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3.1 Grundsätze des Qualitätsmanagements

3 Grundlagen des Qualitätsmanagements

3.1 Grundsätze des Qualitätsmana-
gements

Im Folgenden finden Sie eine tabellarische Auflistung der Grundsätze
des Qualitätsmanagements. Zu jedem Grundsatz gibt es eine kurze
Aussage und eine Begründung. Des Weiteren werden in den beiden
rechten Spalten mögliche wichtige Vorteile genannt und mögliche
Maßnahmen angeführt.

77

ForumVerlag_3836_A5-Phb_QM_2016_F7_02b.pdf   77 19.02.2016   14:44:28



3.1 Grundsätze des Qualitätsmanagements

3 Grundlagen des Qualitätsmanagements

3
.1

G
ru
n
d
sä
tz
e

Et
w
ai
g
e
m
ö
g
li
ch

e
M
ö
g
li
ch

e
M
aß

n
ah

m
en

d
es

Q
u
al
it
ät
s-

A
u
ss
ag

e
B
eg

rü
n
d
u
n
g

H
au

p
tv
o
rt
ei
le

si
n
d

u
m
fa
ss
en

m
an

ag
em

en
ts

K
u
n
d
en

o
ri
en

ti
e-

–
Er
fü
llu

n
g
d
er

–
N
ac
h
h
al
ti
g
er

Er
-

–
Im

ag
eg

ew
in
n

–
D
ie

Pr
o
d
u
kt
e
u
n
d

ru
n
g

K
u
n
d
en

an
fo
rd
e-

fo
lg

=
d
ie
O
rg
an

is
at
i-

–
St
ei
g
er
u
n
g
d
es

A
n
se
-

D
ie
n
st
le
is
tu
n
g
en

so
p
la
-

ru
n
g
en

o
n
g
ew

in
n
t
d
as

V
er
-

h
en

s
d
er

O
rg
an

is
at
io
n

n
en

,e
n
tw

ic
ke
ln
,h

er
st
el
-

–
tr
au

en
d
er

K
u
n
d
en

B
es
tr
eb

u
n
g
,
d
ie

–
St
ei
g
er
u
n
g
d
er

Ei
n
-

le
n
,
lie
fe
rn

u
n
d
u
n
te
r-

K
u
n
d
en

er
w
ar
-

u
n
d
an

d
er
en

re
le
-

n
ah

m
en

st
ü
tz
en

,
d
as
s
K
u
n
d
en

er
-

tu
n
g
en

zu
ü
b
er
-

va
n
te
n
in
te
re
ss
ie
r-

–
A
u
sb
au

d
er

M
ar
kt
an

-
w
ar
tu
n
g
en

u
n
d
-a
n
fo
r-

tr
ef
fe
n

te
n
Pa
rt
ei
en

u
n
d
b
e-

te
ile

d
er
u
n
g
en

er
fü
llt

w
ah

rt
es

au
ch

.
–
St
ei
g
er
u
n
g
d
er

K
u
n
d
en

-
w
er
d
en

.
–

b
in
d
u
n
g

M
eh

rw
er
t
g
en

er
ie
-

–
K
o
m
m
u
n
ik
at
io
n
d
er

re
n
d
u
rc
h
je
d
en

–
H
ö
h
er
e
Fo

lg
eg

es
ch

äf
te

K
u
n
d
en

er
fo
rd
er
n
is
se

K
u
n
d
en

ko
n
ta
kt

–
W
ac
h
se
n
d
e
K
u
n
d
en

zu
-

u
n
d
d
ie

-e
rw

ar
tu
n
g
en

–
fr
ie
d
en

h
ei
t

N
ac
h
h
al
ti
g
er

Er
fo
lg

in
d
er

g
es
am

te
n
O
rg
an

i-
d
er

O
rg
an

is
at
io
n
b
e-

–
A
u
sb
au

d
es

K
u
n
d
en

-
sa
ti
o
n
.

d
eu

te
t
au

f
d
ie

B
e-

st
am

m
es

–
V
er
st
än

d
n
is
fü
r
d
ie

g
e-

d
ü
rf
n
is
se

vo
n
K
u
n
-

g
en

w
är
ti
g
en

u
n
d
zu
-

d
en

u
n
d
an

d
er
en

in
-

kü
n
ft
ig
en

K
u
n
d
en

er
-

te
re
ss
ie
rt
en

Pa
rt
ei
en

fo
rd
er
n
is
se

u
n
d
-e
rw

ar
-

ei
n
zu
g
eh

en
.

tu
n
g
en

g
en

er
ie
re
n
.

–
D
u
rc
h
ak
ti
ve
s
M
an

ag
e-

m
en

t
d
er

K
u
n
d
en

b
ez
ie
-

h
u
n
g
en

n
ac
h
h
al
ti
g
en

Er
fo
lg

si
ch

er
n
.

