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Stabile Seitenlage herstellen
und
Bewusstsein,
Atmung,
Kreislauf kontrollieren.
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Vorwort

Das IT-Tabellenbuch ergänzt mit den Büchern
•	 IKT-Fachkunde,
•	 IT- und Kommunikationstechnik
•	 Informatik und Kommunikationstechnik und
•	 �Mathematik für Elektroniker/in für Geräte und Systeme
die IT-Fachbuchreihe des Europa-Verlags.

Aufbau:
Die Inhalte werden klar strukturiert und übersichtlich in Tabellenform dargestellt. Besonderer Wert wurde 
auf eine kompakte und übersichtliche Darstellung gelegt.

Das Buch enthält die Hauptabschnitte:

B	� Der Betrieb und sein Umfeld, Geschäftsprozesse und betriebliche Organisation, Arbeitsmethoden 
und Informationsquellen

G	� Mathematische Grundlagen, Digitaltechnik, physikalische Grundlagen, elektrotechnische Grundlagen

I	 �PC-Baugruppen, Bussysteme und Anschlusstechnik, Datenträger, Karten und Geräte, Ergonomie,  
Betriebssysteme

PM	 �Projektmanagement, Programm-Entwicklung, Programm-Anwendungen

N	� Grundlagen der Netze, Netz-Praxis, Übertragungstechnik, weitere Netze

M	� Marktbeziehungen und Kundenbeziehungen

Ö	� Netze, Leitungen, Internet, Service an IT-Systemen

RW	 Rechnungswesen und Controlling

Neu in den Abschnitten B, PM, RW:
Betriebliche Kommunikation und Führung, Intralogistik und Materialflussplan, Balanced Scorecard BSC, 
Moderieren, Unfallverhütung, Sicherheitszeichen, Produktkennzeichen, Durchführung einer Projektarbeit, 
Unterschriftsberechtigungen, Unterschrift, Betriebswirtschaftliche Auswertung BWA, Bilanz, Mehrstufiger 
BAB, Prozesskostenrechnung, Kostenrechnungsarten.

Neu in den Abschnitten G, I, N. Ö:
DA-Umsetzer, Vorsätze für binäre Vielfache, elektrische Schaltungen, PCIe, PC-Bus-Systeme, Blu-ray-Disc, 
Spracherweiterungen C#, CSS, Erweiterungen Datenbanksprache SQL, Praxis mit Datenbanken, PDF und 
PostScript, WLAN-Empfang, -Sicherheit und -Fehlersuche, RFID, VPN, VLAN, SSH, Routing, Messwerterfas-
sung mit PC, Fourier-Analyse, Passwörter.

Eine Vielzahl von Seiten wurde völlig neu gestaltet oder überarbeitet.

Wer setzt das IT-Tabellenbuch ein?
Auszubildende in den Berufen:
•	 Fachinformatiker/in,  • Informatikkauffrau/mann,  • Systeminformatiker/in,
•	 Elektroniker/in Fachrichtung Informationstechnik und Telekommunikationstechnik.

Schüler der Bildungsgänge:
•	 �Informationstechnische Gymnasien, Fachgymnasien, Fachoberschulen, IT-Berufskollegs, Berufsober-

schulen.

Studierende als solide, grundlegende Einführung an:
•	 Fachschulen für Elektrotechnik, Berufsakademien, Fachhochschulen und Technischen Universitäten,
•	 Meisterschulen, Industriemeister, Betriebswirte.

Wie hilft das IT-Tabellenbuch für die Prüfung?
Es unterstützt Auszubildende und auch externe Prüflinge bei der selbstständigen Prüfungsvorbereitung.

Ihre Meinung interessiert uns!
Teilen Sie uns bitte Ihre Verbesserungsvorschläge, Ihre Kritik aber auch Ihre Zustimmung zum Buch mit.
Bitte schreiben Sie uns an die E-Mail-Adresse: lektorat@europa-lehrmittel.de

Frühjahr 2019� Die Autoren und der Verlag Europa-Lehrmittel
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Grundlagen wirtschaftlicher Tätigkeiten 1  Basics of economic activities 1

Begriff Darstellung Erklärung

Wirt­
schaften

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.

Wirtschaften ist notwendig, weil die 
menschlichen Bedürfnisse unbe­
grenzt und die Mittel zur Bedürfnis­
befriedigung begrenzt sind. 
Wirtschaften bedeutet, rational 
zu handeln, d.h. Entscheidungen 
so zu treffen und Handlungen so 
durchzuführen, dass mit den be­
grenzten Mitteln eine möglichst 
große Bedürfnisbefriedigung 
erreicht wird. 
Prinzipiell gibt es dazu zwei Hand­
lungsgrundsätze, die man auch als 
ökonomisches Prinzip bezeichnet: 
das Minimalprinzip und das Maxi­
malprinzip.

