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Die steigende Anzahl an Produktrückrufen über Branchen hinweg und die hohen Rück-
stellungen für Fehlerkosten zeigen die Notwendigkeit und wirtschaftliche Relevanz des 
Fehlermanagements für den Unternehmenserfolg. Die Optimierung der Leistungsfähig-
keit des Fehlermanagementprozesses ist eine komplexe Aufgabe, die als Basis eine Bewer-
tung der Prozessleistung erfordert. In der Praxis besteht die Problemstellung darin, dass 
Unternehmen die Leistung des Fehlermanagementprozesses nicht effektiv messen und 
Verbesserungspotenziale nicht systematisch erkannt werden.

Um diese Problemstellung zu adressieren, wird in dieser Arbeit ein fehlermanagement-
spezifisches Kennzahlensystem entwickelt, mit dessen Hilfe Prozessleistungen effektiv 
beurteilt und kontinuierlich verbessert werden können. Zentraler Bestandteil des for-
schungsmethodischen Vorgehens ist die Konzeption und Durchführung einer empirischen 
Fragebogenstudie, die eine tiefergreifende Analyse bzgl. der Wirkzusammenhänge und 
des Status quo des Untersuchungsbereichs „Fehlermanagementprozess“ ermöglicht. Im 
Mittelpunkt steht die Prüfung, ob ein Wirkzusammenhang zwischen der Leistungsmes-
sung und der Leistung des Fehlermanagementprozesses beobachtbar ist.

Für Unternehmen mit mehr als 1.000 Mitarbeitern liefert die Studie die Beobachtung, dass 
eine moderate Korrelation zwischen der Einflussgröße „Leistungsmessung des Fehlerma-
nagements“ und der Zielgröße „Prozessleistung des Fehlermanagements“ besteht. Neben 
der „Leistungsmessung des Fehlermanagements“ werden drei weitere Konstrukte, „Pro-
zessreifegrad des Fehlermanagements“, „Datenorientierung des Fehlermanagements“ 
und „Aufmerksamkeit des Managements“, als Einflussfaktoren der Zielgröße identi- 
fiziert. Für Unternehmen mit weniger als 1.000 Mitarbeitern können die obigen Zusam-
menhänge nicht beobachtet werden.

Basierend auf den in der Studie gewonnenen Erkenntnissen wird ein für die effektive Leis-
tungsmessung des Fehlermanagementprozesses geeignetes Kennzahlensystem für Unter-
nehmen mit mehr als 1.000 Mitarbeitern hergeleitet. Ergebnis der vorliegenden Arbeit ist 
ein fehlermanagementspezifisches Kennzahlensystem mit 20 Prozesskennzahlen.
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Kurzfassung der Arbeit 
Die steigende Anzahl an Produktrückrufen über Branchen hinweg und die hohen Rückstellun-
gen für Fehlerkosten zeigen die Notwendigkeit und wirtschaftliche Relevanz des Fehlermana-
gements für den Unternehmenserfolg. Die Optimierung der Leistungsfähigkeit des Fehlerma-
nagementprozesses ist eine komplexe Aufgabe, die als Basis eine Bewertung der Prozess-
leistung erfordert. In der Praxis besteht die Problemstellung darin, dass Unternehmen die Leis-
tung des Fehlermanagementprozesses nicht effektiv messen und Verbesserungspotenziale 
nicht systematisch erkannt werden. 
Um diese Problemstellung zu adressieren, wird in dieser Arbeit ein fehlermanagementspezifi-
sches Kennzahlensystem entwickelt, mit dessen Hilfe Prozessleistungen effektiv beurteilt und 
kontinuierlich verbessert werden können. Zentraler Bestandteil des forschungsmethodischen 
Vorgehens ist die Konzeption und Durchführung einer empirischen Fragebogenstudie, die eine 
tiefergreifende Analyse bzgl. der Wirkzusammenhänge und des Status quo des Untersu-
chungsbereichs „Fehlermanagementprozess“ ermöglicht. Im Mittelpunkt steht die Prüfung, ob 
ein Wirkzusammenhang zwischen der Leistungsmessung und der Leistung des Fehlerma-
nagementprozesses beobachtbar ist. Insgesamt werden 77 beantwortete Fragebögen von Un-
ternehmen des produzierenden Gewerbes ausgewertet. 

