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PROBLEME LÖSEN 
MIT SYSTEM
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Thorsten Klossner

Senior Management Berater
Existenzgründungsberater
Innovationsmanager (IHK)
Trainer (IHK)
Projektleiter (IHK)
Innovationsmanager, Seminarleiter, 
Coach, Unternehmer
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Vorstellungsrunde persönlich?

Vorstellungsrunde:

Name, Position

Ein paar Infos zur eigenen Stelle und zum Unternehmen.

Meine Motivation mich zu diesem Seminar anzumelden, war …
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Wie gehe ich mit Problemen um?
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Agenda
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 Strukturierte Problembehandlung
 Lösen mit Methode
 Maßnahmen planen und einführen
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PROBLEM - Definition nach Wikipedia
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 Ein Problem, auch Problematik, nennt man eine Aufgabe oder 
Streitfrage, deren Lösung mit Schwierigkeiten verbunden ist. 

 Probleme stellen Hindernisse dar, die überwunden oder umgangen 
werden müssen, um von einer unbefriedigenden Ausgangssituation in 
eine befriedigendere Zielsituation zu gelangen. 

 Probleme treten in diversen Ausprägungen in allen Lebensbereichen 
und Wissenschaften auf. 

Probleme lösen, mit System!
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Wenn wir Probleme haben, dann lösen wir sie einfach!
Dafür brauchen wir keine Methode.

Systematisches Problemlösen wird häufig in Unternehmen als nicht 
notwendig erachtet.
Nachteile:
 Hohes Verbesserungspotenzial
 Vorschnelle Lösungen, sind nicht die besten Lösungen
 Falsche Lösungsperspektive (keine Kundensicht)
 Eindeutige Problemdefinition
 Problemlösungen werden verschleppt
 Lösungsfortschritt gerät ins stocken
 Keine Sofortmaßnahmen
 Wiederholungsfehler
 Keine Lernprozess
…
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Kategorien nach Komplexität
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leicht mittel multikausal kompliziert

Eine oder ganz wenige 
Ursachen, die auf der 
Hand liegen. Lösung 
leicht zu finden. 

Ursachen relativ schnell 
klar, mögliche Lösungen 
sollten relativ schnell 
erarbeitet werden

Ihnen fallen spontan schon 
ganz viele Ursachen ein.
Eine einfache Lösung ist 
nicht in Sicht.

Es ist völlig unklar, was die 
Ursachen für das Problem 
sind. 
Selbst Fachleute sehen keine 
Lösung.

Haltung zu Problemen
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lösen

dramatisieren ignorieren

 wahrnehmen
 annehmen
 analysieren
 verstehen
 lösen
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Video
Probleme? Erst verstehen, dann lösen!
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Problem - Bewusstsein
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LOVE IT > Ursache > Wirkung > Reaktion

LEAVE IT > Ursache > Wirkung > Reaktion

CHANGE IT > Ursache > Wirkung > ReaktionPR
O

BL
EM
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Problemanalyse

Nur Probleme, die genau spezifiziert und 
verständlich beschrieben sind, können gelöst 

werden.

Nur Probleme, die uns betreffen oder wir lösen 
können, sind wahre Probleme.
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Problemanalyse, aber richtig
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Statt Schlagworte Konkrete Problembeschreibung

Statt globale Aussagen Eindeutige Definition und Auswirkung

Statt Verallgemeinerung Detailbeschreibung

Statt Vermutungen Testen, prüfen, verifizieren

Statt diffuse Aussagen Klare Aussagen, allgemeinverständlich,
gruppentauglich
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Was wollen Sie lösen?
Deren Problem … ODER … Ihr Problem

Das neue Release läuft bei 
unserem Kunden nicht auf 
allen Systemen!

Mein Problem dabei?
Das kann ich nicht lösen!

Der Kunde hat noch nicht 
alle Workstations auf die 
aktuelle Datenbankversion 
umgestellt.
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?

Sie und ihr Team können nur Probleme lösen, die Sie auch betreffen.

Befassen Sie sich nicht mit Problemen, die Sie nicht betreffen und auf Sie und Ihre 
Arbeit keine Auswirkung hat oder Sie zur Lösung keine Kompetenzen haben.