78

ForumVerlag_3836_A5-Phb_QM_2016_F7_02b.pdf   78 19.02.2016   14:44:28



3.1 Grundsätze des Qualitätsmanagements

3 Grundlagen des Qualitätsmanagements

3
.1

G
ru
n
d
sä
tz
e

Et
w
ai
g
e
m
ö
g
li
ch

e
M
ö
g
li
ch

e
M
aß

n
ah

m
en

d
es

Q
u
al
it
ät
s-

A
u
ss
ag

e
B
eg

rü
n
d
u
n
g

H
au

p
tv
o
rt
ei
le

si
n
d

u
m
fa
ss
en

m
an

ag
em

en
ts

Fü
h
ru
n
g

D
as

Er
re
ic
h
en

d
er

D
as

Er
re
ic
h
en

d
er

–
K
o
m
m
u
n
ik
at
io
n
sv
er
b
es
-
–
D
ie

K
o
m
m
u
n
ik
at
io
n
d
er

Q
u
al
it
ät
sz
ie
le

d
er

Z
ie
le

ei
n
er

O
rg
an

is
a-

se
ru
n
g
zw

is
ch

en
al
le
n

o
rg
an

is
at
io
n
se
ig
en

en
O
rg
an

is
at
io
n
w
ir
d

ti
o
n
d
u
rc
h
A
n
p
as
su
n
g

B
er
ei
ch

en
,
Fu

n
kt
io
n
en

M
is
si
o
n
,
V
is
io
n
,
St
ra
te
-

d
ad

u
rc
h
si
ch

er
g
e-

ih
re
r
St
ra
te
g
ie
n
,
Po

lit
i-

u
n
d
Eb

en
en

ei
n
er

O
rg
a-

g
ie
,
Po

lit
ik
en

,
Pr
o
ze
ss
e

st
el
lt
,
d
as
s
Fü

h
-

ke
n
,P

ro
ze
ss
e
u
n
d
R
es
-

n
is
at
io
n
.

u
n
d
Z
ie
le

in
d
er

g
es
am

-
ru
n
g
sk
rä
ft
e
in

so
u
rc
en

w
ir
d
d
u
rc
h

–
V
er
b
es
se
ru
n
g
d
er

Pr
o
-

te
n
O
rg
an

is
at
io
n
.

al
le
n
B
er
ei
ch

en
d
as

Sc
h
af
fe
n
d
er

Ü
b
er
-

ze
ss
e
in
n
er
h
al
b
d
er

O
r-

–
Ei
n
st
eh

en
fü
r
ei
n
e
o
rg
a-

d
er

O
rg
an

is
at
io
n

ei
n
st
im

m
u
n
g
vo

n
g
an

is
at
io
n
.

n
is
at
io
n
sw

ei
te

Q
u
al
i-

ei
n
e
Ü
b
er
ei
n
-

Z
w
ec
k
u
n
d
A
u
sr
ic
h
-

–
D
ie

Er
fü
llu

n
g
d
er

Q
u
al
i-

tä
ts
ve
rp
fl
ic
h
tu
n
g
.

st
im

m
u
n
g
vo

n
tu
n
g
u
n
te
r
Ei
n
b
ez
ie
-

tä
ts
zi
el
e
ei
n
er

O
rg
an

is
a-

–
G
em

ei
n
sa
m
e
W
er
te
,

Z
w
ec
k
u
n
d
A
u
s-

h
u
n
g
d
er

Pe
rs
o
n
en

er
-

ti
o
n
ka
n
n
d
u
rc
h
Fü

h
-

Fa
ir
n
es
s
u
n
d
Le
it
b
ild

er
ri
ch
tu
n
g
so
w
ie

m
ö
g
lic
h
t.

ru
n
g
zu

ei
n
er

g
es
te
ig
er
-

et
h
is
ch

en
V
er
h
al
te
n
s
in

B
ed

in
g
u
n
g
en

te
n
W
ir
ks
am

ke
it
u
n
d
Ef
-

al
le
n
B
er
ei
ch

en
d
er

O
r-

sc
h
af
fe
n
,
d
am

it
fi
zi
en

z
fü
h
re
n
.

g
an

is
at
io
n
sc
h
af
fe
n
,
fö
r-

Pe
rs
o
n
en

si
ch

d
er
n
u
n
d
au

fr
ec
h
te
r-

d
af
ü
r
en

g
ag

ie
re
n

h
al
te
n
.

kö
n
n
en

.

