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Spitzenforschung und Talentförderung, 
wettbewerbsfähig im nationalen und in-
ternationalen Vergleich und regelmäßig 
vordere Plätze in Deutschland-weiten 
Rankings bei Examensabschlüssen:  Mit 
einigem Stolz kann die gerade einmal 50 
Jahre junge Universität Regensburg auf 
ihre noch kurze Geschichte zurückblicken. 
Prof. Dr. Udo Hebel, Präsident der Univer-
sität Regensburg, konnte jedenfalls bei der 
Festveranstaltung des Jubiläumsjahres im 
Historischen Reichssaal des alten Rathau-
ses der Stadt Regensburg eine durchweg 
positive Bilanz ziehen, gilt doch die Univer-
sität Regensburg heute als etablierter Spie-
ler im Konzert der internationalen Hoch-
schullandschaft. 

„Gott und die Welt sind ihre For-
schungsfelder“. So nahm Prof. Hubert 
Markl, einst DFG Präsident, die Universi-
tät Regensburg schon 25 Jahre nach ih-
rem Gründungsakt wahr. Ausgehend von 
diesem Zitat beschreibt Prof. Dr. Bernhard 
Weber, Vizepräsident für Forschung und 
Nachwuchsförderung, in seinem Beitrag 
die jüngere Entwicklung des Wissenschafts-
standortes Regensburg. Neben der Bedeu-
tung strukturbildender Sonderforschungs-
bereiche, außeruniversitärer Forschungs-
einrichtungen oder EU-Förderungen stellt 
sein Artikel die jüngeren, oft preisgekrönten 
Wissenschaftlerinnen und Wissenschaftler 
als entscheidend für die Entwicklung der 
Universität in den Leserfokus. 

Ausgewählte Kolleginnen und Kolle-
gen haben fakultätsübergreifend zu dieser 
Ausgabe beigetragen und ermöglichen so 
Einblick in die aktuelle Regensburger For-
schungslandschaft. Dr. David Egger, erst 
unlängst mit dem Sofja Kovalevskaja-Preis 
der Alexander von Humboldt-Stiftung aus-
gezeichnet, berichtet davon, wie die uner-
schöpflichen Energiequellen des Sonnen-
lichts durch Einsatz neuer Materialien mit 
spektakulären Wirkungsgraden nutzbar 
gemacht werden könnten. In seinem fas-
zinierenden Streifzug entlang der Grenze 
zwischen Physik, Chemie und Materialwis-
senschaften stellt er die Verfilmung atoma-
rer und elektronischer Prozesse als Grund-
lage für die Entwicklung effektiverer Solar-
zellen in Aussicht. „Filmreife Festkörperfor-
schung“ – lesen Sie mal rein. Und lassen 
Sie sich dann mitreißen zur Quantenphysik,  
artverwandt und doch ganz anders: Über 
das was die Welt zusammen hält, was pas-
siert, wenn’s im Festkörper blitzt und die 
kleinen Teilchen kollidieren. 

Eine Querschnittsbetrachtung über die 
Vielfalt der in Regensburg bearbeiteten 
Forschungsfelder, das war und ist das Leit-
motiv für den „Blick in die Wissenschaft“. 
Mit einem Beitrag zur „Gefahr der Ver-
wechslung von Ästhetik und Religion“, 
einer Kulturanalyse „Macht Kleidung Po-
litik“, kurzen Reflektionen zur juristischen 
Zeit- und Wirtschaftsgeschichte, Einblicken 
in ausgewählte Aspekte der Immobilien-
wirtschaft, Wirtschaftsinformatik und Me-
dienästhetik sowie Highlights aus Medizin 
und Lebenswissenschaften zieht diese Aus-
gabe historische Lehren und stellt diese ge-
meinsam mit neuen Erkenntnissen aus den 
experimentellen Fächern in eine Perspek-
tive für unsere Zukunft.  

Abschließend noch kurz in eigener 
Sache: Aufmerksame Leser werden fest-
gestellt haben, dass der Redaktionsbeirat 
neu formiert, erweitert und durch ein Edi-
torial Office ergänzt wurde – zum einen, 
um Kolleginnen und Kollegen, die sich in 
der Vergangenheit ehrenamtlich engagiert 
haben, zu entlasten, zum anderen, um der 
Darstellung der erweiterten Forschungs-
felder, den Anforderungen an die Mitglie-
der des Redaktionsbeirates und vor allem 
auch Ihrem Anspruch an Information und 
Qualität gerecht zu werden. Ich hoffe, das 
ist mit dieser Ausgabe in neuer Besetzung 
gelungen! 

