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1 Einleitung

1.1 Bedeutung der Qualitat

Uber Qualitat wird in jedem Unternehmen und in jeder Branche ge-
sprochen. Die grundsatzliche Bedeutung der Qualitat ist demnach
unbestritten. Doch bei aktuellen Entscheidungen des Managements
wird dieser Faktor nicht immer entsprechend berucksichtigt, obwohl
davon auszugehen ist, dal3 auf lange Sicht der Erfolg eines Unter-
nehmens aus der Uberlegenen Qualitat seiner Produkte gegenuber
dem Wettbewerb resultiert. Dartber hinaus bietet die Fokussierung
auf die Qualitat der Prozesse betriebswirtschaftliche Potentiale an,
deren Ausschopfung einen Kostenvorteil gegentiber den Wettbewer-
bern zulafit.

Als die Markte noch relativ stabile Verkaufermarkte waren, die Pro-
duktlebenszyklen lang und die Kunden sich hauptsachlich ftr techni-
sche Leistungsdaten interessierten, konnte ein Hersteller verhaltnis-
maRig einfach ,,eine gewisse Qualitat* erreichen. Das Management
verflgte Uber gentigend Ressourcen in zeitlicher, finanzieller und per-
soneller Hinsicht, um gut funktionierende Produkte zustande zu brin-
gen. Doch mit sich verscharfendem Wettbewerb und unter sich immer
schneller verandernden Gegebenheiten ist es kaum noch moéglich, mit
althergebrachten Methoden und Strategien neue Markte zu finden
oder entstehende Markte zligig genug zu betreten. Dies kann nur er-
folgreich in die Tat umgesetzt werden, wenn die Unternehmen auf
sich andernde Kundenwtunsche unverzuglich reagieren. Das Mana-
gement mul also seine entscheidende Aufgabe darin sehen, ein Un-
ternehmen zu schaffen, das die Integration aller Mitarbeiter als
wichtiges Ziel erkennt. Erst wenn allen Mitarbeitern des gesamten
Unternehmens voll bewul3t ist, dal} sdmtliche Bemuhungen darauf
ausgerichtet werden mussen, eine Ubereinstimmung mit den Erwar-
tungen der Kunden zu erzielen, wird es Produkte hervorbringen, die
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zukunftige Kundenanforderungen vorwegnehmen und dem Kaufer
somit begeisternde Qualitat anbieten.

Dieses ist eine grol3e Herausforderung, insbesondere fir die Damen
und Herren der obersten Fuhrungsebene. Die Vorstellung, man
konnte mit Hilfe der Technik die Defizite eines Unternehmens behe-
ben, ohne die Strukturen der Gesamtorganisation in Frage zu stellen,
Ist zwar noch verbreitet, erweist sich aber zumeist als Trugschlufi.
Wenn mit technischer Unterstltzung nicht blo3 der vorhandene Zu-
stand zementiert werden soll, ist ein Aufbrechen der alten Strukturen
notwendig. Dabei sind die Denkstrukturen ausdrucklich eingeschlos-
sen. Es sind also die Management-Methoden, die dringend darauf
abgestimmt werden mussen.

Den Ansatz hierftr bieten neue Strategien, etwa im Sinne von Total
Quality Management (TQM), die das gesamte Unternehmen und all
seine Mitarbeiter einbeziehen und noch dartber hinaus gehen. Vor-
aussetzung fur die erfolgreiche Anwendung derart umfassender Kon-
zepte ist jedoch die Bereitschaft der Unternehmensleitung dazu, mehr
noch ihre Vorbildfunktion und ihre Geisteshaltung den Mitarbeitern
gegentber. Dazu gehort unbedingt das Begreifen von Qualitat als
Denkeinheit, die nicht nur eine technische Komponente besitzt, son-
dern auch von der Geisteshaltung bestimmt wird [Kamiske 90]. Hinzu
kommt die Berucksichtigung der vielfaltigen Ziele und Einflul3fakto-
ren, mit denen das Unternehmen in Wechselwirkung steht [Spur 98].
Neben Aspekten der Wirtschaftlichkeit zahlen immer mehr auch Ge-
setzeskonformitat, Umweltvertraglichkeit und ganz besonders Kun-
denzufriedenheit.

