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1 QUALlTATSS|CHERUNG Fur die Reduzierung der Subjektivitdt und wegen der
IMHOCHSCHULWESEN umfassenden Natur des Problems erschient die Gnapipeit

[4] die beste LOsung. Fir jedes Gebiet sollte earsén
verantwortlich sein, und in der Gruppe sollten sbwo
Hochschulangestellten als auch Studenten teilnehriéa
Mitglieder haben fur diese Arbeit freiwillig angeluet.

Die auf die Qualitdt konzentrierende Betrachtungsevei
erschien erst zwar in der Industrie, aber manesoiltht lange
darauf warten, daf die Vorteile der
Qualitdtsmanagementsysteme und deren Methode auth a
dem Gebiet der Dienstleistungen und in den letdgen im
Hochschulwesen erkannt werden.

Es war nicht einfach die Frage beantworten zu kibnwer der

2.2 Wer ist der Kunde?

Die Kundenanforderungen erfahren zu kénnen sollie d
Gruppe erst die Nummer und die Zusammensetzung des
Kunde und was das Produkt oder Dienstleistung der Kréises der Personen klargelegen, die die Diessilegen des
Hochschule gewesen sei. Hier gab es zwei versamgede Lehrstuhls in Anspruch nehmen und als zukinftigeptelle

Theorien. Einige waren der Meinung, daR der Kunee d Kunden betrachtet werden kdnnen. Die Namen undgeini
Student und die Dienstleistung die Ausbildung gemesei. Personalien unseren Studenten und deren Persdierprher

Andere haben davon gedacht, daf das Produkt derveis an verschiedenen Kursen teilgenommen hatten, stdneteits
und der Kunde die Wirtschaft gewesen sei. Die Avmichten ~ 2ur Verfugung. Ausgehend von diesen Daten wurde ein
kénnen nicht leicht getrennt werden, die Praxisubiia eine  Clusteranalyse durchgefiihrt. Die Daten beziglichAdter,
nuanciertere flexiblere Anschauung. Geschlechlt, Bildung, Beryf, Wohnort und __Famlllenstand
Erkennend die neue Anforderungen begannen mehrereVUrden hier beachtet. Die Resultaten erklarten, daf
Hochschule und Universititen eigene Qualitatsmanage Lehrstuhl als ~ Dienstleister mit  welchen  typischen
systeme aufzubauen, einige sogar auch die Zeetiiag nach ~ Kundengruppen jetzt zu tun hat. , o ,
ISO 9001 [1] erreicht haben. Anpassend an dieseendrr Diese F__orschung wurde fir alle vier Aktivitatsgdbie
wurde bei TH Kecskemét Lehrstuhl fir Informatik ein  durchgefuhrt.

Projekt gestartet, dessen Ziele die Ermittlung deizeitigen

Standes, die Vergleichung mit anderen Institutere d 2-3 Kundenanforderungen _

Qualitatsverbesserung und die  Ausarbeitung des A_ufgrund der Informationen beztiglich der Kundeptypmrde
Qualitatsplanes des Lehrstuhls waren. Zwar wiirdegets ~ €ine Gruppe von 30 Personen ausgewahlt, die demegan

klingen, aber die Qualitatsverbesserung wurde niatgt Kundenkreis reprasentierten. In der ersten Rundeveigen
Selbstzweck betrachtet. Sie ist ein Hilfsmittel, s daur nach ihren wichtigsten Erwartungen gefragt. In eine
ErmaBigung der Nummer und der Zufriedenheit derdém  Auswertungsphase wurden die Anforderungen nach
dient. Eine Systematische und gut Ubersehbare tAlkisten Vorkommnis geordnet. Achtundzwanzig aus diesen amialif

zu kénnen, wurde eine fir das Gebiet der Diersitingen den endgultigen Fragebogen aufgenommen. Bild 1t zeign
iiberarbeitete Variante der bekannten QFD Methode di2 aus der haufigste auftauchende Punkte, die vonr eine
sogenannte SQD (Service Quality Deployment) [3wesrdet ~ Lehrveranstaltung erwartet waren.

und der Bedingungen angepalt. - "
« ZeitgemaRer Lehrstoff

¢ Vorbereiteten Lehrer
2 SQD IM PRAXIS . Skripten

Wahrend der Analyse wurden vier verschiedene Gehier * Konsultat!onsm(?gl!chke!ten wahrend d"es Semester;
Tatigkeit des Lehrstuhls, 50 wie ordentliche Konsultationsméglichkeiten vor den Priifungen

Lehrveranstaltungen, Kurse, Labordienste und letern |° Ein Computer fiir jedes Person wéhrend des Untesricht

Dienstleistungen beachtet. Unter dem Ausdruck tdibost * Zuverlassigkeit der Vorrichtungen

soll man verstehen, daR die Studenten, in demrigitesfreien * Unterrichtsstunden nur vormittags

Zeitraum in die Computerraume hineingehen und déet d |* Doppelte Seminarstunden ohne Pause
Rechenanlagen benutzen kénnen. Internet Dienstigistu * Eine kleine Projektaufgabe fiir jedes Semester

bedeuten in unserem Fall die Verfligbarkeit degmatigonalen

Netzwerkes fur die Studenten jedem Tag in einemisgen Bild 1. Haufig vorkommende Anforderungen

Zeitintervall. ) )
Die Arbeit konnte in sieben Phasen unterteilt werde 2.4 Bewertung der Dienstleistungen

Die gewahlten Personen haben den Fragebogen allisgefii
2.1 Aufstellung des Teams dafl die Befriedigung der einzelnen Anforderungeneimem

Nummer zwischen 1 und 10 bewertet und jeder Anformig



einen Gewichtsnummer zwischen 1 und 10 zugeordnedev
Informationen wurden mit diesem Fragebogen auchr ibe
andere zwei Instituten gesammelt, die ahnliche
Dienstleistungen boten. Diese Arbeit wurde von 8tien
durchgefihrt.

