Vorwort

Qualitdtsmanagement ist Bestandteil vieler Weiterbildungssparten. Was vor einiger Zeit noch auf Messen, Prifen und Ver-
anlassen beschrankt war, ist heutzutage ein komplexes Gebilde, ohne das Produktion und Dienstleistungen nicht mehr
auskommen. Diese vorliegende 7. Auflage wurde vollstdndig Gberarbeitet und gegentiber den vorherigen Auflagen gestrafft.
Sie bietet das Basiswissen zur Qualitétslehre und ihren Werkzeugen speziell fir die berufliche Bildung fir Mitarbeiter und
Mitarbeiterinnen an, die mit der Qualitatslehre als Nebenfach zu tun haben. Sie richtet sich vornehmlich an Teilnehmer von
Kursen zum Industriemeister und Fachwirt bei Bildungseinrichtungen der Industrie- und Handelskammern, ebenso wie an
Teilnehmer von Meisterlehrgangen aller Fachrichtungen im Handwerk, die die Grundlagen Uber Qualititsmanagement in
ihrer Fortbildung bendtigen. Auch fir die eigene Weiterbildung in Qualitétslehre und als Nachschlagewerk ist es eine sinn-
volle Grundlage. Soweit es von den Normenentwirfen DIS 9001:2025 und der verabschiedeten Revision ISO 19011:2026/5
bekannt ist, wurden die Anderungen bei den anstehenden Revisionen in 2026 bereits bericksichtigt. Zum Schluss noch
eine Anmerkung: Aus Grinden der besseren Lesbarkeit wird bei Personenbezeichnungen und personenbezogenen Haupt-
wortern im Buch meist die mannliche Form verwendet. Die verkirzte Sprachform hat allein redaktionelle Griinde — selbst-
verstandlich sind alle geschlechtlichen Identitdten gemeint und mégen sich bitte angesprochen fuhlen.

Gulnter Jobs
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2 DIN EN ISO 9000-Normenreihe

Was sind Normen?

Normen sind Dokumente, die von einem anerkannten Normengremium veréffentlicht werden. Normen legen Regeln, Leit-
linien oder Merkmale fir Tatigkeiten oder Ergebnisse fest. Normen beschreiben Mindeststandards. Normen sind keine
Gesetze. Sie kdnnen jedoch bei Rechtsprechungen als »Stand der Technik« beitragen. Es gibt nationale Normengremien
in fast allen Staaten der Erde.

Was normt ISO 9000...9004?

Im Jahre 1987 verabschiedete eine Arbeitsgruppe der Internationalen Organisation fir Standardisierung ISO' eine inter-
national giltige Normenreihe Gber Anleitungen und Anforderungen an ein Qualitditsmanagementsystem. Das Deutsche
Institut fir Normung DIN? brachte die Normenreihe als DIN EN ISO 9000-Reihe in Deutschland heraus.

ISO 9001 als Kerndokument stellt die Mindestanforderungen an ein Qualititsmanagementsystem auf. Sie legt fest, was
ein Unternehmen an Regelungen, Ablaufen, Mitteln nachweisen muss, wenn seine Organisation und seine Abldufe als
qualitétsfahig bezeichnet werden sollen.

Beispiel:

Kapitel 7.2 der DIN EN ISO 9001 fordert, dass ein Unternehmen bestimmen muss, welche Kompetenzen sein Per-
sonal haben muss. Es fordert, dass das Unternehmen fiir den Erwerb der Féhigkeiten sorgen muss und dass es
die Wirksamkeit der Schulungen beurteilen muss. Die Norm sagt nichts dartiber, wie das Unternehmen diesen
Bedarf ermittelt.

Was beschreibt die Normenreihe ISO 9000 ff nicht?

Die ISO 9000-Familie ist nicht dazu da, um die Qualitat von Produkten nachzuweisen. Ein Produkt kann kein Zertifikat
nach 1ISO 9001 haben. Die Norm bezieht sich allein auf die »Qualitdt des Unternehmens«: sein Qualitdtsmanagementsys-
tem, seine Organisation, seine Ablaufe, seine Prozesse.

Normen wie DIN EN ISO 9001 legen Mindestanforderungen fest, die ein Qualititsmanagementsystem des Unternehmens
erfullen muss. Die Normen sagen nichts dariber aus, wie diese Anforderungen in der Praxis umgesetzt werden.

2.1 Grundsatze des Qualitdtsmanagements nach ISO 9000

Sieben Grundsétze bilden das Fundament fiir die Normenreihe 1SO 9000-9004 und sind in der Norm DIN EN 1SO 9000
aufgefuhrt.

Die Grundséatze des Qualitdtsmanagements
1. Kundenorientierung

2.Fuhrung

3. Einbeziehen von Personen

4. Prozessorientierung

5. Standige Verbesserung

6. Faktengestltzte Entscheidungsfindung
7.Beziehungsmanagement

Diese Grundsatze werden im Folgenden in ihrer Grundbedeutung erlautert. Die Grundsétze spiegeln sich in allen weite-
ren Kapiteln des Buches in vielféltiger Weise wider.

Erster Grundsatz der Kundenorientierung

Alle richten sich auf die Kunden und Interessengruppen aus

1180 (griechisch: »gleich«) ist Namenslogo der International Organization for Standardization mit Sitz in Genf, Schweiz
2 DIN ist die Abklirzung des Deutschen Instituts fir Normung e.V. Berlin
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3  Audits und Zertifizierungen

3.1  Audits nach DIN EN ISO 19011

Definition und Zweck von Audits

Audits sind Prifungen durch Befragung und Beobachtung. Der »Leitfaden zur Auditierung von Managementsystemen«
DIN EN ISO 19011 gibt eine systematische Vorgehensweise zum Auditieren und zur Qualifikation der Auditoren vor.