79

ForumVerlag_3836_A5-Phb_QM_2016_F7_02b.pdf   79 19.02.2016   14:44:28



3.1 Grundsätze des Qualitätsmanagements

3 Grundlagen des Qualitätsmanagements

3
.1

G
ru
n
d
sä
tz
e

Et
w
ai
g
e
m
ö
g
li
ch

e
M
ö
g
li
ch

e
M
aß

n
ah

m
en

d
es

Q
u
al
it
ät
s-

A
u
ss
ag

e
B
eg

rü
n
d
u
n
g

H
au

p
tv
o
rt
ei
le

si
n
d

u
m
fa
ss
en

m
an

ag
em

en
ts

En
g
ag

em
en

t
vo

n
In

d
er

g
es
am

te
n

A
lle

Pe
rs
o
n
en

in
al
le
n

–
Ei
n
e
h
ö
h
er
e
Z
u
fr
ie
d
en

-
–
D
ie

Fö
rd
er
u
n
g
ei
n
er

P
er
so

n
en

O
rg
an

is
at
io
n
si
n
d

B
er
ei
ch

en
so
llt
en

ei
n
-

h
ei
t
d
er

Pe
rs
o
n
en

.
g
u
te
n
Z
u
sa
m
m
en

ar
b
ei
t

Pe
rs
o
n
en

w
es
en

t-
b
ez
o
g
en

u
n
d
re
sp
ek
-

–
V
er
b
es
se
ru
n
g
d
er

Pr
o
-

in
d
er

g
es
am

te
n
O
rg
an

i-
lic
h
,
d
ie

ko
m
p
e-

ti
er
t
w
er
d
en

.
D
as

is
t

ze
ss
e
in
n
er
h
al
b
d
er

O
r-

sa
ti
o
n

te
n
t,
en

g
ag

ie
rt

w
ic
h
ti
g
,u

m
ei
n
e
O
rg
a-

g
an

is
at
io
n
.

–
Er
le
ic
h
te
ru
n
g
d
es

Te
i-

u
n
d
b
ef
u
g
t
si
n
d
.

n
is
at
io
n
w
ir
ks
am

u
n
d

–
V
er
b
es
se
ru
n
g
d
er

Z
u
-

le
n
s
vo

n
W
is
se
n
so
w
ie

Si
e
er
b
ri
n
g
en

d
ie

ef
fi
zi
en

t
zu

fü
h
re
n

sa
m
m
en

ar
b
ei
t
in
n
er
-

Er
fa
h
ru
n
g
,
d
as

fü
h
rt

Fä
h
ig
ke
it
,
d
ie

O
r-

u
n
d
zu

le
n
ke
n
.
D
as

Er
-

h
al
b
d
er

g
es
am

te
n
O
r-

w
ie
d
er
u
m

zu
o
ff
en

en
g
an

is
at
io
n
zu

ve
r-

re
ic
h
en

d
er

Q
u
al
it
ät
s-

g
an

is
at
io
n
.

D
is
ku

ss
io
n
en

.
b
es
se
rn
,
W
er
te

zu
zi
el
e
ei
n
er

O
rg
an

is
a-

–
G
es
te
ig
er
te
s
V
er
tr
au

en
.

–
D
as

H
er
au

sh
eb

en
d
er

sc
h
af
fe
n
u
n
d
zu

ti
o
n
w
ir
d
d
u
rc
h
d
as

–
Ei
n
e
g
es
te
ig
er
te

M
o
ti
va
-

B
ed

eu
tu
n
g
u
n
d
W
ic
h
-

ve
rb
es
se
rn
.

Ei
n
b
ez
ie
h
en

vo
n
Pe

r-
ti
o
n
,
u
m

d
ie

Q
u
al
it
ät
s-

ti
g
ke
it
d
er

M
it
w
ir
ku

n
g

so
n
en

er
le
ic
h
te
rt
.
D
ie
-

zi
el
e
zu

er
re
ic
h
en

.
je
d
er

ei
n
ze
ln
en

Pe
rs
o
n
.

se
s
g
el
in
g
t
u
.a
.
d
u
rc
h

–
V
er
b
es
se
rt
e
Ei
n
b
ez
ie
-

–
B
ef
ra
g
u
n
g
en

,
u
m

h
e-

A
n
er
ke
n
n
u
n
g
,
B
ef
ä-

h
u
n
g
vo

n
Pe

rs
o
n
en

in
ra
u
sz
u
fi
n
d
en

u
n
d
zu

b
e-

h
ig
u
n
g
u
n
d
Fö

rd
e-

V
er
b
es
se
ru
n
g
st
ät
ig
-

w
er
te
n
,
o
b
d
ie

Pe
rs
o
-

ru
n
g
vo

n
K
o
m
p
et
en

z.
ke
it
en

.
n
en

zu
fr
ie
d
en

si
n
d
,
B
e-

ka
n
n
tg
ab

e
d
er

Er
g
eb

-
n
is
se

u
n
d
A
b
st
el
le
n

u
n
d
Er
g
re
ife

n
g
ee

ig
n
e-

te
r
M
aß

n
ah

m
en

.

