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Begriff Qualitat - Grundsatzliche Betrachtun-
gen

1 Das Dilemma des Qualitatsbegriffs

In dem ,Handbuch der Qualitatssicherung' [2] weist Prof. Dr.-Ing. Walter Geiger in seinen
Abhandlungen zu Begriffen vorbeugend darauf hin:

“Auch dem groRRten Begriffsenthusiasten wird es niemals gelingen, in Technik und Wirt-
schaft unter den Millionen Beschéftigten einen einheitlichen Fachbegriff Qualitdt durchzu-
setzen. Dazu sind die Einflisse der Werbung mit dem Schlagwort Qualitat, dazu sind die
Erinnerungen an die humanistische Schulbildung viel zu stark.”

,Das lateinische Stammwort ,qualitas’ (Beschaffenheit zur Eignung), eine der zehn klassi-
schen Kategorien des Aristoteles, bezeichnet ,qualitas’ als ,das Seiende’, das Vorhandene
(materiell und immateriell), das so beschaffen ist, das es geeignet ist, alle an es gestellten
Anforderungen zu erflllen.“[1]

Bei naherer Betrachtung dieses alltaglichen Begriffes wird schnell deutlich, dass wir zwei
Hauptgruppen seiner Verwendung erkennen konnen: Die ‘umgangssprachliche’ und die
‘technisch-wirtschaftliche’, Normen bezogene Verwendung.

Betrachten wir zunachst die alltdgliche und artenreiche Verwendung in der Umgangsspra-
che:

Qualitat bedeutet hier immer, dass der Gegenstand der Betrachtung, ein materielles Pro-
dukt, eine Dienstleistung, ein Zustand, usw., einen gegeniber dem allgemeinen Durch-
schnitt gehobenen Standard aufweist, ein Synonym flr etwas Positives ist. Dieser Quali-
tatsbegriff basiert generell auf einem Vergleich mit weniger positiven Beispielen des
Betrachtungsgegen-stands. Die nachfolgende Liste der Alltagsbeispiele liel3e sich beliebig
verlangern:

Qualitatsarbeit, Qualitatsprodukt, Qualitdtsschinken, Handwerkerqualitat, Servicequalitat,
Fuhrungsqualitat, Lebensqualitat, etc. und es soll uns in diesem Zusammenhang immer
suggeriert werden, dass etwas ,technisch hochwertig’, ,lang haltbar’, ,sehr gut in Funktion
und Verarbeitung’ sei. Eigentlich wird ,Standard’ oder ,Gute* gemeint! Dieses Verstandnis
kommt auch in dem haufig zu hérenden Argument ,Qualitat kostet eben etwas mehr* zum
Ausdruck.

So wurde dann auch vor Jahren der Slogan ,Quality is free" (,Qualitat kostet nichts") des
amerikanischen Qualitats-Gurus Philip B. Crosby (1926-2001) von der Allgemeinheit nur mit
Kopfschitteln quittiert. Es wurde nicht erkannt, dass Crosby hier den technisch-
wirtschaftlichen Begriffsinhalt meinte - ... ,was kostet, ist die Nicht-Qualitat!

Dieser andere Begriffsinhalt wird in den internationalen ISO-Normen fur Qualitdtsmanage-
ment einheitlich definiert und hat sich von einer Definition als

»Beschaffenheit einer Einheit bezlglich ihrer Eignung, festgelegte und voraus-
gesetzte Erfordernisse zu erfillen”

aus den 80er-Jahren in die aktuelle Definition (DIN EN 1SO 9000:2005) fir Qualitat als der
»Grad, in dem ein Satz inheranter Merkmale Anforderungen erfullt”

deutlich von der Anzahl der Worte her - inhaltlich kaum gewandelt.
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Tats&chlich hat sich der Begriff Qualitat im wirtschaftlichen Alltag als ein allgemeiner Wert-
malfistab etabliert, der die Zweckangemessenheit eines Produkts, einer Dienstleistung oder
eines Prozesses zum Ausdruck bringen soll — auch ,Fitness for use'.

Das Dilemma des Qualitatsbegriffs besteht nun darin, dass diese beiden - so unterschiedli-
chen - Begriffsinhalte nicht nur im umgangssprachlichen Alltag im deutschsprachigen Raum
sondern auch in allen Bereichen der Wirtschaft (und dies vermutlich weltweit) munter mit-
einander vermischt werden. Dies macht es erforderlich, genau zu hinterfragen oder zu er-
forschen, welcher der beiden Begriffsinhalte in der konkreten Situation gerade gemeint ist.

