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Zusammenfassung;:

Es werden fliinf Ansétze zum Begriff der Produktqualitat diskutiert: 1. Metaphysischer Ansatz, 2.
Produktionsmanagement-Ansatz, 3. Okonomischer Ansatz, 4. Kognitiver Ansatz und 5. Okologi-
scher Ansatz. Aufgrund der intensiven Wettbewerbslage am Lebensmittelsektor wird das gesamte
System von Planung, Produktion, Marketing, Handel, Nutzung und Entsorgung zusehends stérker
auf den Kunden hin ausgerichtet und alle Modellansatze zur Produktqualitat werden in ein Total

Quality Management — System integriert.

Abstract:

Five approaches to product quality are discussed: 1. metaphysical approach, 2. production man-
agement approach, 3. economic approach, 4. perceived quality approach and 5. ecological ap-
proach. As a result of the competitive food market situation the whole system (agri food chain) of
design, production, marketing, trade, consumption and disposal becomes more and more con-
sumer oriented and all approaches to product quality are integrated in a total quality management —

system.



1. Einleitung

Produktqualitét ist unumstritten ein Schlusselfaktor fir die Wettbewerbsfahigkeit und den Erfolg
einzelner Unternehmungen aber auch ganzer Nationalokonomien. Nationale und internationale
Qualitdtsnormen (z.B. ISO 9001:2000) sowie Qualitdtsprogramme und Qualitatspreise wie z.B. das
EFQM Excellence Model dienen der Forderung des Strebens nach héherer Qualitat und gutem
Geschaftserfolg (business excellence). Es wird behauptet, eine Hauptursache fiir den Aufstieg Ja-
pans zu einer industriellen Weltmacht, ware die allgemein starke Zuwendung Japans zur Qualitat
seiner Produkte.

Der Begriff der Qualitat ist allerdings komplex und in dynamischer Entwicklung begriffen. Wahrend
er sich urspriinglich nur auf das hergestellte Produkt bezogen hat, wird er in den letzten Jahrzehn-
ten laufend auf das gesamte System von Produktplanung, Produktion, Handel, Nutzung und Ent-
sorgung mit allen Auswirkungen auf Kunde, Gesellschaft und Umwelt erweitert. Der Wandel von
Produzentenmarkten zu Konsumentenmarkten fuhrte vor allem im Lebensmittelsektor zu intensi-
vem Verdrangungswettbewerb und einer daraus resultierenden starken Kundenorientierung. Kun-
denbindung und Kundenbegeisterung bestimmen heute die gesamte Produktionskette und es wer-
den immer effizientere Methoden zur Erfullung von Kundenwiinschen entwickelt (z.B. Quality Func-
tion Deployment).

Ausgehend von verschiedenen Ansatzen zur Betrachtung des Begriffs Qualitat ergibt sich eine
Vielfalt an Qualitditsmodellen. Modelle werden hier als mdéglichst prazise Beschreibungen unserer
Vorstellungen von der Wirklichkeit aufgefasst, die man nach ihrer Nutzlichkeit beurteilen kann.

Im Rahmen dieser Arbeit werden in Anlehnung an Steenkamp [24] folgende funf Ansatze unter-
schieden: 1. Metaphysischer Ansatz, 2. Produktionsmanagement-Ansatz, 3. Okonomischer Ansatz,
4. Kognitiver Ansatz und 5. Okologischer Ansatz. In Abbildung 1 ist zunachst der Produktentste-
hungsprozel3, der in Wechselwirkung mit Konsument, Gesellschaft und Umwelt steht, dargestellit.
Entscheidend ist die Qualitdt von Lebensmitteln nur in der Beziehung Lebensmittel-Konsument,
dem Konsum. Abhéangig von verschiedenen Gesichtspunkten der Qualitétsbetrachtung lassen sich
spezielle Aspekte des Systems von Produktplanung, Produktion, Nutzung und Entsorgung (Agri
Food Chain) besonders beleuchten. Integriert werden diese Ansatze durch das Total Quality Ma-

nagement, einem Teilbereich des Managements.
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Abbildung 1: Anséatze zur Beschreibung von Qualitat

2. Ansétze zur Beschreibung von Qualitat

Die metaphysischen Ansétze beschaftigen sich in philosophischer Weise mit dem Wesen der Qua-
litat als solcher. Die Produktionsmanagement-Ansatze versuchen Qualitdt in Form technischer
Spezifikationen zu beschreiben, sie legen ihr Hauptaugenmerk auf Qualitatssicherung und Kun-
denorientierung. Die 6konomischen Modelle, die ab den 30er Jahren des 20. Jahrhunderts ent-
standen sind, behandeln vielfaltige 6konomische Aspekte der Qualitat, wahrend die Qualitatswahr-
nehmungsmodelle, die ab den spéaten 60er Jahren entwickelt worden sind, Qualitat aus der Per-
spektive der Konsumentenforschung und des Marketing betrachten. Ethische Ansatze werden ab

den 70er Jahren entwickelt und thematisieren umweltrelevante Aspekte von Qualitat.

