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BEZN oca qualititsbegrif

Der Qualitatsbegriff aus
Sichtder Normung

Brauchen wir einen ,modernen“ Qualitatsbegriff?

Als Fachgesellschaft analysiert die DGQ aktuelle Trends und Entwicklungen in Wirtschaft und Gesellschaft. Sie prift

dabei immer auch mogliche Auswirkungen auf Qualititsmanagement und Qualitdtssicherung. Die Meinungen darii-

ber, ob dies auch einen neuen Begriff von Qualitit erforderlich macht, gehen auseinander. Im vorliegenden Beitrag ge-

ben Thomas Votsmeier, Leiter Normung/Internationale Kooperationen bei der DGQ und unter anderem Obmann des

DIN NA147—00-01AA Qualititsmanagement und Mitglied im ISO TC176, sowie Jiirgen Jacob, DGQ-Normungsexper-

te und Mitglied im I1SO TC176 ,Qualititsmanagement®, eine Einschatzung aus Sicht der Normung.

ie Diskussion um das Verstandnis
von ,Qualitit” begleitet die Com-
munity, Experten und die Offent-
lichkeit seit Jahrzehnten. Immer wieder
tauchen unterschiedliche Interpretationen
und Verstandnisse auf, die mit verschiede-
nen Intentionen verfolgt werden. Dabei
sollte klar unterschieden werden, wie ,Qua-

Thomas Votsmeier, Jiirgen Jacob

litat“ definiert ist (Was verstehen wir unter
Qualitdt?) und welche Anspriche an
,die Qualitat“ von Objekten, Organisatio-
nen, Lebensbereichen etc. gestellt werden
(Was ist eine gute oder schlechte Qualitat
von..?7).

Es gibt diverse Ansitze, die erklaren,
was unter Qualitat verstanden wird bzw.

wie Qualitat definiert wird. Weiterhin exis-
tieren viele Unterkategorien von Qualitadt
wie beispielsweise Produkt-, Dienstleis-
tungs-, Prozess-, Struktur-, Ergebnis-, Um-
welt-, Luft-, Lebens-, Standort-..qualitat.

In diesem Beitrag werden die Logik und
derAnspruch derinternational firdas Qua-
litatswesen und fiir das QM festgelegten
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Definition erlautert und Uberlegungen zur
Weiterentwicklung kommentiert.

Der Fachbegriff ,,Qualitat*
inder Normung

Die Begriffsnormung hatdie Aufgabe (iber-
nommen, eine Definition festzulegen, die
geeignetist,im Rahmen von Bewertungen,
Priifungen und im Rahmen des Qualitats-
managements eindeutige Aussagen ma-
chenzukoénnen,obdie Qualitiat des gepriif-
ten bzw. bewerteten Objekts bzw. die Quali-
tatsfahigkeit einer Organisation gegeben
ist oder nicht. Vor diesem Hintergrund ent-
stand die Definition von Qualitdt in der
Norm 1SO 9000:2015: ,Grad, in dem ein
Satz inharenter Merkmale eines Objekts
Anforderungen erfillt”

Fiir den weiten Anwendungsbereich
des QM benoétigt man einen klaren Fachbe-
griff ,Qualitdt‘. Das ist auch deshalb nétig,
weil die Auffassung dieses Grundbegriffs
das Verstindnis zahlreicher abgeleiteter
Begriffe pragt, deren Benennung das Wort
LQualitat“enthalt, zum Beispiel ,Qualitats-
prifung®, oder in deren Definition der Be-
griff ,Qualitat“ verwendet wird.

Der Fachbegriff ,Qualitat” ist interna-
tional vereinheitlicht und in allen bisheri-
gen terminologischen Festlegungen der
ISO zum QM definiert, zuletzt in
DIN EN I1SO 9000:2015-11, 3.6.2. Man
kdnnte schlagwortartig sagen: ,Qualitatist
die an der geforderten Beschaffenheit ge-
messene realisierte Beschaffenheit“. Oder
noch kiirzer: ,Realisierte Beschaffenheit
beziiglich Anforderung®. Das gilt fiir jedes
beliebige Objekt, fiir das eine gedankliche
oder praktische Qualitdtsbetrachtung vor-
genommen wird.

