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1 Vorwort

Angesichts der Globalisierung, der Entwicklung immer neuer Technologien, schnellerer Verdnde-
rungen der Mérkte und hoherer Innovationsgeschwindigkeiten verdndern sich die Rahmenbedin-
gungen des Wettbewerbs fiir Unternehmen. Produkte und Leistungen von Unternehmen, die heute
die Wettbewerbsfahigkeit sicherstellen, konnen morgen bereits veraltet sein. Wirtschaftlich gefes-
tigte Staaten wie z.B. die USA, Japan oder auch Deutschland sind richtungweisend fiir die industri-
elle Weiterentwicklung. Die verschirften Wettbewerbsbedingungen zwingen Unternehmen zu einer
stindigen Verbesserung und Weiterentwicklung ihrer Produkte und Leistungen. Dabei gilt es
schneller und besser als andere zu sein, um sich einen Vorsprung gegeniiber Konkurrenten ver-
schaffen zu konnen. Die Qualitdt wird von der deutschen Bevolkerung als entscheidendes Differen-
zierungsmerkmal im globalen Wettbewerb gesehen. Denn die Qualitdt der Produkte und Dienstleis-
tungen ,,Made in Germany” ist nach Ansicht der Verbraucher der Faktor, mit dem sich Deutschland
am meisten vom internationalen Wettbewerb abgrenzt.'

In der Industrie hat die Qualitdtssicherung bereits eine lange Geschichte. Das Ziel der Qualitétssi-
cherung ist es, eine optimale Erfiillung der Bediirfnisse der Kunden und damit eine hohe Kundenzu-
friedenheit und eine langfristige Bindung der Kunden an das Unternehmen zu erreichen.
,Kundenorientierte Qualitit” ist das Schlagwort, mdchte ein Unternehmen seine selbst formulierten
Ziele erreichen mochte. Diese unternehmerischen Ziele werden mit Hilfe eines Qualitdtsmanage-
ments verfolgt. Qualititsmanagementsysteme haben zu Beginn des 21. Jahrhunderts in fast allen
produzierenden Unternehmen Einzug gehalten. Die Tatsache, dass ein ,,gelebtes” Qualitdtsmanage-
ment einen enormen Beitrag zum Gesamterfolg eines Unternehmens beitragen kann, beweist die
Studie des Fraunhofer Instituts fiir Produktionstechnologie ,,Qualitét in produzierenden Unterneh-
men 2002.” Die Normenreihe DIN EN ISO 9000 ff. hat sich seit Jahrzehnten als Vorgangsmodell
fiir den Aufbau von systematischen Qualititsmanagementsystemen in produzierenden Unternehmen
bewdhrt. Sie ist eine allgemeine Qualitdtsnorm, die nationale und internationale Standards vorlegt.
Unternehmen koénnen in der heutigen Zeit nur iiberleben, wenn sie ihre Leistungen hinsichtlich
Qualitdt, Kosten und Zeit optimieren.

Viele Unternehmen haben lingst erkannt, dass diese Zielerreichung mit den bisherigen Abldufen

und den konventionellen Mitteln der Qualitdtssicherung nicht mehr zu schaffen ist. Vielmehr ist

1 Vgl. Deutsche Gesellschaft fiir Qualitdt (DGQ): ,,Excellence Barometer (ExBa 2009) - Qualitétsbericht 2009”
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eine libergreifende, von Abteilungs- bzw. Bereichsgrenzen losgeldste Optimierung erfolgverspre-
chend. Mit der Einfilhrung ganzheitlicher Qualitdtsmanagement-Konzepte wollen Unternehmen
diesen Herausforderungen gerecht werden. Japanische Unternehmen haben sich, durch eine zeitli-
che Uberlappung von Produkt- und Prozessentwicklung und durch eine sehr enge Kopplung der
Fachbereiche, einen klaren Vorsprung verschafft.

Bereits Crosby, Deming und Juran haben aufgezeigt, dass eine konsequente Fehlervermeidung im
Produktionsablauf hohe Produktivititseinbullen bewirken kdnnen.

Andererseits besteht das Risiko von Stérungen und Fehleraufkommen je mehr die Organisation Pro-
zesse in der Produktion beschleunigt, die Entwicklungszeiten verkiirzt und die Planungsabldufe
strafft. Storanféllige Prozesse wirken sich negativ auf die nachfolgenden Abldufe aus.