Für Unternehmen mit mehr als 1.000 Mitarbeitern liefert die Studie die Beobachtung, dass eine 
moderate Korrelation zwischen der Einflussgröße „Leistungsmessung des Fehlermanage-
ments“ und der Zielgröße „Prozessleistung des Fehlermanagements“ besteht. Neben der 
„Leistungsmessung des Fehlermanagements“ werden drei weitere Konstrukte, „Prozessreife-
grad des Fehlermanagements“, „Datenorientierung des Fehlermanagements“ und „Aufmerk-
samkeit des Managements“, als Einflussfaktoren der Zielgröße identifiziert. Für Unternehmen 
mit weniger als 1.000 Mitarbeitern können die obigen Zusammenhänge nicht beobachtet wer-
den. 

Basierend auf den in der Studie gewonnenen Erkenntnissen wird ein für die effektive Leis-
tungsmessung des Fehlermanagementprozesses geeignetes Kennzahlensystem für Unter-
nehmen mit mehr als 1.000 Mitarbeitern hergeleitet. Ergebnis der vorliegenden Arbeit ist ein 
fehlermanagementspezifisches Kennzahlensystem mit 20 Prozesskennzahlen. Ein Großteil 
der 20 Kennzahlen sind qualitäts- und zeitbezogene Messgrößen. Dies liegt zum einen an der 
höheren Anzahl definierter, qualitäts- und zeitbezogener Prozessziele, zum anderen an deren 
Eignung, prozessbegleitend erfasst zu werden. Kosten- und kundenorientierte Kennzahlen 
messen hingegen meist outputbezogen, was im Vergleich zur prozessbegleitenden Messung 
häufiger zu inhaltlicher Redundanz führt. Folglich machen letztere einen geringen Anteil an 
der Gesamtanzahl der Kennzahlen aus. 

  



 

  



 

Abstract 
The increasing number of product recalls and high costs of poor quality across industries em-
phasize the necessity and economic relevance of the failure management process for the eco-
nomic success of a company. The optimization of the performance of the failure management 
process is a complex task that requires as a basis an evaluation of the process performance. 
In practice, the problem is that companies do not effectively measure the performance of the 
failure management process. Consequently, improvement potentials are not systematically 
identified. 

In order to address this problem, this dissertation develops a failure management specific per-
formance measurement system, which enables an effective performance measurement and a 
continuous process improvement. A central element of the research methodology is the con-
ception and execution of an empirical questionnaire study, which allows a more in-depth anal-
ysis of the interrelationships and the status quo of the failure management process. The focus 
of the study is the examination of whether a causal relationship between the performance 
measurement and the performance of the failure management process is observable. A total 
of 77 answered questionnaires from companies in the manufacturing industry are evaluated. 

For companies with more than 1,000 employees, the study reveals that there is a moderate 
correlation between “performance measurement” and the target variable "process perfor-
mance". In addition to "performance measurement", three other influencing factors "process 
maturity", "data orientation" and "management attention" of the target variable are identified. 
For companies with less than 1,000 employees, these relationships are not observed. 

Based on the findings of the study, suitable performance measures for the effective perfor-
mance measurement of the failure management process are derived for companies with more 
than 1,000 employees. The result of this dissertation is a performance measurement system 
with 20 failure management specific performance measures. Most of the 20 performance 
measures are quality- and time-related. This is due to the higher number of defined, quality 
and time-related process objectives and to due their suitability for being recorded along the 
process. Cost- and customer-oriented performance measures are more output-related, which 
often leads to redundancy compared to process-accompanying measurement. Consequently, 
they represent a smaller share of the total number of performance measures. 
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