Als eine der einfachsten Definitionen fiir Qualitat gilt hier die Regel: Qualitat ist die Uberein-
stimmung von Ist und Soll, also die Erfiillung von Erfordernissen und Erwartungen.
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Abbildung 1: Veranschaulichung des Qualitétsbegriffs aus [2]

Prof. Dr.-Ing. Walter Geiger verwendet zur Veranschaulichung des Qualitatsbegriffs das
Modell der Waage. Anhand dieses Modells lasst sich die Definition der ISO-9000-Nomen
anschaulich erlautern:

Zielsetzung muss es sein, in jeder Situation genau die Mittellage der Nadel zu erreichen,
denn der Minus-Bereich (Untererfullung) fihrt zur Unzufriedenheit des Kunden, der Plus-
Bereich (Ubererfiillung) fiihrt zwar zur Zufriedenheit des Kunden, doch die Wirtschaftlichkeit
des Unternehmens kann gefahrdet sein. Beide Formen der Abweichung haben noch weite-
re Folgen (Imageverlust, Steigerung der Erwartungshaltung, etc.). AulRerdem muss das
Wagen fiur jedes Merkmal gesondert erfolgen! Dies wird spéater noch néher erlautert (Kano-
Modell).

Kauft ein Kunde ein Produkt oder eine Dienstleistung und erfillen diese ihre Zwecke fur den
Kunden, so fiihren sie im Allgemeinen zur Kundenzufriedenheit. Diese subjektive, kunden-
bezogene Wahrnehmung lasst sich nur sehr schwer durch Marktforschung und auch nur in
Grenzen durch Kundenbefragung erfassen, da diese sich individuell und situativ stark un-
terscheiden kann.


http://de.wikipedia.org/wiki/Wirtschaft
http://de.wikipedia.org/wiki/Produkt_%28Wirtschaft%29
http://de.wikipedia.org/wiki/Dienstleistung
http://de.wikipedia.org/wiki/Produkt
http://de.wikipedia.org/wiki/Dienstleistung
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Nun kénnte man ja gelassen mit den Schultern zucken und fragen: ,Warum so viel Aufhe-
bens um die unterschiedlichen Begriffsinhalte bei dem Wort Qualitat machen?*

Das geht eben nicht, wenn wir nicht standig Apfel mit Birnen oder sogar mit Bananen ver-
gleichen wollen!
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Abbildung 2: Apfel, Birne und Banane

Wir kénnen nun auf der Grundlage des Waagemodells Betrachtungen zu diesen Obstgat-
tungen anstellen, ebenso, wie wir dies bezogen auf ein Holzfenster, andere Produkte oder
Dienstleistungen machen kénnen.

Wir betrachten einzelne inherénte (Qualitits-)Merkmale und kdonnen dann den Vergleich
zwischen den Anforderungen des Kunden und der realisierten Beschaffenheit des Produk-
tes anstellen.

Dabei kann schon deutlich werden, wie unterschiedlich die Qualitatsanforderungen der
Kundengruppe sein konnen. Einige werden den Apfel oben in der Mitte bevorzugen
(stammt aus dem Garten meiner Nachbarin), der zwar weniger ansehnlich als sein Gegen-
spieler mit dem BRAEBURN-Label ist, Andere geben eben diesem wegen seines schonen
Aussehens den Vorzug. Die endgultige Beurteilung wird dann erst nach dem Verzehr erfol-
gen, wenn weitere Merkmale dem IST — SOLL — Vergleich zur Bestimmung der Qualitat
unterzogen wurden.

Im Zusammenhang mit dem Qualitatsbegriff ist es also immer erforderlich, so exakt wie
mdglich die Anforderungen und Erwartungen des/der Kunden zu hinterfragen. Im Modell
der Waage: Wir mussen den Inhalt der Waagschale mit den Qualitatsforderungen genau
kennen, um auf den Punkt die Waage beim Auflegen der von uns realisierten Beschaffen-
heit in die Null-Lage zu bringen — keine Abweichung!

[6]
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Diesbezigliche Zusammenhange und weitere Betrachtungen liefert das Kano-Modell nach
Professor Dr. Noriaki Kano, Universitat Tokio, 1978:
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Drei Kategorien von Kundenforderungen

DG&

Deursche Ceselischaft

Kunde.

