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n DGQ 8D-/A3-Report

A3 statt 8D?

Warum sich der 8D-Report verandern muss und
der A3-Reportinnerbetrieblich das bessere Instrument ist

Der 8D-Reportist ein Werkzeug der Verbesserung. Entsprechend sollte er nicht als reines Reklamationsdokument oder

als notwendiges Ubel in der Beziehung zwischen Kunde und Lieferant gesehen werden. So sieht es jedenfalls Michael

Burghartz-Widmann, Vorstandsmitglied der DGQ. In seinem Beitrag zeigt er zudem, warum sich der A3-Report als In-

strument flr innerbetriebliche Verbesserungen besser eignet.

iele kennen die Situation: Fast tag-
Vlich kommtein neuer 8D-Reportins
Unternehmen, mitdem man nichts
anzufangen weifd oder fiir den man nicht
zustandigist. Doch die hiufig negative Ein-

stellung, die mittlerweile gegeniiber dem
8D-Report vorherrscht, sollte kritisch hin-

Michael Burghartz-Widmann

terfragt werden. Cerade in derjetzigen Zeit
muss die Qualitdt als Fithrungsthema im
Vordergrund der Unternehmen stehen.
Walter Masing, der den Qualitédtsbe-
griffentscheidend gepragt hat, hatdie The-
se aufgestellt, dass die meisten personen-
bedingten Fehler ihre Ursachen im System

haben, fiir das im weitesten Sinne die Fiith-
rung verantwortlich ist. Der 8D-Report ist
ein Mittel zur Reklamationsbearbeitung
fehlerhafter Produkte innerhalb der Liefer-
kette (Supply Chain). Insofernist dieses Do-
kument ein Teil des Qualititsmanage-
ments und muss ernst genommen werden.

© Carl Hanser Verlag, Miinchen QZ Qualitat und Zuverlidssigkeit Jahrgang 65 (2020) 9



Im Qualitdts-und Risikomanagementstellt
die 8D-Methodik eine systematische Vor-
gehensweise bei der Bearbeitung von Re-
klamationen dar. Ziel ist es, einen aufgetre-
tenen Fehler dauerhaft zu vermeiden. Im
8D-Report erfolgt die durchgingige Doku-
mentation aller Fakten, von der Beanstan-
dung tiber Verantwortlichkeiten bis hin zu
den Lésungsmafinahmen. Die Erstellung
erfolgtin acht Schritten:

®  Schritt 1: Team bilden;

Schritt 2: Problem beschreiben;

Schritt 3: SofortmafRnahmen treffen;
Schritt 4: Ursachen analysieren;

Schritt 5: KorrekturmaRnahmen festle-

gen (inkl. Wirksamkeitspriifung);
®  Schritt 6: KorrekturmafRnahmen orga-
nisatorisch verankern;

®  Schritt7:  Vorbeugungsmafinahmen
treffen;

®  Schritt 8: Problemlésungsprozess ab-
schliefSen.

Probleme mit dem 8D-Report

Die 8D-Methode bietet dem Anwender
dannden gewiinschten Mehrwert, wennsie
in der Praxis auch richtigangewendet wird.
Die Erfahrungen aus Beratungsprojekten
und die Riickmeldungen aus Trainings zei-
gen jedoch, dass dies nicht immer der Fall
ist. So wird der 8D-Report nicht als ein In-
strument zur Umsetzung der 8D-Methode
verstanden, sondern als ein Werkzeug zwi-
schen Kunde und Lieferant in der Abwick-
lung einer Reklamation. Dies fithrt in man-
chen Fallen dazu, dass der 8D-Report auf
ein Formular reduziert wird, das im Falle ei-
ner Reklamation auszufiillen und an den
Kunden zu Gbermitteln ist.

Auch sind die Zeitraume fiir die Bear-
beitung eines 8D-Reports haufig nicht an-
gemessen und orientieren sich eher an
Kundenforderungen als an dem Ziel der
dauerhaften Vermeidung des aufgetrete-
nen Fehlers. Nicht selten werden bei als
nicht schwerwiegend eingestuften Rekla-
mationen weder Teamleiter noch Team be-
nannt. Die Bearbeitung der Reklamation
erfolgt durch einen Sachbearbeiter, der
dann gleichzeitig fiir die Erstellung des
8D-Reports verantwortlich ist.

Ebenso kommt es vor, dass das Fort-
schreiten der Verbesserungsbemiithungen
nicht zeitnah dokumentiert ist und so der
8D-Report nicht als begleitendes Arbeits-
mittel zur Reklamationsbearbeitung ein-

gesetzt wird. Im Extremfall wird der 8D-Re-
port zum Ende hin ,noch schnell ausge-
fiillt*, damit der Reklamationsprozess ab-
geschlossen werden kann.

