
ebowif`e=tfiihljjbk

oÉÖáçå~äâêÉáëîÉê~åëí~äíìåÖ
_Éêäáå
~ã=PNK=j®êò=OMNM
ładnJnìáÅâpÅ~å“



adn=_Éê~íìåÖ=dãÄe MNLNM ö cçäáÉ N

rkpbo=moldo^jj

_ÉÖêΩ≈ìåÖ=

sçêëíÉääìåÖ=ÇÉê=adn=_Éê~íìåÖ=dãÄe
eÉêê=aêK=píÉÑ~å=häççë

^ìëÑΩääÉå=ÇÉê=cê~ÖÉÄ∏ÖÉå=
qÉáäåÉÜãÉê

hçåòÉéí=ÇÉë=adnJnìáÅâpÅ~åë
eÉêê=aêK=píÉÑ~å=häççë

NM=jáåìíÉå=m~ìëÉ

sçêëíÉääìåÖ=ÇÉê=bêÖÉÄåáëëÉ
eÉêê=aêK=píÉÑ~å=häççë

aáëâìëëáçå=



hìêòîçêëíÉääìåÖ

adnJ_Éê~íìåÖ=dãÄe



adn=_Éê~íìåÖ=dãÄe MNLNM ö cçäáÉ P

hçãéÉíÉåòéçêíÑçäáç=ÇÉê=adn=_Éê~íìåÖ



aÉê=adnJnìáÅâpÅ~å

łaáÉ“ ëÅÜåÉääÉ=i∏ëìåÖ=òìê=fÇÉåíáÑáâ~íáçå
îçå=råíÉêåÉÜãÉåëéçíÉåòá~äÉå



adn=_Éê~íìåÖ=dãÄe MNLNM ö cçäáÉ R

ÁÜÉá≈í=ìåíÉê=~åÇÉêÉã

e~åÇäìåÖëÄÉÇ~êÑ=ÉêâÉååÉåW= ^å~äóëÉ=

pÅÜïÉêéìåâíÉ=ëÉíòÉåW= mêáçêáëáÉêìåÖ

båíïáÅâäìåÖ=ìåÇ=sÉêÄÉëëÉêìåÖ=
Éêã∏ÖäáÅÜÉåW= rãëÉíòìåÖ

bêÑçäÖ=ëíÉìÉêå



adn=_Éê~íìåÖ=dãÄe MNLNM ö cçäáÉ S
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t~ë=áëí=ÇÉê=adnJnìáÅâpÅ~å\

aÉê=adn=nìáÅâpÅ~å áëí=Éáå=ãÉíÜçÇáëÅÜÉê=^åë~íò=ÑΩê=ÉáåÉ=
mçíÉåòá~ä~å~äóëÉ=EpÉäÄëíÄÉïÉêíìåÖFK
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sçêíÉáäÉ=ÇÉê=i∏ëìåÖ

dÉêáåÖÉ=báåíêáííëëÅÜïÉääÉ=

› qÉáäåÉÜãÉê=~å=ÇÉê=pÉäÄëíÄÉïÉêíìåÖ=ÄÉå∏íáÖÉå=åìê=Éáå=âìêòÉë=
_êáÉÑáåÖI=ìã=íÉáäåÉÜãÉå=òì=â∏ååÉå

dÉêáåÖÉê=sçêÄÉêÉáíìåÖë~ìÑï~åÇ

› fã=sçêÑÉäÇ=ïáêÇ=âÉáåÉ=a~íÉåêÉÅÜÉêÅÜÉ=ÉêÑçêÇÉêäáÅÜ

hìêòÉ=a~ìÉê

› fååÉêÜ~äÄ=ÉáåÉë=q~ÖÉë=äáÉÖÉå=éêáçêáëáÉêíÉ=qÜÉãÉå=~ìë=ÉáåÉê=
Ö~åòÜÉáíäáÅÜÉå=_ÉïÉêíìåÖ=îçê

eÉêîçêê~ÖÉåÇÉ=sáëì~äáëáÉêìåÖ=ÇÉê=bêÖÉÄåáëëÉ

› aáÉ=~ìíçã~íáëáÉêíÉ=^ìëïÉêíìåÖ=êÉëìäíáÉêí=áå=ëçÑçêí=îÉêÑΩÖÄ~êÉå=
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adn=_Éê~íìåÖ=dãÄe MNLNM ö cçäáÉ NN

x 0 20 40 60 80 100 0 1 2 3 4 5

5-01
Die Prozesse im Unternehmen einschließlich der strategisch wichtigen Prozesse zu gestalten, die erforderlich sind, um die Ziele und die 
Strategie umzusetzen.