Wirt­
schafts­
wissen­
schaften

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

Die Wirtschaftswissenschaften un­
tersuchen den Teil der menschlichen 
Tätigkeiten, der sich mit der Bedürf­
nisbefriedigung beschäftigt. 
Die Ziele der Wirtschaftswissen­
schaften sind die systematische 
Darstellung von Erkenntnissen 
über Abläufe und Zusammenhänge 
bei der Bereitstellung von Gütern 
und Leistungen zur Bedürfnisbe­
friedigung und die Erarbeitung von 
Methoden und Verfahren zur Zieler­
reichung.

Bedürf­
nisse

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

 

Bedürfnisse kann man z. B. eintei­
len nach

der Dringlichkeit:
Existenzbedürfnisse, Kulturbedürf­
nisse und Luxusbedürfnisse.

der Art der möglichen Befriedi­
gung:
Individualbedürfnisse und Kollek­
tivbedürfnisse.
Kollektivbedürfnisse z. B. Kranken­
häuser und Verkehrswege lassen 
sich im Gegensatz zu Individualbe­
dürfnissen, meist nur gemeinsam 
(kollektiv) sinnvoll befriedigen.

psychologischen Kriterien:
Menschen legen eine individuel­
le Reihenfolge fest, in welcher sie 
Bedürfnisse befriedigen (Bild).

Güter
Wirtschaftliche Güter

Sachen RechteWissen Dienstleistungen

Güter sind alle Mittel, die zur Befrie­
digung menschlicher Bedürfnisse 
beitragen können. Je höher die 
Bedürfnisbefriedigung eines Gutes 
für ein Individuum ist, desto mehr 
Nutzen bringt ihm das Gut.

1  Maslow, Abraham, amerikanischer Sozialpsychologe, 1908 – 1970
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Grundlagen wirtschaftlicher Tätigkeiten 2  Basics of economic activities 2

Begriff Darstellung Erklärung

Grund­
elemente 
sozial- 
staatlicher 
Wirt­
schafts­
politik

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

Die Wirtschaftspolitik ist ein 
wesentlicher Bestandteil der 
Gesellschaftspolitik. Wirtschaftspo­
litische Ziele findet man deshalb 
oft in den Verfassungen und Geset­
zestexten der Länder.
In der Bundesrepublik Deutschland 
sind solche Ziele z. B. im „Gesetz 
zur Förderung der Stabilität und 
des Wachstums der Wirtschaft“ 
genannt.
Die Grundlage für eine funktionie­
rende Wirtschaft ist eine unabhän­
gige Währungsbank. Sie hat die 
Aufgabe, für die Wirtschaft eine 
vertrauenswürdige und stabile 
Recheneinheit und Werteeinheit 
bereitzustellen. In der EU nimmt 
diese Aufgabe die Europäische 
Zentralbank (EZB) war.

Volks­
wirtschaft­
liche 
Aufgaben 
und 
Ziele von 
Betrieben

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

Die volkswirtschaftliche Aufgabe 
von Betrieben ist die Erzeugung 
und Bereitstellung von Sachgütern 
und Dienstleistungen zur Befrie­
digung menschlicher Bedürfnisse. 
Volkswirtschaftlich sollen dabei 
wirtschaftliche, soziale, ökologische 
und gesellschaftliche Ziele berück­
sichtigt werden (Bild).
Die privatwirtschaftlichen Ziele 
stehen oft im Widerspruch zu öko­
logischen, gesellschaftlichen und 
sozialen Zielen.

Betrieb 
und Unter­
nehmung

Betrieb
IT-Connection

Betrieb
Stuttgart

Betrieb
Berlin

Betrieb
Dresden

Unternehmen Infotec AG 

Unte
rnehmen IT-Connection

Unternehmen sind rechtlich und 
finanziell selbstständige Wirt­
schaftseinheiten. Ihr Hauptziel ist 
die langfristige Gewinnmaximie­
rung für die Eigentümer.
Betriebe sind die Orte der Leis­
tungserstellung. Ein Unternehmen 
kann aus mehreren Betrieben 
bestehen (Bild).

Rechts­
formen 
von Unter­
nehmen

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 Unternehmen haben eine bestimm­
te Rechtsform. Für jede Rechtsform 
gibt es gesetzliche Regelungen, 
die z. B. das Außenverhältnis, das 
Innenverhältnis, die Firmierung 
und die Besteuerung des Unterneh­
mens betreffen.
Die Wahl einer bestimmten Rechts­
form ist immer an bestimmte Vor­
aussetzungen, z. B. eine bestimmte 
Personenzahl oder ein Mindestkapi­
tal gebunden.
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Unternehmensziele 1  Enterprise objectives 1

Begriff Darstellung Erklärung

Unter­
nehmens­
ziele

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 Produkt Y.