In der Beschreibung der Abstellmaf3-
nahmen finden sich zudem haufig Formu-
lierungen, die daraufschliefien lassen, dass
die Kernursache nicht wirklich identifiziert
oder diese nicht durch Tests und Vergleiche
nachgewiesen wurde. Eine Abstellmafi-
nahme mit ,Mitarbeiter entlassen“ zu be-
schreiben, ist sicherlich nicht als zielfiih-
rend einzustufen.

Diese genannten Situationen gehen
weit an dem vorbei, was das Instrument
8D-Report leisten kann. Wer das 8D-Modell
nicht als wirkliche Chance sieht, bei Rekla-
mationen Fehler zu analysieren und auszu-
werten, um technisches und prozessuales
Verbesserungspotenzial zu heben, kann
nicht nachhaltig Probleme beseitigen,
langfristig seine Kostenstruktur senken
und damit seine Wettbewerbsfihigkeit
steigern sowie die Kundenzufriedenheit er-
hohen.

Was muss sich andern?

Wer heute professionell mitdem Werkzeug
8D umgehen will, muss verstehen, dass der
Auslosereine Reklamationist,dieim Unter-
nehmen eine Korrektur auslost (10.2.1
Nichtkonformitit und Korrekturmaflinahmen
und 6.1.2 Die Organisation muss MafSnahmen
zum Umgang mit diesen Risiken und Chancen
planen), die anschliefend eine Korrektur-
mafinahme (9.1.1 Uberwachung, Messung,
Analyse und Bewertung) und dann eine vor-
beugende Maftnahme (9.1.1 Uberwachung,
Messung, Analyse und Bewertung) beinhalten
muss.

Hierzu ist ein einzelner Mitarbeiter
nichtinderLage. Esmussdaherein Umden-
ken bei den Anwendern — sowohl bei den
Kunden, als auch bei den Lieferanten —
stattfinden. Eine Verdnderung kann aber
nur erfolgen, wenn alle Anwender wissen,
wozu der 8D-Report genau verwendet und
was dadurch auf der anderen Seite ausge-
|6st wird. Dariiber hinaus muss den Betei-
ligten bewusst sein, dass die Zeitraume, bis
wann ein 8D-Reporterledigtseinsoll,ange-
messen sein miissen.

Aufderdem muss klar sein, wo die An-
wendung des 8D-Reports wirklich sinnvoll
ist. Nicht tiberall ist ein 8D-Report notwen-
dig. Auch hier sollte zwischen den Anwen-

QZ Qualitat und Zuverlassigkeit Jahrgang 65 (2020) 9 www.qz-online.de

8D-/A3-Report DGQ n

dern mehr kommuniziert werden. Besser
wireesaber,eswiirde erstgarnichtzueiner
Reklamation kommen. Denn die Fehlerbe-
hebung am Ende der Wertschopfungskette
verursachtdie grofdten Kosten und kann zu-
dem einen Imageverlust zur Folge haben.

Der A3-Report als Alternative

Fiir eine Verbesserung innerhalb der Wert-
schépfungskette bietet sich eine Methode
an, die in Unternehmen noch nicht durch-
gangig umgesetzt wird: die A3-Methode.
Die A3-Methode, auch A3-Report ge-
nannt, beruht auf einer formularartigen
Dokumentenvorlage, die zur Identifizie-
rung von Problemstellungen und zur L6-
sungsfindung eingesetzt wird und der Pro-
zessplanung und -optimierung dient. Ne-
ben Texten enthdlt die A3-Methode auch
Diagramme und andere grafische Elemen-
te, um Informationen anschaulich darzu-
stellen und ein vertiefendes Verstindnis
von Zusammenhdngen zu ermoglichen.
DerA3-Reportistinsieben Analyse-und Ar-
beitsschritte unterteilt:
® 1. Wen brauche ich, um das Problem zu
beseitigen? (entspricht im 8D-Report
Schritt 1);
Was ist der Hintergrund des Problem?
(entsprichtim 8D-Report Schritt 2);
®m 2 Welche aktuelle Situation haben
wir? (entspricht im 8D-Report Schritt 2
und 3);
m 3 Zielzustand (entspricht im 8D-Re-
port Schritt 3);
® 4. Ursachenanalyse
8D-Report Schritt 4);
® 5 Cegenmafinahmen (entspricht im
8D-Report Schritt 5);
m 6. Erfolgswirkung
8D-Report Schritt 5);
® 7 Standardisierung und Follow-up
(entspricht im 8D-Report Schritt 6
und 7).

