
Wer	ist	schuld?	
Das	ist	in	der	Öffentlichkeit	
fast	schon	ein	Reflex
Politik,	Journalismus

daraus	lernt	niemand	etwas

oft	bezeichnen	wir	als	Fehler,
was	keiner	ist

alle	ducken	sich	weg
und	schieben	die	Schuld	weg
=	schwarzer	Peter

Menschen	stigmatisieren	seit
mindestens	2500	Jahren	Fehler

am	Ende	sind	wir	klüger

Ein	Irrtum	ist	kein	Fehler

Erforschung	von
unbekanntem	Terrain

Edison:	1000	Wege,	wie	es
nicht	funktioniert

Wertschöpfung	der	Ausnahme

lernen	durch	Versuch	&	Irrtum	

wenn	es	noch	kein	Wissen	gibt

so	funktioniert	es	nicht,
also	probiere	ich	etwas	anderes

was	ist	ein	Fehler?

Abweichung	vom	Weg
=	Fehler

es	gibt	einen	richtigen	Weg,
etwas	zu	machen

Flugzeug

Checklisten

wurde	weggeklickt

2013:	36,4	Millionen	kommerzielle	Flüge
mit	mehr	als	3	Milliarden	Passagieren

210	Menschen	starben

SLR:	Kontrollmaske	bei	Auftragserfassung

OP:	MA	zählt	Tücher,	Scheren	und	Pinzetten

Stützräder	am	Fahrrad

Bankautomaten	geben	erst	
Geld,	wenn	man	die	Karte
entnommen	hat.	So	wird
verhindert,	dass	man	die
Karte	vergisst

Sim-Karten	haben	eine	
abgeschrägte	Ecke,	so	dass
man	sie	nicht	falsch	inlegen
kann

Rechtschreibkontrolle	oder	Autofill
z.B.	PLZ	&	Städte	in	DB

Poka	Yoke
=	Schnitzer	vermeiden

technische	Lösung

Fehler	ist	passiert

keine	Lösung,	an	die
ein	MA	denken	muss

wie	können	wir	genau	diesen	
Fehler	in	Zukunft	verhindern?

5	Why

Vermutungen

Augentracking

klingt	trivial,	ist
oft	schwierig

immer	rückwärts	
durchgehen,	ob	
plausibel

mit	ZDF	überprüfen

"schon	immer	gesagt"

Buttons	für	Abbrechen	und	Bestätigen
direkt	nebeneinander

Toyota:	jeder	MA	darf	
das	Fließband	anhalten

und	übernimmt	so	
Verantwortung	für	die
Qualität

Ursache	finden	&	abstellen

der	gleiche	Fehler	wird
immer	wieder	gemacht

richtig	bei	Fahrlässigkeit	&	Absicht

falsch:	Laissez	faire

Abweichung	vom	Weg
=	Fehler

Wertschöpfung	der	Norm

es	gibt	einen	richtigen	Weg,
etwas	zu	machen

besser:	Praktiken	einführen

falsch:	den	Boten	erschießen

wie	kann	ein	Unternehmen
besser	aus	Fehlern	lernen?

falsch:	Menschen	zur	Verantwortung	ziehen

Auftragserfassung

Rechnung	erstellen

	Zustellbeleg	anfragen

Wertschöpfung	der	Norm

Kundenstammdaten	erfassen

Auftragsbestätigung	schicken Problemlösung

Telefonate	mit	Kunden

Reklamationsbearbeitung

Wertschöpfung	der	Ausnahme

Service:	in	einem	Formular	
wird	die	Augenfarbe	des
Kunden	abgefragt,	so	dass	
man	nicht		vergisst,	den
Kunden	anzuschauen

Fehler	vermeiden

im	Kundenservice	haben	wir	beides

Irrtümer	erlauben,	wahrnehmen
und	daraus	lernen

testen!

Scheitern	eines	Tests	nicht	
als	Einzelfall	betrachten

Scheitern	ist	kein	Fehler,
sondern	vergrößert	das
Wissen


