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1.1 Ausgewadhite Qualitatsbegriffe

1.1.1 Qualitat im allgemeinen Sprachgebrauch

Fiir den Begriff ,Qualitdt" gibt es keine eindeutige und allgemein giil-  Ursprung des
tige Definition. Einigkeit herrscht ausschlieBlich iber die semantische  Qualititsbegriffs
Herkunft. Qualitat stammt vom lateinischen ,qualis” ab. Dies bedeu-

tet Ubersetzt Eigenschaft, Beschaffenheit oder Verhiltnis eines Gutes.

Im ersten Augenblick erscheint es unlogisch, dass keine allgemein ak-
zeptierte Qualitatsdefinition vorliegt. Jede Person hat in Bezug auf
ein bestimmtes Produkt (z. B. Automobil) oder in Bezug auf eine be-
stimmte Dienstleistung (z. B. Taxifahrt) eine konkrete Qualititsvorstel-
lung und kann ein Qualitatsurteil abgeben. Zur Bildung eines Quali-
tatsurteils ber ein Automobil sind beispielsweise Anforderungen an
den Kaufpreis, den Kraftstoffverbrauch, die PS-Zahl oder die Ausstat-
tungsmerkmale von Bedeu-
tung. Hinsichtlich der Beférde-
rung in einem Taxi sind fir die
Beurteilung der Qualitdt zum  Vorstellungen
Beispiel Anforderungen an den  von Qualitat
Fahrpreis, die Fahrdauer, die
Freundlichkeit des Fahrers
oder das optische Erschei-
nungsbild des Fahrzeugs aus-
schlaggebend. Qualititsurteile
erfolgen immer in Abhangig-
keit davon, inwiefern indivi-
duelle Anforderungen erfiillt
werden. Mit steigendem Erfiil-
lungsgrad steigt auch die Wert-
schiatzung der Qualitat.

Abbildung 1: Qualitat als
Spiegelbild der Erfiillung
subjektiver Anforderungen
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1. Der Qualitétsaspekt und dessen Managemaent in Kichen

Die Schwierigkeit liegt darin begriindet, dass Qualitat subjektiv emp-
funden wird. In der Art und Weise, wie sich Anforderungen an ein Pro-
dukt oder an eine Dienstleistung voneinander unterscheiden kénnen,
variieren auch die Qualitatsbeurteilungen. Es kann somit keine Gbar-
greifende Definition von Qualitat geben, da Qualitdt keine absolute,
sondern eine relative Grolie ist.

Eine préazise Klarung und Abgrenzung des Wortes Qualitit ist aber
dringend erforderlich, da es zentraler Bestandteil einer Vielzahl von
Begriffen (z.B. Qualitatsmanagement, Qualitdtsmanagementsystem)
ist. Ohne eine exakte Begriffsbestimmung ist weder ein Verstandnis
fir Qualitdt noch fiir Gbrige Fachbegriffe méglich. Eine festgelegte
Fachsprache ist aber Voraussetzung fir eine zielgerichtete Qualitats-
und Qualitatsmanagementdiskussion.

1.1.2 Qualitat nach DIN EN ISO 2000:2000
in Kiichen

In diesem Buch wird der Qualitatsbegriff nach DIN EN 1SO 9000:2000
verwendet.

Qualitat ist demnach:

.Grad, in dem ein Satz inharenter Merkmale Anforderungen erfiilft.”

Die Verwendung dieses Fachbegriffs ist sinnvoll, da spezifische Eigen-
schaften von Qualitdt anschaulich dargestellt werden. Es wird ersicht-
lich, dass sich Qualitat aus Merkmalen zusarmmensetzt und festgeleg-
te Anforderungen zu erfiillen sind. Qualitat zeichnet sich dadurch aus,
dass definierte Anforderungen durch geeignete inhdrente Merkmale
in einem bestimmten Erfiillungsgrad zu erbringen sind. Die Schlissel-
begriffe der Qualitatsdefinition nach DIN EN 1SO 9000:2000 sind An-
forderungen, inhdrente Merkmale und der Erfillungsgrad von Anfor-
derungen.

Anforderungen sind festgelegte Erfordernisse und/oder Erwartun-
gen. Erfordernisse sind Anforderungen, deren Erfiillung eine ver-
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1.1 Ausgewshite Qualititsbegriffe

pflichtende Bedingung darstellt. Es handelt sich vor allem um poli-
tisch-rechtliche Reglementierungen. Fir Kichen auBert sich dies im
Besonderen in neu konzipierten bzw. veranderten Gesetzen, Verord-
nungen und Richtlinien des Lebensmittelrechts, der Lebensmittelhy-
giene sowie des Arbeitsschutzes und der Arbeitssicherheit (siehe
hierzu Abschnitt 3.2.2).

