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Welche Inhalte
vermittelt
dieses Buch?

Anfang der 1960erJahre wurden wir erstmals mit digitalen Systemen konfron-
tiert. Die ersten Computer waren damals etwa so gro wie liberdimensionale Kiihl-
schranke, hatten jedoch vergleichsweise verschwindend kleine Speichervolumina
und befanden sich vornehmlich nur in militarischen Einrichtungen, Universitiaten
und GroBkonzernen. Mit diesen Computern kamen damals auch nur Personen in
dafiir spezialisierten Berufen in Beriihrung, die meisten Menschen kannten sie
lediglich aus Erzdhlungen. Seit damals gilt aber bereits das Mooresche Gesetz,
das von einer Verdoppelung der Geschwindigkeit und Rechnerleistung alle zwei
Jahre ausgeht. Der bahnbrechende Durchbruch gelang dann etwa Anfang/Mitte
der 80er-Jahre, als der Personal Computer seine Marktreife erlangte und dadurch
den Zugang zur Computertechnologie fiir die gesamte Menschheit ermoglichte.
Mitte der 90er-Jahre hielt auch das Internet Einzug in Unternehmen und Haus-
halte. Dadurch digitalisierte sich zunachst unser Briefverkehr. Wahrend 1995 noch
mehr physische Post versendet wurde, drehte sich dieser Trend sehr schnell und
die Kommunikation via E-Mail gewann schlagartig an Bedeutung. Das Web wuchs
danach rasant und wurde dadurch auch immer uniibersichtlicher fiir den Anwen-
der. Der erste digitale Katalog, der Ordnung ins Chaos bringen sollte, war Yahoo!,
welcher seit dem Beginn des Millenniums eine Art personliche Zeitung im Inter-
net zur Verfligung stellte. Nachfolgend ermoglichten YouTube und iTunes die Digi-
talisierung des Fernsehens und der eigenen Plattensammlung (Seemann, 2020).

Es folgte der Aufstieg der Suchmaschinen und erste soziale Bookmarking-Dienste
boten von nun an eine vollig neue Form der Verarbeitung digitaler Objekte an. Es
entstand daraus die Social-Media-Welt des Teilens, Likens und Kommentierens.
Auf einmal fingen wir Menschen an, alle moglichen Daten in das Internet zu laden,
und damit fiir die Offentlichkeit bereitzustellen, selbst wenn es sich dabei um
hochst private Details handelte. Und als uns schlieBlich ab etwa 2007 das Smart-
phone mit all seiner Sensorik und der Moglichkeit standiger Online-Verbindung
an das weltweite Datennetz band, wurde das Internet of Things (IoT) ins Leben
gerufen. Die Zeit von Big Data, also der Verarbeitung und Auswertung enorm gro-
Ber Datenmengen, begann und schnell wurde klar, dass von der zunehmenden
Digitalisierung praktisch niemand verschont bleiben wiirde (Seemann, 2020).
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Aber warum ist die Geschichte der Digitalisierung wichtig fiir uns und fiir das vor-
liegende Buch? Viele Digitaltechnologien, die heute State of the Art sind, haben
eine weit zuriickreichende Historie. So hat die kiinstliche Intelligenz bereits in
den friihen 60er-Jahren des letzten Jahrhunderts ihren Ursprung, auch wenn sie
damals aufgrund der Tatsache, dass Rechner nicht leistungsstark genug waren,
einigermafBen stiefmiitterlich vonseiten der Wissenschaft und Wirtschaft behan-
delt wurde.

Nun, da das Problem der Leistungsfahigkeit gelost wurde, konnen die digitalen
Technologien ihr wahres Potenzial entfalten. Die Verarbeitung von Big Data per
Cloud, das Internet of Things (IoT), Smart Production, intelligente Roboter und
kiinstliche Intelligenz (KI) nehmen dadurch Einzug in unser tagliches privates und
berufliches Leben. Und trotz der alltiglichen Nutzung digitaler Systeme im priva-
ten Umfeld schiirt die Fortschreitung der Digitalisierung gewisse Angste beim
Menschen, die Zeichen des bevorstehenden oder bereits realen Wandels sind. Die
Entwicklung ist teilweise schleichend, manchmal jedoch fillt sie lawinenartig iiber
uns herein. Sicher ist in jedem Fall, dass sie anhdlt und immer mehr in unserem
Alltag zu spiiren sein wird. Die zunehmende Digitalisierung wird somit jedenfalls
noch eine lange Zeit richtungsweisend fiir unser Denken und Tun bleiben.

