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Personliches

e Jahrgang 1944

* Freizeit: Reisen, Ehrenamter bei Fachverbanden, Blicher schreiben
» verheiratet, 2 Tochter, 3 Hunde

Ausbildung

* Ingenieurausbildung, Fachhochschule Hannover

» Studium Maschinenbau, Universitat Hannover

* Promotion zum Dr.-Ing. am Institut fur Fabrikanlagen, Universitat Hannover

Werdegang

* Industrie: 1969-1971 Planungsingenieur bei der Daimler Benz AG/HHF
» Verwaltung: 1975-1978 Dezernent fur Hochschulbau MWK Niedersachsen
* Lehre + Forschung: seit 1978 Professor an der Fachhochschule Hannover

1988 Vorstellung des Prozessmanagement-Tools SYCAT
auf dem Hochschulstand Niedersachsen (CeBIT)
Unternehmer: 1994 Grindung der Dr. Binner Consulting & Software
2006 Verkauf an Nachfolgegesellschaft binner IMS GmbH
2007 Grundung der Bildungsinstitutes PROF. BINNER AKADEMIE
Fachverbéande 1980-2007 AK-Leiter REFA/VDI-Hannover ,Industrial Engineering*
1999-2003 Prasident des REFA-Bundesverbandes
2004-2007 gfo-Expertenkreisleiter Hannover ,Business Process Management".
Seit September 2007 Geschéftsfiihrender Vorstandsvorsitzender der
Gesellschaft fir Organisation (gfo)

Kompetenzen / Interessenschwerpunkte

Entwicklung von integrierten Methoden, Techniken und Tools zur Modellbildung, zum Beispiel fur:
» Change Management

» Organisationsmanagement

* Prozessmanagement

* Wissensmanagement

* Analyse und Gestaltung von Managementsystemen

* Qualitats-, Risiko-, Projektmanagement und andere

Veroffentlichungen
» 15 Fachbucher, tber 480 Vero6ffentlichungen in Fachzeitschriften und Lose-Blatt-Werken

Weitere Information: www.pbaka.de
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1. MITO-Grundlagen




Pror. I
AKADEMIE

WWW.PBAKA.DE

Das MITO-Vorgehensmodell zur
ganzheitlichen Problemlosung
und KVP-Umsetzung orientiert

sich bei der
»Analyse (Act 1)
»Diagnose (Plan)
»Umsetzung (Do)
»Bewertung (Check)
»Entscheidungsfindung (Act 2)

ubergeordnet am PDCA-Zyklus

und unterstutzt zielfuhrend

>»okonomisches

»okologisches
>»humanes
»technologisches

Handeln und Entscheiden in allen
Bereichen des Unternehmens

®Evaluierungs-
und Analyse-

methoden

@
Diagnose-
methoden

Input | Transformation| Output
()m=(T=p(0)
Do

S

(Act)
Management

rAct1 @Actzq @

Bewertungs-
methoden

Plan Check

P

®

Umsetzungs-
methoden

Ubergreifende
Losungssystematik

U-mo-269.PPT
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@Zweidimensionale Analyse (Act)

Portfoliodiagramm
*V1 | V2 | V3 | V4
vin]v nfv]u] vn

Kriterien

[
*V = Variante

—
(2)Zweidimensionale Diagnose (Plan) (Act) (4) Zweidimensionale Bewertung (Check)
A A Management A
. I % f |I: / Kriterien nPnlftx Xﬁ{ir:)en PIJn Do Che¢k A%kt 02 E
,/:/ a - H:. r ACt 1 ACt 2 q 0 28 5p 75| 10p * 32
1 (o]
. . 1 L1l Input | Transformation| Output 2 T f e
v 3 X0 A
'Y . T ‘
= Tl f—> - :
Y - 'Y 2
Il z 1
= 1! JIL@ Plan Do Check x x 01234576
@ Vernetzte Therapie (Do)
Handlungs- _
bedarf
—> j T-T-TT1-1°
—» I -
[ ; :

R-kr-109PPT
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@ Analysemethoden, z.B.:

- Affinitatsmatrix
Portfoliomatrix
Sensitivitatsmatrix
Korrelationsmatrix
Ishikawadiagramm

Paarweiser Vergleich
—_—

< ProAufgabe >

Analyse, Evaluierung und Reifegrad, z.B.:

@ Diagnose- @ Bewertungs-

methoden, z.B.: - Ausgangssituation - Zielvorgaben q methoden, z.B.:
- Pareto-MethodePortfolio-/ -g:f:rdt_erungen _i:'(;l:\:mcl:::g - PDCA-Bewertung
ixdi —otratedien - W - Audit / Assessment
Matrixdiagramm - udi
_ Aktiv/Passivdiagramm Igfsl:: rS\I:Ian) Tragfjo:::tlon (Do) Ot:jtputt(Check) - EFQM-Bewertung
- ABC-Verteil ] Trez - “msetzung - RADAR-Diagramm
ABLrvenaungen - Infrastruktur - Schwachstellen - Dokumentation - Benchmarki
- Ursache-Wirkungskette - Aufgaben _ o enchmarking
- Vorgehensweisen - Nachhaltigkeit Reif d
- Nutzwertanalyse - Kompetenzen - Reiltegra
e - Stufenmodell - Kennzahlen
- Qualifizierung
Auditierung, Assessment, Benchmark,
z.B.: z.B.: z.B.:
e

@ Umsetzungsmethoden, z.B.:

- Problemlosungskaskaden

- Relationsbaumableitung

- Ziele-MaRnahmenbaum
Problementscheidungsplan
FMEA/RMEA

QFD (Quality Function Deployment)

BWL-547e.PPT
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Bewertungsmatrix
| AN

Fuhrung

:Innut

Tastormaton

(Act)

Management, z.B.:

Portfoliobewertung

A

l-@orderungen

:Outbut s amm=:

T |

Fuhrungspotenziale, z.B.:

=Nwd oo

E

- Wirtschaftpolitikanalyse
- Industriepolitikanalyse

- Umfeldanalyse

- Strategieanalyse

01 2 3 4 5 6

@

Umsetzung

- Chancen-/Risikoanalyse

- Starken-/Schwachenanalyse
- Werteanalyse

- EFQM-Selbstbewertung

N

Input (Plan), z.B.:

Transformation (Do), z.B.:

Output (Check), z.B.:

- Faktormarktanalyse

- Aufgabenanalyse

- Personalanalyse

- Anforderungsanalyse
- Kompetenzanalyse

- Lieferantenanalyse

- Materialbeschaffungs-
analyse

- MOB-Analyse

- IT-Infrastrukturanalyse

- Betriebsmittelanalyse

- Gesetzgebungs- und Vorschriften-

analyse
- Umweltschutzanalyse
- Kostenstrukturanalyse
- Fehleranalyse
- Prozessleistungsanalyse
- Potenzialanalyse
- Belastungsanalyse
- Arbeitsbedingungsanalyse

- Kundenverhaltenanalyse

- Produktanalyse

- Wettbewerbsanalyse

- Branchenanalyse

- Marktveranderungsanalyse

- Marktlickenanalyse

- Entsorgungsauflagenanalyse
- Zufriedenheitsanalyse

- Systemanalyse

Erfolgspotenziale

Kernkompetenz

> Erfolgsfaktoren

U-mo-272PPT
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E

(Act)
Management

Erfolgsorientierung

Kontinuierliche Steigerung
aller Ergebnisse

Fuhrungsqualitat

9

Input (Plan) Transformation (Do) } Output (Check)
Mitarbeiter- Prozess Kunden-
orientierung orientierung orientierung