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

Strategische und operative Unternehmensziele

sekundäre Ziele

Entwickeln wiederverwendbarer
Verfahren, Techniken, Methoden

primäre Ziele

Quantität

Kosten

Q ualität

Te
rm

in
e

Entwickeln effektiver
und effizienter

Arbeitstechniken

M
et

h
o

d
en

d
er

 
K

u
n

d
en

o
ri

en
ti

er
u

n
g

G
es

ch
äf

ts
p

ro
ze

ss
-

o
ri

en
ti

er
u

n
gLe

rn
-

fä
hig

ke
it

Team
-

bildung

positives

Arbeitsklim
a

posit
iv

er

Ein
dru

ck

bei 
Kunden

Primäre und sekundäre Unternehmensziele  

Die strategischen Ziele eines Unter­
nehmens betreffen die wichtigsten 
mittelfristigen und langfristigen 
Absichten eines Unternehmens, 
z. B. die Positionierung am Markt, 
und werden durch die Unterneh­
mensführung festgelegt (Bild).

Um die strategischen Ziele zu errei­
chen, sind verschiedene konkrete 
und überprüfbare Handlungen in 
Richtung auf das Gesamtziel und 
für den täglichen Betriebsablauf 
notwendig. Diese werden in den 
operativen Zielen festgelegt.

Über den kurzfristigen Erfolg eines 
Unternehmens entscheidet insbe­
sondere das Erreichen primärer 
Unternehmensziele. Diese Ziele 
sind die Einhaltung von Terminen, 
Kosten, Qualitätsanforderungen 
bei einer Mindestzahl von Aufträ­
gen (Bild).

Für den mittelfristigen und lang­
fristigen Erfolg ist zusätzlich das 
Erreichen der sekundären Unter­
nehmensziele, z. B. Entwickeln wie­
derverwendbarer Verfahren, Kun­
denorientierung und Lernfähigkeit, 
wichtig.

A-Lieferant = bevorzugter Lieferant 
(siehe Kapitel Lieferantenauswahl)

Gesell­
schaftlicher 
Einfluss 
auf Unter­
nehmens­
ziele

ökonomische
Umwelt

politische
Umwelt

rechtliche
Umwelt

technische
Umwelt

gesell-
schaftliche

Umwelt

kulturelle
Umwelt

ökologische
Umwelt

religiöse
Umwelt

Unternehmung
Betrieb

Unternehmungen und Betriebe und 
deren Umwelt beeinflussen sich 
gegenseitig.

Die Stärke und Wirkung des gegen­
seitigen Einflusses hängt von den 
Machtverhältnissen, z. B. dem 
politischen Einfluss von Privatun­
ternehmen auf die Politik und der 
wirtschaftlichen Lage ab.

Unternehmerische Entscheidungen 
werden wesentlich von betriebs­
wirtschaftlichen Gesichtspunkten 
bestimmt.

Staatliche Wirtschaftspolitik in sozi­
al-marktwirtschaftlich orientierten 
Systemen versucht volkswirtschaft­
lichen und sozialpolitischen Fakto­
ren gerecht zu werden.

Sie zielt insbesondere auf eine 
Beeinflussung der rechtlichen und 
ökonomischen Rahmenbedingun­
gen.

12

B

G

I

PM

N

M

Ö

RW



Unternehmensziele 2  Enterprise objectives 2

Begriff Darstellung Erklärung

Ansprüche 
einzelner 
Gruppen 
an Unter­
nehmen

• 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

Verkäufermarkt
Wenn in einem Markt einer gro­
ßen Käufernachfrage ein geringes 
Angebot gegenüber steht, liegt ein 
Verkäufermarkt vor. Entsprechend 
können die Anbieter der Waren und 
Dienstleistungen ihre Interessen 
besser durchsetzen.

Käufermarkt
Bei vielen Waren und Dienstleis­
tungen ist heute die Situation, dass 
einer begrenzten Nachfrage ein 
Überangebot gegenüber steht. Die 
Verkäufer müssen sich im Wettbe­
werb um Käufer bemühen und die 
Kundenerwartungen in den Mittel­
punkt ihrer Planungen und Hand­
lungen stellen.

Kundenansprüche
sind individuell und gruppenspezi­
fisch unterschiedlich (Bild). Da der 
Grundnutzen bei nahezu allen Pro­
dukten und Leistungen erfüllt wird, 
beziehen sich Kundenerwartungen 
zunehmend auf Zusatznutzen. Die 
Erfüllung der Kundenerwartungen 
bestimmt über den Erfolg eines 
Unternehmens.

AG: Arbeitgeber
AN: Arbeitnehmer

Share­
holder­
ansatz und  
Stake­
holder­
ansatz

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

Unternehmensleitungen versuchen 
den wirtschaftlichen Erfolg durch 
eine gewichtete Berücksichtigung 
der verschiedenen Anspruchsgrup­
peninteressen zu optimieren.

