompetenz Methoden- Selbstkompetenz Jede Beurteilung einer
bereiche kompetenz (Personalkompe- Kompetenz ist moglichst
tenz, Sozial- stichhaltig zu begriinden,
kompetenz) z.B.

Fachkompetenz ist | Sie ist die Kenntnis, | Kenntnisse, Fertig- éiséebisslrr:grsi?r;gf Ele:)rgli,t VV\\/I:'_I

die Fahigkeit und

Bereitschaft, Aufga-

benstellungen

selbststandig, fach-

lich richtig, metho-

dengeleitet zu bear-

beiten und die Er-

gebnisse zu beurtei-

len.

Hierzu gehdren z. B.

® die Beherrschung
neuer Methoden,
Technologien und
Verfahren,

® die Fahigkeit,
Fachwissen  auf
eine neue Situa-
tion Ubertragen
zu konnen,

® das Erkennen von
System- und Pro-
zesszusammen-
hangen,

® das Denken und
Handeln in Ge-
samtzusammen-
hangen.

® Grundlagenwis-
sen anderer Dis-
ziplinen, z. B. Ma-
thematik, be-
triebswirtschaftli-
ches Grundwis-
sen fir Techniker
und technisches
Grundwissen flr
Betriebswirte an-
zuwenden.

Auswahl, Planung

und Umsetzung er-

folgreicher Losungs-

strategien.

Dazu gehort z. B.

® |ogisches, analyti-
sches, strukturier-
tes, systemisches
Denken und Han-
deln,

® die Fahigkeiten,
sich  Informatio-
nen zu beschaf-
fen, sie zu struk-
turieren, aufzube-
wahren und sie zu
einem  spateren
Zeitpunkt zur Pro-
blemlésung anzu-
wenden,

® Ergebnisse und
Erkenntnisse von
Prozessen richtig
zu interpretieren
und gewinnbrin-
gend einzusetzen,

® Entscheidungsfa-
higkeit,

® selbststandiges

Lernen,

Begriindungs-

und Bewertungs-

fahigkeit,

® |ogisches, analyti-
sches, abstrahie-
rendes und inte-
grierendes Den-
ken.

keiten und Fahigkei-

ten, die dazu befahi-

gen, in verschiede-

nen Situationen mit

sich selbst und an-

deren situationsan-

gepasst zu handeln.

Dazu gehort z.B.

® Toleranz und Fair-
ness gegenuber
Ideen, Einstellun-
gen, Verhalten an-
derer,

® die Bereitschaft,
Kompromisse zu
schlieRen und zu
akzeptieren,

® die Fahigkeit und
Bereitschaft  zur
konstruktiven
Konfliktbewalti-
gung,

® Selbstkritik,

® die Bereitschaft
zur Kooperation,

® die Fahigkeit, sich
selbst zu motivie-
ren,

® Einsatzbereit-
schaft zu zeigen,

® Durchhaltevermo-
gen und Willens-
starke zu zeigen,

® Selbststandigkeit,

® Mitgefuhl und
Verstandnis,

® ein ethisch ge-
pragtes Wertesys-
tem.

ren, an verschiedenen Ma-
schinen und Aufgabenbe-
reichen tatig zu sein und da-
bei viel Erfahrung gesam-
melt haben.”

Positive Aussagen sind ge-
nau so sorgfaltig zu begriin-
den wie weniger positive.
Daran erkennt der Mitarbei-
ter, dass sich der Vorgesetzte
zu jedem Kriterium wirklich
Gedanken gemacht hat. Er
wertet  ausgesprochenes
Lob entsprechend hoher
bzw. akzeptiert auch, dass er
in manchen Bereichen noch
.. Entwicklungspotenzial”
und , Verbesserungsmaog-
lichkeiten” hat.

Gibt es Widerspriiche im
Gesamtbild, wenn z. B. hohe
Fachkompetenz und Me-
thodenkompetenz und
gleichzeitig aber schlechte
Arbeitsergebnisse  festge-
stellt werden, ist im Ge-
sprach mit dem Mitarbeiter
nach Ursachen zu forschen.




Begriff Darstellung Bemerkung

Mitarbeiter- Anlasse fur Mitarbeitergesprache (MAG) Positive  Wirkungen von
gesprache ® Regelmalige MAG zur Forderung und Potenzialentwicklung im Mitarbeitergesprachen und
(MAG) Rahmen der Personalentwicklung. Zielvereinbarungen:

und ® Ende der Probezeit oder Ende eines befristeten Arbeitsvertrages. ® Mitarbeiter lernen die Un-
Zielverein- ® Lob und Kritik von Kunden, Geschéftspartnern. ternehmensziele kennen,
barungen ® Wiederaufnahme der Arbeit nach langerer Freistellung, Arbeitsun- ® Feedback fur Mitarbeiter

fahigkeit bzw. Krankheit.