Prof. Dr. Ralf Wagner
(Redaktionsleitung)

Impressum · Editorial
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Forschungs- und Entwicklungsarbeiten 

Dem prozessorientierten Qualitätsma-
nagement kommt in Zeiten der Digitali-
sierung enorme Bedeutung zu. Bedingt 
durch neue Technologien können Kon-
sumenten sehr einfach Informationen 
über Produkte, Anbieter oder die güns-
tigsten Angebote einholen und zudem 
über soziale Plattformen Erfahrungen 
austauschen. Dies führt dazu, dass sich 
die Erwartungshaltung der Kunden 
sehr rasch ändert und Unternehmen 
ihre Geschäftsprozesse entsprechend 
anpassen bzw. verbessern müssen, um 
Konsumenten langfristig zu binden.  
Allerdings erweist sich die Durchfüh-
rung von Prozessverbesserungspro-
jekten in der Praxis oft als herausfor-
dernd, was häufig auf eine mangelhafte 
Kommunikation bzw. Dokumentation 
von Projektergebnissen zurückzufüh-
ren ist. Aus diesem Grund wurden ein 
Verbesserungsansatz für Geschäftspro-
zesse entwickelt und ein Softwaretool 
realisiert, um Unternehmen bei der  
zielgerichteten Durchführung von pro-
zessorientierten Qualitätsmanagement-
projekten zu unterstützen. Die vorge-
stellte Lösung trägt maßgeblich zur 
systematischen Erarbeitung, Doku-
mentation sowie Kommunikation von 
Projektergebnissen bei und leistet auf 
diese Weise einen wichtigen Beitrag für 
den Erfolg von Prozessverbesserungs-
initiativen. 

Bedeutung des prozessorientieren 
Qualitätsmanagements in Zeiten 
der Digitalisierung

Der Umgang mit der Digitalisierung stellt 
viele Unternehmen vor zentrale Herausfor-
derungen. So drängen neue Technologien 
auf den Markt, z. B. Cloud-Computing, 
soziale Netzwerke etc., welche die Markt-
transparenz erhöhen und gleichzeitig die 
Informationsasymmetrie zwischen Käufern 
und Verkäufern nachhaltig reduzieren. 
Beispielsweise ermöglichen es Preisver-
gleichsportale, für ein bestimmtes Produkt 
den günstigsten Anbieter oder das Ange-
bot zu den besten Konditionen zu finden. 
Daher wird es für Unternehmen zuneh-
mend schwieriger, Kunden langfristig an 
sich zu binden. Gleichzeitig tauschen Kon-
sumenten ihre Erfahrungen über Bewer-
tungsplattformen aus und nutzen vermehrt 
digitale Kanäle, z. B. soziale Netzwerke, 
um mit Unternehmen in Kontakt zu treten, 
z. B. im Rahmen des Kundenservice. 

Vor diesem Hintergrund nimmt das 
prozessorientierte Qualitätsmanagement 
in Unternehmen eine zentrale Rolle ein. 
Das prozessorientierte Qualitätsmanage-
ment versucht gezielt, die Kundenbedürf-
nisse zu identifizieren, um daraufhin die 
Geschäftsprozesse systematisch an der Er-
wartungshaltung der Konsumenten auszu-
richten. Dabei stellt ein Geschäftsprozess, 

der das Untersuchungsobjekt verkörpert, 
eine Abfolge von Aktivitäten dar, um eine 
spezifische betriebliche Aufgabe zu erfül-
len, z. B. der Produktentwicklungsprozess 
oder der Beschwerdemanagementprozess. 
Obwohl zahlreiche Methoden und Tech-
niken für das prozessorientierte Qualitäts-
management existieren, erweist sich die 
Durchführung entsprechender Initiativen 
häufig als komplex. Ursächlich hierfür ist 
u. a. die mangelhafte Dokumentation bzw. 
Kommunikation von Projektergebnissen 
innerhalb eines Unternehmens  – oder 
über Firmengrenzen hinaus  – sowie die 
Unsicherheit darüber, mit welchen Quali-
tätsmanagementansätzen die gesteckten 
Qualitätsziele am besten erreicht werden 
können. 