Shareholder Ansatz
Für Unternehmen, die den Share­
holder-Value-Ansatz (Shareholder 
= Anteilseigner, Value = Wert) ver­
folgen, stehen die Interessen der 
Eigentümer, Teilhaber und Kreditge­
ber im Vordergrund.

Stakeholder Ansatz
Unternehmen, die den Stakehol­
der-Ansatz (Stakeholder = Unpar­
teiischer) verfolgen, sehen ihren 
zukünftigen Markterfolg durch die 
Berücksichtigung aller Gruppenin­
teressen gesichert.
Wie groß der Einfluss der Stakehol­
der auf die Geschäftspolitik ist, wird 
durch die Macht der Stakeholder­
gruppen bestimmt. Wissenschaft­
liche Erklärungsansätze zu diesen 
Machteinflüssen liefert z. B. der 
Ressourcenabhängigkeitsansatz 
(resource dependance theorie).
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Qualitätsmanagement  Quality management

Begriff Darstellung Erklärung

Qualität

Kunde

Innere Qualitä
t:

• Kundenorientierung

• M
itarbeiterqualitä

t

• Prozessqualitä
t

• M
itarbeiterführung

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

Qualität ist eines der zentralen und 
erfolgsentscheidenden Ziele eines 
Unternehmens. Was Qualität ist, 
bestimmt der Kunde (Bild).
Über die Fähigkeit zur Qualität 
eines Unternehmens entscheiden 
z. B.:
•  die Kundenorientierung,
•  die Mitarbeiterqualität,
•  die Rohstoffqualität,
•  das Know-how,
•  die Prozessqualität,
•  das Wissensmanagement,
•  die Ablauforganisation,
•  die Aufbauorganisation,
•  die Führungsqualität,
•  die Unternehmensstrategie und
•  die Innovationsfähigkeit.
Informationen zum Qualitätsma­
nagement findet man z. B. in DIN 
55350, DIN ISO 8402 und DIN EN 
ISO 9001 ff.
Die ISO-Normen werden regelmä­
ßig überarbeitet und erweitert. Der 
Zusatz hinter der Normbezeich­
nung gibt das Jahr der Veröffent­
lichung an, beispielsweise wurde 
die DIN ISO 9001: 2015 im Jahr 2015 
veröffentlicht.

Stufen

Kosten

Methoden

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
• Poka Yoke

Fehler-
         behebungs-
                            kosten

Das Qualitätswesen wird zuneh­
mend zu einer zentralen Führungs­
aufgabe.
Die Qualitätssicherungsmaßnah­
men kann sich ein Unternehmen 
durch zugelassene Zertifizierungs­
gesellschaften bestätigen lassen. 
Häufig erfolgt die Überprüfung 
nach dem Normensystem DIN EN 
ISO 9000. Sie besteht aus 12 Ein­
zelnormen, z. B.
•  �DIN ISO 9001 Qualitätsmanage­

ment in den Bereichen Design, 
Entwicklung, Produktion und War­
tung,

•  �DIN ISO 9002 Qualitätsmanage­
ment bei Produktion, Montage 
und Wartung und

•  �DIN ISO 9003 Qualitätsmanage­
ment bei der Endkontrolle.

Für den Bereich der Systement­
wicklung sind z. B. im V-Modell 
(Vorgangsmodell) Qualitätssiche­
rungsmaßnahmen zwingend vor­
geschrieben.
International werden Qualitätsstan­
dards von IT-Unternehmen z. B. 
nach dem Capacity-Maturity-Mo­
dell (Reifemodell der Fähigkeiten) 
bewertet.
Qualitätszertifikate sind wichtig für 
das Marketing und werden oft auch 
von Kunden als Qualitätsnachweis 
verlangt.
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Qualität, Qualitätswerkzeuge 1  Quality, quality tools 1

Begriff Darstellung Erklärung

Einsatz­
bereiche 
elemen­
tarer  
Qualitäts­
werkzeuge

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

Einsatz elementarer Qualitätswerkzeuge

Charakteristisch für elementare 
Qualitätsverbesserungswerkzeu­
ge (Bild) ist, dass

•  sie einfach anzuwenden sind,

•  �die Zusammenarbeit zwischen 
verschiedenen Arbeitsphasen 
intensiviert wird,

•  �Zusammenhänge und Proble­
me visualisiert werden und

•  �kreative Lösungsansätze geför­
dert werden.

Qualitätsverbesserungswerkzeu­
ge werden wiederholt oder, wie 
im KVP (von kontinuierlicher Ver­
besserungsprozess), permanent 
eingesetzt.

Fehler­
sammel­
karte, 
Daten­
sammel­
karte

Fehlersammelkarte Inbetriebnahme

Fehlerart Häufigkeit

fehlende Informationen

fehlende Teile

Probleme in der Ablauforganisation

beschädigte Teile

Montagefehler

sonstige Fehler

Fehlersammelkarten und Daten­
sammelkarten dienen der über­
sichtlichen Erfassung von Daten.  
Im Bild sind z. B. Qualitätsprobleme 
bei einer Inbetriebnahme nach Feh­
lerart und Häufigkeit des Auftretens 
dargestellt.
Die erfassten Daten können z. B. in 
einer Pareto-Analyse weiterverar­
beitet werden.

