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Normforderung

7.2.1 Ermittlung der
Kundenanforderungen

� Anforderungen an das
Produkt, Verfügbarkeit,
Lieferung, Unterstützung,
Dienstleistung

� vom Kunden
vorausgesetzte
Anforderungen

� Anforderungen von
Behörden oder Gesetzen

Normenauslegung und
zur Erfüllung erforderliche
Maßnahme

� Prozess zur Ermittlung der
Kundenanforderungen
einführen

� Überprüfung, ob die
Kundenanforderungen zum
Produkt oder Dienstleistung
vollständig erfasst sind

� Produktauflagen
hinterfragen

� Leistungsverpflichtung
hinterfragen (z.B
Terminwünsche)

� Kundenanforderungen
dokumentieren

Dokumente/Nachweise

� Handhabung von
Kundenaufträgen

� Umgang mit
Kundenanfragen

� Aufzeichnungen über
Kundenrücksprachen

� Ergebnisse durchgeführter
Kundenbefragungen

� Normen und gesetzliche
Anforderungen erkennen
und hinterfragen

� Lastenheft / Pflichtenheft,
Anforderungsprofile,
Vertragsunterlagen
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VISION
Wir werden der erfolgreichste

Produktionsstandort im Konzern sein.

Mit konsequenter Kunden- und Mitarbeiterorientierung
werden wir hochwertige Produkte herstellen, um im
Einklang mit Mensch und Umwelt zu einer besseren

Lebensqualität beizutragen.

���� ,� -����� ��� 
������
���"�� %� ������

Kernprozesslandkarte

kontinuierliche Verbesserung

Mitarbeiter-
entwicklung

Kunden-
Lieferanten-
Entwicklung

Produkt-
bereitstellung

Eingabe Ergebnis

KREISLAUF

Unternehmensentwicklung
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Zufriedenheit

Messung
Benchmarking,
Analyse

���� .� /��� ���
�����%��(%��� ���
�������"����

©
 2

00
3 

C
ar

l H
an

se
r 

V
er

la
g,

 M
ün

ch
en

   
 w

w
w

.q
m

-in
fo

ce
nt

er
.d

e/
Q

Z
-A

rc
hi

v 
   

N
ic

ht
 z

ur
 V

er
w

en
du

ng
 in

 In
tr

an
et

- 
un

d 
In

te
rn

et
-A

ng
eb

ot
en

 s
ow

ie
 e

le
kt

ro
ni

sc
he

n 
V

er
te

ile
rn



�������������	

A�
	�� 03 9����: /� �

� .�� ��	� ��	 >�������� &'	�#��+� ��
<�	�����
 ��	 ����� &'	� ���������E
9.�� �����	� ���
 ������������� ���
������	 ��	 F����� &'	��'	��	���E:

� .���
� 1�C��
��� ���  ������
���� ���	 ��� 4'��'	������ ��� ��	 ('	�
��	��� �'����E 9.�� ������� ��� G��
��	����� ���	 ��� ����	��
���) ���
��� 	���� �
� ��� ���� &'	�E:

� .���
� �� ����	��
��� %'	
�������
,�����
����� ���  �������
	���
����� �	��� ���� ��� �����  ��'	���
	�����E 9.�� 
'�
 ��� ��	 �	�'	��	�
���
�  ������) �� ��� �����  ��'	�
��	����� �� �	��� ����E:

� .���
� �*��	���� �	���� ���
 ���
��� ����	�� %'	
������� ��� ��
��
	������ �*������E 9.�� +���
+'�����	� ��� ��������������� ��	�
���E:

2�� ���� &'	�  ��
���� ���	  ��
����
��� !���� ��	 �� !���#��� %'	����������
1��
'�� �� 
����	�	���� �������� ���	
��� ����	��
��� ��� ��� ����� �����
�	����� "�	�'��� ��	  	�����	�##� ����
(���C�	���� �� =�
��� ��	 �����	�� "	'�
>�+��	��� ��	��� ��� ���	 ��� ����	��
�
��� ���������
�� ,���
������������ 9���
4�	�#	'�����: �������	�� 2��� ����� ��
>���� $���#��+� ��� �	��� ����� %'� <���'�
��� 1����'�) ��� ��� ���6 ��� ����� (��
�
	����+	������ ��������� �	�	����� �'	�
��� ��	) �� <'	��	�	��� 9!����:�
2���� 4�	�#	'����� ��	��� ���
 �'��

������ ,����
��#��+��� 9<'	����:
��������
���

� 2�	 �����
��� 4�	�#	'���� ��	� ��
�'�����) �� <���'� ��� ��	������ �� �	�
��� �����

� 2�	 �����
��� 4�	�#	'���� ���
�	� ���
�7������ ��� ����	��
���� ��� �����
+'�������	���
� <�	����	����

� 2�	 �����
��� 4�	�#	'���� ��� ����
������ ��	 ������+���� �� ����� .����
+����������	��
����

� 2�� �����
���� 4�	�#	'����� �	����
��	 $����		���
��� ��	 ��	�������	��� ��
���� ���

2�� �	+����� ��	 4�	�#	'����� ���

��� ��������� 4	���	��� �	�'���� ��
=�
��� ����� !	�����'	����� �� 4	���
��	 (��
	����+	������ (��������� ��	���
���>������ ,���
������������) ��� ���
,	������� ���	 ��� ����	��
�����	�'��
�� ,	����'� �� .�
������ ����� ���
���'��	� ���������� �����  �� �����	  	�
��� �� =�
��� ��� "	'>�+�� ��������
���� %���������	�� 4�	�#	'��������+�	��
9!���B:�

*�� ����������%�(��
���0�!(���

&��
 ��	 (��������� ��	 4�	�#	'�����
��� ��	 ����
'�	���� "	'����%�	����'	��
���
��) ��� %'� 1��������	� ��	 ����	�
��
����������� ������� ��	���) ��	�
��� �� =�
��� ����� !	�����'	�����
��� ����	���� �������  ������ 9����	���� ��
�����#	'�����: �	+���� ��� ��� �������
������ 4�	�#	'������ ����'	����� 2���
����
�
) ����� ��� �	+������ ;�����+�����
������� 9"	'�����: ��%'	 �� ,	�##�� ���
������������� ��	��� 9!������ %'�
@�����	� ��	�
 4�	�����	������
��+ ��
=�
��� ��	 !	�����'	����� 	���:� 2���
�� $�'	����� ��	�� �� $��������	�
��� ��� ��� (��
	����+	������ ��	�
�
�����
	�� 2��� ������� ���
 
�	���) ����
�� .��������
�� >���  ��'	��	������
��
	����� ����� ����	���� ������#	'�
���� ���  �������
	����� ��������
 �� ��	 �	�	������ ��	 4�	�#	'�����
����+�	�� ��� ��	 $�'	����� ��	 ����	�
���� ������#	'����� �'���� �� �����	��
<�	���� ��� "	'>�+�� ��� ������
� 2�	�
�������� ��� �	�����������
�� "	'�������

���+��� 9!���0:� ��� ������ ��� ,	�������
��	 <'	��
�������� ��	�

� 2�� <���'� ��� 1����'� ���
����	��
���� ��	� ��	�
 ��� ��	����
��� %�	�'����

� ����	
�� ��	 ��	������ ���� $���� �����
���	��

� 2���� $���� ���� ��� 1����������� ��
��	 ��	�������

� 2�� 1����������� ��	 ��	������ ��	���
%'� ��� 4�	�#	'������ ��	�������

�����	��
���) +''	�����	� ��� �����
	��
2�� �	������� 9 �����: >���� 4�	��
#	'������ 
�� �����	�� ����� ��	�+�
��� �������� 9������: ��� ����� �����
	�� 4�	�#	'���� ��� "�	���	 9.��
����
��	+���: �� ��	 �	��� ����� ��	 $����
��� ��	 ��	�������

� A���	 4�	�#	'���� �	���
	� ��� ��� $���
��� ��	 ��	������ ���� �������

� 2�� ����	���� ������#	'����� ���	��
�
��� ��� '#�	���%�  �����
	��� ��	
 +��%������� ��� 1�C��
���) ��� ���
��	
�� ��� 4�	�#	'������ ��	�������

���
��� ����� 2�� ��� 4�	�#	'����
���	�������� ����	���� ������#	'�����

��� �������  
������+��� ����	�
�������	 9������� ������!����
���
��� =���++'##����: ��� ��� 4�	�#	'�
����� 9!���H:� 2����  
������+���
+��� ���#��������� ��� ����	 1��	�7
>� 4�	�#	'���� ����
�����
 ���  ���
�	��+ ��	��
� ��	��� 9!���3:�

A���	 ����	���� ������#	'���� 9��!� ����	�
���� ������#	'���� F4�������	�����I:
��� ��� ��	��� �'������  +��%����� 9��!�
F4�������	����� ��	�
���
	��I: ���
��
�� ��	�+��� $�������
��� ��� ��	
�	��� ����� ����� $���� �� =�
��� ��	
��	������ ��� ��	 �		���
��� ��	 <���'�
��� 1����'� 9��!� F��� �	����� ��	
4�������	����� �� +'������� ,��

Vision und Mission

Strategie

Ziele

Unterstützungsprozesse

Ke
rn

pr
oz

es
se

Ke
rn

pr
oz

es
se

Un
te

rn
eh

m
en

s-
en

tw
ic

kl
un

g

Ku
nd

en
-L

ie
fe

ra
nt

en
-

En
tw

ic
kl

un
g

M
ita

rb
ei

te
r-

en
tw

ic
kl

un
g

Pr
od

uk
t-

be
re

its
te

llu
ng

���� 1� �!"��%��������� ��� ����������%�(���

Eingabe Ausgabe 1Kernprozess 1

Eingabe 1 Ausgabe 2Kernprozess 1
…

Eingabe Ausgabe 1Prozess 1

Eingabe 1 Ausgabe 2Prozess 2

Ausgabe 3 Eingabe 2Prozess 3
…

…

Rückkopplung

U
nt

er
st

üt
zu

ng

���� 2� �!"��%���!"�
)'"3����(��� ���
��������

©
 2

00
3 

C
ar

l H
an

se
r 

V
er

la
g,

 M
ün

ch
en

   
 w

w
w

.q
m

-in
fo

ce
nt

er
.d

e/
Q

Z
-A

rc
hi

v 
   

N
ic

ht
 z

ur
 V

er
w

en
du

ng
 in

 In
tr

an
et

- 
un

d 
In

te
rn

et
-A

ng
eb

ot
en

 s
ow

ie
 e

le
kt

ro
ni

sc
he

n 
V

er
te

ile
rn



�������������	

A�
	�� 03 9����: /� "

��
�����>�
	 %'� J ��� K �	
'�
��I:� 2����	
$�������
��� +��� ���	���
����
 ��
('	� ����	 1��	�7 �������� ��	����

��  ���
���� �� ��� (��������� ��	
����	���� ������#	'����� ��	��� %�	����
�'	����
� "�	�'��� ����������� 2� ��
���
 �� ��� ����	����������#	'������
�	'�C�������� �� ��� '#�	���%��  ������

������) ���� ��� >��������� !�	���
��
���  �������������	 ��� #	'����%�	����
�'	����
�� "�	�'���) �� ���� �� �
	�	
�	���������  ����� �� =�
��� ��	
$����	��� ����� ��
'�	�� &��
 ��	 ���
	���
���� "	'�������������� ��	��� ���
�� ����	��
��� �	���� %'	
�������
4�����
��� ��� 1����	'�C�� ������
������	���� ��� ��� ��������� "	'����
��� ����'	�����  �� �����	 $�'	�����
%�	%'����������� ���
 ��� ���
	�����
1��	�7 9!���3:�

/��� ��"��� %�# ���
�����#��������

&��
��� ��� ��	�+��	 ��� ��� �������
���
�� ��
���� ��	 "	'�������	��
����
���������� ��� ��� 5��� ����� ��� ��	��)
��	�� �� =�
��� ��� �����	�� "	'>�+��
%�	����� ��� ��	 =�������	��� ��	 �	�
�'	��	���
�� 1����������'+��������'�
��'����� 2��� +�� �� ���� ��	 <�	�
��	+���
��� ��� ����
���� $����� ����	

#�#��	�'��� 2'+��������'� �� ����	�
��
����������� ���	�����
 �� ,	������� ����� ��%'	 �	��������

"����
���� ��� 5�����
���� ��	�� �� $��
�������	��� ��� ��	 �2<� �������
���� ������ 2������+������� ����	�

�� ��� ���	����� ��� 5'���&'����!����
����
������ ����	
�� �����	 2������+
��� ��� "	'������	�+��	 ��	 4�	�� ��� ���
��	���� ������#	'����� �������� �'	���
9!���/:� ����	
�� �����	 ��� ����
�����
��� ������� ��� ��	 ������ �����	 #	'�
�	�����	��� !������	'�	�����
� ��	���
��� �	�'	��	���
�� "	'�������
	�����
��� �������������
	� 9!���6:�

1�� ��	 ����� 2'+��������'� +'���
��� ��� ���
�'������� $���� �		���
�
��	����

� $����������
	��� %'� �1� ��� 81�
2'+��������'�)

� #�#��	�'�� 2'+��������'�) �'��� %�	�
������
��	 "������������)

� ���	 ��� ���	���� $��	��� ���	 %���� "�	�
�'���)

� ������
�  ������ ��� �����������)
� ����	���� ����� ��	 ����	��� +'������

��	���
�� <�	����	��� ��	�
 "	'�����
���
	�������)

� 
'�
��	���� "	'����� ��� "	'��+��
�'���

� �	�'��	���
� $�	�������	��� ���
 ���
��������� �� �	���� 8��	��� �����

&��
��� ��� �	�������� ��	 ����� 2'+��
�������'� ���� ���� �����
�'���� ��	)
�'���� �� A����	 ���� ��� ����	���  ����
��� 2����� ����� 2��� ��	�� ��� ����	��
�*�������	#	�� ���� ����	 ��	 (	��������
���� ��	�
�����
	�� F.' ���
�� ��	 ��
<�	�����
 ��	 ������������ ��� ���
��
�� �������������EI &��
 ��� ����	�
���  ���� ��	�� ��� ��	 ,���
��������
�
	��� ��	���	 ���#	'�
��) ' ��� $�	�����
���	��� �� 1��	� ���� �'�����
 ��� 	���
�������
 ���� 2�� #'����%� �	����� ���
����	���  ����� ������ ���) ���� ��� $�	�
�������	���) ��� ���� ���� ��#����) �'�

�� �	���� 8��	��� ���� ��	�
���
	�	 ����
��  ���
���� �� ����� ,��#	���
�

��	�� �� ��� $�	�������	����#�	���	
��� ;�	���%�	����	��� ���	 ��� $�	�����
���	��� ���
 2�& �& ��� ��������� ��
���	����
$�	 <'	�	������ ��	 �����
�����

$�	�������	��� �	�� ���
 ��	 81! ���
��� $�	�������	����#�	���	) �� ��� ����

#�#��	�'�� 2'+��������'� %'	����������
2���� <'	�������� ���
������ ��� �	+����
	��� ��� �	�����������
��  ����� ���
��	 <'	��
�������� ��� ����	��
�����
$�	 �����	�� <'	�	������ ��� $�	�����

���	���������� ��	��� ����	� ���� (��
�
	����+	����� +'�������	���
 ��	�
 ���
81! ����
���� 2���� ��
������� ����

������� ��� �	������	��� ��	 	�%����	���

M
aß

na
hm

e/
Ak

tiv
itä

t

M
aß

na
hm

e/
Ak

tiv
itä

t

M
aß

na
hm

e/
Ak

tiv
itä

t

M
aß

na
hm

e/
Ak

tiv
itä

t

M
aß

na
hm

e/
Ak

tiv
itä

t

Unterstützungs- Ziel Ziel Ziel
prozess 1

Unterstützungs- Ziel
prozess 2

Unterstützungs- Ziel Ziel Ziel
prozess 3

… Ziel Ziel

Ke
rn

pr
oz

es
s 

1

���� 4� �����
5'����!"��%���6 ���

��������

���� 7� ����(��� ���  % �������� *�(�����%����

Aufbau

• Ziel/Zweck

• Verantwortung

• Durchführung

• Mitgeltende
  Unterlagen

• Fördernde und
  unterstützende 
  Hilfsmittel

• Aufzeichnungen/
  Dokumente

• Zielbezug

Durchführung

• Darstellung
  als Text

• Darstellung
  als Schrittfolge

• Darstellung als
  Diagramm
  (Flowchart/Tabelle)

Verantwortung

• Prozesseigner

• Zielführung
  Kernprozess

• Wertschöpfungs-
  beitrag

Strategie

• Vision

• Budget

• Kosten-
  plan

• Projekt
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