In diesem Beitrag wird die Arbeit zum 
prozessorientierten Qualitätsmanagement, 
welche am Lehrstuhl für Business Engi-
neering entstanden ist und Unternehmen 
zielgerichtet bei Prozessverbesserungsiniti-
ativen unterstützt, vorgestellt. 

Prozessorientiertes Qualitätsma-
nagement als Herausforderung für 
Unternehmen 

Obwohl das prozessorientierte Qualitäts-
management in heutigen Unternehmen zu 
den wichtigsten Themen gehört, existieren 

Prozessorientiertes 
 Qualitäts management in  
Zeiten der Digitalisierung
Forschungs und Entwicklungsarbeiten am  
Lehrstuhl für Business Engineering an der  
Universität Regensburg
Florian Johannsen
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Wirtschaftsinformatik

dennoch zentrale Herausforderungen, de-
nen sich Qualitätsmanager und Prozessver-
antwortliche stellen müssen. 

Erstens verändert sich die Erwartung 
von Kunden an Produkte und Dienstleis-
tungen in der heutigen Zeit sehr schnell. 
Dies ist vor allem auf die große Verbreitung 
digitaler Technologien zurückzuführen so-
wie auf die dadurch bedingte zeit- und 
ortsunabhängige Verfügbarkeit von Infor-
mationen, z. B. über Anbieter und Produk-
te. Zweitens wird Wertschöpfung verstärkt 
im Rahmen firmenübergreifender Kollabo-
rationen betrieben. Dabei gilt es bei der 
Optimierung unternehmensübergreifen-
der Geschäftsprozesse darauf zu achten, 
dass alle an der Wertschöpfung beteiligten 
Unternehmen an entsprechen den Quali-
tätsmanagementprojekten partizipieren. 
In diesem Zusammenhang müssen die 
erarbeiteten Ergebnisse sorgfältig doku-
mentiert und an alle Kollaborationspartner, 
über Unternehmensgrenzen hinweg, kom-
muniziert werden. Drittens stellt die Aus-

wahl geeigneter Methoden und Techniken 
für prozessorientierte Qualitätsmanage-
mentprojekte eine Hürde dar. Obwohl sich 
in der Literatur eine Vielzahl an Methoden 
(z. B. Six Sigma, Lean Management,  Total 
Quality Management) und Techniken 
(z. B. Ursache-Wirkungsdiagramm, Value-
Stream-Map) findet, sind viele Unterneh-
men unsicher, mit welchen dieser Ansätze 
sich die angestrebten Qualitätsziele letzt-
endlich erreichen lassen. Gleichzeitig zei-
gen Studien, dass viele ganzheitliche Qua-
litätsmanagementmethoden als zu umfas-
send oder zu komplex in ihrer Anwendung 
erachtet werden. 

Angesichts dieser Herausforderungen 
benötigen Unternehmen prozessorientierte 
Qualitätsmanagementansätze, welche an 
die Anforderungen ihrer Mitarbeiter adap-
tiert und gleichzeitig einfach in der Hand-
habung sind, so dass alle Projektmitarbei-
ter – unabhängig von ihrem Kenntnisstand 
zum prozessorientierten Qualitätsmanage-
ment – fortlaufend Geschäftsprozesse ver-

bessern können. Gleichzeitig bedarf es ge-
eigneter Software, um Mitarbeiter bei der 
Durchführung von Prozessverbesserungs-
initiativen zu unterstützen sowie die erar-
beiteten Ergebnisse zu dokumentieren und 
unternehmensintern sowie -extern  – an 
Partnerunternehmen – zu kommunizieren. 

Forschungs- und Entwicklungs-
arbeit am Lehrstuhl für Business 
Engineering zum prozessorientier-
ten Qualitätsmanagement

Am Lehrstuhl für Business Engineering 
der Universität Regensburg wurde in Ko-
operation mit der Universität Wien eine 
Lösung entwickelt, welche sich aus einem 
konzeptuellen Ansatz zur Durchführung 
von Prozessverbesserungsprojekten sowie 
einem Softwaretool namens „RUPERT” (Re-
gensburg University Process Excellence and 
Reengineering Toolkit) zusammensetzt, um 

Mitarbeiter in Prozessinitiativen anzuleiten 
bzw. zu unterstützen. Das Vorgehen des 
Forschungsvorhabens wird in Abbildung 
[1] dargestellt. 