Agenda
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Agenda

 Definition Problem
 Strukturierte Problembehandlung
 Lösen mit Methode
 Maßnahmen planen und einführen
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Methoden zur Definition von Problemen

1. 5W1H
2. 5 x Warum (5W)
3. Ist vs. Ist nicht (Kepner Tregoe)
4. Ichikawa (Fischgrät-Modell) 
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Der Problemlösungstrichter
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5W1H Methode

5W Methode
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Fragen - 5W1H Methode

19

1. WHAT (Was)
Was ist das Problem? (Was sind die Symptome?)

2. WHERE (Wo)
Wo tritt das Problem auf? (bzw. wo ist es entstanden?)

3. WHEN (Wann)
Wann tritt das Problem auf? (bzw. wann ist es entstanden?)

4. WHY (Warum)
Warum ist das Problem aufgetreten? (bzw. warum ist es entstanden?)

5. WHO (Wer)
Wer ist betroffen (bzw. wer muss zur Lösung eingebunden werden?)
(Welche Personen, Bereiche, Abteilungen, etc.?)

6. HOW (Wie)
Wie äußert sich das Problem? (aber auch: Wie erkennst du, dass das 
Problem gelöst ist)

Fragen - 5-WARUM-ANALYSE
Die 5W Methode

WARUM? GRUND

WARUM 1 Warum war der Kunde 
unzufrieden? Der Service (das Produkt/die Dienstleistung) wurde zu spät geliefert.

WARUM 2
Warum konnte der Service 
nicht rechtzeitig geliefert 
werden?

Wir konnten den Service nicht rechtzeitig fertigstellen, weil es länger dauerte als 
geplant.

WARUM 3 Warum hat es länger 
gedauert? Wir haben nicht alle Genehmigungen rechtzeitig erhalten.

WARUM 4 Warum haben wir die 
Projektdauer unterschätzt?

Weil vergessen wurde, eine detaillierte Aufgabenliste zu erstellen und so die 
Genehmigungen zu spät beantragt wurden.

WARUM 5 Warum haben wir das 
vergessen?

Weil andere Projekte verspätet sind. Weil wir es versäumt haben, während des 
Projekts auf Zeitmanagement zu achten und unsere Aufgabenliste immer wieder zu 
überarbeiten. Die Projektlast ist zu hoch.

Ursachen und 
Auswirkungen

Ursache:
Zu viele Projekte gleichzeitig

Auswirkungen:
1. Projektverzögerungen
2. Keine Aufgabenliste
3. Keine konkrete Zeitplanung
4. Verspätete Genehmigungen
5. Unzufriedene Kunden
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Beobachten - Datensammelblätter
z.B. Strichliste

Beispiel: Fehlermeldungen IT-Serviceabteilung 
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Fehlerart Menge Summe

Anwenderfehler IIIII IIIII IIIII III 18

Hardwarefehler II 2

Nicht reproduzierbar IIIII I 6

Standardprogramme IIIII II 7

Interne Programme IIII 4

Schnittstellenproblematik IIIII IIII 9

Höhere Gewalt I 1

Sonstige III 3

Kepner-Tregoe Methode

IST vs. IST NICHT

Problemanalyse durch Gegenüberstellung
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Wann tritt das Problem auf? Wann tritt das Problem nicht auf?

Zu welcher Zeit?
Bei bestimmten Handlungen?
Bei welchen Abläufen?
Bei welcher Menge?
Bei welchen Umweltbedingungen?
Bei welcher Temperatur?
….
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vorlage
„problem lösen“
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Das Ishikawa Diagramm - Video
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Ishikawa-Diagramm
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Mensch Maschine Milieu

Material Methode Messung

WirkungUrsachen

Problem

Ishikawa - Beispiel
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Prozessorientiertes 
Ursache-Wirkungs-Diagramm
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Ende Tag 1
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Agenda
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Agenda

 Definition Problem
 Strukturierte Problembehandlung
 Lösen mit Methode
 Maßnahmen planen und einführen

Die 8D Methode – Historie
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Die (acht Disziplinen) 8D-Methode 

8D-Methode – kurz und knapp erklärt
Die 8D Methode beschreibt einen teamorientierten 
Problemlösungsansatz für einen Prozess und legt eine Schrittfolge 
fest, die durchlaufen werden soll, wenn ein Problem mit 
unbekannter Ursache offensichtlich wird. 