Der Qualitatsbegriff enthilt kontinu-
ierliche (stetige) und diskrete sowie in Stu-
fen oder Noten ausdriickbare Bewertungs-
moglichkeiten, z. B. von ,sehr schlecht” bis
Lsehr gut“. Am Ende der Qualitatsbetrach-
tungeiner Einheitwird ein urspriinglich fiir
viele Qualititsmerkmale erzieltes quanti-
tatives Ergebnis oft zusammengefasst, in-
dem manalternativnurnochvon ,gut“oder
,schlecht“spricht, oder von ,zufriedenstel-
lend“oder ,nicht zufriedenstellend*.

Der Qualitatsbegriff
in der Umgangssprache

In der Offentlichkeit und auch von diversen
Experten und Interessengruppen wird oft—

entgegen der Festlegung in DINEN
1SO 9000:2015-11 —das Wort ,Qualitat” fur
etwas ,Gutes“benutzt. Auch in der Gemein-
sprache wird haufig von ,das ist Qualitat
gesprochen, wenn man ,das ist gute Quali-
tat“ meint oder von ,das ist keine Qualitat®,
wenn man ,das ist schlechte Qualitat
meint. Damitergibtsicham technisch-wirt-
schaftlich entscheidenden, meist stetigen
Ubergang zwischen ,annehmbare Quali-
tat“ und ,nicht annehmbare Qualitat” eine
storende Begriffsunstetigkeit. Zur Vermei-
dung von Missverstandnissen kann die Be-
nennung,Qualitat“des definierten Fachbe-
griffs zusammen mit Adjektiven wie
schlecht, gut, mittelmaflig oder ausge-
zeichnet verwendet werden.

Die Qualitat als Relation zwischen rea-
lisierter und geforderter Beschaffenheit
kann beziiglich eines einzelnen Qualitats-
merkmals oder beziiglich mehrereroderal-
ler Qualititsmerkmale interessieren. Ent-
sprechendes gilt fiir die aufeinander fol-
genden Konkretisierungsstufen der Einzel-
anforderungen: Qualitatsprifungen
miissen meist schon lange vor dem Beginn
der Realisierung (Produktion oder Dienst-
leistungserbringung) eines Objekts ange-
setzt werden. Man muss wissen, ob der Ent-
wurf fir das Objekt die vorausgesetzten
und festgelegten Erfordernisse erfiillt.

Die generische Begriffsdefinition un-
terscheidet nicht zwischen den Arten von
Anforderungen (welche implizit vorausge-
setzt oder explizit formuliert sein kdnnen),
reduziertauch nichtauftechnische, rechtli-
che, personenbezogene, nachhaltigkeitsre-
levante oder sonstige Kategorien.

Wichtig ist ebenfalls die Differenzie-
rung der Objekte oder Ebenen, die hinsicht-
lich ihrer Qualitat beurteilt werden kénnen
oder sollen. Hier unterscheiden wir zum
Beispiel Produkte und Dienstleistungen,
Prozesse, Software, Arbeitsumfeld, Stand-
orte, Systeme, Organisationen, Unterneh-
mensfithrung etc.

Ideen zur Modifizierung
der Definition

Wie sind Vorschldge zu Modifizierungen
des Qualitatsbegriffs aus der Sicht der Kon-
formitatsbewertung und Normung zu be-
werten?

Dazu gehen wir ein auf die Vorschliage
von Dr. Benedikt Sommerhoff in seinem
Beitrag ,Nachhaltig ist eure Qualitit aber
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Qualitatsbegriff DGQ n

nicht! — Ein neuer Qualititsbegriff (siehe

Seite 20):

®  Das Prinzip der Inhdrenz, dass Qualitat
nurinnewohnende Merkmale umfasst,
ist zu stark einschrankend und fiir viele
heutige Produkte nicht mehr tauglich.
Eine moderne Qualitatsdefinition darf
sich nicht auf inharente Merkmale be-
schranken.