Da die Losung dieser Probleme eine technisch-organisatorisch-soziale Aufgabe ist, muss sie ganz-
heitlich durch das Qualitdtsmanagement gelost werden. Unternehmen die auf den Erfolgsfaktor
,»Qualitdt” bauen und die ein erfolgreiches Qualitdtsmanagement besitzen, integrieren fiir die Gene-
rierung neuer Produktideen Konzepte die ganzheitlich orientiert sind. Zudem sorgen Methoden und
Werkzeuge im Rahmen der Qualitdtssicherung fiir eine Effektivitits- und Effizienzverbesserung in
Form von Zuverldssigkeit, Verfiigbarkeit und Sicherheit von Produkten und Systemen. Eine ganze
Reihe methodischer Hilfsmittel fiir eine qualitdtsorientierte Produktentwicklung und Produktions-
planung, wie die Fehlermoglichkeits- und Einflussanalyse, steht der Sicherstellung und Bewertung

von Qualitédt zur Verfiigung.



2 Einleitung

2.1 Einfithrung in das Thema

In dieser Arbeit sollen ausgewéhlte Qualitditsmanagement-Methoden untersucht werden. Weiterhin
beschéftigt sich die vorliegende Arbeit mit der Einordnung der Methoden in Qualititsmanagement-
systeme und den dazugehorigen Anwendungsgebieten.

Die Idee zu dem Thema entstand in Zusammenarbeit mit dem Referenten Herrn Prof. Dr. habil. Ru-
dolf L. Voller und wurde aus dem Fachbereich Textilmanagement ausgewahlt.

An dieser Stelle mochte ich zunichst eine Danksagung an Herrn Prof. Voller aussprechen, der mei-
ne Diplomarbeit als Referent wissenschaftlich betreut hat.

Mein Dank gilt des Weiteren Herrn Prof. Dr. Kyosev, der die Aufgabe des Korreferenten tibernom-

men hat.

Die Stellung des Themas hat mich sehr angesprochen, da ich mich generell fiir das Qualitdtswesen
interessiere. Das Qualitdtsmanagement stellt ein aktuellen Beitrag in der Diskussion um den inter-
nationalen Wettbewerb dar. Dieser verschirfte Wettbewerb ist nicht nur in der deutschen Textil-
und Bekleidungsindustrie spiirbar. Das Zitat von Seghezzi/Hansen bringt aus meiner Sicht die Be-
deutung und Aktualitit des Themas zum Ausdruck: ,,Qualitét ist der Erfolgsfaktor Nr. 1 auf den
Mirkten der Zukunft.”® Um eine angemessene Qualitit produzieren zu kénnen und den Absatz zu
steigern ist das Qualitdtsmanagement als Fiithrungsinstrument zur Beherrschung der gesamten unter-
nehmerischen Titigkeit aus vielen Branchen nicht wegzudenken.?

Laut P. B. Crosby ist Qualitit die ,,Erfiillung der Anforderungen”.*

Geht man auf dieses Zitat ein, gilt zundchst einmal die Kundenanforderungen mit Mitteln der
Marktforschung zu definieren, um in der Produktplanung gezielt darauf eingehen zu kénnen. Ein
Lieferant kann nur die Anforderungen an ein Produkt erfiillen, die ihm bekannt sind. Es miissen ge-

niigend Informationen iiber Kundenanforderungen gesammelt werden, damit keine Fehler und Defi-

2 Seghezzi H.-D.und Hansen J.-R :,,Anforderungen an das Management der Zukunft”, Miinchen 1993, S. 3.
3 Vgl. DGQ Deutsche Gesellschaft fiir Qualitét e.V.: ,,Qualitdtsmanagement in der Textilindustrie”, Berlin 1998, S. 5.
4 Crosby P. B.: ,,Quality is free”, New York 1979, S. 15.



zite in der Qualitdtsplanung autkommen. Ein Kunde hat gemil3 seiner Anspruchsklasse und vieler
Gegebenheiten Wiinsche, die er gegeniiber dem Hersteller als Qualititsforderung oder Erwartung
formuliert. Die wahrgenommenen Merkmale eines Produkts entscheiden iiber die Kundenzufrieden-
heit.

