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Stand der Praxis im Störungsmanagement 
Bessere Bewältigung ungeplanter Störungen 

Reaktionszeit verkürzen - aber wie? 
Zusammenfassung und Ausblick
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Das Störungsmanagement umfasst die Bekämpfung der Ursachen und die Eindämmung der 
Wirkung von Störungen.

Was ist eine Störung?

Quelle: Gronau/Kern/Jonitz 2019, S. 33

Maschinenstillstand

Alles was die Fabrik hindert, optimal zu arbeiten

Mensch Maschine Umwelt Methode
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Relevante Ursachen von Störungen (jeweils Top 3)

Technische Ursachen

Betriebsmittel

Materialqualität

Wartezeiten

0 % 15 % 30 % 45 % 60 %

Organisatorische Ursachen

Information

Kommunikation

erantwortlichkeit

0 % 15 % 30 % 45 % 60 %

Menschliche Ursachen

Unachtsamkeit

Qualifizierung

Bedienfehler

0 % 15 % 30 % 45 % 60 %

Quelle: Gronau/Kern/Jonitz 2019, S. 34
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Herausforderungen im Umgang mit Störungen

Quelle: Gronau/Kern/Jonitz 2019, S. 35

Produktion

35https://doi.org/10.30844/I40M_19-6_S29-32

lende Informationen über 
Störungen, unzureichende 
intra- und interorganisatio-
nale Kommunikation sowie 
ungeklärte Verantwortlich-
keiten im Falle auftretender 
Störungen. Insbesondere 
fehlende Informationen zu 
Störungen haben für viele 
Unternehmen zur Folge, 
dass keine einheitliche Vor-
gehensweise für die Be-
herrschung der Störungs-
auswirkungen besteht. In 
Verbindung mit unzurei-
chender Kommunikation 
(bspw. im Sinne von Best Practice Sharing) ist 
es kaum möglich, aus vergangenen Situatio-
nen zu lernen und die Erfahrungen zielgerich-
tet für die Störungsprävention bzw. zur Behe-
bung von Störungen einzusetzen. Trotz dieser 
Problematik sehen knapp 90 % der Umfrage-
teilnehmer gerade dieses Erfahrungswissen 
der Mitarbeiter als entscheidenden Erfolgsfak-
tor für den Umgang mit Störungen an.

Organisationale Störungen können zum Groß-
teil auf prozessuale Schwachstellen im Zu-
sammenhang mit Störungen zurückgeführt 
werden. Diesbezüglich lässt sich dringender 
Handlungsbedarf erkennen. Als Folge der De-
fi nition transparenter Prozesse, inklusive der 
Festlegung von Verantwortlichkeiten, ist eine 
deutliche Reduktion der organisationalen Stö-
rungsursachen anzunehmen. Basierend auf 
den Umfrageergebnissen erscheint es zudem 
sinnvoll, einen Katalog von Handlungsmustern 
festzulegen, der beim Auftreten von Störun-
gen situationsgerecht eingesetzt werden kann.

Sofern ein solcher Katalog erarbeitet wurde, 
ist zudem zu überprüfen, ob auf diese Weise 
nicht nur organisationale Störungsursachen 
reduziert, sondern auch die Häufi gkeit des 
Auftretens von Störungsursachen aufgrund 
menschlicher Aspekte verringert werden kann. 
Hauptursache der Kategorie Mensch ist für 
mehr als die Hälfte der Befragten die Unacht-
samkeit respektive mangelhafte Konzentration 
der Mitarbeiter. Neben dieser Unachtsamkeit 
werden auch eine unzureichende Qualifi zierung 
sowie Bedienungsfehler von Anlagen und Soft-
ware als relevante Ursachen eingestuft. Um dem 
entgegenzuwirken, werden häufi g Mitarbeiter-
schulungen zu den betreff enden Anlagen bzw. 
Softwareanwendungen durchgeführt. 