Die genormte Definition fir »Audit« lautet':

Definition von Audit nach DIN EN ISO 19011

Audit: Systematischer, unabhangiger und dokumentierter Prozess zum Erlangen von objektiven Nachweisen und zu
deren objektiver Auswertung, um zu bestimmen, inwieweit Auditkriterien erfullt sind

Audits hinterfragen, ob Vorgaben festgelegt sind und geeignet sind, die Unternehmensziele zu erreichen. Es wird gepruft,
ob diese Vorgaben umgesetzt werden und den Mitarbeitern bekannt sind. Ein Unternehmen muss regelmaBig interne
Audits Uber sein Qualitdtsmanagementsystem durchfihren.

NEU in 2026: DIN EN ISO 19011 ist in ihrer Gliederung an die «Harmonized Structure« angepasst2.
Arten von Systemaudits:
Der Leitfaden DIN EN ISO 19011 nennt drei verschiedene Arten von Audits:

¢ Erstparteien-Audits (interne Audits):

Audits werden von internen Auditoren im Haus regelméaBig geplant und durchgefuhrt. Dabei wird das entsprechende
Managementsystem des Unternehmens gepruft.

e Zweitparteien-Audits (externe Audits, d. h. Kundenaudits, Lieferantenaudits)

Das Unternehmen wird von einem Kunden auditiert. Oder das Unternehmen fiihrt ein Audit bei seinem Lieferanten
durch (Lieferantenaudits).

* Drittparteien-Audits (Audits durch Zertifizierer)
Ein akkreditierter unabhangiger Zertifizierer auditiert und stellt dem Unternehmen ein Konformitatszertifikat aus.

NEU in 2026: Bei den Lieferantenaudits thematisiert die Norm die Lieferketten in Zweitparteienaudits. Die Risiken bei Lie-
ferketten und ihre strategische Bedeutung werden in einem Anhang der Norm detailliert betrachtet.

NEU in 2026: Remote Audits

Die Norm lasst virtuelle Audits gleichwertig neben Vor-Ort-Audits zu. Sie gibt Anleitungen fur die Planung und Ausfuhrung
von «Remote Audits«, also das Auditieren aus der Ferne mittels Kommunikationsmedien. Sie gibt Hinweise zu geeigneter
Technologie eines Remote-Vorgehens und zur Datensicherheit.

Auditprinzipien

Der Leitfaden DIN EN ISO 19011 stellt grundlegende Prinzipien fur das Auditieren auf, zum Beispiel: Integritat, sachliche
Darstellung, berufliche Sorgfalt, Vertraulichkeit, Unabhangigkeit, Risiken und Chancen beachten.

Risiken und Chancen

Die Risikobetrachtungen sollen Schwerpunkte des Auditierens setzen. Es sollen diejenigen Prozesse und Strukturen des
Unternehmens auditiert werden, bei denen die gréBte Wirkung des Audits erzielt werden kann. Entsprechend den Risiken
werden Prioritdten im Auditprogramm gesetzt. Es braucht nicht Alles oder Jeder intensiv auditiert zu werden.

NEU in 2026: Die Norm thematisiert Risiken, die durch den Klimawandel entstehen kénnen.

" Quelle der Definition: DIN EN ISO 19011 und DIN EN ISO 9000
2 Harmonized Structure: Die Gliederungen der Normen werden vereinheitlicht. Abschnittstitel, Abschnitte und die Reihen-
folge der Absétze in den Abschnitten werden vorgeschrieben
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11.3 Benchmarking

Benchmarking ist ein professionelles Vergleichen von mittelstdndischen und groBen Unternehmen, um Méglichkeiten zur
Verbesserung zu finden [5]. Es gibt verschiedene Arten des Benchmarking (siehe Abbildung 11.22):

¢ Internes Benchmarking: Vergleich von Abteilungen, Bereichen, Niederlassungen innerhalb eines Unternehmens

* Wettbewerbsorientiertes Benchmarking: Vergleich der eigenen Leistungsfahigkeit mit den besten Wettbewerbern

¢ Funktionales Benchmarking: Vergleich bestimmter Abldufe mit den besten Abldufen anderer — auch branchenfremder
— Unternehmen

* Generisches Benchmarking : Vergleich mit den Besten aller Industriegruppen.

Funktional

Generisch Branchenubergreifend

Bester im Land

Externes
A
Branchenfihrer Branchenbezogen
Wettbewerbs-
orientiert
Marktbezogen
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Benchmarking-Arten

Benchmarking
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Benchmarking Benchmarking Benchmarking Benchmarking

Abbildung 11-22: Arten von Benchmarking

Benchmarking ist aus der Praxis entstanden. Unternehmen haben sich freiwillig gemeinsam einem Vergleichstest unterzo-
gen, um eigene Schwachen und die Starken der »Besten« zu erkennen und zu Ubernehmen. Man flhrt Ursachenfor-
schung und Methodenstudium durch. Man tragt harte Fakten und weiche Fakten zusammen. Letztlich will man die Frage
beantworten: Was macht den Klassenbesten zum Besten?

Das interne Benchmarking ist haufig eine Vorstufe fiir das eigentliche wettbewerbsorientierte Benchmarking. Die Beteilig-
ten machen sich mit der Methode innerhalb des Konzerns oder des Unternehmens vertraut. Die Ergebnisse erbringen in
der Regel keine Erkenntnisse Uber weltweite Spitzenleistungen.
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