Erwartungen sind Anforderungen, deren Erfillung nicht zwingend er-
forderlich, aber Gblicherweise vorausgesetzt ist. Dies sind flr Klichen
in erster Linie Erwartungen an Giste, Fihrungskrafte und Mitarbeiter.
Des Weiteren sind Erwartungen maoglicher Trager und Verbinde oder
der allgemeinen Offentlichkeit zu beriicksichtigen. Eine erndhrungs-
wissenschaftlich fundierte Ausrichtung und Umsetzung der Speisen-
und Getriinkeversorgung wird in Einrichtungen mit Versorgungsauf-
trag (z.B. Krankenhauser, Schulen, Sanatorien, Pflegeheime) voraus-
gesetzt, Grundlegende Empfehlungen fur die Nahrstoff- und Energie-
zufubr bilden die DACH-Referenzwerte.

Anforderungen, die an Gaste gestellt werden, beziehen sich auf die
Mitwirkung an der Speisen- und Getrankeversorgung sowie auf die
Inanspruchnahme der Speisen- und Getrankeversorgung. Vom
Personal (sowohl| Fiihrungskrafte als auch Mitarbeiter) wird gefordert,
dass dieses fir den jeweiligen Arbeitsplatz Uber die notwendigen
fachlichen und sozialen Kompetenzen verfiigt und diese im betriebli-
chen Alltag anwendet und umsetzt.

Kiichen kénnen sowohl eigenstandige Betriebe darstellen als auch
Teil eines ibergeordneten Betriebs sein. Eigenstindig organisierte
Kichen (z. B. Cateringbetriebe) sind in der Regel in privat-kommerzi-
eller Tragerschaft. Kiichen, die Teil eines iibergeordneten Betriebs
(z.B. Krankenhauskiiche, Mensa eines Studentenwerks) sind, werden
zumeist von privat-nichtkommerziellen Tragern (z.B. Wohlfahrtsver-
bande) oder &ffentlichen Tragern (Bund, Land, Kommune, Stadt) be-
trieben. Offentliche und privat-nichtkommerzielle Triger sind auf
Kosten- und Bedarfsdeckung ausgerichtet. Privat-kommerzielle Tra-
ger streben in erster Linie nach Einkommens- und Gewinnerzielung.
Die von den Trigern definierten Anforderungen leiten sich aus dem
Oberziel ab oder beruhen auf spezifischen Einstellungen (z. B. Welt-
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1. Der Qualititsaspekt und dessen Management in Kichen

anschauungen). SchlieBen sich mehrere Kiichen bzw. deren lberge-
ordnete Trigerbetriebe (z.B. Krankenhduser, Altenheime, Studenten-
werke) zusammen, handelt es sich um Verblinde. Ihre Anforderungen
sind durch eine gemeinschaftlich strategische Ausrichtung und die
damit verbundenen Effekte gekennzeichnet.

Die Anforderungen der allgemeinen Offentlichkeit kénnen sehr un-
terschiedlich sein. Eine eingehende Charakterisierung dieser Anfor-
derungen wiirde zu weit filhren. Wesentliche Anforderungen sind
sozial und Bkologisch geprigte Anforderungen (siehe hierzu Ab-
schnitt 3.2.2).

Merkmale sind kennzeichnende Eigenschaften von Einheiten. Sie kén-
nen inhdrent oder zugeordnet sein. Inhdrent bedeutet im Gegensatz
zu zugeordnet einer Einheit innewohnend. Die Qualitdt einer Einheit
besteht im Regelfall aus einer Vielzahl von Merkmalen. Es ist zu kldren,
welche spezifischen Merkmale relevant sind. Fir die Bestimmung rele-
vanter Qualititsmerkmale sind die definierten Anforderungen (Erfor-
dernisse und Erwartungen) entscheidend. Aus diesem Grund werden
im Folgenden wesentliche Qualititsmerkmale und Qualititsanforde-
rungen fiir die oben genannten Personen(-gruppen) und Institutionen
aufgefiihrt:
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2. Normenreihe DIN EN 15O 9000f.:2000 als qualitatssichemdes Instrument in Kiichen

2.3.6 Standige Verbesserung

Unter dem Prinzip der stindigen Verbesserung wird hier eine festge-
legte Methode des Strebens nach fortwahrender Verbesserung eines
Qualitdtsmanagementsystems verstanden. Ziel ist, die Fertigkeit zu
erhéhen, gestelite Anforderungen zu erfiillen. Wegen sich stetig an-
dernder Erfordernisse und Erwartungen (z. B. steigendes Qualitdtsbe-
wusstsein der Kunden, Wettbewerbsdruck, technischer Fortschritt)
werden Betriebe zur standigen Verbesserung ihrer Produkte baw.
Dienstleistungen und der dazu erforderlichen Prozesse angespornt.
Qualitdtsmanagementsysteme kénnen den Rahmen fir stindige Ver-
besserungen bieten, damit die Wahrscheinlichkeit zunimmt, dass die
Zufriedenheit der Kunden erhéht wird. Dies erzeugt Sicherheit und
Vertrauen, dass der Betrieb fahig ist, Anforderungen gerecht zu wer-
den und entsprechende Produkte/Dienstleistungen bereitzustellen.