Pareto­
Analyse

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

Die Pareto-Analyse ist eine Anwen­
dung der ABC-Analyse im Bereich 
Qualitätsmanagement.
Es lässt sich empirisch nachweisen, 
dass ca. 60 % bis 80 % der Qua­
litätsprobleme und deren Kosten in 
einer Produktion auf 20 % bis 30 % 
Fehlerarten zurückführbar sind.
Mit der Pareto-Analyse versucht 
man, diese entscheidenden Fehler 
zu ermitteln.

Ursachen- 
Wirkungs- 
Diagramm,
Ishikawa- 
oder  
Fischgrät­
Diagramm

Wirkung:
fehlende

Teile 

Manag
e

ment Ursachen

M
ensch

M
et

hode

M
on

ey

Eindeutigkeit
Detaillierung

Aktualität

     Transporteur

  Kommissionierung
Es dient zur Identifizierung, wie 
stark eine Ursache zu einem Prob­
lem beiträgt. Je bedeutender eine 
Ursache eingeschätzt wird, des­
to näher wird sie dem Kopf bzw. 
Hauptgräten eingezeichnet. Erstel­
len des Ursachen-Wirkungsdia­
gramms nach den 8 Hauptursachen 
(8 M’s) Mensch, Maschine, Material, 
Mitwelt, Methode, Management, 
Messbarkeit und Money.

1 Vilfredo Pareto, italienischer Soziologe und Ingenieur 1848 bis 1923
2  Dr. Kaoru Ishikawa, japanischer Chemiker 1915 bis 1989
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Qualität, Qualitätswerkzeuge 2  Quality, quality tools 2

Begriff Darstellung Erklärung

Fehler­
folge­
kosten

Fe
h

le
rf

o
lg

ek
o

st
en

Produktlebensphase
100

101

102

103

104
Konzeption Entwicklung Fertigung Betrieb

Fehlerquelle in der Produktkonzeption

Fehlerquelle in der Entwicklung

Fehlerquelle in der Produktion

Fehlerfolgekostendiagramm

Je früher ein Fehler in den Pro­
duktlebensphasen eintritt, desto 
höher sind die Folgekosten. Man 
geht z. B. davon aus, dass sich die 
Fehlerfolgekosten pro Produkt­
lebensphase um eine Zehnerpo­
tenz erhöhen. Ein Fehler, dessen 
Beseitigung in der Konzeption 
10  € gekostet hätte, muss in der 
Entwicklung mit einem Aufwand 
von 100 € beseitigt werden.

Er würde sonst in der Fertigung 
Mehrkosten von 1000 € verur­
sachen oder im Betrieb einen 
Mehraufwand von 10.000 € ver­
ursachen.

FMEA 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

Ablauf einer FMEA

FMEA (Fehlermöglichkeits- und 
Einflussanalyse) ist eine Methode, 
Fehler in einem möglichst frühen 
Stadium eines Produkt- bzw. Ent­
wicklungszyklus zu erkennen und 
zu vermeiden.
Dazu ermitteln Expertenteams aus 
verschiedenen Abteilungen syste­
matisch mögliche Fehlerquellen. 
Sie bewerten die daraus entstehen­
den Risiken und die Eintrittswahr­
scheinlichkeit und legen Gegen­
maßnahmen fest.

QFD
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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.

House of Quality

Ziel von QFD (von Quality Functi­
on Deployment = Qualitätsfunk­
tions-Entwicklung) ist die wirt­
schaftliche Entwicklung und Her­
stellung von Produkten, die genau 
dem Kundenwunsch entsprechen 
und damit höchste Qualität bieten. 
QFD betreibt in allen Planungs­
und Entwicklungsphasen eine 
konsequente Orientierung an den 
Kundenwünschen. Die Zusammen­
hänge zwischen dem „Was will der 
Kunde” und „Wie können wir seine 
Wünsche optimal erfüllen” wird in 
einer Matrix, dem House of Quality 
(HoQ) dargestellt.
Die QFD-Methode wird von Exper­
tenteams aus verschiedenen 
Unternehmensbereichen betrieben 
und in verschiedenen Phasen des 
Produktlebenszyklus angewendet. 
Es ist üblich, das Verfahren durch 
zusätzliche Qualitätssicherungsme­
thoden und Verbesserungsmetho­
den zu unterstützen.
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Unternehmensleitlinien  Company guidelines

Begriff Darstellung Erklärung

Corporate 
Identity 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

Wer mit Anderen in Beziehung 
tritt, erzielt Wirkungen, und wird 
gewollt oder ungewollt beurteilt.