Neben den Forderungen die der Kunde ausspricht, diirfen stillschweigend vorausgesetzte Qualitéts-
merkmale, die der Kunde in Form von Erwartungen definiert, nicht unberticksichtigt bleiben. So er-
wartet man von einem Bekleidungsstiick z. B., dass die verwendeten Farbstoffe keine gesundheits-
gefdhrdenden Inhaltsstoffe enthalten. Die Qualitdt die vom Kunden wahrgenommen wird (subjekti-
ves Qualitidtsempfinden), sollte idealerweise eine moglichst geringe Abweichung zu der vom Her-
steller eines Produkts beabsichtigten Qualitédt haben.

Am Markt wird der Kunde bei einem Uberschuss an Angeboten das Produkt kaufen, welches mit
seinem Forderungsprofil am meisten {iber-einstimmt. Technische Produktmerkmale und der Nutzen
spielen oft eine untergeordnete Rolle. Die Produktpriasentation oder ein personliches Werturteil sind
ebenfalls Kriterien, die eine Kaufentscheidung beeinflussen. Produkte entstehen aus einem Kom-
plex von Qualititsmerkmalen, die eine Motivation des Kunden auslosen konnen. Die Bestimmung
und Gewichtung der Qualitdtsmerkmale unter der Beriicksichtigung der Realisierungsmdglichkeiten
ist die Aufgabe der Qualitdtsplanung. Das Qualitdtsmanagement {ibernimmt den Part der Planung,

Lenkung und Sicherung der Produktmerkmale.’

2.2 Ziel der Arbeit

Die folgende wissenschaftliche Arbeit soll die wesentlichen Zusammenhéinge zwischen dem wirt-
schaftlichen Erfolg eines Unternehmens und der Qualitét seiner Produkte und Prozesse verdeutli-
chen. Hierzu werden priagnante Begriffe des Qualitdtsmanagements erldutert. Weiterhin wird aufge-
zeigt, inwieweit Qualitdt bzw. Nicht-Qualitidt wirtschaftliche Auswirkungen hat. Die Arbeit soll be-
stimmte Methoden des Qualitdtsmanagement analysieren. Dariiber hinaus hat sie die Aufgabe Qua-
litaitskonzepte und Managementsysteme niher zu betrachten und zu beschreiben. Die vorliegende

Arbeit soll aufzeigen wie eine Integration der ausgewéhlten Methoden in eine Organisation bzw. in

5 Vgl. Masing W.: ,,Handbuch Qualitdtsmanagement”, Miinchen 2007, S. 372 ff.
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Qualititsmanagementsysteme aussehen kann. Die Erdrterung von praktischen Anwendungsfeldern

soll den Bezug zur Praxis herstellen.

2.3 Gliederung

Zur Erorterung der im Vorwort genannten Sachverhalte, beginnt die vorliegende Arbeit mit der Er-
lauterung und Definition grundlegender Begriffe, die im Zusammenhang mit Qualitit stehen.

In der Literatur gibt es sehr viele vielschichtige Betrachtungen des Qualititsbegriffes. Deshalb wer-
den zur Einfiihrung der Arbeit knappe Definitionen des Qualitdtswesens beschrieben. Die Frage,
welche Bedeutung und welchen Stellenwert Qualitét in dieser Diskussion hat, wird dabei geklart.
Die geschichtliche Entwicklung des Qualitdtsdenkens wird anhand von Wissenschaftlern wie Jo-
seph Moses Juran und Edwards Deming aufgezeigt. Ein Schwerpunkt dieser Arbeit ist es, aufzuzei-
gen wie wichtig eine frithzeitige Fehlervermeidung ist und dieses Bestreben anhand von wirtschaft-
lichen Faktoren und rechtlichen Gegebenheiten zu begriinden.

Darauf folgend beschéftigt sich das Kapitel vierte Kapitel mit Begriffen und Aufgaben des Quali-
titsmanagements. Das vierte Kapitel ermdglicht eine Uberleitung zu Systemen, Konzepten des
Qualitdtsmanagements und deren Kriterien.

Als Beispiel fiir ein Qualitdtsmangementsystem wird die Normenfamilie ISO 9000 ff. analysiert.
Zertifizierungen sind unmittelbar mit Qualitditsmanagementsystemen verbunden und bilden einen
Bestandteil dieser Arbeit.