Was bedeutet dies fiir das Qualititsmanagement? Im QM standen seit jeher die sys-
tematische Absicherung und Verbesserung der Produkt- und Prozessqualitit im
Fokus. Viele Firmen haben bereits in der Vergangenheit Methoden verwendet, die
zu umfangreicher Steigerung der Produktqualitdt und Prozesseffizienz gefiihrt ha-
ben. Dabei wurden bisher in aller Regel Methoden genutzt, die rein manuell oder
mit relativ geringer Rechnerunterstiitzung implementiert werden konnten. Der ge-
genwartige Digitalisierungsgrad in der Produktion ist teilweise bereits weit fortge-
schritten, allerdings liegen diese Daten bei vielen Unternehmen weitgehend unge-
nutzt auf Datenservern brach. Den Entwicklungs- und Fertigungsingenieuren
fehlen namlich oftmals entsprechende Kenntnisse im Umgang mit grofen Da-
tenmengen. Um die erreichbare Grenze der Produktqualitdt und Fertigungseffi-
zienz zu verschieben, ist eine umfassende Kombination von Produktverstindnis,
Fertigungserfahrung und Kompetenz in digitalen Technologien wie beispielsweise
Machine Learning und kiinstlicher Intelligenz erforderlich.

Dieses Buch zeigt Einsteigern und Entscheidungstrigern auf, wie sich das
Qualitatsmanagement (M) durch die Digitalisierung wandeln kann. Es be-
schreibt, wie mit neuen Strategien, Methoden, Vorgehensweisen und neuen For-
men der Kollaboration ein vertieftes Produkt- und Prozessverstindnis generiert
werden kann und welche Potenziale sich daraus fiir Unternehmen ergeben. Es lie-
fert damit die Voraussetzung, sich auch bei komplexeren Produkten und dynami-
schen Anforderungen langfristig am Markt behaupten zu konnen.
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Dazu liefert dieses Buch umfassende Einblicke in die folgenden Themengebiete:

= Beschreibung der aktuellen Herausforderungen und Chancen durch Digita-
lisierung im Umfeld des Qualititsmanagements. Erfahrene Mitarbeitende im
Qualitdtsmanagement stehen plotzlich vor vollig neuen Anforderungen und
werden mit einem neuen Fachvokabular konfrontiert: Was bedeuten diese
Begriffe und wie konnen diese moglichst einfach erklart werden?

= Praktische Anleitung und Tipps, wie digital unterstiitzte QM-Systeme aufzu-
bauen sind.

= Praktikable Losungsansétze, mit denen wir in der Lage sind, qualititsgesi-
chert Innovationen umzusetzen und einen messbaren Mehrwert fiir unsere
Kunden zu generieren. Wir zeigen auf, wie beispielsweise UX, Design Thin-
king und agile Methoden hier hilfreich sein konnen und wie Qualitat in soft-
wareintensiven Systemen und Industrie 4.0-Losungen erreicht werden kann.

= Inwieweit konnen die Methoden der Statistik, des Machine Learning und der
kiinstlichen Intelligenz dazu dienen, aus Daten zu lernen, risikobasierte Ent-
scheidungen zu treffen und in weiterer Folge Entscheidungen zu automatisie-
ren? Dies immer vor dem Hintergrund, die Qualitat zu steigern.

= Systematiken zur zielgerichteten Weiterentwicklung unserer Prozesse in
Richtung digitaler Reifegrad, um deren Effektivitat und Effizienz zu verbes-
sern. Wir liefern eine Antwort auf die Frage, wie wir die Chancen von Six
Sigma, kiinstlicher Intelligenz, Robotic Process Automation (RPA), Process
Mining etc. optimal nutzen konnen, um Prozessverbesserungen umzusetzen
und aus Fehlern zu lernen.

= Auslegung der Data-Science-Infrastruktur - wie richten wir unsere IT so
aus, dass sie auf die neuen Herausforderungen im Qualitditsmanagement ein-
gestellt ist und insbesondere durch vertikale und horizontale Vernetzung die
Umsetzung digitaler und datengetriebener Use Cases unterstiitzen kann?

= Analyse der fiir die digitale Transformation notwendigen Kompetenzen im
Qualititsmanagement. Wie konnen wir diese bestmoglich systematisch pla-
nen und realisieren?

= Welche Strategien konnen bei der Einfiihrung und Umsetzung im Unterneh-
men Anwendung finden? Welche sind die Erfolgsfaktoren und wie kann letzten
Endes der digitale Wandel im Qualitaitsmanagement gelingen?