®  Das Prinzip der Anforderungserfiillung
ist zumindest fiir Innovationen besten-
falls eingeschrankt tauglich, wenn die-
se neue Bediirfnisse adressieren oder
bestehende Bedurfnisse neu adressie-
ren, zu denen Nutzer keine Anforde-
rungen formulieren kénnen. Eine mo-
derne Qualitatsdefinition darf sich
nicht auf Anforderungen beschrinken,
sie muss auch Bediirfnisse adressieren.

B Es gibt bezogen auf die Qualitit eine
globale ethische Dimension, die tber
Anforderungs- und Bediirfniserfiillung
weit hinausgeht. Eine moderne Quali-
tatsdefinition muss die gesellschaftli-
che Cesamtbilanz und damit auch
Aspekte der Nachhaltigkeit beriick-
sichtigen.

Daraus werden folgende Modifikationen

des Qualitatsbegriffs abgeleitet (siehe Sei-

te 21):

® 1 |teration: Wegfall ,inhdrent*: Quali-
tit ist der Crad, in dem ein Satz von Merk-
malen Anforderungen erfiillt.

® 7 [teration: Beriicksichtigung der Be-
durfnisse: Qualitit ist der Grad, in dem ein
Satz von Merkmalen Anforderungen und
Bediirfnisse erfiillt.

® 3 |teration: Berlicksichtigung der ge-
sellschaftlichen Gesamtbilanz (Nach-
haltigkeit): Qualitdt ist der Grad, in dem
ein Satz von Merkmalen Anforderungen
und Bediirfnisse erfiillt sowie eine giinstige
Gesamtbilanz fiir die Gesellschaft erzeugt.

Auswirkungen der Anderungen
der Begriffsdefinition

Welche Auswirkungen hatten die skizzier-
ten Anderungen der Begriffsdefinition von
LQualitat” fir die Anwendung im Rahmen
von Qualititsmanagementsystemen?

Qualitit ist der Grad, in dem ein Satz von Merk-
malen Anforderungen erfiillt.

Wenn zugeordnete Merkmale wie bei-
spielsweise ein dem Produkt zugeord- »»
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neter Produktpreis oder bestimmte Her-
stellungsbedingungen zur Beurteilung der
Qualitit des Produktes herangezogen wer-
den sollten, dann gibt es keine eindeutige
Bewertung der Qualitatsfahigkeit bzw. der
Qualitdt mehr. Ist die Tatsache, dass der
Preis fiir eine Kiste Wasser bei 1,99 Euro
oder10,99 Euroodergarbeio,o00 Euroliegt,
daessichumein Geschenk handelt, von po-
sitiver oder negativer Bedeutung fiir die Be-
urteilung der Qualitdt des Produkts ,Kiste
Wasser?

In welcher Weise ist die Tatsache, dass
ein identisches Produkt entweder in China
oder in Deutschland hergestellt wurde, fiir
die Beurteilung der Qualitit des Produkts
von Bedeutung? Was ist besser oder
schlechter? Wer entscheidet nach welchen
Kriterien dariiber?

Qualitit ist der Grad, in dem ein Satz von Merk-
malen Anforderungen und Bediirfnisse erfiillt.
Bedurfnisse sind nach ISO 9000:2015,3.6.4
eine Teilmenge der Anforderungen (Erfor-
dernis oder Erwartung...).

In ISO 9000, 3.6.4, Anmerkung 4 zum
Begriff Anforderung wird erldutert: Anfor-
derungen kénnen von verschiedenen inte-
ressierten Parteien oder durch die Organi-
sation selbst aufgestellt werden.