0 1 2 2 2 0 0 0 0 0 0 2 5

5-02
Im Rahmen des Prozessmanagements Systemnormen anzuwenden, z.B. Qualitätsmanagement (ISO 9001, ISO TS 16949), 
Umweltmanagement (14001), Gesundheits- und Sicherheitsmanagement (z.B. OHSAS).

0 0 0 3 2 2 0 0 0 0 5 2 0

5-03 Prozesskennzahlen einzuführen und Leistungsziele festzulegen. 0 0 2 3 2 0 0 0 0 0 0 2 5

5-04 Schnittstellenbelange innerhalb des Unternehmens und mit externen Partnern zu lösen, um Prozesse durchgehend effektiv zu managen. 0 2 3 2 0 0 0 0 0 0 0 3 4

5-05 Verbesserungsmöglichkeiten und andere Veränderungen zu identifizieren und zu  priorisieren. 0 1 4 2 0 0 0 0 0 0 0 3 4

5-06
Leistungsergebnisse sowie Informationen aus Lernprozessen zu verwenden, um  Prioritäten und Ziele für Verbesserungen und 
verbesserte Verfahren festzulegen.

0 1 3 3 0 0 0 0 0 0 0 6 1

5-07
Die kreativen und innovativen Talente der Mitarbeiter, Kunden und Partner sowohl für laufende Korrekturen als auch für grundlegende 
Verbesserungen zu fördern und zur Entfaltung zu bringen.

0 2 2 3 0 0 0 0 0 0 0 4 3

5-08 Sicherzustellen, dass die Mitarbeiter im Umgang mit neuen oder geänderten Prozessen geschult werden, bevor man diese einführt. 0 1 2 3 1 0 0 0 0 0 0 2 5

5-09
Marktforschung und Kundenumfragen zu nutzen, um die gegenwärtigen und zukünftigen Erwartungen der Kunden an Produkte 
festzustellen.

0 0 3 4 0 0 0 0 0 0 2 2 3

5-10
Mögliche und identifizierte Verbesserungen an Produkten mit den Bedürfnissen und Erwartungen der Kunden in Übereinstimmung zu 
bringen.

0 0 0 3 4 0 0 0 0 0 0 6 1

5-11 Neue Produkte zu definieren und zu entwickeln, um den Bedürfnissen und Erwartungen der Kunden zu entsprechen. 0 0 0 2 3 2 0 0 0 0 0 2 5

5-12 Kreativität und Innovation einzusetzen, um wettbewerbsfähige Produkte und Dienstleistungen zu entwickeln. 0 0 2 3 1 1 0 0 0 0 0 1 6

5-13 Produkte nach den Vorgaben von Konstruktion und Entwicklung herzustellen oder zu erwerben. 0 0 1 2 4 0 0 0 0 0 1 2 4

5-14 Produkte den existierenden oder potentiellen Kunden bekannt zu machen, zu vermarkten und zu verkaufen. 0 0 4 0 2 1 0 0 0 0 0 2 5

5-15 Produkte an Kunden zu liefern. 0 0 0 1 2 4 0 0 0 0 0 4 3

5-16 Produkte angemessen zu betreuen. 0 0 2 2 1 2 0 0 0 0 0 6 1

5-17 Feedback aus Kontakten im Tagesgeschäft einschließlich Beschwerden zu bearbeiten. 0 0 1 3 2 1 0 0 0 0 0 4 3

5-18
Proaktive Zusammenarbeit mit Kunden zu pflegen, um deren Bedürfnisse, Erwartungen und Sorgen zu erörtern und sich darum zu 
kümmern.

0 0 4 2 1 0 0 0 0 0 0 2 5

5-19
Kontakte auch nach der Lieferung von Produkten zu halten, um den Zufriedenheitsgrad mit diesen und anderen Verkaufs- und 
Betreuungsprozessen zu bestimmen.

0 0 1 4 1 1 0 0 0 0 1 3 3

5-20
Regelmäßige Umfragen oder andere Formen der strukturierten Datenerhebung zu verwenden, um das Ausmaß der Kundenzufriedenheit 
zu ermitteln und zu steigern.