Die Absicht der Unternehmens­
leitlinien ist es, diese Beziehung 
und das Urteil gezielt zu beein­
flussen, zu festigen und zu nutzen. 
Unternehmen formulieren dazu 
Grundsätze, die für das gesamte 
Unternehmen verbindlich sind. 
Unternehmensleitlinien betreffen 
die Bereiche

•  Corporate Design,
•  Corporate Behavior und
•  Corporate Communication.

Sie beziehen sich z. B. auf die 
Gesichtspunkte (Aspekte)

•  �Sinn und Zweck des Unterneh­
mens,

•  Kundenbeziehung,
•  Mitarbeiterbeziehung,
•  Umweltbeziehung und
•  Angebotsanstrengungen.

Corporate Design = gemeinsames 
Design

Corporate Behavior = gemeinsa­
mes Benehmen

Corporate Communication = 
gemeinsame Kommunikation

Corporate Identity = gemeinsame 
Identität

Unter­
nehmens­
leitlinien

Unternehmensleitlinien

Aspekt Beispiel Erklärungsabsicht

Kunden- 
beziehung

… hohe Kunden- 
zufriedenheit …

langfristiger Gewinn 
durch Kundentreue

Mitarbeiter- 
beziehung

… unsere Mitarbeiter 
sind unser wichtigstes 
Kapital …

zufriedene und 
motivierte Mitarbeiter

Umwelt- 
beziehung

… achten wir auf 
geschlossene 
Wertstoffkreisläufe …

Image, Markenwert

Angebot … innovativ und 
flexibel …

hoher individueller 
Kundenutzen

Planungs­
ebenen,
Planungs­
zeiträume

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

M
ar

kt
be

ka
nn

th
ei

t

M
ar

ke
nw

er
t

M
ar

kt
an

te
il

Re
nt

ab
ili

tä
t

Pr
od

uk
tiv

itä
t

W
irt

sc
ha

ftl
ic

hk
ei

t
Li

qu
id

itä
t

Im
ag

eb
ew

er
tu

ng

langfristige bis
mittelfristige
Zielvisionen

Kreative Visionen sind wichtige 
Wegbereiter und Startpunkte für 
neue Entwicklungen und Märkte.

In der strategischen Planung wer­
den aufgrund von Marktanalysen, 
Wettbewerbsvergleichen, Chancen­
abwägungen und Risikobetrachtun­
gen grundsätzliche Zielrichtungen 
vorgegeben.

Das operative Management legt 
konkrete Maßnahmen fest und 
verteilt Budgets, mit denen die 
strategischen Ziele erreicht werden 
sollen.

In der Ausführungsebene (opera­
tiven Ebene) findet die Wertschöp­
fung statt. Anhand konkreter Ziel­
werte werden die Teilziele überprüft 
und Rückmeldungen für weitere 
Entscheidungen des Managements 
gegeben.
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Betriebliche Kommunikation und Führung 1 
Company communication and management 1

Begriff Darstellung Erklärung

Mitarbeiter­
beurteilung

Die Mitarbeiterbeurteilung oder Mitarbeiterbewertung ist eine 
Komponente der Personalführung, der innerbetrieblichen Qua­
litätssicherung und Qualitätsverbesserung. In der Praxis haben 
sich jährliche und halbjährliche Beurteilungen bewährt. Diese 
Zeiträume bis zur nächsten Beurteilung sind überschaubar und 
bieten dem Arbeitnehmer genügend Zeit, sich nachhaltig zu ver­
bessern. Der Arbeitgeber kann für diese Zeiträume konstante 
Rahmenbedingungen bieten, die getroffenen Zielvereinbarun­
gen umzusetzen.

Gehaltsverhandlungen und 
Beurteilungsgespräche 
sollten zeitlich und sachlich 
voneinander getrennt statt­
finden. Anderenfalls wecken 
guten Beurteilungen auto­
matisch die Erwartung einer 
Gehaltserhöhung.

Beurtei­
lungs­
bogen 
und 
Beurtei­
lung

Wissen

Handlungskom
pet

en
z

Erfahrung

Erfolg

Beruf

Sozial-kompetenz

Methoden-
kompetenz

Fach-kom-petenz

Entwerfen eines Beurteilungsbo­
gens:
Bevor ein Beurteilungsverfahren 
durchgeführt wird ist zu klären, 
welche ausgewählten Eigen­
schaften und Fertigkeiten für 
den Erfolg des Mitarbeiters, des 
Unternehmens und der Abteilung 
ausschlaggebend sind (Bild). Dar­
aus ergibt sich, welche Kriterien 
in einem Beurteilungsbogen zu 
bewerten sind.

