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Herzlich Willkommen

Einstellungs- und Verhaltensänderung zur Qualität

Ein Unternehmen lernt neue Gewohnheiten

Ihre Referentin: Gabi Lorenz 

Teamleitung & Projektmanager t&t

Vortrag für die DGQ 2010
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Positionierung Systemisch, konstruktivistisch, transaktionsanalytisch 
ausgerichtetes Beratungsunternehmen, mit der Kernkompetenz, 
hoch spezialisiert menschliches Verhalten in großen 
Unternehmen zu beeinflussen.

Kooperationspartner European Business School (EBS), Internationale Universität 
Schloss Reichartshausen

Kernkompetenz Einstellungs- und Verhaltensänderungsprozesse

Firmensitz Hainfeld (Nähe Landau/Pfalz, Deutschland)

Projektstandorte Europaweit

Mitarbeiter 14 Berater und Prozesskoordinatoren, 20 externe Trainer, plus 
umfangreiches Expertennetzwerk

Gründung 1996

t&t auf einen Blick



3t&t • Organisationsentwicklung • Training • Beratung • Bernd und Dirk Taglieber GbR
Am Schlossberg • D-76835 Hainfeld • Tel: 0 63 23/94 83 83 • E-Mail: info@ttorga.de • Internet: www.ttorga.de

� Qualitätsprobleme, die nach einer Neuentwicklung oder 
erstmaligen Produktion auftreten, sind meist relativ 
leicht zu beheben, weil die Probleme leicht identifiziert 
und zuordenbar sind. 

� Sind diese Qualitätsprobleme ausgeräumt, bleiben die 
so genannten Einzelfehler .

Einzelfehlerphänomen

Ein Fehler wird mit viel Energie „ausgerissen“ und zwei 
kommen hinterher, wie Pilze aus dem Boden. Die 
Verursacher sind häufig nicht feststellbar.

� Da sie absolut gesehen selten vorkommen und immer 
wieder andere Ursachen haben, sind sie in der 
Nachbetrachtung kaum mehr der Ursache zuordenbar. 

� Wenn man dann auf Fehlersuche geht, trifft man als 
nächstes auf den „Verschiebebahnhof“ der 
Schuldzuweisungen.
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� Bei den gängigen Methoden zur Fehlerbeseitigung liegt 
der Schwerpunkt meist im nachsteuernden Verhalten 
(Fehlerbetrachtung im Rückspiegel)

� Z. B. Nacharbeit, Maßnahmen für Fehler des Vortages!

Häufiger Lösungsansatz
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� Risiken neu erkennen lernen und beseitigen können

� Der Schwerpunkt muss im vorausschauenden 
Verhalten liegen!

…bevor es zum Fehler wird

Neuer Lösungsansatz
Vorbeugen ist besser als heilen
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A
B

� A
Für Nachsteuern, Nacharbeiten, 
Fehlersuche, Qualitätsstatistiken, 
Schuldige herausfinden?

Wie sind die Energien (Aufmerksamkeiten) verteilt?
Fragen Sie sich: Wofür setzen wir mehr Energie ein?

� B
Für Risiken erkennen, Fehler-
Entstehungsmuster identifizieren, die 
„Ressource Mitarbeiter“ für qualitätsvolles 
Arbeiten zu gewinnen?

Sensoren fü
r d

en 

Rückspiegel

Vorausschauende 

Sensoren

oder

Kennen Sie Ihre „Entstehungsmuster“ für Qualitätsprobleme?
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Fehlerberg 1989 Fehlerberg 2009

• hauptsächlich verhaltensbedingte Fehler
• hauptsächlich „Einzelfehler“

• hauptsächlich technische Fehler
• hauptsächlich „Massenfehler“

Anteil 
verhaltensbedingter 

Fehler

Ausgangslage

Woran wurde in den letzten Jahren vor allem gearbeitet?
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Im Mittelpunkt der EV process ®Q-Methodik steht die Verbesserung 
der eigenen Arbeitsqualität

Entwicklungsqualität

Qualität der
gelieferten Teile

Arbeitsqualität in den 
vorgelagerten 

Bereichen

Eigene Arbeitsqualität

Arbeitsqualität in den 
nachfolgenden 

Bereichen

Logistik/Transport
� Produktqualität resultiert aus dem 

Zusammenwirken verschiedener 
Aspekte.

� Der Schwerpunkt des Prozesses 
liegt auf der eigenen 
Arbeitsqualität .
Jeder an seinem Platz!