80

ForumVerlag_3836_A5-Phb_QM_2016_F7_02b.pdf   80 19.02.2016   14:44:28



3.1 Grundsätze des Qualitätsmanagements

3 Grundlagen des Qualitätsmanagements

3
.1

G
ru
n
d
sä
tz
e

Et
w
ai
g
e
m
ö
g
li
ch

e
M
ö
g
li
ch

e
M
aß

n
ah

m
en

d
es

Q
u
al
it
ät
s-

A
u
ss
ag

e
B
eg

rü
n
d
u
n
g

H
au

p
tv
o
rt
ei
le

si
n
d

u
m
fa
ss
en

m
an

ag
em

en
ts

P
ro
ze
ss
o
ri
en

ti
er
-
Tä
ti
g
ke
it
en

,
d
ie

V
o
r
al
le
m

zu
sa
m
m
en

-
–
D
ie

Er
g
eb

n
is
se

si
n
d
b
e-

–
D
as

V
o
rh
an

d
en

se
in

d
er

te
r
A
n
sa
tz

al
s
zu
sa
m
m
en

-
h
än

g
en

d
e
Pr
o
ze
ss
e

st
än

d
ig
er
,
in
sb
es
o
n
d
er
e

A
u
ss
ta
tt
u
n
g
m
it
d
en

h
än

g
en

d
e
Pr
o
-

m
ac
h
en

ei
n
Q
u
al
it
ät
s-

w
en

n
si
e
d
u
rc
h
ei
n
Sy
s-

n
o
tw

en
d
ig
en

B
ef
u
g
-

ze
ss
e
in

ei
n
em

ko
-
m
an

ag
em

en
ts
ys
te
m

te
m

an
g
ep

as
st
er

Pr
o
ze
s-

n
is
se
n
,
d
er

V
er
an

tw
o
r-

h
är
en

te
n
Sy
st
em

au
s.
A
lle
in

d
as

V
er
st
e-

se
er
zi
el
t
w
er
d
en

.
tu
n
g
u
n
d
d
er

R
ec
h
en

-
g
ef
ü
h
rt

u
n
d
g
e-

h
en

,
w
ie

d
u
rc
h
d
ie
se
s

–
D
u
rc
h
d
en

p
ro
ze
ss
o
ri
en

-
sc
h
af
ts
p
fl
ic
h
t
fü
r
d
as

st
eu

er
t
w
er
d
en

,
Sy
st
em

Er
g
eb

n
is
se

er
-

ti
er
te
n
A
n
sa
tz

g
el
in
g
t

Fü
h
re
n
u
n
d
St
eu

er
n

er
zi
el
en

w
ir
ks
a-

zi
el
t
w
er
d
en

,
b
ri
n
g
t

es
d
er

O
rg
an

is
at
io
n
,
in
-

vo
n
Pr
o
ze
ss
en

.
m
er

u
n
d
ef
fi
zi
en

-
ei
n
e
O
rg
an

is
at
io
n
in

te
re
ss
ie
rt
en

Pa
rt
ei
en

–
K
la
rh
ei
t
vo

r
B
eg

in
n
d
er

te
r
ei
n
b
es
tä
n
d
i-

d
ie

La
g
e,

d
as

Sy
st
em

V
er
tr
au

en
zu

ve
rm

it
te
ln
.

je
w
ei
lig

en
M
aß

n
ah

m
en

g
es

u
n
d
vo

rh
er
-

u
n
d
se
in
e
Le
is
tu
n
g
zu

D
ad

u
rc
h
w
äc
h
st

d
as

ü
b
er

ei
n
e
m
ö
g
lic
h
e
Ei
n
-

se
h
b
ar
es

Er
-

o
p
ti
m
ie
re
n
.

V
er
tr
au

en
in

B
es
tä
n
d
ig
-

sc
h
rä
n
ku

n
g
vo

n
R
es
-

g
eb

n
is
.

ke
it
,
W
ir
ks
am

ke
it
u
n
d

so
u
rc
en

,
fe
rn
er

m
u
ss

Ef
fi
zi
en

z.
K
la
rh
ei
t
ü
b
er

d
as

V
er
st
e-

–
h
en

d
er

Fä
h
ig
ke
it
en

d
er

D
u
rc
h
d
en

p
ro
ze
ss
o
ri
en

-
ti
er
te
n
A
n
sa
tz

b
e-

O
rg
an

is
at
io
n
d
a
se
in
.

ko
m
m
t
d
ie

O
rg
an

is
a-

ti
o
n
b
es
tä
n
d
ig
e,

ko
n
ti
-

n
u
ie
rl
ic
h
e
u
n
d
vo

rh
er
-

se
h
b
ar
e
Er
g
eb

n
is
se

d
u
rc
h
ei
n
Sy
st
em

an
g
e-

p
as
st
er

Pr
o
ze
ss
e.

81

ForumVerlag_3836_A5-Phb_QM_2016_F7_02b.pdf   81 19.02.2016   14:44:28



3.1 Grundsätze des Qualitätsmanagements

3 Grundlagen des Qualitätsmanagements

3
.1

G
ru
n
d
sä
tz
e

Et
w
ai
g
e
m
ö
g
li
ch

e
M
ö
g
li
ch

e
M
aß

n
ah

m
en

d
es

Q
u
al
it
ät
s-

A
u
ss
ag

e
B
eg

rü
n
d
u
n
g

H
au

p
tv
o
rt
ei
le

si
n
d

u
m
fa
ss
en

m
an

ag
em

en
ts

V
er
b
es
se
ru
n
g

O
rg
an

is
at
io
n
en

,
D
as

Le
is
tu
n
g
sn
iv
ea
u

–
V
er
st
är
ku

n
g
d
es

A
u
g
en

-
–
D
ie

Fö
rd
er
u
n
g
en

d
es

d
ie

er
fo
lg
re
ic
h

m
u
ss

au
fr
ec
h
te
rh
al
te
n

m
er
ks

au
f
d
ie

V
o
rb
eu

-
Ei
n
fü
h
re
n
s
vo

n
V
er
b
es
-

se
in

w
o
lle
n
,

w
er
d
en

,
au

f
in
te
rn
e

g
u
n
g
s-

u
n
d
K
o
rr
ek
tu
r-

se
ru
n
g
sz
ie
le
n
in

al
le
n

h
ab

en
ih
re
n

u
n
d
ex
te
rn
e
B
ed

in
-

m
aß

n
ah

m
en

,
eb

en
so

B
er
ei
ch

en
d
er

O
rg
an

is
a-

Fo
ku

s
fo
rt
w
äh

-
g
u
n
g
en

m
u
ss

en
ts
p
re
-

w
ie

au
f
ei
n
e
U
rs
ac
h
en

-
ti
o
n
.