2.1. Metaphysischer Ansatz: Quality is fitness for experience of excellence

Metaphysische Anséatze (auch transzendent oder philosophisch genannt) begeben sich in eine Er-
Orterung um das Sein, das Wesen der Qualitat, die als nicht unmittelbar wahrnehmbare oder mef3-
bare GroRRe aufgefalRt wird. Qualitat wird in metaphysischen Ansatzen meist synonym mit ,angebo-

rene hervorragende Eigenschaft" bzw. ,Giite" verwendet, sie gilt als inharentes und nicht weiter
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analysierbares Merkmal, das man nur durch Erfahrung lernen kann zu erkennen. Die unterschiedli-
chen Qualitatsauffassungen von Personen rihren von ihren unterschiedlichen Erfahrungen her.

Als reprasentativ fiir die metaphysische Sicht von Qualitét gilt die Auffassung von Pirsig [19], der
auf die Existenz von Qualitat, aufgrund der Tatsache schlief3t, dal eine Welt ohne Qualitat und
Bewertungskriterien eine andere, langweilig-stupide Welt ware. Qualitat wird bei ihm etwas Univer-
selles, ja geradezu Heiliges: ,Quality cannot be defined. It can only be recognized.” Dieser Ansatz
versucht demnach das Wesen der Qualitat als solcher zu erfassen und betrachtet weniger den

pragmatisch-nitzlichen Aspekt von Qualitat.

2.2. Produktionsmanagement Ansatz: Quality ist fitness for use

Der Produktionsmanagement-Ansatz zur Qualitdt beschaftigt sich priméar mit Spezifikationen von
Produkten, Standardisierung von Produktionsprozessen und Qualitatssicherung. Qualitat wird sehr
allgemein definiert als Beschaffenheit einer Einheit in Bezug auf Erfordernisse und Erwartungen (I-
SO 9000-1: 2000) und muf fir jeden Anwendungsfall durch technische Spezifikationen definiert
werden [28]. Dieses Modell fa3t Qualitat als objektiv meRbares Konzept auf, das in technischen
Spezifikationen beschrieben werden kann. Als Maf3 der Qualitat gilt die Konformitat mit den Spezi-
fikationen.

Nach friherer Ansicht wird Produktqualitat erreicht und erhalten durch vier qualitdtsbestimmende
Elemente [13] (Juran): Qualitat des Produktentwurfs, Qualitat der Produktion, Kontinuitat des Ser-
vice, Kundenservice nach dem Verkauf (siehe Qualitatselemente, Qualitatskreis, ISO 9004).
Entsprechend der Weiterentwicklung des Qualitaitsmanagements (EFQM Modell und 1SO 9001:
2000) wird Qualitét in alle relevanten Prozesse und Tatigkeiten eines Unternehmens integriert.
Durch den Einsatz von bestimmten Qualitdtsmanagement-Planungstechniken wie Quality Function
Deployment und Target Costing (Conjoint Analysis) kommt es zu einer Integrierung mit kundenori-
entierten und 6konomischen Ansatzen. Kundenorientierung, das Verstehen des Kunden und das
Messen von Kundenzufriedenheit sind zentrale Elemente dieses integrierten Ansatzes.

Ein ganz wesentlicher Aspekt des Produktionsmanagement-Ansatzes ist die Lebensmittelsicher-
heit, ohne deren Gewahrleistung durch beispielsweise HACCP-Konzepte ein In-Verkehr-Bringen
eines Lebensmittels gesetzlich nicht erlaubt ist. Nach zahlreichen Lebensmittelskandalen plant die
EU, im Rahmen eines Aktionsplanes zur Sicherung von Lebensmittelqualitat ein Vorsorge- und A-
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larmsystem zu schaffen, sowie die Lebensmittel-Gesetzgebung in der EU bis Ende 2000 zu uber-

arbeiten [22].