(entspricht im

(entspricht  im

Vergleicht man die Vorgehensweise des
A3-Reports mit der des 8D-Reports, so stellt
man fest, dass hier eine analoge Vorge-
hensweise vorhanden ist.

Der A3-Report ist eigentlich ein Werk-
zeug aus dem Hoshin-Kanri-Prozess. Das
dort verwendete Dokument, bildet die
Strukturen des 8D-Report ab und ist da-
durch ein ideales Werkzeug, um im Unter-
nehmen bei praktisch allen Problemen ei-
nen Losungsleitfaden zu haben. »
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A3-Problemldsung
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Titel:

1. Hintergrund und Problem beschreiben

2. Aktuelle Situation erfassen (inkl. Entstehungsort)

3. Zielzustand

4, Ursachenanalyse (Direct Causes — Root Cause)
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Die DIN-A3-Vorlage wird im Querformat
verwendet (Bild). Wichtig ist ein aussage-
kraftiger Titel, der das zu I6sende Problem
konkret beschreibt. Der A3-Report nimmt
Bezugaufdie vier Phasen des PDCA-Zyklus
(Plan—Do—Check—Act). Aufder linken Sei-
te wird die Planung behandelt (Analyse-
schritte 1—4), auf der rechten werden die
Phasen Do, Check und Act betrachtet (Ana-
lyseschritte 5—7). Die Bearbeitung beginnt
auf der linken Seite und wird auf der rech-
ten Seite fortgefiihrt; der Inhalt des A3-Re-
ports ist quasi eine flieRende Erzahlung.

Vorteile der A3-Methode

Die Vorteile der A3-Methode liegen in dem
schnellen Erkennen von Ursachen, da sich
die Anwenderintensivmitder Problemstel-
lung auseinandersetzen missen und durch
die Struktur des Formulars durch den Bo-
gen gefiihrt werden. Dies erleichtert die ge-
zielte Ausarbeitung und Umsetzung von
Strategien im kontinuierlichen Verbesse-
rungsprozess. Zudem fordert es den Team-
gedanken, da alle Beteiligten in die Bear-
beitung des A3-Reports einbezogen und
animiertwerden, sich intensiv mitdem Pro-
blem, seinen Auswirkungen und seinen L6-
sungsmoglichkeiten zu beschiftigen. Dies
fordertdie Zusammenarbeitinnerhalb und
zwischen verschiedenen Abteilungen und
erhoht die Effektivitat im Arbeitsprozess.
Die Flexibilitdt durch individuelle Anpas-
sung des Formulars an die jeweilige Pro-
blemstellung ermoglicht vielfaltige Ansat-
zeund erlaubtes damit, sowohl eine zielge-
richtete und effiziente Losungsstrategie
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5. GegenmaBnahmen (PDCA)

Was? Wer?  Termin  Status
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6. Erfolgswirkung

7. Standardisierung und Follow

auszuarbeiten als auch Projekte und Be-
sprechunge zu steuern. Ein weiterer Schritt
konntesein, durch die Verkniipfung mehre-
rer Dokumente ganze Projekte zu koordi-
nieren.

Beim Einsatz des A3-Reports in Unter-
nehmen miissen sich Fithrungskréfte aber
ihrer Rolle als Begleiter ihrer Mitarbeiten-
den bewusst sein und sich intensiv mit ih-
nen und den wertschépfenden Prozessen
befassen. Das hieraus generierte Wissen
steigert bei den Mitarbeitern die Kompe-
tenz und Routine im Umgang mit komple-
xen Aufgabestellungen und férdert so das
eigenstiandige Losen von Problemen. Hier-
durch kénnen immer mehr und komplexe-
re Aufgaben umgesetzt werden. Dies fithrt
letztendlich auch zur Entlastung der Fiith-
rungskrafte.

Zusammenfassend lassen sich vor al-
lem vier Punkte festhalten: Erstens muss
der 8D-Report als Verdnderungswerkzeug
zwischen Kunde und Lieferant gesehen
werden und nicht als Drohwerkzeug.

Zweitens soll der A3-Report als Werk-
zeug des Kontinuierlichen Verbesserungs-
prozesses und somit als Veranderungs-
werkzeuginnerhalb desUnternehmensoh-
neeinedirekte Einwirkungvon aufien gese-
hen werden.

Beide Werkzeuge sind drittens als un-
abdingbare Werkzeuge der Veranderung
von Prozessen und Produkten zu sehen.

Und viertens muss die Fliihrung verste-
hen, dass beide Werkzeuge dem Unterneh-
men helfen und kein notwendiges Ubel
sind. =
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