re
n
d
au

f
d
em

ch
en

d
re
ag

ie
rt

w
er
-

u
n
te
rs
u
ch

u
n
g
u
n
d
-b
e-

–
D
ie

A
n
w
en

d
u
n
g
g
ru
n
d
-

Pu
n
kt

V
er
b
es
se
-

d
en

,
au

ch
u
m

n
eu

e
st
im

m
u
n
g
.

le
g
en

d
er

W
er
kz
eu

g
e

ru
n
g
.

C
h
an

ce
n
zu

er
re
ic
h
en

.
–
D
ie

b
es
se
re

A
n
w
en

-
u
n
d
V
er
fa
h
re
n
zu
m

Er
-

Fü
r
ei
n
e
O
rg
an

is
at
io
n

d
u
n
g
d
es

Le
rn
en

s,
re
ic
h
en

d
er

V
er
b
es
se
-

si
n
d
V
er
b
es
se
ru
n
g
en

h
au

p
ts
äc
h
lic
h
zu
m

Z
ie
l

ru
n
g
sz
ie
le

u
n
d
d
ie

w
es
en

tl
ic
h
.

ei
n
er

V
er
b
es
se
ru
n
g
.

Sc
h
u
lu
n
g
u
n
d
A
u
sb
il-

d
u
n
g
d
er

Pe
rs
o
n
en

al
le
r

Eb
en

en
.

–
D
ie

Si
ch

er
st
el
lu
n
g
d
er

K
o
m
p
et
en

z
al
le
r
Pe

rs
o
-

n
en

u
n
d
ih
re
r
Fä
h
ig
ke
it

D
at
en

w
ie

b
en

ö
ti
g
t
zu

an
al
ys
ie
re
n
u
n
d
zu

b
e-

w
er
te
n
.

82

ForumVerlag_3836_A5-Phb_QM_2016_F7_02b.pdf   82 19.02.2016   14:44:28



3.1 Grundsätze des Qualitätsmanagements

3 Grundlagen des Qualitätsmanagements

3
.1

G
ru
n
d
sä
tz
e

Et
w
ai
g
e
m
ö
g
li
ch

e
M
ö
g
li
ch

e
M
aß

n
ah

m
en

d
es

Q
u
al
it
ät
s-

A
u
ss
ag

e
B
eg

rü
n
d
u
n
g

H
au

p
tv
o
rt
ei
le

si
n
d

u
m
fa
ss
en

m
an

ag
em

en
ts

Fa
k
te
n
g
es
tü
tz
te

Z
u
d
en

g
e-

D
ie

En
ts
ch

ei
d
u
n
g
s-

–
D
ie

V
er
b
es
se
ru
n
g
d
es

–
D
ie

D
ar
st
el
lu
n
g
d
er

O
r-

En
ts
ch

ei
d
u
n
g
s-

w
ü
n
sc
h
te
n
Er
-

fi
n
d
u
n
g
w
ei
st

d
u
rc
h

Pr
o
ze
ss
es

d
er

En
ts
ch

ei
-

g
an

is
at
io
n
sl
ei
st
u
n
g
,
u
m

fi
n
d
u
n
g

g
eb

n
is
se
n
g
el
an

-
ih
re

K
o
m
p
le
xi
tä
t

d
u
n
g
sfi
n
d
u
n
g
.

K
en

n
za
h
le
n
zu

b
es
ti
m
-

g
en

O
rg
an

is
at
io
-

im
m
er

ei
n
e
g
ew

is
se

–
D
ie

m
ö
g
lic
h
e
Fä
h
ig
ke
it
,

m
en

,
zu

m
es
se
n
u
n
d
zu

n
en

eh
er
,
w
en

n
U
n
si
ch

er
h
ei
t
au

f.
b
ei

fr
ü
h
er

g
et
ro
ff
en

en
ü
b
er
w
ac
h
en

si
e
D
at
en

u
n
d
In
-

N
ic
h
t
n
u
r
d
ie

A
rt

d
er

En
ts
ch

ei
d
u
n
g
en

d
ie

–
Z
u
r
V
er
fü
g
u
n
g
st
el
le
n

fo
rm

at
io
n
en

Ei
n
g
ab

e
o
d
er

d
er
en

W
ir
ks
am

ke
it
au

fz
u
-

al
le
r
er
fo
rd
er
lic
h
en

an
al
ys
ie
re
n
u
n
d

Q
u
el
le

is
t
d
ab

ei
w
ic
h
-

ze
ig
en

.
D
at
en

zu
r
En

ts
ch

ei
-

au
sw

er
te
n
.