Unachtsamkeit stellt allerdings einen Aspekt 
dar, der in Unternehmen kaum thematisiert 
wird. Die Analyse der Umfrageergebnisse zeigt 

diesbezüglich einen deutlichen Nachholbedarf 
auf. Ein vielversprechender Ansatz hinsichtlich 
der Schulung von Achtsamkeit ist die Nut-
zung der Expertise von Organisationen, deren 
Kernaufgabe das erfolgreiche bzw. achtsame 
Management von Unerwartetem darstellt. 
Diese Organisationen werden als High Relia-
bility Organizations (HRO) bezeichnet. Unter 
diesem Überbegriff  werden Organisationen 
wie Kernkraftwerke, Notaufnahmen oder Ein-
satzorganisationen (Feuerwehr, Streitkräfte 
etc.) subsumiert. Durch eine entsprechende 
Organisation sind die HRO in der Lage, das Un-
erwartete durch achtsames Handeln frühzei-
tig zu erkennen und die weitere Entwicklung 
problematischer Situationen zu verhindern [8]. 
Im wissenschaftlichen Diskurs werden bereits 
vereinzelt Ansätze diskutiert, bestimmte Hand-
lungsmuster oder strukturelle Eigenschaften 
von HRO auf produzierende Unternehmen zu 
übertragen [9].

Neben der Erhöhung der Achtsamkeit könnte 
durch dieses Vorgehen auch die Auswirkung 
auf die Reaktionsgeschwindigkeit bei auftre-
tenden Störungen untersucht werden. Auch 
die schnelle Reaktion auf unvorhergesehene 
Situationen kann als Kernkompetenz von HRO 
angesehen werden [8]. Laut der Umfrageer-
gebnisse ist die Reaktionsgeschwindigkeit auf 
Störungen in knapp 45 % der befragten Unter-
nehmen eher gering.

Herausforderungen im Umgang mit 
Störungen

Insgesamt wird Störungsmanagement von al-
len teilnehmenden Unternehmen als relevan-
tes Thema angesehen. Doch welches sind die 
besonderen Herausforderungen bei der Imple-
mentierung von Störungsmanagement? Um 
die Umfrageteilnehmer nicht zu beeinfl ussen, 
wurde diese Frage innerhalb eines Freifelds 
beantwortet. Die Ergebnisse können in Form 
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Bild 2: Herausforderungen 
im Umgang mit Störungen.
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Der Verlauf einer Störung

Entdeckung der 
Störung

Analyse der 
Störung

Entwicklung der 
Reaktion

Durchführung der 
Reaktion

Normaler Betrieb Normaler Betrieb

Auftreten  
eines 
Störereignisses

Wahrnehmung der 
Wirkung des 
Störereignisses

Entscheidung 
über 
Durchführung

Verschwinden  
des Störereignisses

Referenzmodus Referenzmodus

Zu hebende Potenziale 

Gestörter Modus
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Übertragung von Ansätzen aus anderen Bereichen

Hilfestellung bei der Ersterkennung von Fehlern

Forschungsansätze
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Störungen beseitigen wie die Feuerwehr?

Quelle Gronau und Kern 2019, S. 25

25© GITO Verlag24 ERP Management 15 (2019) 3

N. Gronau u. a.: Handlungsmuster der Feuerwehr für den IT-Support?

https://doi.org/10.30844/ERP19-3_24-27

Handlungsmuster von 
Einsatzorganisationen

Eine Einsatzorganisation ist eine 
Organisation, deren Zweck eine Leis-
tungserbringung in dringlichen Situa-
tionen zur Erhaltung oder Wiederher-
stellung der normalen Lebensführung 
[3] darstellt. Die Leistungserbringung 
von Einsatzorganisationen und die 
Störungsbehebung im IT-Bereich äh-
neln sich, sowohl was die Dringlichkeit 
des Handelns und ihre Zielsetzung als 
auch strukturell und hinsichtlich der 
herrschenden Rahmenbedingungen 
betrifft (Bild 2). 