2.5 Vergleichungsanalyse

Diese Phase bedeutet die Auswertung der ausgefillte
Fragebogen. Zuerst wurden Mittelwerte fir jedes iGetwv
kalkuliert. Danach wurden Mittelwerte fir jede Arderung
und fiir jedes Institut errechnet, damit durch dielthiglikation
der die Gewichte enthaltenen Spalte mit der
Bewertungsnummern enthaltenen Spalten erschien
Befriedigungsgrad der einzelnen Anforderungen. \&cblend
diese Werte mit der Konkurrenz konnten diejenigenkie
(Anforderungen) leicht ausgewéhlt werden, wo mame di
Qualitat verbessern sollte.

Durch die Summieren der Produkten konnte ein Werjefdes
Institut ermittelt werden. Mit diesen Werten wurdefie
Tatigkeiten der Instituten vergleichbar. Damit dteategische
Ziele durch die Ermittlung der derzeitigen Situatigenannt
werden konnten.

die

2.6 Durchfiihrbarkeitsanalyse

Die oben genannten Anforderungen reprasentierten dil
theoretische Erwartungen der Kunden. Vor deren &difjling
sollte man nachdenken, ob sie wirklich realisiersiad, ob es
sich die Erfillung der Kundenwiinschen lohnt. Bei der
Untersuchung der Realisierbarkeit sollten die Irftdgur, die
Bildung der Mitarbeiter des Lehrstuhls und vorherige
Erfahrungen beachtet werden. Ein anderer Standpuakauf
die Rede immer kommt, ist die finanzielle Seite. Rader
Anforderung sollte Uberlegt werden, ob die Kosten
Vergleich mit dem gewonnenem Profit nicht zu hegid, ob
die gebrauchte finanzielle Quellen zur Verfligurahen.

2.7 Qualitatsplan

Bei der Ausarbeitung des Qualitétsplans wurden dikse
Standpunkte in Betracht gezogen. Das Ziel war digliafist
vollstandige Befriedigung der Kundenanforderungen
erreichen. Die Aufgaben wurden einzelnen Teamreitiglin
zugeordnet, und fir jedes Problem wurde eine Tegrfiindie
Lésung bestimmt.

Unter anderem waren die wichtigere Aufgaben didiirung
eines Qualitatsregelungssystem und die Verstarkdeg
Werbungsaktivitaten.

ZUu

2.7.1 Qualitatsregelungssystem

Der erste Schritt auf dem Weg zur Qualitatskongradt die
Einfiihrung einer systematischen Ruckkopplung aufizwe
Ebenen. Auf der ersten Ebene sollen die StudemteArdang,

an der Halbzeit und am Ende jedes Kurses einereboagn
ausfiillen. Damit kann ermittelt werden, was die &twngen
und Grundlagen der Studenten am Anfang sind, und i
welchem Maf fiihlen sie ihre Winsche in verschiedene
Phasen des Kurses erfuhlt zu sein. Das heif3t nizf, der
Lehrplan nur die Erwartungen der Studenten wideggin
soll, aber sie sollen auch in Betracht genommen everduf
der zweiten Ebene werden die Absolventen zwei dahezh
ihrer Diplompriifung nachgefragt werden, in welchielal sie
die in der Hochschule erlernten Kenntnissen in Eeaktik
nutzen konnten und welche Fachbereiche sollen mecdtarkt
werden. Entsprechend diesen Informationen sollLéérstoff
systematisch Uberprift werden. Ein anderes wichtige
Tatigkeitsgebiet des Qualitatskontrolle, was noakasbeiten
werden soll, ist die Bewertung und Entwicklung der
Wirksamkeit der Lehrer.

2.7.2 Marketing

Im Rahmen des Marketings soll die Werbung und Image-
Erschaffung ein besonderes Gewicht haben. Als erste
gebrauchte Verédnderung kommt die Betrachtungsweise i
Frage. Man soll es verstehen, dall Werbung bedeitht
Verlautbarung. Eine gute Werbung soll ein solchemde
aufbauen, indem die Kultur der Hochschule akzerttwigrd

und bei der Beschreibung der Angebot ehrlich ist. &ei
Ausstalltung der Werbung lohnt sich es immer darlbe
nachzudenken, was der potentielle Kunde suchtwaxlihre
Ziele sind. Um ein effektives Marketingsstrategidbauen und

durchfilhren zu koénnen st Selbstverstandlich der

derentsprechende finanzielle Hintergrund unerlaRlich

3 HERAUSFORDERUNG DER ZEIT

Der Markt und die Kundenerwartungen wechseln sighdig.
Deshalb soll man immer darauf aufmerksam sein, dias
Kunden wirklich wiinschen und was die Konkurrenziete.
Wenn ein Konkurrent mit neue Dienstleistungen arf Markt
kommt, kdnnen dann auch neue Kundenwiinschen erweckt
werden.

Die Durchfihrung dieses Qualitdtsvebesserungspmojedt es
insgesamt gezeigt, das die Forderungen der ISO 8060 in
einem kleinem Lehrstuhl umsetzbar sind. Der geleeMilitzen
war das Erkennen von Schwachpunkten, damit
Qualitatsziele besser gesetzt und die Qualitategsdyung
geplant durchgefuhrt werden konnten. Dieses Prajeitnur
der erste Schritt auf dem Weg zum Aufbau eines ssafaden
Qualitatsmanagementsystems.
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