ti
g
,
vi
el
m
eh

r
au

ch
–
D
ie

m
ö
g
lic
h
e
Fä
h
ig
ke
it
,

d
u
n
g
sfi
n
d
u
n
g
fü
r
d
ie
re
-

d
er
en

–
su
b
je
kt
iv
e
–

fr
ü
h
er

g
et
ro
ff
en

e
M
ei
-

le
va
n
te
n
Pe

rs
o
n
en

d
er

In
te
rp
re
ta
ti
o
n
.
D
ab

ei
n
u
n
g
en

u
n
d
En

ts
ch

ei
-

O
rg
an

is
at
io
n
.

is
t
es

n
ic
h
t
n
u
r
en

t-
d
u
n
g
en

g
eg

en
zu

p
rü
-

–
D
ie

Si
ch

er
st
el
lu
n
g
d
er

sc
h
ei
d
en

d
,
d
ie

Z
u
sa
m
-

fe
n
,
u
.a
.
au

ch
in
fr
ag

e
au

sr
ei
ch

en
d
en

Pr
äz
is
io
n

m
en

h
än

g
e
vo

n
U
rs
a-

zu
st
el
le
n
u
n
d
g
g
f.
zu

al
le
r
zu
r
V
er
fü
g
u
n
g
g
e-

ch
e
u
n
d
W
ir
ku

n
g
zu

än
d
er
n
.

st
el
lt
en

D
at
en

u
n
d
In
fo
r-

ve
rs
te
h
en

,
so
n
d
er
n

m
at
io
n
en

.
g
er
ad

e
au

ch
m
ö
g
lic
h
e

u
n
b
ea
b
si
ch
ti
g
te

Fo
l-

g
en

d
av
o
n
.

83

ForumVerlag_3836_A5-Phb_QM_2016_F7_02b.pdf   83 19.02.2016   14:44:28



3.1 Grundsätze des Qualitätsmanagements

3 Grundlagen des Qualitätsmanagements

3
.1

G
ru
n
d
sä
tz
e

Et
w
ai
g
e
m
ö
g
li
ch

e
M
ö
g
li
ch

e
M
aß

n
ah

m
en

d
es

Q
u
al
it
ät
s-

A
u
ss
ag

e
B
eg

rü
n
d
u
n
g

H
au

p
tv
o
rt
ei
le

si
n
d

u
m
fa
ss
en

m
an

ag
em

en
ts

B
ez
ie
h
u
n
g
sm

a-
M
it
in
te
re
ss
ie
rt
en

D
ie

Le
is
tu
n
g
ei
n
er

O
r-

–
D
u
rc
h
d
ie

ri
ch
ti
g
e
R
ea
k-

–
D
as

B
es
ti
m
m
en

re
le
va
n
-

n
ag

em
en

t
Pa
rt
ei
en

,
z.
B
.
A
n
-

g
an

is
at
io
n
ka
n
n
re
le
-

ti
o
n
au

f
d
ie

M
ö
g
lic
h
ke
i-

te
r
in
te
re
ss
ie
rt
er

Pa
rt
-

b
ie
te
rn
,
B
eh

ö
r-

va
n
te

in
te
re
ss
ie
rt
e
Pa
r-

te
n
u
n
d
au

ch
Ei
n
sc
h
rä
n
-

n
er

(z
.B
.
Li
ef
er
an

te
n
,

d
en

,
B
an

ke
n
w
er
-

te
ie
n
b
ee

in
fl
u
ss
en

.
ku

n
g
en

b
ez
ü
g
lic
h
je
d
er

K
u
n
d
en

,
Pa
rt
n
er
,
In
ve
s-

d
en

d
ie

B
ez
ie
h
u
n
-
D
ie

O
rg
an

is
at
io
n
so
ll-

in
te
re
ss
ie
rt
en

Pa
rt
ei

to
re
n
,
M
it
ar
b
ei
te
r,
d
ie

g
en

d
er

O
rg
an

is
a-

te
B
ez
ie
h
u
n
g
en

zu
al
l

w
ir
d
n
ic
h
t
n
u
r
d
ie

Le
is
-

n
äh

er
e
U
m
g
eb

u
n
g
d
es

ti
o
n
g
ef
ü
h
rt

u
n
d

ih
re
n
in
te
re
ss
ie
rt
en

tu
n
g
d
er

O
rg
an

is
at
io
n
,

U
n
te
rn
eh

m
en

s
o
d
er

d
ie

g
es
te
u
er
t,
u
m

Pa
rt
ei
en

fü
h
re
n
u
n
d

so
n
d
er
n
au

ch
ih
re
r
re
le
-

G
es
el
ls
ch

af
t
al
s
G
an

ze
s)

n
ac
h
h
al
ti
g
en

Er
-

st
eu

er
n
.D

er
en

A
u
sw

ir
-

va
n
te
n
in
te
re
ss
ie
rt
en

u
n
d
ih
re
r
B
ez
ie
h
u
n
g

fo
lg

zu
h
ab

en
.

ku
n
g
en

o
p
ti
m
ie
re
n

Pa
rt
ei
en

ve
rb
es
se
rt
.

zu
r
O
rg
an

is
at
io
n
.

d
ie

ei
g
en

e
Le
is
tu
n
g
.