Bedarfsgerechter Permanente und konsequente RegelmaRige und
Ressourcen- Verbesserung der Prozesse und detaillierte Uberprifung
einsatz Vorgehensweisen der Umsetzung
T —~—y =
Strukturqualitat Prozessqualitat Ergebnisqualitat
Erfolgspotenziale Kernkompetenz-Schlusselfaktoren Erfolgsfaktoren

ProM-399.b.PPT
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@ Problemanalyse (Act) | (& MaRnahmenbewertung (Check)
Portfolio-Checklisten Portfolio | V | H RadardiKa19ramm
V| H I — Keine
I 1 1 a a K8 K2
! @ : — Kriterien| MaX | Axtion | Plan | Do |Check|Act|s |
3 r 9 | 1 R Pkt| %
> 1 —1 1 20 o [Xx
- : I 2 20 X0
z [ | 3 20 X0 Ke K4
U 2 20 X | o V) Effektivitit (X)
Problemrelevanz Ishikawadiagramm AWichtigkeit 20
H- S - + n [ ;
. 2 4
Py ? :‘* > - 3 3 p
Ia-nTI-yﬂc : : 1 \»@
Probl h"f'k't: >® 0 1.2 3 4 56
roblemhautigkel Dringlichkeit Effizienz (O)
) Problemdiagnose (Plan) (3 MaRnahmenableitung und —umsetzung (Do)
: @ Handlungsbedarf (fotﬂ‘::-’-‘di-’-g-'?--’!rm \ <2 __Relationsbaum __ >
G- erteilungsanalyse p—
Wert \y 1H VV2H VV3H 4 : T ° @
1 : Z‘T"'ﬂ ] | (D @
2 - | : : i AL Heraltergrs- ::‘“E 24 :; PR (25 ;_. :.7:4 D -
3 : P T BohPR | —= e - B
: | R : ey (b (@) 0 b (et
5 : : : : - KPP " = 1
o : O —— ‘ @ [z G“\
V = Variante Machbarkeit . wn
_— Ursache/Wirkungskette 3373 % %
Relationsdiagramm V) Aktivdiagramm <o 5:: 7 A
RN YT AR 0 D Rang Passiv o 4
7 : : e
i : Ol D T
o7 | e
: O OO O eSS
Rang Aktiv
)

U-mo-262.PPT
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Quickcheckportfolio

Prioritatsableitung
v

—
- - *
Bewertungskriterien, z.B.: P1 | P2 P3
VIHIVIH]V]|H
1. Kundenorientierte Ansatzpunkte, z.B.: Emotionaler
1.1 Leistungsangebot 4 |3 31314| 2
1.2| Kundenausrichtung 3 |2 51415 3 Schaden
1.3 Flexibilitat 3|4 |4]4]5] 3|6
1.4| Erreichbarkeit 4 |4 2|5]15] 2
1.5| Kunden/Lieferantenvereinbarungen|] 4 | 4 3141 4| 3
*C |18 |17 N7 (20 ] 23] 13
ICin|36(34 |3,4| 4 |46] 26|4
2. Mitarbeiterorientierte Ansatzpunkte, z.B.: 3
2.1 | Delegation
2.2 | Teamorganisation
2.3 | Qualifizierung 2
2.4 | Eigenverantwortung 1% 2
2.5 | Erfolgsbeteiligung |
=C 17114 |16 | 15] 21| 20 : >®
zcin [34[28[32]3]42 4 1T 2 3 4 56
3. Prozessorientierte Ansatzpunkte, z.B.: Materieller Schaden
3.1 | Segmentierung 313 132151 4
3.2 | Effizienz 512 I3 [4a]3] 5
3.3 [ Durchgéangigkeit 213 1|5 |3 14| 4 1
3.4 | Dezentralisierung 3[3 |5 [3 14 4| Problemrelevanz
3.5 [ ProzesskerngroRen 412 131314 5
*C |17 113 ]19]|15] 20 22 ?
£C/n|34]26 |38 |3 |4 | 44| ¢ |
4. Erfolgsorientierte Ansatzpunkte, z.B.: |
4.1 | Strategievorgabe 4 |2 14]3]5] 3|5 4
4.2 | Effektivitat 4 1 2]13[2] 5] 4
4.3 | Kennzahlensystem 21 4]13([2] 3] 4|4
4.4 | Visionen 2]12)13]2] 3] 4
4.5 | Kontrollsysteme 21114121 3] 5|3 — 2
. . xC 4 11 |17 |11 | 19| 20 |
1= niedrig TCIn|28 |22 B4 [28[38] 4] 2]
6 = hoch
Gem |66 |56 |69 [61] 83| 75 . 1
* —
P = Prozess Gem/n| 33|28 |35 [31] 42| 38 |

1 2 3 4 5 g
Problemfrequenz

Handlungsbedarf

v
(V) Anforderung
6 1
o
= P3
4 P2)o
P4

' -
56®

1 2 3 4
Umsetzung

(v) Bedeutung
6d
/
5 P3
4 P2 P
3 /,/ P4
N7
Y.
1 1/
H
1 2 3 4 5 6
Machbarkeit

Umsetzungsbewertung

v

(V) Nachhaltigkeitsanspruch
Y

6
P3

5
P2

“ 7

@
A

4|>®

1 2 3 4 5 6
Erfiillungsgrad

(V) Effektivitit

e

1 2 3 4 5 6
Effizienz

Q-Meth-429.PPT
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@Anforder- @Anforder- @ Ziele
ungen ungen |l 21(22| 2.3| 2.4(2.5
11 | A1 1.1] A1 X X
1.2 | A2 12| A2 X
1.3 | A3 13| A3 X
1.4 | A4 14| A4
1.5 | A5 15| A5 X
1.6 1 A6 S 16| A6 X
z
@ Ziele
Ziele
21 | 21
22 | 72
23 | 73
24 | 74
2.5 25
26 | 76
T
Schwach-
stellen
3.1 | s1
32 | s2
3.3 | 83
3.4 | s4
35| s5
36 | s6
z
@Prozesse
41 | P1
42 | p2
43 | P3
44 | pa
45 | P5
46 | pe
T
5 )MaRBnah-
men
51 | M1
52 | M2
53 | M3
54 | M4
5.5 M5
56 | M6
b

Aktiv/Passiv-
diagramm

rsache-
Wirkungs-
kette

Pareto-
diagramm
A

Relationsbaum
v

90
ﬁ : ®@
r 60
50
L4 ° m 40|
T de aa -
4» 10 OO@
2) Ziele \3)Schwachstellen 5
3.1(3.23.3 (3.4 (3.5 @
21| 71 X X
22| 72 X
23| 73 X
24 Z4
25| 75 X
26| 26 X
2
Schwachstellen \
—~
3
\)Schwach- 4 Prozesse ¥
stellen 41|4.214.3 (4.4 (4.5
31| s1 X X
32| s2 X
33[ s3 X
34| s4 X
35| s5 X
3.6 | S6 X
py
PDCA-Umsetzungs-
bewertung
Prozesse O
4 (_5) MaBnahmen |y Kriterien | Max AlE [Z
Prozesse | 5.1[5.2|5.3 [5.4 [5.5 Pkt Pkt|%
41| P1 X X 1
42| P2 X 2
43| P3 X 3
44| pa
45| P5 X n
46| P6 X >
Z T z

FMEA-036.PPT
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Bewertungsinhalte der DIN EN ISO 9001

Q)