® Planung eines Aufstiegs, Anderung der Aufgaben und Karrierepla-
nung.

® Konfliktanalyse, Konfliktmoderation.

Durchfiihrungsregeln flir Mitarbeitergesprache

® Mitarbeitergesprache werden regelma-
Rig, z. B. einmal pro Halbjahr durchge-
fuhrt.

® Die Mitarbeiter kennen den Sinn,
Zweck, Termin und die Vorgehensweise
bei Mitarbeitersgesprachen und Ziel-
vereinbarungen.

® Fir die Gesprache wird ein Ort mit un-
gezwungener und ruhiger Atmosphare
organisiert und gentigend Zeit einkalku-
liert. Es ist keine unfaire Sitzordnung zu wahlen (Bild).

® Dem Mitarbeiter ist angemessen Wertschatzung entgegen zu brin-
gen.

® Das Gesprach wird freundlich, aber bestimmt und zielgerichtet ge-
fuhrt.

® Dem Mitarbeiter wird die Gelegenheit gegeben, eigene Positionen
und Ansichten darzustellen, Freude, Fruste und Arger zu artiku-
lieren.

® Erfolge und Probleme frithere Losungsansétze und Zielvereinba-
rungen werden besprochen.

® Neue Losungsansatze und Zielvereinbarungen werden gemeinsam
erarbeitet und schriftlich festgehalten.

® Notwendige ForderungsmalRnahmen und Veranderungen zur Lo-
sungsumsetzung werden mit dem Mitarbeiter zusammen festge-
legt.

® Das Protokoll des Mitabeitergesprachs und der Zielvereinbarung
erhalten alle Gesprachsteilnehmer als Kopie. Durch die Schriftform
der Zielvereinbarungen erhalt die MalRnahme bindenden Charak-
ter.

und die Vorgesetzte,

® Potenzial der Mitarbeiter
wird entdeckt und er-
schlossen,

® personliche und fachliche
Leistung der Mitarbeiter
wird besser ausgeschopft,

® Leistung der Mitarbeiter
im Unternehmen  wird
transparenter,

® die Mitarbeiter konnenih-
re eigene Leistung im Un-
ternehmen und ihre Per-

spektiven  besser ein-
schatzen,

® die Mitarbeiter lernen ihr
Potenzial, ihre aktuelle

Position und die erwarte-
te Leistung, besser ken-
nen,

® Leistung fordernde und
Leistung behindernde
Umstande werden be-
sprochen und Ldsungen
koénnen ermittelt werden
und

® gute Mitarbeitergespra-
che sind ein Spiegelbild
der Unternehmenskultur.

Beurteilungs-
bogen

Beispiel fur einen gemeinsamen Beurteilungsbogen mit Bewertun-
gen des Vorgesetzten (VG) und des Mitarbeiter (MA) selbst. Die
Bewertung erfolgt z. B. mit Schulnoten von 1 (sehr gut) bis 6 (un-
genugend).

Zur Vorbereitung des Gesprachs konnen VG und AN den Bewer-
tungsbogen unabhangig von einander ausflllen. Bewertungsziel des
Gesprachs ist es, moglichst viel iibereinstimmende Bewertungen zu
erzielen.

Kriterium Bewertung VG --- MA ---

allgemeine Zufriedenheit 1 2\ 3 4 5 6
Fachwissen 12 [33T% |5 |6
Initiative, Aktivitat 1 2 /31 4 5 6
Ausdauer, Belastbarkeit 1 d /3/ 4 5 6
Flei 1 | 2kl3 |45 |6
Sorgfalt 1 2 \31 % | 5 6
Arbeitsorganisation 1 2(? 4 5 6
Kostenbewusstsein 1 ZK 3 4 5 6
Kundenorientierung 1 2 \ 4 5 6
Konfliktmanagement 1 2 3 | 5 | 6
Selbstandigkeit 1 23 4 5 6

Gibt es Widerspriiche in der
Bewertung einzelner Krite-
rien, so ist im Gesprach mit
dem Mitarbeiter nach den
Ursachen zu forschen.

Die endgliltige Beurteilung
wird erst im Gesprach fest-
gelegt, da die Argumente
des Mitarbeiters berticksich-
tigt werden sollten.

Nicht beseitigbare starke
Abweichungen bei der Ein-
schatzung von  Bewer-
tungskriterien zwischen
Mitarbeiter und Vorgesetz-
ten werden schriftlich fest-
gehalten.