Die Autoren haben sich lange dariiber Gedanken gemacht, wie fundiertes fachli-
ches Wissen zum Thema Digitalisierung in einer Art und Weise vermittelt werden
kann, dass sich der Leser beim Studium des Buches wohl fiihlt und mit Freude und
Aufmerksamkeit bei dieser spannenden, aber nicht immer trivialen Thematik dabei-
bleiben mdchte. Eines der erklarten Hauptziele ist daher, dass der Leser in der
Lage ist, eine gemeinsame Sprache mit den involvierten internen Fachbereichen
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sowie externen Partnern in Sachen Digitalisierungsmethoden zu sprechen. Reali-
siert wurde daher eine strukturierte und tibersichtliche Abfolge von Kapiteln, wel-
che mit entsprechenden Beispielen begleitet werden. Ebenfalls machen wir von
Zeit zu Zeit einen Abstecher in eine frei erfundene Geschichte, die sich zwischen
Vater und Tochter abspielt und ebenfalls immer in direktem Kontext mit den ent-
sprechenden Fachinhalten steht.

So mochten wir dieses einfiihrende Kapitel mit dem ersten Gesprach unserer bei-
den fiktiven Protagonisten Johannes und Andrea Rasch abschlieBen, in dem initial
ein Problem besprochen wird, mit dem wir oder unsere Kollegen eventuell bereits
konfrontiert wurden, namlich dem Unverstdndnis fiir Fachbegriffe aus dem Be-
reich der digitalen Welt.
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Mit dieser ersten einleitenden Kurzgeschichte in diese duBerst spannende Thema-
tik beschlieBen wir das einfithrende Kapitel und leiten direkt {iber in das néchste
Kapitel, das sich mit den aktuellen Herausforderungen im Qualititsmanagement
beschaftigt.




Herausforderungen im
Qualitatsmanagement

Ziel dieses Kapitels ist es, die aktuellen Herausforderungen im Qualitditsmanage-
ment und die Chancen durch die Digitalisierung zu beschreiben. Es beschéftigt
sich daher zu Beginn mit dem Begriff der Qualitit und dem Management von Qua-
litdt und leitet danach iiber zur Bedeutung von Prozessen und der Messbarkeit
ihrer Leistungen. AnschlieBend wird der Begriff digitaler Wandel erklart und die
Chancen, die sich dadurch im Qualitdtsmanagement ergeben. Wir erlautern unser
Verstiandnis der Entwicklungsstufen im Qualititsmanagement und den Begriff
Qualitét 4.0. Das Kapitel endet mit einer Beschreibung von moglichen digitalen
Use Cases und den neun Handlungsfeldern im digitalen Qualititsmanagement, die
in den Folgekapiteln des Buches vertieft werden.

B 2.1 Was bedeutet Qualitat?

Es gibt eine Vielzahl von Ansatzen, den Begriff Qualitat zu definieren. Die Begriffs-
definition gestaltet sich nicht zuletzt deshalb als duBerst schwierig, weil Qualitat
im téglichen Sprachgebrauch oftmals anders verwendet und verstanden wird als
in der Fachwelt des Qualitditsmanagements. Qualitit leitet sich ab vom lateinischen
Wort qualitas - also Beschaffenheit, Merkmal, Eigenschaft, Zustand. Der meist po-
sitiv besetzte Begriff ist somit urspriinglich wertneutral.

In der ISO 9000 wird Qualitéat folgendermaBen definiert: ,,Qualitit ist der Grad,
in dem ein Satz inhdrenter Merkmale Anforderungen erfiillt“ (ISO 9000:2015
(Qualitatsmanagementsysteme - Grundlagen und Begriffe), 2015). Verstandlicher
ausgedriickt konnte man sagen: Qualitéit ist der Grad der Erfiillung von Anforde-
rungen und berechtigten Erwartungen. Qualitdt entsteht somit immer aus einem
Soll-Ist-Vergleich der Erfiillung von Anforderungen in Bezug auf die Erwartungen
einer Einheit. Daraus leiten sich drei Freiheitsgrade bei der Definition von Qualitat
ab (Bild 2.1).



2 Herausforderungen im Qualitditsmanagement

Was ist eine Einheit? __——

Wer legt das SOLL fest?

Welche Forderungen werden
bericksichtigt?

Fuhrung

Strategie

Mitarbeitende
Produkt Prozess Ressourcen

Interessierte
Parteien

—_— Sicherheit

,qualitative” Kriterien  Kosten Umwelt

Bild 2.1 Freiheitsgrade des Begriffs ,Qualitat*

1.