Management
Kapitel 5:
Verantwortung der Leitung
V[H V|
<Verpflichtung der Leitung | 4 | 3 |- Qualitatspolitik 3|5
| - Kundenorientierung 4|2 |- Planung 413
zC [8]5 =C [7 |8
| =C (4 (2,5 *C [3,54
n n

Kapitel 4: Qualititsmanagemen

|

- Allgemeine Anforderungen 43
- Dokumentationsanforderungen 415
*C |8 [8
2C |4 |4
n
Gemy, / n |3,83,5
® input V [H|@ Transformation VIH| © Output V |H
Bereitstellung von: Produkt- und Dienstleistungs- Prozessmessung
erbringung mit: und —analyse:
- Personellen 3 |2 |- Planung der Produkt- 3| 2 |- Interne Audits 5|2
Ressourcen realisierung
- Materiellen 4 |4 |- Kundenbezogene Prozessen | 4|2 |- Lenkung fehler- 412
Ressourcen hafter Produkte
- Infrastruktur 4 13 |- Entwicklungsprozessen 3| 3 |- Datenanalyse 412
- Angemessene 3 |4 |- Beschaffungsprozessen 5| 4 |- Verbesserung 5|3
Arbeitsumgebung
- Innovations- 3 |2 |- Lenkung und Uberwachung |5/ 3
management von Messmitteln
Iﬁ:g;te;g;nt 1715)\ Kapitel 7: sc [20/14 nﬁggsituenlgf: C f1go
V. ResgsourcenZ_C 3,4| 3 Produktrealisierung _ZC |4 2,8/ Analyse und _2C 4,52,
n Verbesserung n

6

(p Effektivitat
16,67 % 33,34 % 50,01 %

66,68 % 83

35% 100 %

)

83,35 %

®

On @@

66,68 %

50,01 %

N

33,34 %

O,

16,67 %

S S T )

4

Effizienz

Reifegrade:

Keine Erfiillung der Anforderungen

Punktuelle Erfiillung der Anforderungen

Teilweise Erfiillung der Anforderungen

Weitgehende Erfiillung der Anforderungen

Umfassende Erfiillung der Anforderungen

@OEE®E

(Best practice)

Herausragende Erfullung der Anforderungen

Q-Meht-204b.PPT




2. TQM und
DIN EN ISO 9001-Inhalte
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Total

- Umfassend
- Durchgangig
- Ganzheitlich
- Integriert

Managemen

durch:
- Kundenorientierung
~N\" Mitarbeiterorientierung
grientierung - Prozessorientierung
- Erfolgsorientierung

Quality
/ Erfillung der Qualitatsfor-
derungen der betrachteten Q-

: " Einheiten
- Produkte und Dienstleistungen
- Fihrung und Organisation
- Mitarbeiter und Zulieferer

- Prozesse und Verfahren

Kunden-
prientierung

itarbeiter-
erientierung

QM-128a.PPT
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~N

TQM-Handlungsfelder

Strategische

(ACT)

r Erfolgsorientierung q

(Act)
Management

©)

Transformation (Do)

Input (Plan)
(2

Mitarbeiter-
Qrientierung

Prozessorientierung

Output(Check)
@

Kunden-
Qrientierung

—

Qualitatseinheiten eines (p| AN
umfassenden QM ( )
Umfassende
Unternehmensqualitat

Q-Standard Q-Standard Q-Standard Q-Standard

Fiithrung Mitar- Prozesse Produkte
und beiter und _und

Organi- und Verfahren Dienst-

s@n Zu@rer @ leistungen

e g e =

Kontinuierlicher Verbesserungsprozess (KVP)

Betrachtete Qualititseinheit

(‘Ransformationsprozess (CHECK)

(Act)

Management
Fithrungs- und Organisations-<ﬂ
Input (Plan) Transformations-(Do)
prozess

Output (Check)

Qualitat
O
Prozess-

qualitat qualitat qualitat

@ ©) O,

Struktur- Ergebnis-

DIN EN ISO 9001-Regelkreis (DO)

Betriebswirtschaftlicher Ordnungsrahmen

r

Filihrungsqualitat

(Act)
Management

Kapitel 5:

Verantwortung der Leitung q

Input (Plan) [Transformation (Do) Output(Check)
Kapitel 6: Kapitel 7: Kapitel 8:
Ressourcen- Prozess- Messung, Analyse

management
Strukturqualitat

management

Prozessqualitat

Verbesserun
Ergebnisqualitét |

PN

QM-353f.PPT
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Eﬁolgsorienti@

(Act)
Management

Fuhrungsqualitat

- Klare Vorgabe von Zielvereinbarungen
- Verbesserung der Unternehmensimage
- Absicherung im Bereich der

Produkthaftung

- Eindeutige Verantwortlichkeits-
und Zustandigkeitsregelungen

- Schlange Organisationsstrukturen

“1

- Reduzieren der Fehlerkosten

- Senken der Qualitatsrisiken

Input (Plan)

Transformation (Do)

Output (Check)

Mitarbeiterorientierung

- Verbesserung der Mitarbeiter-

‘:\'ﬂ‘:‘“

- Steigerung des Entscheidungs-
spielraumes

- Steigerung des Verantwortungs-
bewusstseins

- Férderung der Qualifikation

- Einleitung kontinuierlicher Ver-
besserungsprozesse (KVP)

- Durchsetzung des Null-Fehler-
Prinzips durch Selbstprifung

- Vermeidung von Verschwendung

Prozessorientierung

- Wirtschaftliche und flexible Arbeitsablaufe

- Verbesserung der Prozesstransparenz durch
umfassende QM-Dokumentation

- Erreichung der Prozessbeherrschung
(fehlerfreie Ablaufe)

- Aufdeckung von Prozessschwachstellen
- Reduzieren von Nacharbeit und Ausschuss
- Verkiuirzung der Durchlaufzeiten

- Durchsetzen der Termintreue

Kundenorientierung

- Verbesserung der Kunden-
zufriedenheit

- Zertifizierung als Marketing-
instrument

- Erlangung von Wettbewerbsvor-
teilen gegeniiber der Konkurrenz

- Verbesserung der Produktqualitat
- Reduzierung von Reklamationen

- Reduzierung/Vermeidung von
Audits durch Kunden

Strukturqualitat

2

Prozessqualitat

2

Ergebnisqualitat

QM-023c.PPT
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Fiihrungspotenziale

4

Qualitat der Fihrung und der Organisation

Changemanagementbezogene
Unternehmensentwicklung

Erfolgsorientierung

@® Input (Plan)

(1) Transformation (Do)

(©  Output (Check)

Qualitat der Arbeitsausfiihrung
durch die Mitarbeiter
und Zulieferer

Humankapital-
entwicklung

Mitarbeiterorientierung

Qualitat der Prozesse
und Verfahren

Prozessorientierte
Organisationsentwicklung

Prozessorientierung

Qualitat des Produktes
und der Dienstleistung

Outputorientierte

Unternehmensentwicklung

Kundenorientierung

Erfolgspotenziale

Kernkompetenz

Erfolgsfaktoren

U-mo-236¢.PPT
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(Act)
Management

Qualitatsverbesserung

Umfassende MaBRnahmen zur Erhohung
der Effektivitat und Effizienz von

E Tatigkeiten und Prozessen <ﬂ

Input (Plan) Transformation (Do) Output (Check)