Die Kernkompetenz von Einsatzor-
ganisationen (wie z. B. Rettung, Feu-
erwehr, Polizei, Technisches Hilfswerk 
oder Militär) ist – im übertragenen Sin-
ne – die Behebung von „Störungen“ 
durch Einsätze unterschiedlichster Art. 
Zur erfolgreichen Bewältigung ihrer 
Einsätze verfügen diese Organisatio-
nen über spezifische strukturelle Eigen-
schaften und Handlungsmuster. Struk-
turelle Eigenschaften von Einsatzorga-
nisationen sind bspw. eine schadens-
typabhängige Einsatz-Aufbauorganisa-
tion, das Vorhandensein selbstähnlicher 
Strukturelemente bzw. ein eindeutig 
definiertes Rollenkonzept, das die Auf-
gabenwahrnehmung auch bei wech-
selnder personeller Zusammensetzung 
von Einsatzteams möglichst reibungs-
frei sicherstellt. Handlungsmuster sind 
Vorgehensweisen, die auf unterschied-
lichen organisationalen Ebenen ange-

wandt werden, um ein bestimmtes Ziel 
zu erreichen [5]. Hierzu zählen z. B. die 
Erkundung der Lage, spezifische Füh-
rungsverfahren und die Entwicklung 
bzw. Orchestrierung vordefinierter, oft 
einsatzspezifischer Standards (z. B. wird 
ein Zimmerbrand anders behandelt als 
ein Großbrand) [6]. 

In einem Experiment wurde nun 
untersucht, ob eine Übertragung der 

von Einsatzorganisationen genutzten 
Handlungsmuster auf den Kontext 
der Wartungsorganisation sinnvoll ist 
und Verbesserungen ermöglicht.

Die in Tabelle 1 dargestellten Hand-
lungsmuster wurden für eine Erpro-
bung im IT-Kontext empfohlen. Dazu 
wurde ein Workshop mit den Verant-
wortlichen für die Wartungsorganisa-
tion und einem Experten für Einsat-
zorganisationen durchgeführt.

Diese Handlungsmuster lassen sich 
wie folgt erläutern: 

Standards können den Einsatz-
kräften durch die Bereitstellung von 
Handlungshilfen (z. B. Vorgaben zur 
Gliederung der Einsatzstelle, Doku-
mente oder Checklisten, vereinheit-
lichte Begrifflichkeiten, Beschreibung 
der Aufgaben von einzelnen Rollen) 
bei der Vorbereitung und Durchfüh-
rung eines bestimmten Einsatztyps 
helfen.

Einsatzorganisationen antizipieren 
für bestimmte Einsatztypen die zu er-
wartenden Ressourcenbedarfe. Die-
se bestimmen sich aus dem Alarmie-

Schwere-
grad Anzahl Minu-

tenwert

beteiligte 
Mitarbei-

ter 

Mittlere 
Öffnungs-
dauer [h]

Standard-
abwei-
chung

Tage zwi-
schen zwei 

Tickets

sehr ein-
fach

9 7,5 einer 57 59 9,0

einfach 11 15 einer 96 142 6,8

mittel-
schwer

48 30 meist einer 116 143 1,5

schwierig 12 90 meist einer 237 240 6,8

sehr 
schwierig

6 270 mehrere 106 141 13,5

Bild 2: Einsatzorganisationen und ihr Übertrag auf die Störungsbehebung [4]. 

Tabelle 1: Empfohlene Handlungsmuster.

Tabelle 2: Einige statistische Kenngrößen vor der Schulung der Wartungsorgani-
sation mit den Handlungsmustern.