Schritt 1: Für die Entwicklung eines 
konzeptuellen Prozessverbesserungsansat-
zes galt es, in einem ersten Schritt Anfor-
derungen zu definieren. Diese ließen sich 
in die Kategorien 1) Umfang des Ansat-
zes, 2) Eigenschaften der berücksichtig-
ten Qualitätstechniken sowie 3) Wechsel-
wirkungen zwischen Qualitätstechniken 
untergliedern. Dabei wurde im Rahmen 
der ersten Kategorie festgelegt, auf Basis 
welcher Aktivitäten, z. B. Analyse der Pro-
blemursachen, Modellierung des Prozesses 
oder Identifikation der Kundenanforderun-
gen, die Verbesserung eines Prozesses zu 
vollziehen ist und in welcher Reihenfolge 
die Aktivitäten auszuführen sind. Im vor-
liegenden Fall wurden die Phasen des 
Six Sigma-Zyklus – „Define: Definiere das 
Problem“, „Measure: Messe die Prozess-
leistung“, „Analyse: Analysiere die Prob-

lemursachen“, „Improve: Verbessere den 
Prozess“ sowie „Control: Kontrolliere die 
Prozessleistung“  – als geeignetes Vorge-
hen für den Prozessverbesserungsansatz 
erachtet. Gleichzeitig wurde beschlossen, 
dass der Prozessverbesserungsansatz nicht 
mehr als max. 15 Qualitätstechniken um-
fassen sollte, um seine Komplexität gering 
zu halten. Danach wurden die angestreb-
ten Eigenschaften der Qualitätstechniken 
formuliert (Kategorie 2), um die vorab 
determinierten Aktivitäten des Verbesse-
rungsansatzes zu unterstützen. Um mög-
lichst allen Mitarbeitern eines Unterneh-
mens die Anwendung des Ansatzes zu 
ermöglichen, standen vor allem die leichte 
Erlernbarkeit der Techniken, deren hohe 
Flexibilität sowie deren Eignung für einen 
Einsatz in Workshops im Vordergrund. Zu-
letzt galt es, die gewünschten Synergien 
bzw. Wechselwirkungen zwischen den 
Qualitätstechniken zu spezifizieren (Kate-
gorie 3). So wurde beispielsweise definiert, 
dass die von einer Qualitätstechnik in einer 

spezifischen Phase erarbeiteten Ergebnisse 
von einer anderen Qualitätstechnik unmit-
telbar aufgegriffen und weiterverarbeitet 
werden sollen. Zudem sollten die Quali-
tätstechniken in einer sukzessiven Reihen-
folge ausgeführt werden. 

Schritte 2 und 3: In einem zweiten 
Schritt wurden Qualitätstechniken aus der 
Literatur zusammengetragen und klassifi-
ziert, wie z. B. Kreativitätstechniken oder 
statistische Techniken. Dies stellte die 
Grundlage für die anschließende Selektion 
von Qualitätstechniken für den Prozessver-
besserungsansatz dar. Insgesamt wurden 
mehr als 100 Qualitätstechniken aus der 
Literatur gesichtet und – auf Basis der in 
Schritt 1 festgelegten Anforderungen – be-
wertet. 

Schritte 4 und 5: Anschließend wur-
den die auf diese Weise priorisierten und 
selektierten Qualitätstechniken – im Sinne 
eines Vorgehensmodells – in einer zeitlich-
sachlogischen Reihenfolge angeordnet. 
Der so entstandene Prozessverbesserungs-

1 Vorgehen und Arbeitsschritte der Untersuchung. Die durchlaufenen Arbeitsschritte untergliedern sich in solche, welche die Entwicklung eines 
konzeptuellen Prozessverbesserungsansatzes anstreben, sowie in Aktivitäten zur Implementierung eines entsprechenden Softwaretools.