• Die 8 D-Methode impliziert eine Schritt-für-Schritt-Anleitung für den 
Problemlösungsprozess, anhand derer auch komplexe Problemstellungen 
strukturiert gelöst werden können.

• Durch eine faktenorientierte Herangehensweise, die mithilfe eines 
standardisierten Reportbogens erfolgt, wird eine hohe Methodentransparenz 
für alle Beteiligten geschaffen.

• In Gestalt des Reportbogens beinhaltet die Methode ferner eine Berichtsform 
zur Fortschrittsverfolgung des Lösungsprozesses. Gleichzeitig wird dieser Bogen 
zur Kommunikation zwischen Kunde und Lieferant eingesetzt, da der Lieferant 
nach erfolgter Reklamationsbearbeitung den ausgefüllten Reportbogen an 
seinen jeweiligen Kunden schickt.
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Mögliche Hindernisse
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 Keine Zeit, keine Ressourcen - Zu starkes Tagesgeschäft

 Fehlende Methodenkompetenz.

 Vorbeugende Maßnahmen werden aus Kostengründen abgelehnt.

 Sofortmaßnahmen werden nicht umgesetzt und kommuniziert

 Die Bereitstellung von erlerntem Wissen (z.B. Dokumentation, Anweisungen) wir 
nicht verfolgt und nachgehalten

 Dritte (Kunden, Lieferanten, Kollegen … )
 Desinformation
 Schlechte Mitarbeit
 Fehlinformation
 Keine Kompetenz
 Keine Ressourcen

 Bereitgestellte Informationen zu Fehlern sind oftmals zu grob oder unvollständig.
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Reportbogen
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Die 8D Roadmap
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8D Methode - Zeitstrahl
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Step 1 - Die 8D Roadmap
Team bilden
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1. Teamleiter/Problem Owner benennen
2. Team zusammenstellen

Aufgaben:
Teamleiter – führt durch den Prozess, dokumentiert
Team – Methodenkompetenz, Produkt- und Prozesskenntnisse
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Step 2 - Die 8D Roadmap
Team bilden
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 5W Methode
 5W1H Methode
 Kepner-Tregoe Methode
 Histogramm
 Pareto Diagramm

Step 3 - Die 8D Roadmap
Sofortmaßnahmen treffen
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Ziele:
 Die Auswirkungen auf den Kunden zu 

minimieren
 Keine weiteren Kunden mit dem Problem 

infiziert werden
 Schutz des eigenen Qualität Standards
 Schutz vor weiteren Fehlproduktionen
 Vermeidung von Pönalen
 Kunde beruhigen

Noch vor der ausführlichen Lösungssuche müssen Sofortmaßnahmen getroffen werden. Diese 
sind umgehend umzusetzen.

Mögliche Maßnahmen:
 Kunde informieren/auf dem Laufenden halten
 Weitere Teileauslieferung sofort stoppen
 Offline stellen von Onlinediensten
 Rechnungsstellung stoppen
 Produktionsprozesse verändern
 Vorprodukte/Lieferkette stoppen
 Weitere Kunden identifizieren mit der selben 

Lieferung. Vorbeugende Maßnahmen
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Step 4 - Die 8D Roadmap
Ursachen analysieren
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Bei der Ursachenanalyse sollte man zweistufig vorgehen.

1. Stufe - Zuerst gilt – im Team – alle mögliche Ursachen für das Problem zu identifizieren und 
geeignet darzustellen.

2. Stufe - Jetzt müssen die Hauptursachen identifiziert werden

Problembaum
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Beziehungsdiagramm
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Problemlösung auf Bayrisch
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Beziehungsdiagramm
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Mind Map
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Step 5 - Die 8D Roadmap
Lösungen finden
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Ideen generieren die, die Grundursache des Problems beseitigen können.

Zunächst gilt Quantität vor Qualität.

Auswahl und Priorisierung erfolgt später.

