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Vorwort

Innerhalb von wenigen Jahrzehnten hat sich aus einer fertigungsbegleitenden und oft unter
schätzten Tätigkeit, die man als Inspektion bezeichnete, ein umfangreiches, interdisziplinäres 
Wissensgebiet entwickelt, das nicht nur fast alle Bereiche eines Unternehmens betrifft, son
dern auch die Grundlage eines Managementkonzepts – des Qualitätsmanagements – bildet. 
Dass ein wirkungsvolles Qualitätsmanagement im Unternehmen unverzichtbar für Erfolg im 
Markt ist, lässt sich an vielen Beispielen belegen.
Um ihren Studenten eine Hilfe für den Berufseinstieg zu geben, haben viele Hochschulen das 
Qualitätsmanagement in ihren Lehrplan aufgenommen. Aber auch viele Mitarbeiter in Unter
nehmen, die sich ohne entsprechende Vorbereitung in das Qualitätsmanagement einarbeiten 
müssen, werden ein geeignetes Begleitbuch zu schätzen wissen.
An diesen Leserkreis wendet sich unser „Lehrbuch für Studium und Praxis“. Es soll vor allem 
einen Überblick und ein grundlegendes Verständnis über ein Wissensgebiet mit vielen Facet
ten ermöglichen.
Die zweite Auflage erscheint mit zahlreichen Ergänzungen und Erweiterungen. Die inter natio
nal genormten Fachbegriffe wurden der DIN EN ISO 9000:2015 und der DIN EN ISO 9001:2015 
angeglichen. Die Fallbeispiele aus der ersten Auflage wurden auf den aktuellen Stand ge
bracht und notwendige Korrekturen im Text vorgenommen. Das Kapitel „Total Quality Ma
nagement“ berücksichtigt die Änderungen im „Excellence Model“, die von der EFQM im Jahr 
2013 veröffentlicht wurden. Auch bei den Qualitätstechniken nahmen wir Änderungen vor, 
die uns aus Gründen der Aktualität und der Anwendungspraxis sinnvoll erschienen. So wur
den unter anderem die Methoden von Taguchi und Shainin ergänzt, die Methode 8DReport 
wurde näher erläutert und auch die Aussagen zur FMEA wurden vertieft.
Die Absicht und das Konzept des Buches sowie seine Struktur haben sich nicht geändert. 
Nach dem Erscheinen der ersten Auflage erhielten wir zahlreiche Kommentare sowohl von 
Fachkollegen und Lesern als auch über Rezensionen. Sie gaben uns hilfreiche Hinweise, die 
wir bei der Vorbereitung der zweiten Auflage berücksichtigen konnten. Wir würden uns 
 freuen, wenn Kollegen und Nutzer uns auch weiterhin bei der Weiterentwicklung dieses Bu
ches unterstützen.

Prof. Dr.Ing. Joachim Herrmann
Prof. Dr.Ing. Holger Fritz
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1 Qualität gewinnt an 
Bedeutung

Worum es geht
Der Begriff Qualität wird in der Umgangssprache mit unterschiedlichen Bedeu
tungen verwendet. Eine weitgehend gemeinsame Auffassung könnte so beschrie
ben werden: Ein Produkt oder eine Dienstleistung ist dann von guter Qualität, 
wenn derjenige, der sie erworben hat und nutzt, damit zufrieden ist. In der Ver
gangenheit sind einerseits die Anforderungen seitens der Kunden ständig gestie
gen, und die Kundenzufriedenheit hat sich zu einem strategischen Erfolgsfaktor 
für die Unternehmen entwickelt. Dafür gibt es mehrere Erklärungen, die im Fol
genden aufgeführt sind.

Inhalt
1.1 Warum Qualität an Bedeutung gewinnt
1.2 Zusammenfassung
1.3 Aufgaben zur Wiederholung und Vertiefung



2  1 Qualität gewinnt an Bedeutung

■■ 1.1■Warum Qualität an Bedeutung gewinnt

Hilfreich für das Verständnis dieses Abschnitts ist ein Motivationsmodell, das vom Psycho
logen Abraham Maslow veröffentlicht wurde (Maslow 1943). Es ist unter dem Namen Bedürf
nispyramide bekannt geworden (Abb. 1.1).

Pyramide Bedürfnisebene Beispiele für Bedürfnisse
Selbstverwirklichung Religion, Philosophie, Kunst

Soziale Anerkennung Status und Statussymbole, 
Macht, Karriere

Soziale Beziehungen Freunde, Partner, Fürsorge

Äußere Sicherheit Schutz vor Naturereignissen, 
Auskommen, Ordnung

Physische Grundbedürfnisse Essen und Trinken, Schlaf, Sex

Abb. 1.1: Bedürfnispyramide nach Maslow 

Die Bedürfnispyramide enthält menschliche Bedürfnisse und ordnet ihnen Prioritäten zu, die 
von unten nach oben abnehmen. So müssen beispielsweise die Bedürfnisse der untersten 
Ebene – sie zielen auf die Erhaltung der Art – befriedigt sein, bevor die nächsthöhere Bedürf
nisebene relevant wird. Für die klinische Arbeit mit Patienten oder für Motivationsprogram
me in Organisationen werden statt der Bedürfnispyramide inzwischen mehrdimensionale 
Motivationsmodelle verwendet. Die Bedürfnispyramide stellt aber nach wie vor ein gutes Er
klärungsmodell für das Verhalten von Käufern in industriell geprägten Märkten dar. Die Be
dürfnisse der unteren drei Schichten der Pyramide nennt man auch Defizitbedürfnisse, weil 
deren Nichterfüllung von den Menschen als Mangel wahrgenommen wird. Die Bedürfnisse 
der oberen zwei Schichten heißen Wachstumsbedürfnisse. Sie stellen eher eine Möglichkeit der 
Weiterentwicklung dar. Nicht jeder strebt nach Macht oder Karriere, und viele interessieren 
sich nicht für Kunst oder Religion, ohne das Gefühl zu haben, dass ihnen im Leben etwas fehlt.
Stellen wir uns beispielsweise die Situation in Deutschland nach dem Zweiten Weltkrieg vor. 
Viele Häuser waren zerstört und damit die meisten Gegenstände des täglichen Lebens verlo
ren gegangen. Die Menschen brauchten dringend neben Nahrung auch solche Dinge wie Klei
dung, Kochgeschirr, Öfen und Möbel, um ihr Leben wieder erträglich zu gestalten. Solche 

Wachsender 
Wohlstand