Legt die Qualitats- Ist zustindig fiir die Umsetzung Muss bei der Produkt-

ia- herstellung oder
merkmale der je der Qualitatsanforderungen und J

weiligen Priifstelle im o S Tatigkeitsausfuhrung
Ablauf produkt-, somit fur die Organisation der mit geeigneten
st s Prufung am Produkt, der Mitteln prufen, ob
tatigkeits- und prozess- _
Tatigkeit und der Herstellung Vorgaben einge-

bezogen fest

P P

halten werden

Qualitatsplanung Qualitatslenkung Qualitatsprifung

Qm-405.PPT
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Kunden-
anforde-
rungen
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Prozessqualitat

Management
Kap. 5: Verantwortung der Leitung
P érmittlung der Kundenanforderungen S
-~ | - Qualitatspolitik S
“ < - Qualitatsplanung ~ <
P - Qualitatszielvorgaben ~
g - Qualitdtsdokumentation SIS
-7 - Qualitditsmanagement-Review S <
7’
P . agne ~
- N Flihrungsqualitat S o Kunde
£ L >
Input (Plan) ! Transformation (Do) ' Output (Check) ;
T 1
\[ Kap. 6: Ressourcen- |1 ‘ rgueens | | Kap. 8: Messung, Analyse, | |
: management I \ I Verbesserung B ;
I - . .
I|- Personalauswahl I Produktion : éuf;:ﬁgfsnahe;:tssmessung 1l Kunden
1| - Qualifikation I ‘ 1. P:Jozessm:ssun Il zufrie-
: - Information 1 Versand I . kvp g Il denheit
) I
18 Infrastruktur : ‘ ] : - Korrekturmassnahmen | N
- Arbeitsumgebung —— . -
: I SYCAT-Organisationsprozess- | e e |
| Strukturqualitit ' darstellung (OPD) ' Ergebnisqualitat :
1
: Kap. 7: Prozessmanagement !
: > Produkt-/Dienstleistungsrealisierung I
1
‘ |—
Ve Dienst- Dienst- ?3;;‘:3;] g \ Rech- \|\ o
r leistungs- ) leistungs- Perso%al'- nungs- |
angebot auftrag aufgabe wesen |
1
1
1

QM-221_MITO.PPT
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< Kapitel 5 der DIN EN 1SO 9001 __>

Management

Fiihrungsqualitit < Act

1. Verantwortung der obersten Leitung

1.1 Ermittlung der Kundenbediirfnisse,

der gesetzliche Anforderungen

1.2 Festlegung der Qualitatspolitik

1.3 Festlegung von Verantwort-

lichkeiten

1.4 Lenkung von Daten und

Dokumenten

Input

Transformation

Output

Kapitel 6

2. Ressourcenmanagement

2.1 Zuordnung/Einteilung von
Personal

2.2 Schulung/Kompetenz des
Personals

2.3 Infrastruktur
2.4 Arbeitsumfeld

3. Produktrealisierung

3.1 Festlegung, Aufzeichnung, Uber-

priifung der Dienstleistungserbringung

3.2 Kennzeichnung / Ruckverfolgbarkeit
3.3 Umgang mit Kundeneigentum
3.4 Handhabung, Verpackung, Lagerung,

Versand
3.5 Prozessvalidierung
3.6 Prifmittel

Kapitel 8

4. Messung, Analyse,
Verbesserung
4.1 Wirksamkeit des QMS

4.2 Messung / Uberwachung,
der Kundenzufriedenheit

4.3 Bewertung/Behandlung
von Fehlern

4.4 Kontinuierlicher

Verbesseriinasprozess

Strukturqualitat

Prozessqualitat

Ergebnisqualitat

QM-370b.PP
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Organisationsprozess-
darstellung (OPD)

Referenzprozess ,,Auftragsabwicklung“

Fertigungssteuerung

_l 2 3 -N
Fertigungs=p  Fein- —» Auftrags-
auftrag planung freigabe

8
» Kenntnis-

nahme

A

Fertigungs- Fertig-
auftrag meldung

Produktion
4 5 6
> : —-> —»Ausgangs:
Ferti
ertigung Montage prifung PROD
Liefer-
schein
Versand

>

\ 4
7 9
Ware ™ Ware N
verpacken versenden
A

Prinzipen und Inhalte

des Qualitatsmanagement

/

» Stellt den Kunden in den Mittelpunkt
 Erfasst die qualitatsrelevanten Prozesse

* Beschreibt diese Ablaufe nachvollziehbar und
verbindlich

* Legt die Verantwortlichkeiten fiir die Durch-
fuhrung fest

« Legt die Uberpriifung der Ablaufe oder ihrer
Ergebnisse, z.B.:

» durch Messungen ( Kalibrierung von
Laborgeraten) sowie

» durch betriebsinterne Bewertungsgespa-
che (so genannte interne Audits) fest

* Regelt die Dokumentation aller Ablaufe und
ihrer Ergebnisse

* Organisiert die kontinuierliche Verbesserung
(KVP) anhand einer systematischen
Bewertung

QM-344.PPT
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Qualitatsmanagement mit dem dazu gehorenden QM-System ist ein effektives Filhrungs- instrumentarium
zur systematischen Qualitatsforderung, Organisations- und Prozessverbesserung im Unternehmen

MITO-bezogenes Proze@
O

(Act)
Management

Fiihrungsprozesse

2

- Strategieprozess

- Unternehmensplanungsprozess

- QM- Systemprozess

- Management- Reviewprozess

Argumente fur die
Einfuhrung von QM-Systemen in
Unternehmen, z.B.:

v

Input (Plan)

Transformation (Do)

Output (Check)

Unterstitzungs-
prozesse (Management
der Ressourcen)

®

Leistungsprozesse

@ Unterstitzungsprozesse
(Messung, Anaiyse,
Verbesserung)

- Personalbeschaffungs-
prozess

- Mitarbeiterschulungs-
prozess

- IT- Managementprozess

- Instandhaltungs-
managementprozess

- Beschaffungsprozess

- Marketingprozess

- (Vertriebs-) Auftrags-
abwicklungsprozess

- Vertragsprifungsprozess
- Entwicklungsprozess
- Produktionsprozess

- Versandprozess

- Controllingprozess

- Kundenzufriedenheits-
messungsprozess

- Auditprozess

- Kontinuierlicher Ver-
besserungsprozess (KVP)

- Reklamationsprozess

- Umweltmanagement-
prozess

Strukturqualitat

Prozessqualitit

Ergebnisqualitat

- QM als Chance zur Veranderung, um
bestehende funktionsorientierte Strukturen
prozessorientiert zu verandern und einen
kontinuierlichen Verbesserungsprozess im
Unternehmen zu entwickeln

- QM als Mittel zur Qualitatsoffenlegung,
um die qualitatsorientierte Produktion und
Leistung transparent zu machen

- QM als Instrument der Unternehmens-
fuhrung, um eine best practice-Organisation
mit interner/externer Qualitatssicherung,
betriebswirtschaftlichen Erfolgen und
hochwertiger Produktqualitat zu
implementieren

- QM als Organisationsstrukturierungsansatz,
um gesetzliche Forderungen liber optimierte
und dokumentierbare Produktionsablaufe zu
erfiillen

- QM als Quelle der Motivation, um durch
storungsfreie Arbeitsprozesse, klare
Zustandigkeiten und Verantwortungen
zufriedene Kunden zu erhalten.