Eine Beurteilung enthält 
immer objektive und subjek­
tive Komponenten. Objektiv 
zu beurteilen sind z. B. ausge­
führte Arbeiten (hohe Produk­
tivität, alle Aufgaben effizient 
und mit hoher Qualität erle­
digt). Weitgehend subjektiv 
bewertet man z. B. ob der Mit­
arbeiter mit seinen Kollegen 
gut zusammenarbeitet oder 
in Teams Sozialkompetenz 
beweist.

Kompetenz­
bereiche

Fachkompetenz Methoden- 
kompetenz

Selbstkompetenz 
(Personalkompetenz, 
Sozialkompetenz)

Fachkompetenz ist 
die Fähigkeit und 
Bereitschaft, Aufga­
benstellungen selbst­
ständig, fachlich rich­
tig, methodengeleitet 
zu bearbeiten und die 
Ergebnisse zu beur­
teilen.
Hierzu gehören z. B.
•  �die Beherrschung 

neuer Methoden, 
Technologien und 
Verfahren,

•  �die Fähigkeit, Fach­
wissen auf eine 
neue Situation 
übertragen zu kön­
nen,

•  �das Erkennen von 
System- und Pro­
zesszusammenhän­
gen,

•  �das Denken und 
Handeln in Gesamt­
zusammenhängen.

•  �Grundlagenwissen 
anderer Disziplinen, 
z. B. Mathematik, 
betriebswirtschaft­
liches Grundwissen 
für Techniker und 
technisches Grund­
wissen für Betriebs­
wirte anzuwenden.

Sie ist die Kennt­
nis, Auswahl, Pla­
nung und Umset­
zung erfolgreicher 
Lösungsstrategien.
Dazu gehört z. B.
•  �logisches, analyti­

sches, strukturier­
tes, systemisches 
Denken und Han­
deln,

•  �die Fähigkeiten, 
sich Informationen 
zu beschaffen, sie 
zu strukturieren, 
aufzubewahren 
und sie zu einem 
späteren Zeitpunkt 
zur Problemlösung 
anzuwenden,

•  �Ergebnisse und 
Erkenntnisse von 
Prozessen richtig zu 
interpretieren und 
gewinnbringend 
einzusetzen,

•  �Entscheidungsfä­
higkeit,

•  �selbstständiges Ler­
nen,

•  �Begründungs- und 
Bewertungsfähig­
keit,

•  �logisches, analyti­
sches, abstrahieren­
des und integrieren­
des Denken.

Kenntnisse, Fertigkei­
ten und Fähigkeiten, 
die dazu befähigen, 
in verschiedenen 
Situationen mit sich 
selbst und anderen 
situationsangepasst 
zu handeln. Dazu 
gehört z. B.
• �Toleranz und Fair­

ness gegenüber Ide­
en, Einstellungen, 
Verhalten anderer,

•  �die Bereitschaft, 
Kompromisse zu 
schließen und zu 
akzeptieren,

•  �die Fähigkeit und 
Bereitschaft zur 
konstruktiven Kon­
fliktbewältigung,

•  �Selbstkritik,
•  �die Bereitschaft zur 

Kooperation,
•  �die Fähigkeit, sich 

selbst zu motivie­
ren,

•  �Einsatzbereitschaft 
zu zeigen,

•  �Durchhaltevermö­
gen und Willens­
stärke zu zeigen,

•  �Selbstständigkeit,
•  �Mitgefühl und Ver­

ständnis,
•  �ein ethisch gepräg­

tes Wertesystem.

Jede Beurteilung einer Kom­
petenz ist möglichst stichhal­
tig zu begründen, z. B.

„Sie sind sehr flexibel, weil Sie 
bisher immer bereit waren, 
an verschiedenen Maschinen 
und Aufgabenbereichen tätig 
zu sein und dabei viel Erfah­
rung gesammelt haben.“

Positive Aussagen sind genau 
so sorgfältig zu begründen 
wie weniger positive. Daran 
erkennt der Mitarbeiter, dass 
sich der Vorgesetzte zu jedem 
Kriterium wirklich Gedanken 
gemacht hat. Er wertet ausge­
sprochenes Lob entsprechend 
höher bzw. akzeptiert auch, 
dass er in manchen Bereichen 
noch „Entwicklungspotenzi­
al” und „Verbesserungsmög­
lichkeiten” hat.

Gibt es Widersprüche im 
Gesamtbild, wenn z. B. hohe 
Fachkompetenz und Metho­
denkompetenz und gleichzei­
tig aber schlechte Arbeitser­
gebnisse festgestellt werden, 
ist im Gespräch mit dem 
Mitarbeiter nach Ursachen zu 
forschen.
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Betriebliche Kommunikation und Führung 2 
Company communication and management 2

Begriff Darstellung Erklärung

Mitarbeiter­
gespräche 
(MAG) 
und  
Zielverein- 
barungen

Anlässe für Mitarbeitergespräche
•  �Regelmäßige MAG zur Förderung und Potenzialentwicklung im 

Rahmen der Personalentwicklung.
•  �Ende der Probezeit oder Ende eines befristeten Arbeitsvertra­

ges.
•  �Lob und Kritik von Kunden, Geschäftspartnern.
•  �Wiederaufnahme der Arbeit nach längerer Freistellung, Arbeits­

unfähigkeit bzw. Krankheit.
•  �Planung eines Aufstiegs, Änderung der Aufgaben und Karri­

ereplanung.
•  �Konfliktanalyse, Konfliktmoderation.