� Wir versetzen Sie in die Lage, die 
gegenseitigen 
Schuldzuweisungen und das 
unfruchtbare Suchen nach 
Verursachern zu unterbrechen.

� Mit EVprocess
®Q und Ihrer Hilfe 

stoppen wir den 
„Verschiebebahnhof“.

� …
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Produktebene = Ergebnis eines Arbeitsvorgangs
(in der Montage z.B.: Teil ist zusammengebaut, in der 
Konstruktion z.B.: Zeichnung ist fertig, im Vertrieb z.B.: Lastenheft 
ist vollständig ausgefüllt)

Prozessebene = Menschliches Zusammenspiel und Abläuf e 
(z.B. Art und Weise der Informationsweitergabe, der Kommunikation 
an den Schnittstellen, …)

Systemebene = Das Unternehmen als System, bzw. Untern ehmenskultur 
(z.B. Kommunikationsstil, Führungsverhalten, Umgang mit 
Fehlern, Grad der Einbeziehung der Mitarbeiter, Werte, Leitbild)

Begriffsklärung
Definition: Produkt – Prozess – System nach t&t-Verständnis
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Prozessverständnis technisch 
(z.B. Six Sigma)

� Personenunabhängigkeit: Die Person arbeit nur so 
gut wie der Prozess es erlaubt.

� Technikzentriert: Blick auf die Maschine nicht auf den 
Menschen.

� Lernprozess: Fortschritt durch Technik.

� Expertentum: Externe Prozessexperten / 
Prozesseigner als Fachexperten und Akteure. 

Prozessverständnis t&t

� Personenabhängigkeit: Auswirkungen von 
Führungsverhalten, Kommunikationsstrukturen und
–verhalten, Verbindlichkeitskultur � d.h. von 
Persönlichkeit und Unternehmenskultur auf 
Prozesseffizienz.

� Menschzentriert: Menschliches Verhalten ist als 
Qualitätsfaktor ausschlaggebend für Prozesseffizienz.

� Lernprozess: Fortschritt durch Veränderung von 
Verhalten und Optimierung von Technik und 
Prozessen (technischen und personenabhängigen).

� Expertentum liegt auf Mitarbeiterebene. Deren 
Wissen gilt es abzuschöpfen und Prozesse danach 
optimiert auszurichten.

Systemqualität
Prozessverständnis im Abgleich



11t&t • Organisationsentwicklung • Training • Beratung • Bernd und Dirk Taglieber GbR
Am Schlossberg • D-76835 Hainfeld • Tel: 0 63 23/94 83 83 • E-Mail: info@ttorga.de • Internet: www.ttorga.de

Risiken finden auf der Fachebene

und der System- bzw. Unternehmenskultur-Ebene . 

Risiken auf der Systemebene , die sich aber wiederum auf 

die Prozess- und Produktqualität auswirken können, sind 

zum Beispiel mangelhafter Informationsfluss, ungeklärte 

Konflikte, konträre Ziele der Führungskräfte, …

Risiken und die Arbeit mit Mustern
Komplexitätsreduktion
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Stellhebel für eine Verantwortungsgemeinschaft Qual ität
Kommunikation

Wie es in den Wald hineinruft, so schallt es heraus…
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Stellhebel für eine Verantwortungsgemeinschaft Effi zienz
Wertemanagement

Leitwert ist die Effizienz!
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Mut haben, sich mit seinen Fehlern zu zeigen!

Stellhebel für eine Verantwortungsgemeinschaft Qual ität
Führen: Standing
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Woran sich gute Führung messen lässt!

Stellhebel für eine Verantwortungsgemeinschaft Qual ität
Führen: Messgrößen der Führung
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Stellhebel für eine Verantwortungsgemeinschaft Qual ität
Führen: Führungsstruktur

Führung braucht klar definierte Leitplanken!
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Lernen wird durch eine negative Fehlerkultur erschwert!

Stellhebel für eine Verantwortungsgemeinschaft Qual ität
Führen: Fehlerkultur 
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Stellhebel für eine Verantwortungsgemeinschaft Qual ität
Schnittstellenmanagement

Schlechtes Schnittstellenmanagement hemmt Effizienz !
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Wo ist eigentlich unsere Führungskraft?

Stellhebel für eine Verantwortungsgemeinschaft Qual ität
Kernprozesse steuern
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Die Welt der Manager: 
steuern .

Die Welt der Mitarbeiter 
im operativen Geschäft: 
machen .

Ziel: Mehr Verständigung zwischen Managern und Mitarbeitern für gemeinsames Lernen.