–
D
u
rc
h
ei
n
e
g
em

ei
n
sa
-

–
D
er

A
u
st
au

sc
h
m
it
re
le
-

V
o
r
al
le
m

w
ir
d
m
it

m
e
N
u
tz
u
n
g
d
er

R
es
-

va
n
te
n
Pa
rt
ei
en

ü
b
er

ei
n
er

h
ö
h
er
en

W
ah

r-
so
u
rc
en

u
n
d
K
o
m
p
et
en

-
d
as

Sa
m
m
el
n
u
n
d
Te
i-

sc
h
ei
n
lic
h
ke
it
ei
n

ze
n
so
w
ie
ei
n
er

g
em

ei
n
-

le
n
vo

n
In
fo
rm

at
io
n
en

,
n
ac
h
h
al
ti
g
er

Er
fo
lg

er
-

sa
m
en

St
eu

er
u
n
g
d
er

d
em

Ex
p
er
te
n
w
is
se
n
,

re
ic
h
t.

q
u
al
it
ät
sb
ez
o
g
en

en
vo

rh
an

d
en

es
K
n
o
w
-

R
is
ik
en

er
g
ib
t
si
ch

ei
n
e

h
o
w

u
n
d
et
w
ai
g
en

R
es
-

ve
rb
es
se
rt
e
Fä
h
ig
ke
it

so
u
rc
en

.
zu
r
W
er
ts
ch

ö
p
fu
n
g
fü
r

–
D
er

A
u
st
au

sc
h
b
ei

A
n
-

d
ie

je
w
ei
ls
in
te
re
ss
ie
r-

b
ie
te
rn

u
n
d
Pa
rt
n
er
n

te
n
Pa
rt
ei
en

.
vo

n
V
er
b
es
se
ru
n
g
en

84

ForumVerlag_3836_A5-Phb_QM_2016_F7_02b.pdf   84 19.02.2016   14:44:28



3.1 Grundsätze des Qualitätsmanagements

3 Grundlagen des Qualitätsmanagements

3
.1

G
ru
n
d
sä
tz
e

Et
w
ai
g
e
m
ö
g
li
ch

e
M
ö
g
li
ch

e
M
aß

n
ah

m
en

d
es

Q
u
al
it
ät
s-

A
u
ss
ag

e
B
eg

rü
n
d
u
n
g

H
au

p
tv
o
rt
ei
le

si
n
d

u
m
fa
ss
en

m
an

ag
em

en
ts

u
n
d
Er
fo
lg
en

,
d
ie

an
g
e-

re
g
t
u
n
d
an

er
ka
n
n
t
w
er
-

d
en

so
llt
en

.
–
d
ie

Ei
n
fü
h
ru
n
g
g
em

ei
n
-

sc
h
af
tl
ic
h
er

En
tw

ic
k-

lu
n
g
s-

u
n
d
V
er
b
es
se
-

ru
n
g
st
ät
ig
ke
it
en

m
it
A
n
-

b
ie
te
rn
,
Pa
rt
n
er
n
u
n
d

an
d
er
en

in
te
re
ss
ie
rt
en

Pa
rt
ei
en

.

85

ForumVerlag_3836_A5-Phb_QM_2016_F7_02b.pdf   85 19.02.2016   14:44:28



3.1 Grundsätze des Qualitätsmanagements

3 Grundlagen des Qualitätsmanagements

Somit sind die sieben Grundsätze des Qualitätsmanagements jetzt
umfassender in der neuen DIN EN ISO 9001:2015 erläutert.

Der Abschnitt 2 wurde grundlegend überarbeitet und umfasst nun,
neben den sieben Grundsätzen des Qualitätsmanagements, eine
Beschreibung der grundlegenden Konzepte und Grundsätze des Quali-
tätsmanagements:

• Qualität
• Qualitätsmanagementsystem
• Interessierte Parteien
• Kontext einer Organisation
• Unterstützung der Leitung
• Bewusstsein
• Kommunikation

sowie eine Beschreibung des dem Qualitätsmanagementsystem
zugrunde liegenden Modells und wie das Qualitätsmanagementsystem
im Einklang mit dem PDCA-Modell entwickelt werden kann.

Es wurden weiterhin neue Begriffe hinzugefügt sowie Begriffe in
Abschnitt 3 kategorisiert, einige bestehende Definitionen wurden
angepasst, Begriffsdiagramme geändert sowie die deutsche Überset-
zung verbessert und die Norm redaktionell überarbeitet.

In der DIN EN ISO 9000:2015 werden die Begriffe „Qualität“, „Qualitäts-
managementsystem“, „Kontext der Organisation“, „Interessierte Par-
teien“, „Unterstützung“, „Personen“, „Kompetenz“, „Bewusstsein“ und
„Kommunikation“ grundlegend definiert. Für ein besseres Verständnis
finden Sie im Folgenden Interpretationen der Normdefinitionen.