BidW_35-36_Inhalt.indd   53 05.12.17   09:26



54  Blick in die Wissenschaft 35/36

denwünsche mittels der CTQ/CTB-Matrix, 
und damit einer Technik zur Strukturierung 
von Kundenbedürfnissen, zu spezifi zieren 
(siehe auch [3]). In der „Measure“-Phase 
wird geprüft, inwiefern die aktuelle Pro-
zessleistung mit der Erwartungshaltung der 
Kunden übereinstimmt. Zu diesem Zweck 
werden sogenannte Key Performance In-
dikatoren, also Kennzahlen zur Leistungs-
messung (z. B. Durchlaufzeiten), defi niert 
und anschließend entsprechende Mess-
daten erhoben. Unterstützend kommen 
hier die Messgrößenmatrix sowie ein Da-
tensammlungsplan zum Einsatz. In der Pro-
jektphase „Analyse“ werden die Ursachen 
für eine nicht zufriedenstellende Leistung 
des Prozesses ermittelt. Dabei werden die 
vorab gesammelten Messdaten ausgewer-
tet (Histogramme, Streudiagramme) sowie 
Problemursachen systematisch strukturiert 
(Ishikawa-Diagramm). Anschließend wer-
den Verbesserungsvorschläge entwickelt 
und mittels des Affi  nitätsdiagramms prio-
risiert (Phase „Improve“). Nach der Um-
setzung der Verbesserungsmaßnahmen ist 
mittels des Reaktionsplans festzulegen, wie 
einer künftigen Schwankung der Prozess-
leistung begegnet werden soll. Gleichzei-
tig ist der Prozess kontinuierlich zu über-
wachen und seine Leistung anhand von 
Control Charts zu messen. 

Schritte 6 und 7: Für die technische 
Umsetzung des Prozessverbesserungsan-

mit der Visualisierung des zu verbessern-
den Geschäftsprozesses sowie der Identi-
fi kation der Kundenwünsche auseinander. 
Hierzu sieht der Ansatz zunächst die Erstel-
lung eines SIPOC-Diagramms, und damit ei-
ner generischen Prozessbeschreibung, vor 
(siehe auch [4]), um nachfolgend die Kun-

ansatz wurde dann in mehreren Projekten 
bei Partnerunternehmen aus dem Finanz-
dienstleistungssektor bzw. der Automobil-
branche getestet. 

Der Verbesserungsansatz selbst stellt 
sich wie in Abbildung [2] gezeigt dar: Die 
Phase „Defi ne“ eines Projekts setzt sich 

2 Schema des Prozessverbesserungsansatzes. Der Einsatz der Qualitätstechniken wird entlang der 
Phasen des Six Sigma-Zyklus „Defi ne“, „Measure“, „Analyse“, „Improve“ und „Control“ strukturiert. 
Dadurch weiß der Anwender genau, wann im Projekt welche Qualitätstechnik einzusetzen ist.

Forschungs- und Entwicklungsarbeiten

3 Screenshot aus dem Tool „RUPERT“. Dieser Screenshot hebt auf der linken Bildhälfte die CTQ/CTB-Matrix hervor. Mittels dieser werden Kundenanfor-
derungen identifi ziert, klassifi ziert und zu Qualitätszielen verdichtet. Die rechte Bildhälfte zeigt die automatisierte Datenauswertung erhobener Messdaten, 
um die aktuelle Leistung eines Prozesses zu beurteilen.
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langen Wartzeiten am Check-In-Schalter 
sowie die fehlende Hilfsbereitschaft des 
Bodenpersonals. Gleichzeitig bemängelt 
das Bodenpersonal die hohe Arbeitsbelas-
tung, welche auf das Bereinigen von Feh-
lern, die während der täglichen Arbeit auf-

Mittels der CTQ/CTB-Matrix werden an-
schließend die Anforderungen der Kunden 
(Passagiere) sowie Mitarbeiter identifi ziert 
und zu qualitätskritischen Merkmalen (Qua-
litätsziele) verdichtet. Beispielsweise bekla-
gen in unserem Beispiel viele Passagiere die 

satzes  – in Form des Modellierungstools 
„RUPERT“  – wurde auf die frei verfüg-
bare Metamodellierungsplattform ADOxx 
(www.adoxx.org) zurückgegriffen, welche 
bereits seit mehr als 15 Jahren erfolgreich 
in Forschung und Praxis eingesetzt wird. In 
diesem Zusammenhang galt es, die Quali-
tätstechniken des oben gezeigten Prozess-
verbesserungsansatzes in Form von Meta-
modellen zu spezifi zieren. Dabei kann, im 
vorliegenden Fall, ein Metamodell als Ab-
bildungsvorschrift verstanden werden, wie 
auf Basis von Informationen oder Mitar-
beiterwissen mittels einer Qualitätstechnik 
systematisch Ergebnisse erarbeitet werden. 
Anschließend wurden die Metamodelle 
formalisiert und damit die Grundlage für 
deren Implementierung geschaffen. In Ab-
bildung [3] wird beispielhaft ein Screen-
shot des implementierten Tools gezeigt, 
wobei die CTQ/CTB-Matrix sowie die Da-
tenauswertung mittels Control Charts im 
Mittelpunkt stehen. 

