
2 WasistQualität?
2.1 Qualität: kurz und prägnant defin iert
2.2 Qualität als strategischer W ettbewerbsfakt◦ 「

?Was ¡st Qualitätsmanagement ו 23
21 3.1 Qualitätsmanagementsystem
25 3.2 Qua[¡tatsp〇[¡t¡k
27 3.3 QuaUtatsplanung
27 3.4 Qualitätssicherung
28 3.5 QuaUtatslenkung
30 3.6 Fortlaufende Qualitätsverbesserung
38 3.7 Quaiitatsmanagement als integrale Füh-

rungsaufgabe
39 3.8 Totai Quality Management (TQM)
40 3.9 Die Gratwanderung im Qualitätsmanagement

45 4 Umfeldorientierug
47 4.1 Kontext de「Organisation-Abgrenzung des

Anwendungsbereiches
49 4.2 Kundinnenorientierung bleibt eine Hauptan-

forderung
49 4.3 Reizthema ”Kundin/Kunde“
50 4.4 Kundinnen ais wertvollste InformationsqueLLe
5Ί 4.5 Kundinnenzufriedenheit
53 4.6 Kundinnenunzufriedenheit
54 4.7 Kundinnenbindungsmanagement
54 4.8 Grenzen der Kundinnenorientierung

59 5 Risikoorientierung
59 5.1 Risikobasierter Ansatz
59 5.2 Quaiitatsmanagement ist angewandtes Risi-

komanagement
60 5.3 Risiken und Chancen

Inhalt
7 1 Einführung

3

6

6

http://d-nb.info/1067581219


62 5.4 Wo ist der ״Beauftragte der obersten Lei- 
tung“ geblieben?

69 6 Prozessorientierung
70 6.1 De「/die Prozessverantwortliche

7־1 6.2 Dokumentierte Information
72 6.3 Strukturtransparenz
74 6.4 Leistungstransparenz
75 6.5 Kennzahlen und Prozessreife

8ไ 7 Mitarbeiterinnenorientierung
82 7.1 Modewörter offenbaren Einstellungen
82 7.2 Motivation
83 7.3 Untemehmenskuİtur und Führungskräfte- 

auswahl
87 7.4 Wo findet man Unternehmerinnen?
ñ7 7.5 MitarbeiterlnnenauswahÍ
88 7.6 Mitarbeiterinnenpflege
90 7.7 Wertschätzung fordert Selbstachtung
92 7.8 Befugnisse erteilen
92 7.9 Kommunikation
93 7.10 Fusionen als KulturkiLler
94 7•” Aus-，F〇「t-  und Weiterbildung
95 7.12 Förderung
96 7.13 M itarbeiterinnenzufriedenheit
98 7.14 Aufgaben-，Funktions-，SteUenbeschreibun- 

gen

103 8 Fortlaufende Verbesserung
103 8.1 Mit Riesensprüngen oder ؛ก kleinen Schrit- 

ten?
106 8.2 Fortlaufende Verbesserung und Change Ma 

nagement
107 8.3 Fortlaufende Verbesserung — der zentrale 

M〇t 〇r im QuaUtatsmanagement
108 8.4 Grundvoraussetzung für fortlaufende Ve「- 

besserung
108 8.5 Hindernisse
109 8.6 Ziel de「fortlaufenden Verbesserung
111 8.7 Information motiviert
1ΊΊ 8.8 Prämierungssysteme
ฑ 2 8.9 Einführung des fortlaufenden Verbesse- 

rungsprozesses



117
120

125
125
126 
126 
128 

130

135

Ί39

9 Ergebnisorientierung
9.1 Verschwendung

10 Schlussbemerkungen
10.1 Quaiitatsmanagement und Führung
10.2 Zertifizierungja oder nein?
ไ0.3 M itoderohne Beraterin?
10.4 Der Aufbau des QuaUtatsmanagementsys- 

tems im Unternehmen
10.5 Weiterentwicklung zu Total Quality Manage- 

ment (TQM) und Business Excellence

11 Ausgewählte weiterführende Literatur 

Der Autor