Kh-144_MITO.PPT
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Qualitatskomponenten

Angste

Soziale-/Fuhrungs-
qualitat

Unternehmensprozess

S 1

Prozessqualitat

- Personifizierte Leistungskontrolle

- Einmischung in individuelle
Gestaltungsrahmen

- Burokratismus, Vorschriften
- Zusatzliche Arbeit

- Leistungsdruck, Stress

Chancen
7! l‘n:l\lll\“l\ I[ lllll
T &UITITUTIIT INUIIUTCII
- Transparenz

- Mehr Leistungen
- Hohere Qualitat

- Prozessstandard

QM-348.PPT
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das fur jeden bewerteten Prozess:

Prozesse hin-
reichend beschrie-
ben sind

Prozesse wirksam
die geforderten
Ergebnisse liefern

Prozesse festgestellt
und eingefuhrt sind

I
Unternehmens-
prozess

1
Rohstofflag

.
4
2

Prozesse unter

H t-
beherrschten - :
= erwiegur] Zwischenlager 3
Bedingungen — ,&.:,)
a b I a Llfe n Teil- ( Zwiséhenla?t_e» Ku:.emiu. Kor:fektior
prozess maschine maschine

rbeits-
platz-
prozess

methoden zur
Produktkonformitat
mit den Kundenforde-
rungen eingefuhrt sind

Methoden und
Arbeitsweisen inner-
halb der Prozesse
festgelegt sind

Regelungen flir das
Messen, Uberwachen
und FolgemaRhahmen

vorliegen

die betrachteten
Verfahren umgesetzt
werden

Entsprechende

Prozessdokumen-

tationen vor-
liegen

TN

Ergebnisse der
ProzesslenkungsmafR-
nahmen festgehalten
werden




3. MITO-QM-System-
Implementierung




Qzessmodell:

Unternehmensmanagement

(Act)
Management

Pror.IININI]
AKADEMIE

Implementierungs-
aktivitaten und Nachweise

FlUhrungsprozesse (Kapitel 5

bildung

» Strategieprozess

E « Schulung und Weiter-

* KVP

e Interne Audits <:ﬂ

Input (Plan)

Transformation (Do)

Output (Check)

* Beschaffung von
Verbrauchsgiitern und
Investitionsgiitern
mit Wareneingang

* Personal

Kapitel 6

» Kundenpflege

* Akquisition mit
Angebotserstellung

 Auftragsabwicklung

* Beratungsprojekte
durchfihrung

» Software-Entwicklungs-

prozes

* Lenkung von
Dokumenten & Qualitats-
aufzeichnung

* Rechnungsstellung &
Prifung

* Reklamations-
bearbeitung

Kapitel 8

Vorgelagerte Unter-
stutzungsprozesse

Kernprozesse

Nachgelagerte Unter-
stutzungsprozesse

* MITO-Mission
* MITO-Leitbild
* MITO-Politik

 MITO-Umsetzungs-
strategien

* MITO-Ziele

* MITO-MaRnahmen/
Kennzahlen

* MITO-Prozessmodell

* MITO-Potenzialanalyse
* MITO-Risikoanalyse

* MITO-KVP-Checklisten

e MITO-Audit-Check-
listen

* MITO-Assessment
 MITO-PDCA-Bewertung

*Kundenanforderungs-
analyse

» Mitarbeiterqualifizierung

Pfl-004a.PPT
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Management

Fuhrungsqualitat

- Ermitteln der Erfordernisse und Erwartungen der Kunden
und anderer interessierten Parteien

E

- Festlegen der Qualitatspolitik und der Qualitatsziele der
Organisation

9

Input (Plan)

Transformation (Do)

Output (Check)

- Festlegen und bereit-
stellen der erforderlichen
Ressourcen, um die
Qualitatsziele zu
erreichen

- Festlegen der erforderli-
chen Verantwortlich-
keiten, um die Qualitats-
ziele zu erreichen

- Festlegen der erforderlichen
Prozesse, um die Qualitatsziele
zu erreichen

- Einfuhren von Methoden, um die
Wirksamkeit und Effizienz
jedes einzelnen Prozesses zu
messen

- Anwenden dieser Messungen
zur Ermittlung der aktuellen
Wirksamkeit und Effizienz
jedes einzelnen Prozesses

- Festlegen von Mitteln zur Ver-
hinderung von Fehlern und zur
Beseitigung ihrer Ursachen

- Einfihren und Anwenden
eines Prozesses zur standigen
Verbesserung des Qualitats-
managementsystems

Strukturqualitat

Prozessqualitat

Ergebnisqualitat

Quelle: DIN EN ISO 9001

QM-404PPT
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Ermittlung der
Anforderungen an das
Prozessergebnis,

Klarung der Ziele

Abgrenzung des
Prozesses, Festlegung
von Anfangs- und

Festlegung der
Teilprozesse

Sicherung

Bezahlung

Festlegung

Vextegheb

der Steuer-
barkeit des

Auswer

v der Zulie-

wert-
> ungen

Prozesses,

erungen zu den
Prozessen

Disposition/AV/
Produktion

Festlegung der

Ausgangs-

g
igung P priifung

(Material,

SteuergrofRen

Information,
etc.)

Lager / Versand

»

Ermittlung der

EinflussgroRen, der
kritischen Erfolgs-
faktoren und
MessgroRen

Ernennung eines
verantwortlichen
Prozesskoordinators

Erstellung der
Prozessspezifikationen
mit Stufenzielen
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(Act)
Verantwortung der Leitung
Ka';'tel Fuhrungsprozesse

- Strategieprozess
- Unternehmensplanungs-

- QM- Systemprozess
- Management-Review-

“

prozess prozess
Input (Plan) Transformation (Do) Output (Check)
Unterstutzungsprozesse Leistungsprozesse Unterstutzungsprozesse
Kapitel Kapitel Kapitel
6 7 8
(Management der Ressourcen) (Prozessmanagement) (Messung, Analyse, Verbesserung)

prozess

- Mitarbeiterqualifizierungs-
prozess

- IT-Bereitstellungsprozess
- Instandhaltungsprozess

- Beschaffungsprozess

- Marketingprozess

- (Vertriebs-) Auftrags-
abwicklungsprozess

- Vertragsprufungsprozess
- Entwicklungsprozess
- Produktionsprozess

- Versandprozess

- Controllingprozess

- Kundenzufriedenheits-
messungsprozess

- Auditprozess

- Kontinuierlicher
Verbesserungsprozess (KVP)

- Reklamationsprozess
- Umweltmanagementprozess

Mitarbeiterorientierung

Prozessorientierung

Kundenorientierung

ProM-393a.PPT




2.

2.1

2.2
2.3
2.4
2.5

2.6

=

1. (Act)

Pror.IININI]
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Management
‘ Fuhrungsprozesse ‘
1. Checkliste: 1. C ..
1 Bl R 5 Checkliste: QM-Handbuch
1. Checkliste: 1. Checkliste: KVP-
Verantwortung der . o P
2 . 6 Einfuhrung, Qualitatszirkel
Leitunqg
1. Checkliste: Definition 1. Checkliste:
3 der Qualitatspolitik 7 Qualitatsforderung
1. Checkliste: Kosten-und 1. Checkliste:
4 Budgetplanung 8 Qualitatslenkung
Input (Plan) 3. Transformation (Do 4.