Lernen
Die Welten im Werk: Manager und Produzierer
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� Veränderungen in der Einstellung und im Verhalten sind nur durch

Lernprozesse zu bewerkstelligen.

� Menschen haben Gewohnheiten (Gewohnheitsmuster), die ein großes 

Beharrungsvermögen haben. Bei Veränderungsprozessen muss man mit 

„Rückfall in alte Gewohnheiten“ rechnen.

� In diesem Sinne sind Veränderungsprozesse auch „unbequem“. Deshalb 

tauchen auch Ärger und Widerstand auf. Diesen Widerstand darf man nicht 
„deckeln“. Emotionale Regungen und emotionale Auseinandersetzu ng 

müssen im Lernprozess ihren Platz haben .

� Um Veränderungen dauerhaft zu etablieren, braucht es 
strukturelle Rahmenbedingungen:

� definierte Standards und Routinen
� und regelmäßige Kontrolle derselben.

Lernen
Einstellung und Verhalten verändern
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Was ist ein Lernsetting in der Qualität?
Lernsettings sind vom Unternehmen selbst definierte regelmäßige Zusammenkünfte des Lernens. 

Fokus des Lernens liegt auf der Qualität, d.h. insbesondere auf der Suche nach Risiken, dem 

gemeinsamen Überlegen von Lösungen zur Risikovermeidung sowie dem Optimieren der 

risikoreichen Voraussetzungen.

Mögliche Formen:
� Risiko-Lerngänge®, bei denen in der Produktion nach Risiken gesucht wird und 

Gespräche mit Mitarbeitern zu deren Erfahrungswissen geführt werden. 

� Qualitätsarbeitskreise, in denen über die erkannten Probleme aus den Risiko-

Lerngängen® oder anderen Settings informiert, Ergebnisse diskutiert und 

Maßnahmen verabschiedet werden.

� Lernprojekt Fehler- und Risikosensibilisierung, bei dem eine Gruppe anhand

eines konkreten Projektes mit den Mitarbeitern in Einzelgesprächen über

mögliche Fehlerrisiken aus deren Arbeitsprozessen spricht. 

� Vertreter aus verschiedenen Abteilungen diskutieren regelmäßig über 

Schnittstellenprobleme und leiten Maßnahmen zu deren Beseitigung. 

Lernen
Lernsettings in der Qualität
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Gute Gründe für eine Einstellungs- und Verhaltensänd erung

� Entsprechend Ihrer Unternehmenskultur entwickeln wir, 
gemeinsam mit Ihnen, sinnvolle und glaubwürdige  
Argumente für das Qualitätsbewusstsein Ihrer 
Mitarbeiter und Führungskräfte.

� Ein einheitliches Verständnis und einen 
„gemeinsamen Blick“ für Fehlerquellen etablieren.

� Moderne Führungsinstrumente: Führen zwischen 
den Leitplanken „Konsequenz“ und 
„Partnerschaftlichkeit“ integrieren.

� Lernforum: Innovative Tools für den gemeinsamen 
Lernprozess aller Hierarchieebenen zur Verfügung 
stellen.

� Wertschätzende Kommunikationskultur: Offener 
Umgang in einer neuen Qualitätsgemeinschaft.

� Wirkliche Verhaltensänderung:
Die Lernbereitschaft der Menschen als Antrieb zur 
Veränderung nutzen.

� Nachhaltigkeit: Verbindlichkeit und Standards 
verankern und leben.

� Effizientes Erfolgs-Controlling: „Weiche“ Faktoren 
lassen sich an „harten“ Qualitätskennzahlen messen.

� Zudem analysiert t&t Ihre Qualitätsrisiken und 
visualisiert diese in einprägsamen Metaphern
(Mustern) zur Risikoerkennung.
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Kontakt

Ihre Referentin:

Gabi Lorenz
Projekt- und Teamleiterin

t&t Organisationsentwicklung - Training - Beratung 
B. u. D. Taglieber GbR 
Am Schlossberg
76835 Hainfeld

Tel: 06323-94 83 83
Fax: 06323-94 83 86
Mobil: 0172-6947440 

Email: gabi.lorenz@ttorga.de
Internet: www.ttorga.de

Nächster Telefon-Workshop Qualität:

03.03.2010, 16.00 – 17.30 Uhr

Nächster Telefon-Workshop Arbeitssicherheit:

19.05.2010, 15.00 – 16.00 Uhr

Bitte melden Sie sich per Email bei mir an, danach 
erhalten Sie die Zugangsdaten für die Teilnahme. 