In ISO 9000, 3.6.4, Anmerkung 5 zum
Begriff Anforderung wird weiterhin erlau-
tert: Zum Erreichen hoher Kundenzufrie-
denheit kann es erforderlich sein, eine Er-
wartung eines Kunden zu erfiillen, auch
wenn diese weder festgelegt noch tiblicher-
weise vorausgesetzt oder verpflichtend ist.

Insoweit wdre eine Erweiterung um
,Bediirfnisse“inhaltlich keine Erweiterung,
sondern lediglich eine redundante Hervor-
hebung einer bestimmten Teilmenge von
Anforderungen. Redundante Aussagen in
Definitionen von Begriffen sind jedoch zu
vermeiden. Die Erhebung von Beduirfnis-
sen, die ublicherweise individuell unter-
schiedlich sind, ist des Weiteren eine an-
spruchsvolle Aufgabe, die eine entspre-
chende Kompetenz erfordert.

Qualitdt ist der Grad, in dem ein Satz von Merk-
malen Anforderungen und Bediirfnisse erfiillt
sowieeinegiinstige Gesamtbilanz fiir die Gesell-
schaft erzeugt.

Die Beriicksichtigung einer (mehr oder we-
niger giinstigen) Gesamtbilanz fiir die Ce-
sellschaft (welche?) wiirde bedeuten, dass

beijeder Bewertung der Qualitit eines Ob-
jektes eine gesellschaftliche Gesamtbilanz
fiirdaszu bewertende Objekt durchgefiihrt
werden miisste. Abgesehen von fehlenden
einheitlichen oder gesellschaftlich legiti-
mierten Bewertungsmafistibenistdasrea-
listisch nicht durchfihrbar.

Wasisteine glinstige Gesamtbilanz? Bi-
lanzierungsansatze fiir die Wirkungsab-
schitzung von Produkten iiber deren ge-
samten Lebensweg existieren seit langem.
Diessindjedoch Methoden,die Informatio-
nen fiir eine Entscheidungsfindung, bezo-
genaufdie Auswirkungen auf Umwelt, Teil-
aspekte der Umwelt wie Klima oder Oko-
systeme, auf Soziale Systeme oder ganz all-
gemein auf die ,Nachhaltigkeit“ geben.

Die Schlussfolgerung zu den genann-
ten Anderungsvorschligen der Qualitits-
definition lautet daher, dass es im Zusam-
menhang mit der Beurteilung der Qualitat
von Objekten zu unlésbaren (Bewertungs-)
Problemen fithren und damit das weltweit
vereinheitlichte System der Konformitats-
bewertung hinsichtlich Qualitat nicht nur
nachhaltig stéren, sondern unmoglich ma-
chen wiirde.

Fazit

Die existierende Definition von Qualitdt
aus der Norm [SO 9000:2015 ist so gene-
risch formuliert, dass sie auf alle Objekte
anwendbar ist und geeignet ist, nachvoll-
ziehbare Bewertungen zu erzeugen. Eine
Anderung ist unter dem Gesichtspunkt der
Nutzung in Konformitatsbewertungsver-
fahren nicht erforderlich.

Die Verknipfung von Qualitdt und be-
stimmten gesellschaftspolitischen Zielen
und Anforderungen ist sicher in der 6ffent-
lichen Diskussion und Wahrnehmung von
Bedeutung und kann gesellschaftliche,
wirtschaftliche, ethische und sonstige Stro-
mungen aufnehmen.

Eine Diskussion um Anspruchsniveaus,
die mit ,Qualitdt“ verbunden werden, ist
wichtig, um die Bedeutungvon Qualitat fiir
Gesellschaft, Wirtschaft und Politik in der
offentlichen Diskussion zu starken.

Diskussionsbeitrage, die sich mit den
verschiedenen Facetten wie Lebensquali-
tat, Umweltqualitiat, Pflegequalitat etc.
auseinandersetzen, sind bedeutsam, um
den Stellenwert von Qualitit in der gesell-
schaftlichen Entwicklung und Diskussion
zusichern. m
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