Was ist die betrachtete Einheit?

Die engste Auslegung einer Einheit ist ein Produkt oder eine Dienstleistung.
Die weiteste Auslegung ist die gesamte betroffene Organisation. Diese Inter-
pretation hat die TQM-(Total Quality Management)-Philosophie aufgegriffen,
man spricht vom globalen Qualitatsbegriff. In seiner vollen Konsequenz be-
deutet dieser Ansatz, dass auch die Qualitat der Fiihrung, Qualitat der Strate-
gie, Qualitit der Mitarbeitenden, Qualitat der Prozesse usw. Themen des Qua-
lititsmanagements sind. Das bekannteste TQM-Konzept in Europa ist das
EFQM-Modell fiir Excellence der European Foundation for Quality Manage-
ment.

Wer legt das Soll fest?

Diese Frage ist relativ leicht zu beantworten, wenn man als Einheit ein Pro-
dukt festlegt. Sinnvoll ist, das Soll vom Kunden festlegen zu lassen, man
spricht in diesem Zusammenhang vom kundenorientierten Qualitatsbegriff.
Schwieriger zu behandeln ist dieser Sachverhalt dann, wenn man Prozessqua-
litdt definieren mochte: Hat der Prozess die erforderliche Qualitat dann, wenn
die Anforderungen des Kunden des Prozesses erfiillt werden oder miissen dafiir
die Anforderungen aller interessierten Parteien (Stakeholder) ebenfalls erfiillt
sein?

Welche Forderungen und Erwartungen werden erfiillt?

Als dritter Freiheitsgrad bleibt die Fragestellung, welche Forderungen mit zu
beriicksichtigen sind, um die qualitativen Kriterien ausreichend gut zu be-
schreiben. Im weiteren Sinne konnten dabei auch Preis- und Kostenkriterien



2.3 Effektivitat und Effizienz von Prozessen

in Betracht gezogen werden. Dies hatte zur Folge, dass Wirtschaftlichkeits-
iberlegungen im Qualitdtsmanagement Platz greifen. Noch tiefergehend konn-
ten auch Sicherheits- und Umweltanforderungen mit zu berticksichtigen sein.

Unabhéngig von der gewahlten Qualitatsdefinition kann man sagen, dass man einer
Einheit nicht das Vorhandensein oder Fehlen von Qualitdt zuschreiben kann. Es
sind vielmehr alle Auspragungen zwischen ,sehr gut“ und ,sehr schlecht mog-
lich. Deshalb gibt es keine absolute Qualitat, sondern diese stellt den Grad und das
AusmaB der Anpassung des Ergebnisses einer Tatigkeit an die gegebenen Anforde-
rungen dar.

In den letzten Absatzen wurde bereits der Begriff des Qualitatsmanagements ver-
wendet, daher folgt an dieser Stelle auch eine einleitende Erklarung dieser Be-
zeichnung, um sicherzustellen, dass Leser und Verfasser sich an derselben Defini-
tion orientieren konnen.

B 2.2 Was ist Qualitatsmanagement?

In der ISO 9001 ist Qualitaitsmanagement definiert als die Gesamtheit an Verbesse-
rungsmaBnahmen eines Produkts oder Prozesses mit dem Fokus auf die Erfiillung
von Kundenforderungen (ISO 9001:2015: Qualititsmanagementsysteme - Anforde-
rungen, 2015). Qualititsmanagement ist daher immer auf die Zufriedenheit der
Kunden ausgerichtet und legt den Fokus auf Produkte und Prozesse.

Die beiden zentralen Fragestellungen im Qualitatsmanagement, die es in diesem
Zusammenhang zu beantworten gilt, lauten:

= Wie stellen wir einerseits sicher, dass Produkte kundenorientiert entwi-
ckelt und produziert werden?

= Wie gestalten wir andererseits die Qualitiit der Prozesse im Sinne Ergebnis-
qualitét fiir den internen/externen Kunden (Prozesseffektivitdt) und im Sinne
der Effizienz?

B 2.3 Effektivitat und Effizienz von Prozessen

Im letzten Abschnitt wurde neben dem Begriff des Produkts auch der des Prozes-
ses verwendet. Wahrend wir mit der Nomenklatur eines Produkts bestens vertraut
sind, sollten wir der Begrifflichkeit des Prozesses an dieser Stelle kurz unsere Auf-
merksamkeit schenken.
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