Ausgewihlte Qualitdtsmanagement-Methoden, die zur Beseitigung von Problemursachen in einer
Organisation Einsatz finden, werden darauf folgend erortert und ausgewertet.

Im néchsten Abschnitt wird das ganzheitliche umfassende Qualitdtsmanagement, Total Quality Ma-
nagement (TQM), ausfiihrlich besprochen. Dabei wird ein besonderes Augenmerk auf das Modell
der European Foundation for Quality Management (EFQM) gelegt. Das Modell stellt einen umfang-
reichen Ansatz einer europdischen Organisation auf dem Weg zu Business Excellence dar. Die
Aspekte des TQM werden mit dem Modell der EFQM beschrieben.

Anschlielend spricht das folgende Kapitel gezielt die Textil- und Bekleidungsbranche an.

Allerdings wird die Stellung der Textil- und Bekleidungsindustrie im Zusammenhang mit Qualitdts-
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mangement-Methoden in dieser Diplomarbeit nur oberflachlich untersucht, da es in der Fachlitera-
tur zuweilen nur wenige gezielte Betrachtungen zu diesem Thema gibt.

Im letzten Teil der Arbeit wird représentativ eine Studie des Fraunhofer Instituts aus dem Jahr 2002
vorgestellt. In dieser Umfrage wird konkret nach Faktoren geforscht, die produzierenden Unterneh-
men einen Wettbewerbsvorteil garantieren. Dabei werden unter anderem Qualitdtsmanagement-Me-
thoden der Produktfindung, Produktentwicklung und Methoden in der Produktion néher betrachtet.

Das letzte Kapitel beinhaltet eine zusammenfassende Betrachtung mit einem Ausblick.
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3 Qualitit als Zielgrofle aus der betriebswirtschaftlichen Sicht

3.1 Der Begriff Qualitat

Eine einheitliche Definition des Qualititsbegriffes war lange Zeit nicht gegeben. Der
Qualitétsbegriff erlangt erst in den frithen 50er Jahren an Bedeutung. Diese Zeit wird daher als die
Geburtsstunde der Qualitétssicherung angesehen.

Heute hat Qualitédt im téglichen Sprachgebrauch viele unterschiedliche Bedeutungen. Um die Viel-
schichtigkeit dieses Begriffes zu verdeutlichen, wird in diesem Kapitel auf die verschiedenen An-
sdtze zur Beschreibung des Begriffes eingegangen.

Der seit dem Altertum bekannte Qualitdtsbegriff leitet sich vom lateinischen Wort ,,qualitas” ab, das
als Beschaffenheit oder Eigenschaft (eines Gegenstandes) tibersetzt werden kann.

Durch Forderungen nationaler und internationaler Organisationen, einheitliche Standards zu schaf-
fen, wurde der Begriff in einer Norm niedergelegt.

Qualitdt wird laut der Norm DIN EN ISO 9000, die international als Grundlage fiir Qualitdtsmana-
gementsysteme dient, definiert als:

,»Vermogen einer Gesamtheit inhdrenter Merkmale eines Produkts, Systems oder Prozesses, zur Er-
fiilllung von Forderungen von Kunden und anderen interessierten Parteien.””

Kurz und knapp zusammengefasst kann Qualitit als ,,Ubereinstimmung von Ist und Soll” bezeich-

net werden.

Die Beschaffenheit einer Leistung kann aus verschiedenen Betrachtungswinkeln beurteilt werden.
Demzufolge gibt es eine Menge von Vorschldgen und Ansatzpunkten in der Literatur zur Definition
von Qualitit. Die Bedeutung des Begriffes ist vom Betrachter und seiner Sichtweise abhéngig. So-
mit kann die Qualititsbewertung eines identischen Produkts je nach Interessengruppe unterschied-
lich abgegeben werden.

Betrachtet man den Begriff aus der Kundensicht, so besteht Qualitédt aus objektiven und subjektiven

6 Vgl. Kaminske G. und Brauer J.-P.: ,,Qualitdtsmanagement von A bis Z. Erlduterungen moderner Begriffe des
Qualitdtsmanagements” Miinchen 2006, S. 174.
7 Ebd., S. 170.