Standige Verbesserung lasst sich kennzeichnen als Prozess des Fest-
legens von Zielen und des Findens von Verbesserungsmaglichkeiten.
Es ist sinnvoll, gesteckte Ziele fortlaufend weiterzuentwickeln. Ziele
sind nicht nur einmalig und endgiltig festzulegen, sondern einem
fortwdhrenden Veranderungsprozess zu unterwerfen. Ein Ziel kann
dabei ohne die zugehérigen Mainahmen zur Zielerreichung nicht um-
gesetzt werden. Es ist daher unumganglich, wesentliche Malinahmen
zur Zielerreichung zu identifizieren und zu realisieren. Die Zielerrei-
chung muss laufend und/oder in periodischen Abstinden beurteilt
werden. Hierzu werden die mit dem Ziel verbundenen Intentionen
und die tatsichliche Ausprigung des Zieles gegeniibergestellt. Hin-
sichtlich der Ziele ist Uber Prioritaten zu entscheiden, d.h., die unter-
schiedlichen Ziele sind in eine Rangfolge nach ihrer Bedeutsamkeit zu
bringen.

2.3.7 Sachlicher Ansatz zur Entscheidungsfindung

Sachliche Entscheidungen beruhen auf einer Analyse von Daten und
Infformationen. Daten sind zum Zweck der Verarbeitung zusammen-
gefasste Zeichen (Buchstaben, Zahlen, Sonderzeichen), die aufgrund



2.3 Grundsatze der DIN EN 150 9000:2000

bekannter Regeln und Abmachungen Informationen darstellen. Infor-
mationen sind Daten mit Bedeutung. Sie bestehen aus strukturierten
und in einen definierten Kontext eingebetteten Daten. Information
wird zu Wissen, wenn sie zur Kenntnis genommen und geistig verar-
beitet wird. Umgekehrt entsteht Information, wenn Menschen ihr
Wissen dokumentieren. Das Zusammenspiel von Daten und Informa-
tion kann durch Datenbanken und Informationsmanagementsysteme
gestaltet werden. Die wechselseitige Umwandlung von Wissen und
Information ist Gegenstand des Wissensmanagements.

2.3.8 Lieferantenbeziehungen zum
gegenseitigen Nutzen

Lieferanten sind Personen oder Organisationen, die Produkte
und/ocder Dienstleistungen fiir Kunden bereitstellen. Ein Kunde und
sein Lieferant bzw. seine Lieferanten sind voneinander abhingig. Der
Kunde ist darauf angewiesen, dass der Lieferant Produkte bzw.
Dienstleistungen anbietet. Der Lieferant ist abhdngig davon, dass der
Kunde die von ihm angebotenen Produkte bzw. Leistungen nach-

fragt.

Kunden verfolgen das Ziel, den besten Lieferanten zu identifizieren
und eine enge Mitarbeit mit ihm einzugehen, da dieser die Qualitit
der Produkte und Dienstleistungen im eigenen Betrieb maBgeblich
beeinflusst. Wichtig sind Beratung, Betreuung, Einhaltung von Liefer-
zeiten, Freisverhalten, Zusammenarbeit in der Entwicklungsphase,
Reklamationsbearbeitung oder die Reaktion bei Spezialauftrigen.
Lieferanten streben danach, die von ihnen angebotenen Produkte
bzw. Dienstleistungen zum bestméglichen Preis bei definierter Quali-
tit abzugeben. Die Erfiillung der jeweils definierten Ziele erhht die
Wertschopfungsfihigkeit beider Seiten. Es entstehen Lieferantenbe-
ziehungen zum gegenseitigen Nutzen.
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Der Wettbewerb zwischen Kiichen hat sich deutlich verschirft.
Verantwortlich dafiir sind im Besonderen gestiegene Anforderungen
an die Qualitdt und die Finanzierbarkeit der angebotenen
Leistungen. In diesem schwierigen Umfeld sind éualitﬁtssicherung
und Kostensenkung die entscheidenden Faktoren, um am Markt
bestehen zu konnen. Die Ausgestaltung, Einfilhrung und
Zertifizierung eines Qualitdtsmanagementsystems ist dabei das
Entichejden e Instrument, Qualitit zu sichern und Kosten zu
senken.

Mit dem Buch Erfolgsfaktor Qualititsmanagement in Kiichen
zeigen die Autoren Fiithrungskriften und Mitarbeitern der
Individual-, Gemeinschafts- und Systemgastronomie konkrete
Handlungsmaglichkeiten aus der Praxis auf, wie ein Qualitits-
managementsystern nach DIN EN 1SO 9001:2000 in Kichen
optimal umgesetzt werden kann. Das Buch sowie eine beilie-
gende CD-ROM dienen als Leitfaden, Qualititsmanagement
systematisch und erfolgreich zu betreiben, um die Wettbewerbs-
t"elhlflgkeit und damit den Fortbestand einer Kiiche langfristig zu
sichern,
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als Berater in der Qualitatssicherung von Krankenhdusern und
kunststoffverarbeitenden Betrieben. Seit 2003 ist er Wissenschaftlicher
Mitarbeiter an der Professur fiir Management personaler Versorgungs-
betriebe an der Justus-Liebig-Universitit, Gieflen. Dariber hinaus ist
er als Fachreferent fiir Qualititsmanagement und Zertifizierung von

OM-Systemen tatig.
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