Durchführungsregeln für Mitarbeitergespräche
	•  �Mitarbeitergespräche werden regelmä­

ßig, z. B. einmal pro Halbjahr durchge­
führt.

•  �Die Mitarbeiter kennen den Sinn, 
Zweck, Termin und die Vorgehensweise 
bei Mitarbeitersgesprächen und Ziel­
vereinbarungen.

•  �Für die Gespräche wird ein Ort mit un
gezwungener und ruhiger Atmosphäre 

   �organisiert und genügend Zeit einkalkuliert. Es ist keine unfaire 
Sitzordnung zu wählen (Bild).

•  �Dem Mitarbeiter ist angemessen Wertschätzung entgegen zu 
bringen.

•  �Das Gespräch wird freundlich, aber bestimmt und zielgerichtet 
geführt.

•  �Dem Mitarbeiter wird die Gelegenheit gegeben, eigene Posi­
tionen und Ansichten darzustellen, Freude, Fruste und Ärger 
zu artikulieren.

•  �Erfolge und Probleme frühere Lösungsansätze und Zielverein­
barungen werden besprochen.

•  �Neue Lösungsansätze und Zielvereinbarungen werden gemein­
sam erarbeitet und schriftlich festgehalten.

•  �Notwendige Förderungsmaßnahmen und Veränderungen zur 
Lösungsumsetzung werden mit dem Mitarbeiter zusammen 
festgelegt.

•  �Das Protokoll des Mitabeitergesprächs und der Zielvereinba­
rung erhalten alle Gesprächsteilnehmer als Kopie. Durch die 
Schriftform der Zielvereinbarungen erhält die Maßnahme bin­
denden Charakter.

Positive Wirkungen von 
Mitarbeitergesprächen und 
Zielvereinbarungen:
•  �Mitarbeiter lernen die 

Unternehmensziele ken­
nen,

•  �Feedback für Mitarbeiter 
und die Vorgesetzten,

•  �Potenzial der Mitarbei­
ter wird entdeckt und 
erschlossen,

•  �persönliche und fachliche 
Leistung der Mitarbeiter 
wird besser ausgeschöpft,

•  �Leistung der Mitarbeiter 
im Unternehmen wird 
transparenter,

•  �die Mitarbeiter können 
ihre eigene Leistung im 
Unternehmen und ihre 
Perspektiven besser ein­
schätzen,

•  �die Mitarbeiter lernen ihr 
Potenzial, ihre aktuelle 
Position und die erwartete 
Leistung, besser kennen,

•  �Leistung fördernde und 
Leistung behindernde 
Umstände werden bespro­
chen und Lösungen kön­
nen ermittelt werden und

•  �gute Mitarbeitergespräche 
sind ein Spiegelbild der 
Unternehmenskultur.

Beurtei­
lungsbo­
gen und 
Beurtei­
lung

Beispiel für einen gemeinsamen Beurteilungsbogen mit Bewer­
tungen des Vorgesetzten (VG) und des Mitarbeiter (MA) selbst. 
Die Bewertung erfolgt z. B. mit Schulnoten von 1 (sehr gut) bis 6 
(ungenügend).
Zur Vorbereitung des Gesprächs können VG und AN den ßewer- 
tungsbogen unabhängig von einander ausfüllen. Bewertungsziel 
des Gesprächs ist es, möglichst viel übereinstimmende Bewertun­
gen zu erzielen.

Kriterium Bewertung von VG---     MA--- 

allgemeine Zufriedenheit 1 2 3 4 5 6

Fachwissen 1 2 3 4 5 6

Initiative, Aktivität 1 2 3 4 5 6

Ausdauer, Belastbarkeit 1 2 3 4 5 6

Fleiß 1 2 3 4 5 6

Sorgfalt 1 2 3 4 5 6

Arbeitsorganisation 1 2 3 4 5 6

Kostenbewusstsein 1 2 3 4 5 6

Kundenorientierung 1 2 3 4 5 6

Konfliktmangement 1 2 3 4 5 6

Selbstständigkeit 1 2 3 4 5 6

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

Die endgültige Beurteilung 
wird erst im Gespräch fest­
gelegt, da die Argumente des 
Mitarbeiters berücksichtigt 
werden sollten.

Nicht beseitigbare starke 
Abweichungen bei der Ein­
schätzung von Bewertungs­
kriterien zwischen Mitarbeiter 
und Vorgesetzten werden 
schriftlich festgehalten.
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