Demonstration des Prozess-
verbesserungsansatzes: 
Check-In-Prozess am Flughafen

Im Folgenden soll die Funktionsweise des 
entwickelten Prozessverbesserungsan-
satzes sowie des zugehörigen Tools „RU-
PERT“, welche auf Basis des in Abbildung 
[1] gezeigten Vorgehens erstellt wurden, 
anhand des Beispiels eines Check-In-Pro-
zesses am Flughafen beschrieben werden. 
Der Prozess gestaltet sich wie folgt: Nach-
dem der Passagier am Flughafen angekom-
men ist, gibt er seine Koffer bei der Ge-
päckabgabe auf. Dort prüft ein Mitarbeiter 
des Bodenpersonals die Personalien sowie 
das Flugticket des Passagiers. Anschließend 
erzeugt der Mitarbeiter eine Bordkarte und 
händigt diese dem Passagier aus. Danach 
begibt sich der Passagier zum Sicherheits-
check. Dort legt er dem Sicherheitsper-
sonal seine Bordkarte vor und übergibt 
sein Handgepäck. Nach dem absolvierten 
Sicherheitscheck geht der Passagier zu sei-
nem Abfl ug-Gate. Nachdem der offi  zielle 
Aufruf zum Boarding erfolgt ist, betritt der 
Passagier das Flugzeug. 

Ein Überblick über diesen Prozess wird 
in Abbildung [4] mit Hilfe des SIPOC-Dia-
gramms gegeben. Dabei werden neben 
den Aktivitäten des Prozesses auch die zu 
verarbeitenden Daten (Input und Output) 
sowie die Prozessbeteiligten (Customer, 
Supplier) abgebildet. 

Wirtschaftsinformatik

4 SIPOC-Diagramm zum Check-In-Prozess. Das Diagramm verdeutlicht die zentralen Schritte des 
Check-In-Prozesses. Dadurch erhält der Anwender einen schnellen Überblick über den Prozess und 
erkennt erste Ansatzpunkte für Verbesserungen. 

5 Die Messgrößenmatrix zum Check-In-Prozess. Die Qualitätstechnik „Messgrößenmatrix“ ordnet 
die defi nierten Qualitätsziele entsprechenden Key Performance Indikatoren zu. So wird klar dargestellt, 
wie sich der Zielerreichungsgrad messen lässt.
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ben. Oftmals fehlt es in solchen Szenarien 
an einer ganzheitlichen Betrachtung der 
Wertschöpfungskette, was mit der Ge-
fahr einhergeht, Verbesserungsvorschläge 
zu entwickeln, welche deren Auswirkung 
auf den Gesamtprozess nicht berücksich-
tigen. Gleichzeitig verwenden die kollabo-
rierenden Partner in ihren Unternehmen 
oft verschiedene Qualitätsmanagement-
methoden, was die Koordination un-
ternehmensübergreifender Projekte er-
schwert und zu Doppelarbeiten führen 
kann. Mitarbeitern mangelt es zudem an 
der Zeit, sich detailliert in unterschiedli-
che Qualitätsmanagementansätze einzu-
arbeiten, was für die Konsolidierung der 
Ergebnisse verschiedener Projektgruppen, 
welche mit heterogenen Methoden arbei-
ten, hinderlich ist. Darüber hinaus werden 
viele existierende Qualitätsmanagement-
methoden in der Praxis als zu umfassend 
und komplex wahrgenommen. 