2.3. Okonomischer Ansatz: Quality is fitness for competition

Die 6konomischen Anséatze analysieren eine Vielzahl an qualitdtsbezogenen Problemen aus einer
Okonomischen Perspektive und bringen damit Aspekte des Marktes und der Wirtschaftlichkeit in
die Qualitatsbetrachtung: z.B.: Preis- und Qualitatswettbewerb, Marktgleichgewichte bei Qualitats-
unterschieden, Qualitdt als Waffe im Wettbewerb. (Waugh (1928), Court (1939); Chamberlin
(1946), Stigler (1961), Nelson (1970), Ratchford (1980), Hey / McKenna (1981)) [24].

Die starke Segmentierung am Lebensmittelsektor ist eine Reaktion auf den auf3erordentlich inten-
siven Verdrangungswettbewerb am Lebensmittelmarkt. Mit Hilfe dieser Segmentierung wird ver-
sucht, fur definierte Konsumentengruppen sehr spezifische Produkte mit prézise definierten An-
wendungsbereichen bereitzustellen. Functional Foods [7] (Lebensmittel mit spezifiziertem gesund-
heitlichen Nutzen) oder Functional Drinks [8] (Getrdnke mit spezifischem Nutzen und klar erkenn-
barem Eigenschaftsprofil wie Sportgetranke, Wellnes Drinks, Energy Drinks oder Nutrazeutika)
sind zwei Beispiele fur Produktgruppen, die versuchen, Bedurfnisse spezieller Konsumentenseg-

mente sehr gezielt anzusprechen.

2.4. Kognitiver Ansatz: Quality is fitness for consumption

Dieser Zugang zur Produktqualitat ist charakterisiert durch den Slogan Fitness for Consumption.
Der kognitive oder Qualitatsperzeptionsansatz, der aus dem Marketing und der Konsumentenfor-
schung herstammt, konzentriert sich auf den Prozef3 der Wahrnehmung von Qualitat durch den
Konsumenten, d.h. mit der Art und Weise, wie der Konsument sein Urteil Giber die Qualitat eines
Produkts auf Basis unvollstandiger Information bildet. Bei diesem Ansatz werden auch persoénliche
und situationsbedingte Einflisse auf den Qualitdtswahrnehmungsprozel3 bertcksichtigt. Seine
Grundidee ist, da? der Konsument bei der Kaufentscheidung die vorliegende komplexe Situation
vielféltiger und einander beeinflussender Qualititsaspekte eines Produkts reduziert auf einige we-

nige Qualitatsindikatoren (cues), die ihm als ein MaR fiir die gesamte Qualitat des Produkts dienen.



2.4.1. Definition wahrgenommener Produktqualitat

Wahrgenommene Produktqualitét ist nach Steenkamp [24] definiert als ein idiosynkratisches Wert-
urteil hinsichtlich Eignung zum Konsum des Produkts, das auf bewuf3ter und/oder unbewufliter
Verarbeitung von extrinsischen und intrinsischen Qualitatsindikatoren im Verhaltnis zu relevanten
erfahrbaren Qualitdtsmerkmalen und nicht direkt erfahrbaren Qualitdtsmerkmalen, von denen der
Konsument annimmt, dal’ sie vorhanden sind, basiert und in engem Kontext mit vorhergegange-
nen Erfahrungen, wahrgenommenen Qualitratsrisken, Qualitdtsbewul3tsein, Anwendungszweck

und anderen personlichen sowie situationsbedingten Variablen steht.

2.4.2 Modelle des kognitiven Ansatzes

Beispiele fur Modelle des kognitiven Ansatzes sind das ,Quality Perception Modell* (Steenkamp
1989) [24], das ,Quality Guidance Modell“, das den kognitiven Ansatz und den Produktionsmana-
gement-Ansatz integriert [24], das ,Total Food Quality Modell* (Grunert 1997) [11], das durch ,Qua-
lity Formation“ erweiterte ,Quality Guidance Modell“ (Poulsen, 1996) [20], das ,Multi-Attribute—
Modell* (Fishbein & Ajzen 1975) [23,25], das ,Means-end chain Modell* (Gutman 1982, Olson

1989) [10] und das ,Economics of Information Modell* (Nelson 1970).

2.4.2.1 Modell-Elemente des kognitiven Ansatzes

Folgende Elemente, die in anderen Ansatzen unterschiedliche Bedeutung haben kénnen, sind fir
die Betrachtung von Qualitat als wahrgenommener Qualitat in den kognitiven Modellen charakteris-
tisch: Qualitatsindikatoren, Qualitdtsmerkmale, Konsum, Relativismus und Subjekt-Objekt-Inter-

aktion.

