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1 Einleitung

Wenn wir Probleme haben, dann losen wir sie einfach!
Dafur brauchen wir keinen Formalismus.” Das ist ein
scheinbar klarer und hemdsarmeliger Ansatz. Die
Anwendung eines systematischen Vorgehens  zur
Problemlosung wird in den Unternehmen haufig als nicht
notwendig erachtet.

Untersucht man  Problemlosungsbeispiele aus den
Unternehmen genauer, dann zeigt sich relativ rasch
Verbesserungspotenzial im Problemlosungsprozess.
Problemlosungen werden verschleppt bzw. geraten nach der
Einfuhrung von Sofortmallhahmen ins Stocken. Am
Auftreten von Wiederholfehlern werden die Schwachen des
Problemlosungsprozesses dann auch offensichtlich: Es
gelingt nicht, aus Problemen zu lernen.

Das vorliegende Buch soll Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
aus Unternehmen als Leitfaden bei der LOsung von
Problemen dienen. Die Basis dafar Dbildet das
Problemlosungsverfahren nach 8D.

Kapitell fuhrt in das Thema ein und gibt einen kurzen
Uberblick Uber die Problemlésung nach 8D. Die typischen
Anwendungsgebiete und die Merkmale eines strukturierten
Problemlosungsprozesses werden dargestellt. Die
historische Entwicklung von Problemlésungsmethoden wird
beleuchtet und wichtige Begriffe werden definiert.
AbschlieSend wird kurz auf die Problemlosung nach 7STEP,
einem 8D sehr ahnlichen Vorgehensmodell, eingegangen.

Kapitel 2 beschaftigt sich mit dem Vorgehen bei der
Problemlosung nach 8D. Anhand einer 8D-Roadmap und
eines 8D-Problemlosungsblattes wird 8D zunachst im
Uberblick dargestellt. AnschlieBend werden die acht Schritte
im Detail erlautert. In jedem Schritt wird auf die



Hauptaufgaben, die eingesetzten Werkzeuge und die
Ergebnisse eingegangen. Danach wird das Zusammenspiel
der acht Schritte im zeitlichen Verlauf dargestellt. Vier
kommentierte Beispiele zeigen schlielSlich die Umsetzung in
der betrieblichen Praxis und runden diesen Abschnitt ab.

Kapitel 3 widmet sich zahlreichen Werkzeugen, die im
Problemlosungsprozess eingesetzt werden (z. B.
Fehlersammelkarte, Ursache-Wirkungs-Diagramm). Sie
werden - alphabetisch gereiht - dargestellt und anhand
zahlreicher Tipps und Beispiele praxisnah erlautert.

Kapitel 4 geht schlussendlich auf die organisatorische
Verankerung der systematischen Problemlosung ein. Damit
8D im Unternehmen nachhaltig und erfolgreich angewendet
werden kann, mussen die notwendigen
Rahmenbedingungen geschaffen werden. Wesentliche
Aufgaben dazu werden dargestellt. Dabei wird auch auf das
wichtige Zusammenspiel zwischen den
Problemlosungsverfahren und FMEA sowie Six Sigma
eingegangen.

Zur Unterstltzung bei der Umsetzung der
Problemlosungsverfahren in der Praxis wurden Tipps,
Beispiele und Verweise auf Werkzeuge in diesem Buch
speziell hervorgehoben:

= Dieses Symbol markiert Anwendungstipps. Hier
erfahren Sie, wie Sie bei der Umsetzung am
besten vorgehen.

? Hier geben wir Ihnen Praxisbeispiele, die zeigen,
wie die Thematik in Unternehmen haufig
umgesetzt wird.

* Wo Sie dieses Symbol sehen, finden Sie Verweise
auf hilfreiche Werkzeuge.

Um lhnen die Problemlosungsarbeit etwas zu erleichtern,
haben wir einige hilfreiche Formulare und Dateien



zusammengestellt. Diese stehen als Download unter
folgender Adresse zur Verfigung:

WWW.j-p-management.com/download/problemloesung/
Benutzername: problem
Kennwort: Loesung

Trotz aller Sorgfalt sind wir uns sicher, dass es noch
verbesserungswurdige Stellen im Buch gibt. Kommentare,
Verbesserungsvorschlage oder Fragen 2zu diesem Buch
schreiben Sie bitte an j.wappis@six-sigma-austria.at. Fur
wertvolle Hinweise durfen wir uns schon jetzt bei unseren
Leserinnen und Lesern bedanken.