QM-Bestandsaufnahme und

Proiektinitiieruna
Allgemeines zur QM-
Dokumentation

Elektronische Dokumentation

Verfahrens- und
Arbeitsanweisunagen

Dokumente

Interne Kommunikation der
QM-MaBRnahmen

Unterstutzungsprozesse
(vorgelagert)

3.1

3.2
3.3
3.4
3.5

3.6

Qualitatsplanung

QM-Projektvorbereitung

QM-Prozessanalyse

Prozessfreigabe

Entwicklungsprozesse

Produktion und

Dienstleistungsprozesse

4.1
4.2
43
44
4.5

4.6

—> Durchfiihrungsprozesse =)

Output (Check)

Qualitatsprifung
Selbstkontrolle einfiihren
Interne Audits
Dokumentationsaudit

QM-PDCA-Zyklus-Bewertung

QM-Auswahl Zertifizierungsgesellschaft

Unterstutzungsprozesse

(nachgelagert)

QM-395h PPT
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]

MITO-MaBnahmen+ ™
kennzahlen

£

MITO-Mitarbeiter-
qualifizierung

a

MITO-Kompetenz-
bewertung

a

MITO-Belastungs-
analyse

Analyse
O Imsetz fm MITO-Mission/ gy g MITO- MITO-
g Leitbild Reifegrad Review
-ziele
(Act)
Management
Fuhrungsprozesse
» Strategieprozess
gieproz « KVP

I

* Schulung und Weiter-
bildung

* Interne Audits <:{

* Personalentwicklung

* IT-Management-
prozesse

* Instandhaltungs-
prozesse

* Akquisition mit

Angebotserstellung

* Auftragsabwicklung

Input (Plan) Transformation (Do) Output (Check)
» Beschaffungs- . * Lenkung von
prozesse Kundenpflege Dokumenten & Qualitats-

aufzeichnung

* Rechnungsstellung &
Prifung

* Reklamations-
bearbeitung

 Entsorgungsprozesse

Vorgelagerte Unter-
stutzungsprozesse

Kernprozesse

Nachgelagerte Unter-
stutzungsprozesse

T

1N

MITO-Potenzial-
analyse

=

Umsetzung (Therapie)

MITO-Risiko-
analyse

=

MITO-Fehler-
analyse

=

MITO-KVP-
Checklisten

MITO-PDCA-
Bewertung

o

MITO-
Assessment

o

Kunden-
zufriedenheits-
analyse

o

MITO-Audit-
Checklisten
O

I

U-mo-192gPPT
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Bewertungsmodelle und -techniken

7 elementare
Qualitatswerkzeuge

. ,,6 Fragen zur

Identifizierung
von Problemursachen

2. Check- und Strichlisten
3. Histogramme und Haufig-

keitsverteilungen

4. Paretodiagramm

6.

7.

. Korrelationsanalysen oder

Streudiagramme

Ishikawadiagramm
(Ursache-Wirkung)

Q-Regelkarte

- Audit - Reifegrad - Framework
- Evaluierung - Assessment - Benchmarking
v
Management

O

7 japanische
Managementmethoden

Transformation

Weitere Qualitatswerkzeuge, z.B.:

1. Affinitatsdiagramm
. Portfoliodiagramm

. Sensitivitatsdiagramm

2
3
4. Matrixdiagramm
5. Baumdiagramm
6. Netzplantechnik
7

. Problement-
scheidungsplan

- FMEA
- RMEA

- Nutzwertanalyse
- QFD

- Kaizen
-TQM

Qm-408.PPT
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@ MITO - Ordnungsrahmen (Act) @ Evaluierung / Bewertung (Check)
MITO-Modell ROCA-Bewertun Reifegrad
Max. | Plan I DO [ Check | Act___ | Effektivitat(X) | Effizienz(0) ]
Act
Management Pkt. | 0]25]50{75]100] GIZSWMA 16,67 % 33,34 % 50,01 % 66,68 % 83.35% 100 %
T TAct)
Fiihrungsqualitit 1A [ML] 40 %] o X [0 %] o0 o] x % | 10 [375] 15 @ |
- - 12|M2] 40 ol x o)X o)X x| 0 375 15 25 W i — ~ 83,35%
13[v3| 40 x| o o[x o[ x x| o 35| 15 |ats] 15 @I
_ 14 [va| 40 x| o o[ x| |x[o o[ 3125 | 125 |3125] 125
E hecklisten / Portfolios fiir | | e I X0 i olx e -————®| I o660 %
= 2. Input (Plan)
Input (Pla deflnlerte AUfgabenSte"ungen! \Output (Check) 21|11 40 0 X X|o 0] x x|o 31,25 [ 125 25 N D 50,01 %
. 222 | 30 3125 | o375 | 315 | 115
z.B.: KVP-Management/ 7 [ O 2 R % 15 Tus| o ® | ,
= Qualititsman agem ent - Gesamt| 100 2937 2938 | 2500 2500 4 1| @ | | | 33,34%
5. on (D9
- \/ - L] % o o0[x o] [x o 375 | 9375 [1875] 46875 | | 16567 %
322 | 2 o[ x AREAD o x 375 | 9375 | 375 | 93757 o
- - 33|13] 25 Jolx xlo olx x{o 2 | 625 | 25 | 625 J. ®| | | |
- 340141 25 0 X x]o x| 0 x]o0 3125 | 78125 | 375 [ 9375
_ Gesamt | 100 3281 | 3281 [2069] 29,69 Y A I . 5 6
- - 4. Output (Check)
21Jor] 30 | Jolx [N X [0 o[x 375 [ 1125 | 375 ] 1125 e
= - - 42]02] 30 olx ol Tolx o 3125 | o375 | ars | 1126
43103] 40 0] x X 0] X X 0 18,75 75 25 10 H
| Strukturqualitat Prozessqualitit Ergebnisqualitat Gesamt | 100 2813 | 2813 ] 3250 3250 | Stufe 0 bis 6 |
Insg._|_500 29,56 | 147,81 | 20,04 149,69
—— M = MaRnah
A A (V) Anfor- [® q = - =L = Mabbnahmen
Portfoliomatrix derung [Umsetzung Portfoliodiagramm To-Do-Liste A = Aufwand / N = Nutzen
[T2B 1 15 16 1121214l 516
_Management (Akt) = Ziala-/MaRnahman-Matrivy M1 M2 | M3 | M4
1 A f d i\ I JIVIGAIJITGATINNENS IR IVIGARE BN
2 forderungen Managementsegment A|[N|IA[N|AIN[A[N
2 1 | Beschreibung Ziel 1
Input (Plan) ,_T_| 2 Beschreibung Ziel 2
1 x| © 3 | Beschreibung Ziel 3
2
3 5 Handlungsbedarfs- EI InPUtseg.ment -
4 . segment ) 1 Beschreibung Ziel 1
- Transformation (Do) 4 2 | Beschreibung Ziel 2
2 3 | Beschreibung Ziel 3
3 3 =] Transformationssegment
4 | 1 Beschreibung Ziel 1
1 Output (Check) 2 o 2 | Beschreibung Ziel 2
Erfall
2 1 ngseomen 3 | Beschreibung Ziel 3
2 / Outputsegment
4 T @ E) 1 Beschreibung Ziel 1
Skala: 16 =r::::g it o 1 2 3 4 5 6 Beschreibung Ziel 2
AL S Umsetzunngrad 3 | Beschreibung Ziel 3

U-mo-194-2
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(Act)
Management

- Kundenerwartungsportfolio
(Q-Meth-057a)

- Kundenanforderungsportfolio

(Q-Meth-232)
- Verantwortung der Leitung-Checkliste

- IMS-Implementierungsportfolio
(Q-Meth-130a)

- Vision- und Leitbildportfolio
(Q-Meth-259)

- Veranderungsportfolio (Q-Meth-196)
- Marktatraktivititsportfolio (Q-Meth-285)

- Bereichsbezogenes Zielbewertungsportfolio
(Q-Meth-341a)