Qualitatsindikatoren und Qualitditsmerkmale

Laut den kognitiven Modellen macht sich der Konsument aufgrund bestimmter intrisischer und
extrinsischer Qualitatsindikatoren (Abbildung 2) ein Bild von den zu erwartenden Qualitatsmerkma-
len (Abbildung 2) des Produkts und entwickelt unter Berlicksichtigung mehrer Faktoren wie der an-
gestrebten Nutzungssituation, dem Anwendungszweck, der Kaufmotive, der Kaufumstande und

der persénlichen Erfahrungen eine Erwartungshaltung, die zu einer Kaufentscheidung fihrt [10,11].



Die Qualitatsmerkmale kénnen einerseits beim Konsum direkt wahrnehmbar sein (experience qua-
lity attributes) oder sie sind nicht direkt erfahrbar, sondern miissen vom Konsumenten als gegeben
angenommen (geglaubt) werden (credence qualiy attributes) wie z.B. Gesundheitsnutzen und Na-
turlichkeit. Fur den Wiederkauf eines Produkts ist entscheidend, wie weit die erfahrene Qualitat mit
der erwarteten Qualitat Gbereinstimmt und wie weit die Kaufmotive als erflllt erfahren werden. Ein
schlissiges Produktkonzept hat einerseits darauf zu achten, dal3 die erfahrbaren Qualitatsmerkma-
le nicht den credence quality attributes widersprechen und dalR andererseits diese credence quality

attributes durch entsprechende Indikatoren (cues) wahrnehmbar und glaubhaft werden.

QUALITATSINDIKATOREN

sind vor dem Konsum wahrnehmbare Produktmerkmale, von denen der Konsument auf die erst
beim Konsum wahrnehmbaren Qualitadtsmerkmale schlief3t.

Intrinsische Qualitatsindikatoren Extrinisische Qualitatsindikatoren
Intrinsic Quality Cues Extrinsic Quality Cues
Farbe Verpackung
Form Image
Geruch Marketing
Aussehen Preis
Glanz Marke
Kaufort
Herkunftsland
Handler

QUALITATSMERKMALE

sind die vom Konsumenten eigentlich angestrebten, Nutzen erzeugenden Produktmerkmale. Sie
sind vor dem Konsum nicht wahrnehmbar und werden daher Uber Qualitatsindikatoren, die mit
den Qualitatsmerkmalen mehr oder weniger stark korrelieren, wahrgenommen.

Erfahrbare Qualitatsmerkmale »ZU glaubende® Qualitdtsmerkmale
Experience Quality Attributes Credence Quality Attributes
Geschmack Gesundheitsnutzen
Geruch Gesamtheitlichkeit
Aroma Naturlichkeit
Frische Exklusivitat
Convenience Okologische Vertraglichkeit

Abbildung 2: Qualitatsindikatoren und Qualitditsmerkmale in kognitiven Anséatzen

Um Produkte konsumentengerecht gestalten zu kdnnen, wird mit dem Quality Guidance Modell
versucht, kognitive und Produktionsmanagement-Anséatze zu integrieren, indem die konsumenten-
relevanten Qualitatsindikatoren und Qualitditsmerkmale identifiziert und ihre Beziehungen zu physi-

kalisch-chemischen Produktparametern bestimmt werden [24,19].



Konsum:

Wahrgenommene Qualitat manifestiert sich vor allem im Konsum und nicht im Kauf des Produkts,
denn die Qualitat eines Produkts liegt nicht im Produkt als solchem sondern in seinen Diensten und
Leistungen, die vom Konsumenten gewirdigt werden. Zu diesen Leistungen gehdren bei Lebens-
mitteln unter anderem die sensorische Qualitdt (GenuRwert) und der kommunikative Aspekt
(Image oder ,Lebensmittel als Kommunikationsmittel). Wenn Konsum als ein Kommunikationssy-
tem aufgefasst wird, kann Qualitat auch als gesellschaftlicher Diskurs Giber Werte aufgefasst wer-

den [1,2,14,15].

Subjekt-Objekt-Interaktion und Relativismus:

Der Begriff der wahrgenommenen Qualitdt beruht auf einem Konzept der Subjekt-Objekt-Inter-
aktion. Aus diesem Konzept folgt, dal3 die Qualitat eines Produkts von Subjekt zu Subjekt variieren
kann. Wahrgenommene Qualitat ist zudem relativistisch, weil sie vergleichend, persénlich und situ-
ationsabhangig ist. Vergleichend ist sie, weil im Wettbewerbskontext Produktalternativen vorliegen,
die vom Konsumenten in der Regel auf drei bis vier Alternativen reduziert werden. Wahrgenomme-
ne Qualitat ist personlich, weil das Ausmald an Erfahrung mit dem Produkt unterschiedlich grof ist,
der Bildungsstand sehr unterschiedlich ist und das wahrgenommene Qualitétsrisiko sowie das
Qualitatsbewul3tsein unterschiedlich stark ausgepragt sind.