0 0 2 4 1 0 0 0 0 0 2 4 1
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adn=_Éê~íìåÖ=dãÄe MNLNM ö cçäáÉ NO

i∏ëìåÖëJL=jÉíÜçÇÉåîÉêÖäÉáÅÜ

Freie Bearbeitung
der Kriterien

Bearbeitung anhand
festgelegter Fragen

mit
Datenrecherche

ohne
Datenrecherche

hoher Aufwand

große Detailtiefe

geringer Aufwand

Identifikation der
wesentlichen Themen

Aufwand

Detaillierung

DGQ-QuickScan

Selbstbewertungsworkshop
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t~åå=ëÉíòí=ã~å=ÇÉå=adnJnìáÅâpÅ~å Éáå\

_Éá=mçíÉåòá~ä~å~äóëÉå=ìåÇ=bcnjJpÉäÄëíÄÉïÉêíìåÖÉå

tÉåå=Éë=ìã=ÇáÉ=fÇÉåíáÑáâ~íáçå=ìåÇ=ÇÉå=hçåëÉåë=òì=ÖêìåÇäÉÖÉåÇÉå=
sÉêÄÉëëÉêìåÖëéçíÉåòá~äÉ=ÖÉÜí

tÉåå=Éáå=ëÅÜåÉääÉê=ìåÇ=ëí~êâÉê=fãéìäë=òìê=^ìëä∏ëìåÖ=ÉáåÉê=
Ö~åòÜÉáíäáÅÜÉå=sÉêÄÉëëÉêìåÖëáåáíá~íáîÉ=ÄÉå∏íáÖí=ïáêÇ
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îÉêÖäáÅÜÉå=ïÉêÇÉå=ëçääÉå

tÉåå=Ç~ë=cΩÜêìåÖëíÉ~ã=ëÅÜåÉääÉ=ìåÇ=éê®Öå~åíÉ=^å~äóëÉå
ÇìêÅÜÑΩÜêÉå=ã∏ÅÜíÉ
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báåë~íò=áå=ÇÉê=ãáííÉäëí®åÇáëÅÜÉå=fåÇìëíêáÉ

hìåëíëíçÑÑîÉê~êÄÉáíìåÖ

SMM=jáí~êÄÉáíÉê

wáÉäëÉíòìåÖ=ÑΩê=ÇÉå=adn=nìáÅâpÅ~åW

łtáê=ïçääíÉå=ÉáåÉå=âä~êÉå=cçâìë=ΩÄÉê

› ÇáÉ=~âíìÉääÉ=páíì~íáçå

› ÇáÉ=e~ìéíéêçÄäÉãÉ=áå=ìåëÉêÉã=råíÉêåÉÜãÉå

› ÇáÉ=åçíïÉåÇáÖÉå=sÉêÄÉëëÉêìåÖÉå“

òìë®íòäáÅÜ

› łj∏ÖäáÅÜâÉáí=ÉáåÉê=ÉêåÉìíÉ=§ÄÉêéêΩÑìåÖ=ãáí=ÇÉå=ëÉäÄÉå=hêáíÉêáÉå

› ÉáåÉå=sÉêÖäÉáÅÜ=ãáí=j~êâíÄÉÖäÉáíÉêå=ìåÇ=~åÇÉêÉå=råíÉêåÉÜãÉå“

Fallbeispiel
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sçêÖÉÜÉåëïÉáëÉ

sçêÖÉëéê®ÅÜI=fåÇáîáÇì~äáëáÉêìåÖ=ÇÉê=cê~ÖÉÄ∏ÖÉå=

mçíÉåòá~ä~å~äóëÉ=ãáí=dc=ìåÇ=NM=ïÉáíÉêÉå=jáíÖäáÉÇÉêå=ÇÉë=
cΩÜêìåÖëâêÉáëÉëI=jçÇÉê~íáçå=ÇìêÅÜ=adnJ_Éê~íÉê

mêáçêáëáÉêìåÖ=îçå=mçíÉåòá~äÉå

mêçàÉâíâçåòÉéíáçå=ìåÇ=ÓìãëÉíòìåÖI=ìK~KW

› cçêãìäáÉêìåÖ=ìåÇ=báåÑΩÜêìåÖ=ÇÉê=åÉìÉå=sáëáçå=ìåÇ=píê~íÉÖáÉ

› cÉëíäÉÖìåÖ=ÇÉê=åÉìÉå=mêçòÉëëJpíêìâíìê

› aìêÅÜÑΩÜêìåÖ=îçå=h~áòÉåJtçêâëÜçéë
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