Input (Plan) Transformation (Do) Output (Check)

- Mitarbeiterkompetenzportfolio | - Strategische Prozessauswahl (Q-Meth-077¢) |~ Servaual-Portfolio (Q-Meth-409a)

(Pers-192e); Q-Meth (340)

- Mitarbeiterzufriedenheitsportfolio | (Q-Meth-332)

(Q-Meth-096a) - Prozessschwachstellenportfolio (Q-Meth-165a)

- Kundenzufriedenheitsportfolio

- Prozessbezogenes Zielerfullungsportfolio (Q-Meth-095b)

- Kennzahlenportfolio (Q-Meth-338)
- Audit-Planungs-Checkliste

- Infrastrukturportfolio - Prozessanforderungsportfolio - Wiedergutmachungs-Portfolio

(Q-Meth-310b)
- Lieferantenportfolio (Q-Meth-216) | (Q-Meth-288)

- Outsourcingportfolio (Q-Meth-136) (Q-Meth-413)

- Arbeitsplatzbezogenes Anforderungsportfolio

- Prozessverbesserungsziele-Portfolio

(Q-Meth-409)

- Qualitatszielerfiillungsportfolio
(Q-Meth-332)

- Kundenanforderungserfullungs-
portfolio (ProM-?34)

U-mo-265.PPT
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- o —

= o)) 8 (72} 3 d)p (o] -

Zustandigkeits- | © [ 5 o | _ é o '§ e % S

Ifd. feld s |3 |23 |s |o [e2|£ |5

t |3 98 |a |3 s |22|¢e |9
Nr. t |25 5 |€ |sa|5 [£5|% (24

(] ]
> [“=]> |5 |xC]|= [eg]|=2 |2¢
Kundenanforderunge VIH|V[H|VH|V|H|[V|H|VH([VIH [V|H]|VH
1. | Einfache Bedienung 5(313|2]|3|2]3|2]|2 2|3([4| 6 4|4 2| 2 5
2. | Geringer Schulungs- 3| 2| 2(a|2|1]4l3 |3]|2]|2]|3]|3]|a]|a|3]|3|s
aufwand
3. | Niedrige Betriebskosten 3/4|3(4|3[3]2(2|22|3(4]|4|6]3|2]|2(5
4. | Niedrige Folgekosten 2|13]|5|3]12({1]2(3]|2 2]|4|2]|3|5]3| 2] 2|5
5. | Kompatibilitat 2131421 2|/1]3(2]3/3|6[(3|3(6]3]| 2] 3|5
6. | Wiederverwertung 5/3|4(3|3|2|3|2]|2 2|4|2| 5 4| 4 2| 2|5
7. | Erreichbarkeit 313122133 3|22 2|3|3] 5 3|5 2 24
8. | Hotline 51313(2)2(2|3(2)12|/2|3(4] 4|/ 44| 3|2|4
9. | Serviceangebot 2|3|5[3|2|1]|2(2]2|2]|6|4]| 5 4]|3| 3/2|5
11.| Hoher Qualitit 3/2|3(514/3]3|2]|2|3]|]3|[5]5[3]|3| 2|2|5
12.| Ersatzteilversorgung 3(2|2|3|33|2|2|3[{2|4|4|4 6|5 2|2|6
Skala: 1 = niedrig =C  |38|33|40| 36 32(24| 33| 26| 28 28| 45 41| 52 53| 44 27| 26| 60
6 =hoch ZC |3,2/2,8]3,3 3 |2,6/2 |2,82,2[2,3/2,3]|3,8[3,4|4,3]4,2]3,72,3|2,2| 5
n

Anforderungen

®
L]

0 2 3 4 5 6>®

Machbarkeit

U (- Ty

Q-Meth-232.PPT
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Beanstandungs- *K1 K2 K3 K4
dimensionen, z.B.: V H]V I IH]|V I[H]IVH
1. Infrastruktur, z.B.: 5 3 3 2 4 2 3 4 |
1.1| Biiro/Maschinenausstattung 3 2 4 4 4 | 2 4 | 4 |
1.2 [ Ordnung und Sauberkeit 3 4 6 4 3 13 2 |5
1.3 Angenehme Einrichtung 2 3 5 14 1413 2 14
1.4| Gute Beschilderung
>C 13 12 18 | 14 15| 10 1] 17
2C 133 | 3 |45|35 |38| 25]28]|43
2. Zuverlassigkeit, z.B.:
2.1| Termintreue 3 4 5 2 4 | 4 3 4 |
2.2 | Vollstandigkeit 5 3 4 3 5 14 3 4
2.3 [ Anforderungserfiillung 3 3 2 2 5 14 2 5
2.4 | Fehlerfreier Service
zC 14 12 15 |10 18 | 16 | 11 18
=E 35| 2 |38 |25 ]| 45| 4 |28 45
3. Entgegenkommen, z.B.:
3.1 | Kundenwiinsche beachten f.‘ :E g g 2 g f.‘ :_
3.2 [ Sofortige Bedienung 2 0 < <1°
3.3 | Schnelle Reklamationsbearbeitun
13.4 | Freundliche Bedienun
zC 13 10 16 9 19 7 15 | 17
znc 3,3 |25 4 12314818 |3,8 |43
4. Souveranitat, z.B.: 4 3 4 4 4 2 3 3
4.1 | Vertrauen einfléssen 4 5 2 3 4| 2 2| 2
4.2 | Sichere Transaktionen 5 4 3 2 41 2 213
4.3 | Gleichbleibender Kundenservice | 2 4 12]3]14]12]13]3
4.4 | Fach- und Methodenkompetenz
zC 15 16 11| 12 16 8 10 | 11
2L 383 |4 |28] 3| a| 2|25 28
5. Einfuhlungsvermoégen, z.B.:
5.1| Individuelle Aufmerksamkeit 4 3 4 3 313 4 | 4
5.2| Personliche Kundenanspruche 4 % 4
5.3| Kundeninteresse haben Vorrang _§ g . g_ g _g 4
5.4 Volistandige Informationen
. . zC 16 12 15 | 11 17 | 13 13 ] 16
;::f:t:'g ze 4 |3 |38](28 |43|33]|33]| 4
. Gem 71 62 75 56 | 85 | 54 60 | 79
K = Kunde Gem/n |36 [31 [38]28][43][27]3 |40

