
 
 

 

13. Internationales Holzbau-Forum 2007 

 
 
 
 

 
 
Rainer-Andreas Göpel 
Dipl.-Ing. 
Beratender Ingenieur VBI,  
IKBauNRW, ö.b.u.v. Sachverstän-
diger für Qualitätsmanagement im 
Bauwesen, TQM-Assessor EFQM; 
IBQ Ingenieurbüro für Bau- und 
Qualitätsmanagement 
Dozent der Deutschen Gesellschaft 
für Qualität DGQ 
Schöppingen, Deutschland 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Begriff Qualität -  
Grundsätzliche Betrachtungen 
 
 
 
 
Quality – fundamentals 
 
 
 
 
Qualità – Osservazioni fondamentali 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Dokument in Deutsch 
 

R
.-A

. G
öp

el
 

1 



Begriff Qualität - Grundsätzliche Betrachtungen 
 

 

13. Internationales Holzbau-Forum 2007 

 
 

R
.-A

. G
öp

el
 

2 



Begriff Qualität - Grundsätzliche Betrachtungen 
 

 

13. Internationales Holzbau-Forum 2007 

 
Begriff Qualität - Grundsätzliche Betrachtun-
gen 
1 Das Dilemma des Qualitätsbegriffs 
In dem ‚Handbuch der Qualitätssicherung‘ [2] weist Prof. Dr.-Ing. Walter Geiger in seinen 
Abhandlungen zu Begriffen vorbeugend darauf hin: 

“Auch dem größten Begriffsenthusiasten wird es niemals gelingen, in Technik und Wirt-
schaft unter den Millionen Beschäftigten einen einheitlichen Fachbegriff Qualität durchzu-
setzen. Dazu sind die Einflüsse der Werbung mit dem Schlagwort Qualität, 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 erfüllen.“[1] 

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

Betrachten wir zunächst die alltägliche und artenreiche Verwendung in der Umgangsspra-
che: 

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

Qualitätsarbeit, Qualitätsprodukt, Qualitätsschinken, Handwerkerqualität, Servicequalität, 
Führungsqualität, Lebensqualität, 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 ‚Güte‘ gemeint! Dieses Verständnis 
kommt auch in dem häufig zu hörenden Argument „Qualität kostet eben etwas mehr“ zum 
Ausdruck.  

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

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

„Beschaffenheit einer Einheit bezüglich ihrer Eignung, festgelegte und voraus-
gesetzte Erfordernisse zu erfüllen“ 

aus den 80er-Jahren in die aktuelle Definition (DIN EN ISO 9000:2005) für Qualität als der 

„Grad, in dem ein Satz inheränter Merkmale Anforderungen erfüllt“ 
deutlich von der Anzahl der Worte her - inhaltlich kaum gewandelt. 
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Tatsächlich hat sich der Begriff Qualität im wirtschaftlichen Alltag als ein allgemeiner Wert-
maßstab etabliert, der die Zweckangemessenheit eines Produkts, einer Dienstleistung oder 
eines Prozesses zum Ausdruck bringen soll – auch ‚Fitness for use‘. 

Das Dilemma des Qualitätsbegriffs 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 für Qualität gilt hier die Regel: Qualität ist die Überein-
stimmung von Ist und Soll, also die Erfüllung von Erfordernissen und Erwartungen. 

 
Abbildung 1: Veranschaulichung des Qualitätsbegriffs aus [2] 

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

Zielsetzung muss es sein, in jeder Situation genau die Mittellage der Nadel zu erreichen, 
denn der Minus-Bereich (Untererfüllung) führt zur Unzufriedenheit des Kunden, der Plus-
Bereich (Übererfüllung) führt zwar zur Zufriedenheit des Kunden, doch die Wirtschaftlichkeit 
des Unternehmens kann gefährdet sein. Beide Formen der Abweichung haben noch weite-
re Folgen (Imageverlust, Steigerung der Erwartungshaltung, etc.). Außerdem muss das 
Wägen für jedes Merkmal gesondert erfolgen! Dies wird später noch näher erläutert (Kano-
Modell). 

Kauft ein Kunde ein Produkt oder eine Dienstleistung und erfüllen diese ihre Zwecke für den 
Kunden, so führen sie im Allgemeinen zur Kundenzufriedenheit. Diese subjektive, kunden-
bezogene Wahrnehmung lässt sich nur sehr schwer durch Marktforschung und auch nur in 
Grenzen durch Kundenbefragung erfassen, da diese sich individuell und situativ stark un-
terscheiden kann. 
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Nun könnte man ja gelassen mit den Schultern zucken und fragen: „Warum so viel Aufhe-
bens um die unterschiedlichen Begriffsinhalte bei dem Wort Qualität machen?“ 
Das geht eben nicht, wenn wir nicht ständig Äpfel mit Birnen oder sogar mit Bananen ver-
gleichen wollen! 
 

 
Abbildung 2: Äpfel, Birne und Banane 

Wir können 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 können. 

Wir betrachten einzelne inheränte (Qualitäts-)Merkmale und können dann den Vergleich 
zwischen den Anforderungen des Kunden und der realisierten Beschaffenheit des Produk-
tes anstellen. 

Dabei kann schon deutlich werden, wie unterschiedlich die Qualitätsanforderungen der 
Kundengruppe sein können. 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 schönen 
Aussehens den Vorzug. Die endgültige Beurteilung wird dann erst nach dem Verzehr erfol-
gen, wenn weitere Merkmale dem IST – SOLL – Vergleich zur Bestimmung der Qualität 
unterzogen wurden. 

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

R
.-A

. G
öp

el
 

5 



Begriff Qualität - Grundsätzliche Betrachtungen 
 

 

13. Internationales Holzbau-Forum 2007 

Diesbezügliche Zusammenhänge und weitere Betrachtungen liefert das Kano-Modell nach 
Professor Dr. Noriaki Kano, Universität Tokio, 1978: 

 
Abbildung 3: Lehrgangsunterlage DGQ [1] 
 

 
Abbildung 4: Lehrgangsunterlage DGQ [1] – Kano-Modell 
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Dieses Modell berücksichtigt neben den grundlegenden Beziehungen und Wechselwirkun-
gen eben auch die Veränderungen über die Zeit, die aus technischem Fortschritt und Über-
erfüllungen der Qualitätsforderungen resultieren. 

Dies waren einige grundlegende Betrachtungen zum Begriff Qualität. 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: 

Qualitätsverbesserung: „Bedeutet das nun eine Anhebung des Standards oder eine er-
höhte Treffsicherheit“ 

Qualitätsmanagement: „Steht das für ein Management, das einen hohen Produktstandart 
anstrebt oder sorgt das Management für eine gleichartige Qualität des Produktes – u. U. auf 
niedrigstem Standard?“ 

Spätestens 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!“ 
 
“Über Qualität last sich trefflich streiten. Aber eines steht fest: Der Wurm muss dem Fisch 
schmecken – und nicht dem Angler.“ Helmut Thoma, österreichischer Medienmanager aus [3] 
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2 Über uns 

 
 

 

3 Quellenverzeichnis und Weitere Informationen 
[1] Lehrgangsunterlagen der Deutschen Gesellschaft für Qualität 
[2] Handbuch der Qualitätssicherung, Masing, Hanser Verlag, 2. Auflage 
[3] McK Wissen 20, Magazin von McKinsey, 6. Jahrgang März 2007 
 
www.qm-infocenter.de/begriffe 
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