Qualität
Legt eine Organisation Wert auf Qualität, bedeutet das, sie beachtet
die konkreten Erfordernisse und Erwartungen von Kunden sowie von
allen für die Organisation relevanten interessierten Parteien. Die Orga-
nisationskultur ist auf die Förderung bestimmter Verhaltensweisen, Ein-
stellungen und Prozesse, die eben diese Produkte und/oder Dienstleis-
tungen schaffen, ausgerichtet. Die Qualität derselben wird durch die
Fähigkeit der Organisation, ihre Kunden und interessierten Parteien
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zufriedenzustellen, geprägt. Diese Zufriedenheit, und damit eben auch
die Qualität, bestimmen sich nicht nur aus den faktischen Funktionen
und Leistungen, sondern auch aus dem subjektiven, vom Kunden wahr-
genommenen Nutzen und Wert des Produktes oder der Dienstleistung.

Qualitätsmanagementsystem
Ein Qualitätsmanagementsystem besteht aus Tätigkeiten und Maßnah-
men, mit Hilfe derer eine Organisation ihre Prozesse und Ressourcen
bestimmt und ermittelt, um ihre gesteckten Ziele und Ergebnisse (z. B.
für relevante interessierte Parteien) zu erreichen.

Diese Prozesse und Ressourcen stehen in einer gewissen Wechselwir-
kung zueinander. Sie zu führen und zu steuern ist Aufgabe des QMS.
Dadurch ist der obersten Leitung die Möglichkeit gegeben, den Einsatz
ihrer Ressourcen unter Berücksichtigung aller lang- und kurzfristigen
Folgen zu optimieren. Durch das QMS werden Mittel zur Verfügung
gestellt, mit denen Maßnahmen ausgemacht werden können, um auf
eventuelle (un-)beabsichtigte Folgen, die bei der Bereitstellung ihrer
Produkte/Dienstleistungen auftreten können, zu reagieren.

Kontext einer Organisation
Den Kontext einer Organisation zu verstehen, ist ein Prozess. Dessen
Faktoren wirken auf Zweck, Ziele und Nachhaltigkeit eben dieser Orga-
nisation ein. Es werden interne (z. B. Organisationskultur) und externe
(z. B. ökonomisches Umfeld) Faktoren berücksichtigt.

Interessierte Parteien
Der Fokus des Begriffes „interessierte Parteien“ liegt nicht allein auf
dem Kunden einer Organisation. Es werden alle relevanten Parteien
(z. B. auch Lieferanten, Wettbewerber etc.) betrachtet.

Um den Kontext einer Organisation richtig zu verstehen, ist es wichtig,
deren interessierte Parteien korrekt auszumachen. Sie können unter
Umständen ein erhebliches Risiko für die Nachhaltigkeit der Organisa-
tionen darstellen. So z. B., wenn ihre Erfordernisse und Erwartungen
nicht erfüllt werden. Um dieses Risiko für die Organisation zu verrin-
gern, legt die Organisation im Vorfeld bereits die Ergebnisse fest, die
sie den interessierten Parteien zur Verfügung stellt.
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Der Organisationserfolg ist davon abhängig, daher ist es auch wichtig
für die Organisationen, sich die Unterstützung ihrer interessierten Par-
teien zu sichern.

Unterstützung
Erfährt das QMS durch die oberste Leitung und durch das Engagement
von Personen Unterstützung, können angemessene Ressourcen bereit-
gestellt werden und geeignete Maßnahmen durchgeführt werden.
Auch die Überwachung von Prozessen und Ergebnissen oder die
Bestimmung und Beurteilung von Risiken und Chancen sind so mög-
lich. Wichtig bei der Unterstützung der Organisation beim Erreichen
ihrer Ziele ist das verantwortungsvolle Heranbringen, Zur-Verfügung-
Stellen und Verbessern von Ressourcen.

Personen
Die wichtigsten Ressourcen einer Organisation sind deren Personen,
denn die oberste Leitung ist von deren Verhalten innerhalb des Sys-
tems abhängig. Daher ist eine Verbundenheit der Personen durch ein
einheitliches Verständnis und eine gemeinsame Verpflichtung ihrer
Qualitätspolitik und Ziele sehr wichtig.

Kompetenz
Die Erlangung der jeweiligen Kompetenz liegt im Verantwortungsbe-
reich der obersten Leitung. Sie muss den Personen die Möglichkeit zur
Schaffung eben dieser Kompetenzen bieten. Ein QMS ist nur dann am
wirksamsten wenn alle Personen ihre Fähigkeiten und Erfahrungen
durch Schulung oder Ausbildung verstanden haben und in ihren jewei-
ligen Rollen und Verantwortungsbereichen ausüben können.

Bewusstsein
Personen müssen sich bewusst darüber sein, worin ihre Verantwortlich-
keiten liegen und wie sie durch ihre Handlungen und Tätigkeiten zur
Zielerreichung beitragen können.

Kommunikation
Die Kommunikation sollte stets geplant und wirksam sein, so kann sie
das Engagement und Verständnis von Personen optimal verbessern. Es
gibt die interne Kommunikation (d. h. innerhalb der Organisation) und
auch die externe Kommunikation (z. B. mit interessierten Parteien).
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