Quelle: Servqual

Prioritatsableitung

v

Emotionaler Schaden

6
5_4|1. @5
4 K
3t 2
o
i

1 2

Problemrelevanz

>~©

3 4 5
Materieller Schaden

1 2 Prgblerﬁfreqaen

z

Handlungsbedarf

v
Anforderung
A
“ @
K3,

L/

(|
1 2 3 4 5 6 (
Umsetzung
Bedeutung
©
@
4
/ -
1 2 3 4 5 6 @
Machbarkeit

Q-Meth-409.PPT



Pror. I
AKADEMIE

WWW.PBAKA.DE

e K1 K2 | K3 | K4
Kriterien
V| H|{VIH|V|H|V H
1. | Erfolgsfaktoren (EF) 5(3 |3 |2|4|5]|3 2
1.1 | Niedriger Preis 3|12 14 4]3|4]4]|2
1.2 | Wartungsarm 3(4 13 1416 |5] 2|2
1.3 | Bedienungsfreundlich 213 15 131414122
1.4 | Umweltschonend 5(3]4(3|4|5]3]2
1.5 | Hoher Komfort 3[3]3[2]5]4]3]2
1.6-| Sicherheit 51313121515]312
s} imege
j—.fe\——l::geffé'-i‘_-i{ - 3(2|4]3]|65 (32
.J | lllllllellllldllullg 3 4 5 2 6 4 3 2
+10—Kundendienst
. " 313]2(4]15/4 ]|12](2
++H—Informationspolitik AT 35|44 [37 |56 (54 [33 | 24]
142 Innovationen
>C
XC 3,42,9]3,7/3,1] 4,7/14,5| 2,8 2
n
2. Erfolgspotenziale (EP)
2.1 | Produkt/Dienstleistungskompetenz 2(2)14 (4145 ]3 ]2
2.2 | Flexibilitat 31415 1(2]41(4 |42
2.3 | Personalqualifikation 5(3]4[3]|5|5]6 (2
2.4 | Kundenservicegrad 2313 |3]|]5(4]4]2
2.5 | Markenname 5/3]413]3(41]3]|2
2.6 | Vertriebsorganisation 3|13]41214(3 |32
27 | w Bean- 513]513]1314 1|2 [4
e ]'u'f‘bep‘ase. b aftlichkeit 2[2[4 (445 [3]2
2'9 Produktiel .I‘I 3(415 121414 |3 |2
2-10—Kundenbetreuung 51314 131515 |3 12
> 4H—Positi t ge 21313 31514 1312
2.—1—2—Iﬁﬂevaﬁenskcm“etenz 2315 1213 13 12 3
) [ > C 39|36 | 50(34]49 | 50| 39| 27
Skala:1=niedrig ETC 3,3| 3 14,2|12,8] 4,14,2] 3,32,3
6 = hoch
Gem | 80|71 |94 [ 71105110472 | 51
Gsm 33| 3 |39 3 |4,4)4,3| 3|21

K = Kunde
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Bewertungskriterien, z.B.: K1 K2 K3 | K4
VIH|[V[H]V|H]V]|H
1. Ergebnisqualitat
1.1 | Preis-/Leistungsverhaltnis 2 3 4 5 312 4 4
1.2 | Spezifikationseinhaltung 2 1 6 4 3| 2 6 4
1.3 | Funktionalitat 3 3 4 4 2 [ 1 5 4
1.4 | Zuverlassigkeit 2 2 5 4 2 | 3 4 5
1.5 | Bedienerfreundlichkeit 1 314 |5l 2[214]24
zC 10 |12 |23 |22] 12|10 ] 23 |21
>C/n| 2 24| 46|4,4] 24| 2 | 46 |41
2. Ausfuhrungsqualitat
2.1 | Flexibilitat 2 1 4 4 2 |2 4 4
2.2 | Beratungskompetenz 2 3 5 4 313 5 4
2.3 | Erreichbarkeit 3 1 4 4 2 |3 4 4
2.4 | Schneller Service 3 2 6 5 2 13 4 4
2.5 | Kulanz 2 3 4 5 312 5 5
>C 12|10 |23 (22112 |13 |22 |21
>C/n| 24| 2 4,6 14412426144 |4,2
3. Managementqualitéat
3.1 | Vertrauernswiirdigkeit 2 3 4 |3 3|3 4 4
3.2 | Innovationsfihigkeit 2 1 6 |4 313 3 4
3.3 | Unternehmensimage 3 3 4 3 2 3 4 4
3.4 | Zusagenerfiillung 2 2 5 14 2 [ 3 3 4
>C 9 9 |19 (14 110 (12 | 14 |16
>C/n ]12,3[23 148 [35]25] 3 35| 4
4. Mitarbeiter- und Zuliefererqualitat
4.1| Erscheinungsbild 2 3 4 2 3|3 3 5
4.2 | Mitarbeiterverhalten 2 1 3 3 3[3 3 4
4.3 | Freundlichkeit 3 2 3 3 411 2 3
4.4 | Hoflichkeit 2 2 5 3 2 (3 2 4
>C 9 8 115 |11]12 (10 | 10 | 16
>C/n 23| 2 38 (28] 3 |25] 25| 4
5. Prozess- und Verfahrensqualitit
5.1 | Transparenz 2 3 4 3 21 3 4 4
5.2 | Fehlerfreiheit 2 2 3 2141 2 114
5.3 [ Wirtschaftlichkeit 2 2 3 3 4 (2 2 5
5.4 | Umweltvertréglichkeit 1 3 2 3 513 3 | 4
>C 7 |10 |12 (11 ] 15| 9 |11 |17
Skala: 1 = niedrig >C/n [1,8 (25] 3 |2,8]13,8(23]28 (43
6 = hoch Gesamt | 47 |49 | 92 |80 |61 |54 |80 | 91
Ges./n| 21|22 la2 |36|28 12,5 |36 |4,1
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Risiko-
management
ISO 31010

IT-Service-
management
ISO 20000

management

Arbeits-
sicherheit

Qualitats-

ISO 9001

Management

anagementsystembezogene
Reifegrad-Bewertungskriterien
z.B.:

Umwelt-

management

ISO 50001

ISO 14001
Act1 | Act2
- Strategie - Dokumentation
- Ziele - Review I esundheits:
management
Input Transformation Output ISO 19011
- Ressourcen - Aufbauorganisation - Messen
- Rechts- - KVP achhaltigkeits-
vorschriften - Ablauforganisation management
- System ISO 26000
Plan } Do } Check
Interne Audits et &
ISO 19011 management 16001/

U-mo-288.PPT
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MITO-Vorgehensmodell

MITO-Methoden-Tool

@ Evaluierungs-
und Analyse-

I

r

Analyse (Act)

@ Zweidimensionale

Portfoliodiagramm

|Kril eeeee
W [n
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©) Zweidimensionale

@ Zweidimensionale

Diagnose (Plan)

e

N3

@

Wiriterien iy |aitian Pidn Co chetk A [E| 3

Bewertung (Check)

(Do)

® Vernetzte Therapie
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methoden
@ @
Diagnose_ Bewertungs- MITO'MOde"
methoden -
methoden Act)
® rAct1:%;Act2q 1
I ’ Umsetzungs- I Input [Transformation|Output
methoden
(1)m=b(1)=(0)
Plan Do Check
1000 Referenzportfolios
« MITO-Experten, z.B.: S

»MITO-Risikomanager-Experte
>MITO-QM-Experte
»MITO-Compliance-Experte
»MITO-Strategie-Experte
»MITO-Gesundheitsmanagement-Experte
»MITO-CMMI-Experte

* MITO-Masterstudiengang (FHH)

* MITO-Weiterbildungsseminare

* MITO-GPS
* MITO-Ergonomie

* MITO-Compliance

* MITO-CMMI
e MITO-Gesundheit

ermarktung und Beratung mi
Partnern, z.B.:

— IfU-UNI Braunschweig

— Deutsche MTM-Vereinigung
— Martin Mantz GmbH

* MITO-Risikomanagement +Nr. 9 Consulting

— Microsoft

—+ UNI-Miinchen/MHH

MITO-Zertifizierung

MITO-Templates
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Termine: Gebuhr:

25.10.2011 120 € zzgl. MwSt
18.01.2012



Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!

Fur Fragen stehen wir
gerne zur Verfugung

Weitere Informationen unter www.prof-binner-akademie.de
bzw. info@pbaka.de

oder telefonisch unter 0511 / 848648-120

Prof. Dr.-Ing. Hartmut F. Binner Handelsregister HRB 54557 30519 Hannover Schitzenallee 1

eMail: info@pbaka.de USt-ID: DE 167477 Tel.: 0511 /84 86 48 -120 Fax.: 0511/ 84 86 48 -999