Wahrgenommene Qualitat ist von vielen Variablen der Situation abhéngig. Diese Situationsvariab-
len sind definiert als alle zeit- und ortsspezifischen Faktoren, die nicht aus innerindividuellen und
Stimulus (Wahlalternative) — Merkmalen folgen, und die einen nachweisbaren und systematischen
Effekt auf das aktuelle Verhalten haben. Z.B.: Zweck der Nutzung, physikalische Umgebung, sozia-

le Umgebung, Zeitdruck.

2.5. Okologischer Ansatz — Fitness for sustainable development

Im 6kologischen Ansatz werden die 6kologisch relevanten Wirkungen des gesamten Lebensmittel-
systems von der Produktplanung, Gber Lebensmittelproduktion, Vertrieb, Handel, Konsum bis zur
Entsorgung auf die Umwelt kritisch behandelt. Schon lange wird ein Abgehen von ,End-of-the-
pipe“-Konzepten gefordert und die Entwicklung von zukunftsfahigen Produktionsweisen, die auf
gesamtheitlichen Untersuchungen wie der Life-Cycle-Analyse und der Oko-Bilanz beruhen, forciert
[12]. Die Enwicklung einer objektivierten Bewertung von Produkten mit Hilfe von 6kologischen
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Malzahlen wie z.B. der MIPS-Einheit (Material Input per Service), die Stoffstrome als Mal3 fir den
Ressourcenverbrauch verwenden [26], ist ein wesentlicher Arbeitsbereich des 6kologischen Ansat-
zes. Umweltmanagement ist ein Teilbereich des Total Quality Management und mit der ISO 14000
und dem British Standard BS 7750 einer Normung sowie durch die EU-Oko-Audit Verordnung ei-

ner legislativen Regelung unterworfen worden.

3. Zusammenfassende Betrachtung der Ansatze zur Beschreibung von Qualitét

Durch die vorliegende intensive Wettbewerbssituation in den industrialisierten Staaten ist die Le-
bensmittelindustrie gezwungen, die gesamte Produktionskette von der Planung bis zur Nutzung
gezielt auf die Kunden hin zu orientieren. Eine prazise Beschreibung der Markte und der Konsu-
menten kann zu besserer Beherrschung der Produkte hinsichtlich qualitatsrelevanter Funktionen,
der Qualitatsindiaktoren und der Qualitditsmerkmale fiihren. Um Produkte hoher Qualitat herzustel-
len, genugt es nicht, diese Produkte rechtlich konform zu gestalten und mit giinstigen Eigen-
schaftsprofilen zu versehen, sondern es muf} bei intensiven Wettbewerbssituationen und dadurch
notwendiger Betonung der Kundenorientierung in immer grof3erem Ausmalle auch der Mechanis-
mus der Wahrnehmung von Qualitat und der Kaufentscheidung durch den Konsumenten bertick-
sichtigt werden. Ein Produkt, dessen Qualitdt vom Konsumenten mit Hilfe bestimmter wahrnehm-
barer Qualitatsindikatoren nicht erkannt wird, bleibt erfolglos und wird vom Markt verschwinden.
Das gilt ganz besonders fiir die Produktgruppe der Lebensmittel, die zudem aufgrund ihrer zentra-
len Stellung fur die Aufrechterhaltung der vitalen Funktionen eines Menschens stark mit Bedeutun-
gen, Mythen und Glaubensvorstellungen aufgeladen ist.

Wahrend der Produktionsmanagement- und der 6konomische Ansatz objektiv mel3bare Eigen-
schaften des Produkts zur Beschreibung der Produktqualitét heranziehen, betrachtet der kognitive
Ansatz Qualitat als Ergebnis einer Subjekt-Objekt-Interaktion. Qualitat im kognitiven Ansatz ist da-
her relativistisch, personlich und situationsbedingt. Der metaphysische, der ékonomische und der
Produktionsmanagement-Ansatz betrachten Qualitat als produktinharenten Eigenschaftskomplex,
wohingegen der kognitive Ansatz die wahrgenommene Qualitat im Konsum und nicht im Kauf des
Produkts liegen sieht und daher die Qualitat eines Produkts nicht im Produkt als solchem sondern
in seinen Diensten und Leistungen. Die Kundenorientierung und die Messung der Kundenwiinsche

sowie der Kundenzufriedenheit gewinnen in allen Modellen zunehmend an Bedeutung.
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