1.2 Benutzerhinweise

FUr den Leser sollte von vornherein klar sein: Dieses Buch muf3 nicht
Seite fur Seite durchgearbeitet werden. Dazu wird wohl meist auch
gar nicht die Zeit vorhanden sein. Im Vordergrund steht vielmehr die
kurze und pragnante Information zu einem Thema, speziell fr den
eiligen Leser. Zu diesem Zweck wurde das Buch in erster Linie konzi-
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piert, als ein Nachschlagewerk, nicht als ein Lesebuch. Aus diesem
Grunde erscheint das schnelle und zielsichere Auffinden der ge-
wunschten Information besonders wichtig, was durch die alphabeti-
sche Sortierung der Begriffe, das Inhaltsverzeichnis und das Bilder-
verzeichnis gewdhrleistet ist. Dartber hinaus ermoglicht das beson-
ders ausfuhrlich angelegte Stichwortverzeichnis, welches auch die
gangigen Abklrzungen mit auffuhrt, das Erkennen von wiederholten
Erwahnungen desselben Begriffes sowie das Auffinden von Unterbe-
griffen, die nicht im Inhaltsverzeichnis erscheinen. Die besonders her-
vorgehobenen Querverweise im fortlaufenden Text lassen weitere
Zusammenhange offenbar werden und fihren den Leser zu den ent-
sprechenden Begriffen. Insgesamt bietet das Buch eine kurze Einfuh-
rung in die Thematik des jeweils betrachteten Begriffes. Bei Bedarf
kann mit Hilfe der angegebenen Literaturhinweise eine vertiefende
Beschéaftigung erfolgen.

Dem Qualitatsgedanken und dem Prinzip der Standigen Verbesse-
rung entsprechend, wird der Leser gebeten, Unklarheiten, Fehler und
Anregungen zur Konzeption sowie weitere erklarungsbedurftige Be-
griffe den Autoren mitzuteilen. So kann dieses Buch kontinuierlich
weiter bearbeitet und den sich laufend @ndernden Erfordernissen der
Praxis gerecht werden.

1.3 Aufbau einer Begriffsdarstellung

Um die untersuchten Begriffe bezlglich Aufbau und Tiefe der Ab-
handlung in vergleichbarer Weise zu betrachten, wird das folgende
Schema verwendet. Es ist jedoch nicht als zwingend anzusehen, son-
dern stellt eine Rahmenstruktur dar.

e Stichwort/Begriff

Der Begriff wird ausdrtcklich und vollstandig genannt, ggf. auch
die gebrauchliche Abkurzung. Die verwendete Sprache richtet
sich dabei nach der gréf3ten Bekanntheit und Verbreitung des Be-
griffes.
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Definition/Erklarung

Es erfolgt zunachst eine kurze, definitionsmalige Begriffsbe-
stimmung bzw. Erklarung, die Inhalt und Umfang des betrachte-
ten Begriffes umreil3t.

Herstellung eines Zusammenhanges

Der Begriff wird in einen fachlichen Zusammenhang gebracht,
ggf. wird auch die historische Entwicklung kurz dargestellt.

Erlauterung

Die eigentliche Erlauterung des Begriffes bezieht sich in erster
Linie auf Bedeutung, Voraussetzungen, Ziele und Vor- bzw.
Nachteile sowie ggf. Einsatzgebiete und Anwendungsmaoglich-
keiten. Unter Umstanden wird auch der Ablauf eines Verfahrens
oder einer VVorgehensweise kurz beschrieben.

Querverweise

Um dem engen Zusammenhang Rechnung zu tragen, in dem viele
der Begriffe zueinander stehen, wird jeweils an geeigneter Stelle
auf derartige verwandte Begriffe verwiesen, die ebenfalls be-
handelt werden. Die Querverweise erfolgen in der Form: (vgl.

Begriff).

Bilder

Zur weiteren Verdeutlichung der Ausfuhrungen sind entspre-
chende Bilder in die Begriffsdarstellung eingebunden.

Literaturhinweise zur Vertiefung

Da kein Anspruch auf Vollstandigkeit erhoben wird und die Be-
griffe im Rahmen des Buches nicht immer erschdpfend behandelt
werden kénnen, ist am Ende der Darstellung in der Regel eine
Auswahl an weiterftihrender Literatur angegeben.