In Unternehmen kommen in der Regel parallel verschiedene
Formen der Problemlosungs- und Verbesserungsarbeit zur
Anwendung. Die Basis fur alle Vorgehensmodelle ist die
gleiche, namlich der PDCA-Zyklus nach W. E. Deming (siehe
Bild1).

Der PDCA-Zyklus steht fur eine immer wiederkehrende
Abfolge der Phasen Plan (Planen), Do (Durchfihren), Check
(Beurteilen) und Act (Umsetzen). Er ist ein bewahrter
systematischer Standard zur Beseitigung aufgetretener
Fehler sowie zur Umsetzung identifizierter
Verbesserungspotenziale.



Bild 1: PDCA-Zyklus

Problemlosung nach 8D

Zur systematischen und nachhaltigen LOosung von
Problemen werden in den Unternehmen unterschiedliche
Modelle eingesetzt. Mittlerweile hat sich der
Problemlosungsprozess nach 8D in der Industrie als
Standard etabliert. Kunden fordern heute von ihren
Lieferanten bei der Problemlosung in der Regel das
Vorgehen nach 8D. Auch der VDA (Verband der
Automobilindustrie e.V.) widmet sich in mehreren Banden
der 8D-Methode.

,8D" (acht Disziplinen) steht fur die acht Schritte in diesem
Vorgehensmodell. Die acht Schritte stellen einen Leitfaden
dar, der strukturiert durch die Problemlosung fuhrt. Man
beginnt mit einer klaren und vollstandigen Beschreibung
und Eingrenzung des Problems. Danach werden
Sofortmallinahmen eingeleitet, die dafur sorgen, dass der
Kunde mit dem Problem nicht mehr konfrontiert ist. Nach
einer Ursachenanalyse werden MaBnahmen zur Korrektur
des Problems entwickelt. Diese mussen auf ihre Wirksamkeit
gepruft und anschlieBend im Unternehmen verankert



werden. Nach Abschluss der Problemlosung sind die
gewonnenen Erkenntnisse sowohl fir andere bestehende als
auch fur zukunftige Produkte bzw. Prozesse verflgbar zu
machen.

Anwendungsbereiche fur 8D

8D kommt bei Problemen zur Anwendung, die neben der
nachhaltigen Problembeseitigung auch SofortmafRnahmen
erfordern. Dies ist dann der Fall, wenn rasches Handeln
notwendig wird und der Kunde nicht weiter mit dem Problem
konfrontiert sein soll. Dies erfolgt bei 8D im spezifischen
Schritt ,,SofortmalRhnahmen treffen”. Erst danach erfolgen die
Ursachenanalyse und die Durchfuhrung weiterer
MalBnahmen, um das Problem nachhaltig zu beseitigen.

Am  haufigsten wird 8D zur Abarbeitung von
Kundenreklamationen eingesetzt. 8D ist aber auch fur
andere unerwunschte Situationen, die Sofortmalinahmen
erfordern, sehr qgut einsetzbar. Beispiele daflur sind
auftretende Probleme im Rahmen der Produkterprobung,
ungeplante Anlagenstillstande in der Produktion oder
Arbeitsunfalle. Auch in diesen Fallen geht es darum,
Probleme rasch und nachhaltig zu beseitigen und das
Auftreten ahnlicher Probleme zu vermeiden.

Merkmale von 8D

In der Praxis wird 8D in manchen Fallen auf ein Formular
reduziert, das im Falle einer Reklamation auszufullen und an
den Kunden zu Ubermitteln ist. Dabei wird Ubersehen, dass
es sich um ein sehr schlagkraftiges Modell zur nachhaltigen
Beseitigung von Problemen und damit verbunden zur
Steigerung der Wettbewerbsfahigkeit des Unternehmens
sowie zur Erhohung der Kundenzufriedenheit handelt.

Wesentliche Merkmale von 8D sind:

@® Bei der Problemlosung wird systematisch vorgegangen.
Ein roter Faden fuhrt durch die notwendigen Schritte zur