Phase Handlungsmuster

Vorausplanung von Einsätzen

Entwicklung von Standards

Vorausplanung von Ressourcenbedarfen

Vorausplanung von Örtlichkeiten

Schaffung einsatzbereiter, modular kombinierbarer 
Einheiten

Ausbildung/Übung der 
Einsatzkräfte

Ausbildung der Einsatzkräfte

Übung von Einsatzstandards

Einsatzorganisation Fabrik
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Beispiel 1: IT-Serviceeinheit

Beispiel 2: Cyber-physisches System

Beispielhafte Anwendung dieser Übertragung
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Beispiel 1: Incidents in der IT Serviceeinheit

Quelle: Gronau und Kern 2019, S. 24f.
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sehr einfach
einfach
mittelschwer
schwierig
sehr schwierig

Schweregrad Anzahl Minutenwert beteiligte 
Mitarbeiter 

Öffnungs-
dauer [h]

Standard-
abweichung

Tage zwischen 
zwei Tickets

sehr einfach 9 7,5 einer 57 59 9,0
einfach 11 15 einer 96 142 6,8
mittelschwer 48 30 meist einer 116 143 1,5
schwierig 12 90 meist einer 237 240 6,8
sehr schwierig 6 270 mehrere 106 141 13,5
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Anwendung von Handlungsmustern der Einsatzorganisationen,  
mittelschwere Incidents (15-30 min)

Anzahl Tickets

vorher

nachher

0 18 36 54 72 90
Öffnungsdauer

vorher

nachher

300 322 344 366 388 410

-4,2%

Quelle: Gronau und Kern 2019, S. 24f.
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Beispiel 2: Die Lernfabrik des Forschungs- und Anwendungszentrums Industrie 4.0 
Potsdam 

Quelle: Gronau 2020, S. 84

Issues Klasse Aufwand der 
Behebung (h)

Kategorie

19 Entladung m Cubes durch Seitenmonitore B 6 <3
39 iPad entladen C 0 <1
2 Cube01 nicht verfügbar durch Windowsupdate A 0,5 <1

22 mCube lädt nicht B 0,3 <1
16 Cube02 bootet nicht B 2 1-3
33 Cube01 ohne Netzwerk (sporadisch) C 0 <1
20 Eyetracker defekt: Übertragungsfehler A 7 >3
34 Cube01 ohne Netzwerk (sporadisch) C 1,5 1-3
9 Netzwerkswitch nicht verfügbar A 1 1-3

24 mCube startet nicht B 0,1 <1
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Ergebnisse der Übertragung von Handlungsmustern

Quelle: Gronau 2020, S. 85

vorher

nachher

0 % 25 % 50 % 75 % 100 %

5,3 %

6,7 %

21,1 %

33,3 %

73,6 %

60,0 %

Fehlerklasse A (schwerwiegend)

vorher

nachher

0 % 25 % 50 % 75 % 100 %

8 %

17 %

17 %

82,6 %

75,0 %

Fehlerklasse B (erhebliche Behinderung)

vorher

nachher

0 % 25 % 50 % 75 % 100 %

6 %

6 %

6 %

33 %

88 %

61 %

kleiner 1h 1-3h > 3h

Fehlerklasse C (punktuelle/geringe Behinderung)

Dauer der Beseitigung 
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Weiterer Forschungsansatz: Hilfe bei der Fehlerbilderkennung
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Unser Lösungsansatz

Quelle: Schlüter, Uni Wuppertal und Gronau, Uni Potsdam
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Zusammenfassung

Potenziale für das Störungsmanagement liegen in der schnelleren 
Erkennung einer Störung, deren Ursache und der zügigeren 
Entwicklung einer Lösung

Handlungsmuster und strukturelle Merkmale von 
Einsatzorganisationen zeigen erfolgversprechende Ergebnisse

Weiteres Potenzial verspricht eine Hilfestellung für den 
Maschinenbediener für das Fehlermanagement.
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Ausblick: Machen Sie mit

als Anwendungsfall der variantenreichen Serienfertigung im Projekt 
„Einsatzorganisationen“

als Mitglied im projektbegleitenden Ausschuss des Projektes „Digitales 
Fehlermanagement in Cyber-physischen Produktionssystemen“

Ihre Mitwirkung ist hochwillkommen!
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