Begeisterungsfaktoren unausgasprochsn; wardsn vom
Kunden nicht ervartet, stellen ihn
jedach UberméfRig zufrieden; gehen
mit der Zeit in Leistungs-

anforderungen (ber

for Qualitat
Anforderungen Merkmale Erlauterung
Grundanforderungen unausgesprochen: grundlegends Der Kunde erwartet, dass die entsprechenden
(unverzichtbar) Anforderungen, Reklamation bei Anforderungen erflllt veerden. Werden die
Nichterflllung Anforderungen nicht erflillt, ist der Kunde
unzufrieclen. Und selbst wenn die Anforderungen
erfillt werden, tragt dies nicht zu einer besonderen
Zufriedenheit des Kunden bei (z.B. Sicherheit im
Flugwarkehr).
Lelstungsanforderungen Ja mehr, desto Zufriedensar ist der Diese Anforderungen wirken sich positiv auf die

Kundenzufriedenhsit aus. Je mehr Anforderungen
erflllt sind, desto zufriedener sind die Kunden
(2.B. kurze Wartezeiten).

' Das Fehlen dieser Merkmala flhrt nicht zur

Unzufriedenheit der Kunden, die Merkmale erndhen
Jjedoch die Zufriedenhelt der Kunden, wenn sie

vorhanden sind (2.B. Fluggesellschaften, bal denen
wahrend des Fluges warmes Geback serviert wird),

Abbildung 3: Lehrgangsunterlage DGQ [1]
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Abbildung 4: Lehrgangsunterlage DGQ [1] — Kano-Modell
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Dieses Modell beruicksichtigt neben den grundlegenden Beziehungen und Wechselwirkun-
gen eben auch die Veranderungen uber die Zeit, die aus technischem Fortschritt und Uber-
erfullungen der Qualitatsforderungen resultieren.

Dies waren einige grundlegende Betrachtungen zum Begriff Qualitat. Die eigentliche Bri-
sanz des Begriffs mit seinen unterschiedlichen Inhalten wird besonders dann deutlich und
auch problematisch, wenn dieser Begriff in zusammengesetzten Substantiven Verwendung
findet:

Qualitatsverbesserung: ,Bedeutet das nun eine Anhebung des Standards oder eine er-
hohte Treffsicherheit"

Qualitatsmanagement: ,Steht das fir ein Management, das einen hohen Produktstandart
anstrebt oder sorgt das Management fir eine gleichartige Qualitat des Produktes — u. U. auf
niedrigstem Standard?

Spéatestens beim Aufschneiden des Apfels aus dem Garten der Nachbarin wird deutlich:
,Da steckt(e) der Wurm drin!*

Abbildung 5: ,Da steckt(e) der Wurm drin!“

“Uber Qualitat last sich trefflich streiten. Aber eines steht fest: Der Wurm muss dem Fisch
schmecken — und nicht dem Angler.” Helmut Thoma, ésterreichischer Medienmanager aus [3]
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2 Uber uns

Die DGQ
%ﬁ"&i‘;‘?ﬁ;ﬁ'ﬁ?ﬁ_‘mhaﬁ »  Wir sind gemeinniitzig und unabhingig
seit 1952,

» Wir qualifizieren und zertifizieren
Menschen in Qualitits- und Umwelt-
management sowie Arbeitssicherheit
(ca. 15.000 Teilnehmer im Jahr).

~ Wir arbeiten aktiv in der nationalen und
internationalen Normung mit.

~» Wir regen zu interdisziplinérer
wissenschaftlicher Forschung an.

» Wir informieren iiber neueste Erkenntnisse
aus den Themenfeldern Qualitat, Umwelt,
Arbeitssicherheit und Managementsysteme

in Form von Fachliteratur, Tagungen und
Workshops.

» Wir sind nach DIN EN ISO 9001 zertifiziert
und als Personalzertifizierer akkreditiert
nach DIN EN 17024.

» Zusammenarbeit mit mehr als 300 Trainern
aus Praxis und Wissenschaft

» Regionale Priasenz:
— Uber 60 Regionalkreise bundesweit

— Vier Landesgeschiftsstellen
(500 Veranstaltungen,
13.000 Teilnehmer)

» Gemeinschaftsarbeit:
Fachleute aus allen Wirtschaftszweigen
engagieren sich in Arbeitsgruppen
(Uber 70 Titel).

» Griindungs- und Vollmitglied der EOQ

— International anerkannte Ausbildung
(EOQ-Zertifikate)

» Nationale Partnerorganisation der EFQM

» Ludwig-Erhard-Preis flr Spitzenleistung
im Wettbewerb

3 Quellenverzeichnis und Weitere Informationen

[1] Lehrgangsunterlagen der Deutschen Gesellschaft fir Qualitéat
[2] Handbuch der Qualitatssicherung, Masing, Hanser Verlag, 2. Auflage
[3] McK Wissen 20, Magazin von McKinsey, 6. Jahrgang Marz 2007

www.gm-infocenter.de/begriffe

R.-A. Gopel
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