Der Erfolg von prozessorientierten 
Qualitätsmanagementprojekten hängt da-
mit maßgeblich von der Partizipation aller 
an einer Kooperation beteiligten Partner, 
der Verwendung eines einheitlichen Ver-
besserungsansatzes  – der zugleich von 
Mitarbeitern mit unterschiedlichen Kennt-
nisstand angewandt werden kann – sowie 
der effektiven Dokumentation und Kom-
munikation der erzielten Resultate ab. Aus 
diesem Grund wird im vorliegenden For-
schungsvorhaben ein Ansatz zur Prozess-
verbesserung vorgestellt, der im Rahmen 
der kollaborativen Wertschöpfung unmit-
telbar eingesetzt werden kann. Die Qua-
litätstechniken, die der Ansatz umfasst, 
sind in einer zeitlich-sachlogischen Reihen-
folge angeordnet und zudem leicht erlern-
bar. Außerdem wurde das Softwaretool 
„ RUPERT“ implementiert, welches die Do-
kumentation, Kommunikation und Weiter-
verarbeitung erarbeiteter Projektergebnisse 
entscheidend fördert. So speichert RUPERT 
Ergebnisse beispielsweise in einer zentralen 
Datenbank, so dass diese von Mitarbeitern 
jederzeit eingesehen und referenziert wer-
den können. Durch die Realisierung des 
Tools als Client-Server-Lösung ist der Zu-
griff auf die Ergebnisse überdies auf unter-
schiedlichen Endgeräten und standortun-
abhängig möglich. In aktuellen Arbeiten 
wird die Anbindung des Softwaretools an 
soziale Kanäle angestrebt. Dabei ist ange-
dacht, Kundenkommentare unmittelbar 
aus sozialen Plattformen, wie Facebook 
und Twitter, zu extrahieren, um auf diese 
Weise wertvolle Rückschlüsse auf die Kon-
sumentenmeinung ziehen zu können. 

litätsziele. An diesem Punkt kommt das 
Ishikawa-Diagramm zum Einsatz. Beispiels-
weise stellt sich heraus, dass veraltete IT-
Systeme oder Fehleingaben des Bodenper-
sonals maßgeblich zu den langen Warte-
zeiten für Passagiere beitragen. Mittels des 
Affi  nitätsdiagramms werden anschließend 
Maßnahmen zur Verbesserung der derzei-
tigen Ist-Situation defi niert. Diese können 
beispielsweise das gezielte Training des Bo-
denpersonals, die Erneuerung der IT oder 
eine bessere Informationsversorgung für 
Passagiere umfassen. 

Diskussion und Ausblick

Eine wesentliche Herausforderung von 
prozessorientierten Qualitätsmanagement-
projekten liegt in der Selektion geeigneter 
Qualitätstechniken sowie der Dokumen-
tation, Kommunikation und Weiterver-
arbeitung erzielter Ergebnisse. Dies gilt 
insbesondere für kollaborative Szenarien 
in Zeiten der Digitalisierung, in denen un-
terschiedliche Firmen gemeinschaftlich 
bzw. im Verbund Wertschöpfung betrei-

treten, zurückzuführen ist. Folglich werden 
vor dem Hintergrund dieser Aussagen drei 
Qualitätsziele formuliert, namentlich 1. die 
Senkung der Wartezeiten am Schalter auf 
10 Minuten, 2. die Erhöhung des Kunden-
zufriedenheitsindex sowie 3. die Reduktion 
der Fehlerrate auf 0 %. Um die derzeitige 
Leistung des Prozesses messen zu können, 
werden Key Performance Indikatoren (KPIs) 
hinsichtlich der Faktoren „Zeit“, „Service-
qualität“ und „Fehlerrate“ formuliert. Die 
KPIs werden dann, unter Zuhilfenahme 
der Messgrößenmatrix, den vorab defi nier-
ten Qualitätszielen zugeordnet. Auf diese 
Weise wird deutlich, welche KPIs zur Mes-
sung spezifi scher Qualitätsziele geeignet 
sind [5]. 

Mittels des Datensammlungsplans wird 
festgelegt, welcher Mitarbeiter für die Er-
hebung der Messdaten verantwortlich ist, 
bevor die Daten zielgerichtet ausgewertet 
werden können. Für die Datenauswertung 
sieht das Tool „RUPERT“ eine Schnittstelle 
zur frei verfügbaren Statistiksoftware „R“ 
(www.r-project.org) vor [6]. 

Danach erfolgt die Suche nach Ur-
sachen für das Nicht-Erreichen der Qua-

Forschungs- und Entwicklungsarbeiten 

6 Ausschnitt aus der Datenauswertung. Über eine Schnittstelle zur Statistik-Software „R“ können 
Messdaten automatisiert ausgewertet und die Ergebnisse unmittelbar angezeigt werden. Auf diese 
Weise ist die objektive Bewertung der Leistung eines Prozesses sichergestellt. Im Beispiel wird die 
Schwankung bei den Wartezeiten am Check-In Schalter deutlich. 
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