PDCA
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Kreativität

Kreativität ist die Fähigkeit,
aus bekannten Informationen
neue Kombinationen zu bilden.
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Kreativitätsverständnis

 Problemsensitivität (erkennen, dass und wo konkret ein 
Problem besteht)

 Flüssigkeit (in kurzer Zeit viele Ideen hervorbringen)
 Flexibilität (gewohnte Wege des Denkens verlassen; neue 

Sichtweisen entwickeln, Querdenken)
 Redefinition (bekannte Objekte neu verwenden, improvisieren)
 Elaboration (anpassen der Ideen an Realität)
 Originalität (Unverwechselbarkeit).
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Phasen des kreativen Prozesses
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1) Analytische Phase (Problemanalyse – Zieldefinition)

2) Intuitive Phase – Nutzung der Techniken
und Methoden, keinerlei Kritik, keine Bewertung, Sammlung von 
Ideen

3) Phase – Bewertung, Auswahl, Weiterverfolgung

Analytische Phase

Problemanalyse – Eingrenzung des tatsächlichen Problems

Von der:
Verallgemeinerung 
Globale Aussagen
Fehler der Vergangenheit
Diffuse Aussagen
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Konkrete Beschreibung

IST oder Soll Zustand
Konkrete Aussagen

Problembeschreibung



15.06.2021

27

Intuitive Phase
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Nutzung der Techniken und Methoden
 Keinerlei Kritik
 Keine Bewertung
 Sammlung von Ideen
 Jede Idee zählt

Bewertungs-Phase

Bewertung, Auswahl, Weiterverfolgung
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Die Bewertungskriterien und die 
Methode legt jeder selbst fest.
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Video Entscheidungstool - Nutzwertanalyse
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Beispiel Nutzwertanalyse
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Ihr Unternehmen ist während den letzten Jahre stark gewachsen und die 
Mitarbeiteranzahl hat sich verdoppelt. Ihr bestehendes Bürogebäude platzt 
aus allen Nähten. Die Zeit ist reif für neue, größere Räumlichkeiten. Die 
Auswahl in der Umgebung ist groß. Welche Räumlichkeiten vermögen jedoch 
die Unternehmensbedürfnisse am besten abzudecken?
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Step 6 - Die 8D Roadmap
Lösungen implementieren
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Es werden Lösungen und Maßnahmen bestimmt und entwickelt, die die Grundursachen des 
Problems beseitigen können. Die optimale(n) Maßnahme(n) werden ausgewählt und durch 
Versuche nachgewiesen, dass das Problem effektiv und auch effizient gelöst werden kann, sowie 
keine unerwünschten Nebenwirkungen entstehen werden.

Korrekturmaßnahmen
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Zur Lösungsumsetzung gehört die gefundenen Lösungen der identifizierten Ursachen 
zunächst probeweise, später fest zu implementieren und zu verankern.

Mögliche Maßnahmen:
 Dokumentation ändern
 Prozessänderungen schrittweise einführen
 Organisatorische Änderungen verankern
 Zeichnungen/Pläne anpassen
 Lieferanten einbeziehen
 Kunden informieren
 Testläufe durchführen
 Prototypen bauen
 Qualitätsmanagement einbeziehen

ToDo Liste, Maßnahmenplan oder Projektplan erstellen
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Maßnahmen planen
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 Klare Aufgabe definieren

 Eindeutiges Ergebnis/Ziel definieren

 Verantwortliche wählen

 Realistischen Termin definieren

 Notwendige Kontrollen durchführen

Maßnahmenplan
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Step 7 - Die 8D Roadmap
Vorbeugen
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Die, bei dem vorangegangenen Prozess gewonnen Erkenntnisse können möglicherweise auf 
andere Unternehmensbereiche, Produkte oder Problemstellungen angewandt werden. Hier 
sollte eine – allen zugängliche – Dokumentation existieren. 

Tools:
 Interner Wiki
 Audits
 QM Tools (digital)
 Newsletter
 Projektmanagement Richtlinien
 Konstruktionsrichtlinien

Step 8 - Die 8D Roadmap
Prozess beenden
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ToDo´s:
 Umsetzung evaluieren
 Prozess formal abschließen
 Report finalisieren
 Kunden informieren
 Team auflösen

 Erfolge feiern!
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Like me on Internet
www.thorstenklossner.de
mail@thorstenklossner.de