Begriff

Darstellung

Bemerkung

Fihrung - Fuhren ist die direkte und indi-
| Fithrung | rekte Verhaltensbeeinflussung
| von Menschen zur Realisie-
| | rung von Zielen, die bei Orga-
nisationen aus den Erwartun-
Strukturale Fiihrung ‘ Personale Fiihrung | gen der Stakeholder abgeleitet
werden.
¢ Aufbauorganisation e Ziele verdeutlichen Die Aufgaben der Fiihrung
* Ablauforganisation e Ziele vorleben lassen sich in zwei strategische
e Fihrungsgrundsatze * Mitarbeiter motivieren Zielbereiche fassen (Bild):
o Stellenbeschreibungen e Ergebnisse bewerten 1. Strukturen zu schaffen, die
¢ Arbeitsplatzgestaltung e Leistungen beurteilen die optimale Zielerfillung
¢ |T-Einsatz e Mitarbeiter fordern unterstutzt — strukturale
Fl_Jhru_ng.
Fuhrungsaufgaben sind in Organisationen dauerhaft nur unvoll- 2.Die Einstellungen und _das
kommen gelost, da sie unabhangig von aktuellen konkreten Situa- \{erhaltgn . der Organ|§a-
tionen, Aufgaben und Personen entstanden sind und laufend an tionsmitglieder Sozu beein-
neue Rahmenbedingungen angepasst werden missen. flusser_\, dgss die Zlele der
Organisation optimal er-
reicht werden — personale
Fuhrung.
Einfluss des | Mitarbeiterbild | Theorie X Theorie Y Der Einfluss des Menschenbil-
Menschen- des auf die Flihrung istz. B. an
bildes Annahmen ® angeborene Scheu | ® Arbeit als Vorausset- der Theorie X und Theorie Y
auf die Uber das Ver- vor Arbeit und Ver- zung flr Zufriedenheit, (nach Douglas M. Mc-Gregor,
Fiihrung halten und die antwortung, ® \erantwortungsbe- 1906 bis 1964) deutlich er-
Einstellung der | ® kein Ehrgeiz, wausstsein und kennbar:
Mitarbeiter ® Sicherheitsstreben | ® Kreativitat McGregor beschreibt in seiner
K _ , , Theorie wie zwei unterschied-
logische MaR- | ® Mitarbeiter muss | ® Durchschnittsmensch liche Mitarbeiterbilder und
nahmen fir die gezwungen,  ge- lernt unter motivieren- Annahmen (ber die Verhal-
Fuhrung lenkt, geflhrt wer- den Bedingungen tensweisen und Einstellung
den, ) Verantwortung ZU | der Mitarbeiter das Denken
® Arbeiter muss mit libernehmen, und Verhalten der Manager
Strafen bedroht | ® Menschen suchen beeinflussen (Tabelle).
werden, . Herausforderungen, Die theoretische Bandbreite
® Arbeitermussstan- | ® Menschen haben ei- méglicher Fiihrungsstile liegt
dig streng kontrol- nen verhaltnismaRig damit zwischen einem autori-
liert werden. hohen Grad von Vor- téren (totalitiren) Fiihrungs-
stellungskraft, Urteils- | gti| und der absoluten Selbst-
vermégen und  Pro- bestimmung der Mitarbeiter,
blemlosungskompe- der Laissez-faire-Fihrung.
tenz. Schrankt man die Betrachtung
Fuhrungs- ® Lenkung und Kon- | ® Integration, Teilhabe ?nur]: ef;::lﬁjngsigfh?;{aiﬁi;cer:
prinzip trolle, an  Fuhrungsaufga- Grundsatze und Tarifvertrige
® Autoritdt, ben, . . bewegen und sich erfolgreich
® nur begrenzte In- | ® Delegation von Pflich- am Markt bewihrt haben. so
formation. Fenlun_d Rechten, . kommen nur noch F(]hrur{gs-
® intrinsische  Motiva- | 10 i’ petracht, die deutlich
tion fordern und nut- zwischen diesen Extremen lie-
zen. gen.
Flhrungs- . - P Flhrungsethik ist die Lehre
ethik Auswirkungen d:er Fiihrungsethik vom sittlichen, guten oder

schlechte Filhrungsethik ‘

1
ethisch handelnde

Unternehmen

® Verlust von Mitarbeitern

und Kunden.

e dem Unternehmen wird nicht
vertraut, Menschen wollen
Geschaftsbeziehung ver-
meiden, Imageschaden.

e ethisch handelnde Unternehmen

werden positiv wahrgenommen,

* Mitarbeiter sind deutlich
loyaler und starker motiviert,

e Kunden fiihlen sich starker an
ein bestimmtes Unternehmen

gebunden und empfehlen es
weiter.

auch rechten” Fuhrungsver-

halten. Moralische Werte wer-

den auf die Mitarbeiter und die

Unternehmensumwelt bezo-

gen: Verhalten

— des Unternehmen am Markt,

— der Geschaéftsleitung ge-
genliber den Mitarbeitern
und der Gesellschaft,

— der Mitarbeiter untereinan-
der.




