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Aufgabe 1

11
Welchen Ansatz hat William Edwards Deming in das Qualitdtsmanagement eingebracht?

Deming versucht die Qualitat aus verschiedenen Blickwinkeln — Skalen, Bedirfnissen und Konsu-
mentengruppen — zu bestimmten und in messbare Charakteristika zu Ubersetzen.

1.2

Welches sind die sieben tdédlichen Krankheiten eines Managementsystems geméass Deming?

Fehlen eines feststehenden Organisationszwecks

Betonung des kurzfristigen Gewinns
- Jahrliche Bewertung, Leistungsbeurteilung, personliches Beurteilungssystem
- Hohe Fluktuation in der Organisationsleitung, Springen von Firma zu Firma

- Verwendung von Kenngréssen durch das Management — ohne Bericksichtigung, ob diese
Grossen allgemein bekannt und quantifizierbar sind

- Uberhéhte soziale Kosten

- Uberhohte Kosten aus Produkthaftpflichturteilen

Aufgabe 2

2.1
Was verstehen Sie unter Qualitét?

Qualitat ist der Grad, in dem ein Satz inharenter Qualitatsmerkmale die gestellten Qualitatsforde-
rungen erfullt. Bezugspunkt ist folglich die Relation zwischen geforderter und erzielter Beschaffen-
heit.
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2.2
Welche Unterbegriffe helfen mit, Qualitat zu klaren?
- Anspruchsklasse
- Qualitatsforderung
o Qualitatsmerkmal
o Fehler

- Beschaffenheit

Aufgabe 3

Wie ist Kundenzufriedenheit definiert?

Kundenzufriedenheit ist in der internationalen Normung definiert als die Wahrnehmung des Kun-
den, in welchem Ausmass seine Forderung erfillt werden.

Aufgabe 4

4.1

Was verstehen Sie unter einer Organisation?

Die Organisation ist im Qualitatsmanagement definiert als Gruppe von Personen oder Einrichtun-
gen mit einem Geflige von Verantwortungen, Befugnissen und Beziehungen.

4.2

Was bedeutet der Begriff ,,Zertifizierung*?

Die Zertifizierung ist ein Verfahren, nach dessen Abschluss eine dritte Seite schriftlich bestatigt,
dass ein Produkt, eine Dienstleistung oder ein Prozess mit festgelegten Forderungen konform ist.

Aufgabe 5

Was wird unter Normung im Zusammenhang mit dem Qualitdtsmanagement verstanden?

Es bedeutet nicht, dass QM-Systeme vereinheitlicht werden sollen. QM-Systeme sind sogar der
Struktur und Kultur einer jeden Organisation individuell angepasst. Was standardisiert wurde, sind
die Forderungen, welche durch dieses System erfullt werden sollten.
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Aufgabe 6

Welche Vorteile weist das EFQM-Modell auf?

Es passt sich an besondere Bedingungen der Organisation an.

Es bietet ein Instrumentarium zur strategischen Entwicklung und Zielausrichtung einer
Organisation.

Es ist auf ein ganzheitliches, prozessorientiertes Qualitdtsmanagement ausgerichtet und
enthalt Werkzeuge — Qualitatstechniken — zur kontinuierlichen Verbesserung.

Es liefert Plausibilitdtsannahmen tber Ursachen-Wirkung-Zusammenhange, welche die
systematische, interne und externe Vernetzung von Prozessen erlauben.

Es bietet Instrumentarien zur Identifizierung von Starken und Potentialen durch Selbst-
oder Fremdbewertungen. Es fordert die Erfolgsmessung. Es starkt die Outputorientierung.

Es ermdglicht die Vergleichbarkeit der Unternehmung auf der Basis national und interna-
tional definierter Standards.

Es gewadbhrleistet eine Vernetzung mit Organisationen der Wirtschaft und Gesellschaft.

Es ist kompatibel mit anderen Managementansatzen wie Markenmanagement, Umweltma-
nagement, Risikomanagement und Prozessmanagement.

Es bietet Zugang zu Zertifikaten und Qualitatspreisen.

Aufgabe 7

Welche Gemeinsamkeiten zwischen 1SO 9001:2000 und dem EFQM-Modell fiir Excellence kennen

Sie?

Beide Ansatze

ermoglichen es einer Organisation, ihre Starken und Schwéchen zu erkennen
enthalten die Beurteilungsmdglichkeiten anhand allgemeiner Modelle

stellen eine Grundlage fur standige Verbesserung bereit

enthalten Mdglichkeiten zur externen Anerkennung

basieren auf einer prozessorientierten Organisationsform
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Aufgabe 8

Welche Risiken weisen QM-Modelle in der organisatorischen Praxis auf?

Zeitaufwandige Losungsfindung bei hoher Umweltdynamik

Trotz erhohter Informationsdiffusion langere Phase der Verunsicherung, standige Unruhe
durch Herumexperimentieren

Schwierigkeit, sich von bestehenden Strukturen zu l6sen und wirklich eine neue Losung zu
finden

Mangelnde Unterstitzung durch die Organisationsleitung
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