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Grund-
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Nr. der

Akt.Liefg
04121*  Grundmodelle fiir das QM bei Dienstleistern 5/10
04130 Qualitdtsmanagement in Projekten nach ISO 10006 15
04205 Das EFQM-Modell 2004 12
04211 Schulungsfolien zum EFQM-Modell 2004 12
04250*  Qualitdtsmanagement von Dienstleistungen in der 14/23

Automobilindustrie nach VDA 6.2:2004
04255 Die hiufigsten Stolpersteine der ISO/TS 16949:2002 | 23

04310*  TQM nach Six Sigma 3/9

04315 Six-Sigma-Kultur: Basis fiir nachhaltigen Erfolg 17

04400 Qualitétspreise 3

04510 Das Aachener Qualititsmanagement Modell und 23
seine Anwendung auf den Dienstleistungssektor

05 Aufbau und Dokumentation des QM-Systems

05221 Wie erstelle ich ein prozessorientiertes 4

QM-Handbuch?

05300*%  Gestaltung einer qualitdtsfordernden 2/8
Unternehmensorganisation

05410 Lenkung einer Managementsystemdokumentation 15

05420 Internetbasierte Software-Unterstiitzung von 16
QM-Systemen

05421 Einsatz von QM-Software in einer Handelskammer 18

— ein Interview

* Den vollstandigen Text dieses Beitrages finden Sie auf der CD zum Werk unter der glei-
chen Kapitelnummer
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06

06110
06121
06130

06211

06220

06310*

07
07105

07110%*
07121*

07130

07140

07210%

07310
07320

Audits, Zertifizierung und Assessment
Auditprotokoll ISO 9001:2000

Durchfiihrung eines internen Audits nach ISO 19011
Qualitdtsanforderungen an externe Dienstleister —
Beispiel ,,Sicherungsdienstleistungen®

Zertifizierung von QM-Systemen
Die Qualitdtsgemeinschaft: Chance fiir
kleine Unternehmen

Quick-Assessment — Einstieg zur Selbstbewertung

Unternehmensfiihrung und -politik
Unternehmensentwicklung mit Hilfe des
EFQM-Modells — ein Praxisbericht
Managementbewertung nach ISO 9001:2000
Balanced Scorecard — integraler Bestandteil einer
zukunftsorientierten Unernehmensgestaltung
Balanced Scorecard in Non-Profit-Organisationen
Wie kleine Dienstleistungsunternehmen von EFQM
und BSC profitieren konnen

Die Rolle der Unternehmensleitung im
Veridnderungsmanagement

Aufbauorganisation prozessorientierter Unternehmen
Qualitdtsmanagement in der Matrixorganisation —
am Beispiel eines Weiterbildungsanbieters
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07410%

07510

07515

07601
07602

07603

07604

07610

07620

08

08110

08120*

08210*

Excellence Barometer — Erkenntnisse fiir das
Qualitdtsmanagement

Das neue Berufsbild des Qualitdtsmanagement-
beauftragten
Externer QMB: Aufgaben und Einsatzmodelle

Die 8 Qualitatsmanagementgrundsiitze der

ISO 9004 — Wegweiser in Richtung TQM

Teil 1: ,,Fiihrung* und ,,Einbeziehung von Personen*
Teil 2: ,,Kundenorientierung*‘ und ,,Lieferanten-
beziehungen zum gegenseitigen Nutzen*

Teil 3: ,,Stindige Verbesserung*

Teil 4: ,,Prozessorientierter Ansatz*, ,,System-
orientierter Managementansatz® und ,,Sachbezogener
Ansatz zur Entscheidungsfindung*

Leitfaden ,,Vorgehensweise zur Projektstrukturierung*
Leitfaden ,,Mallnahmenplanung und -durchfiihrung*

Mitarbeiterorientierung

Das Mitarbeitergesprach — Grundelement
fiir die motivations- und leistungsfordernde
Personalbeurteilung

Motivation: Ein Fiihrungsinstrument zur
Qualititsverbesserung?

Zeitgemife Arbeitszeitmodelle

Grund-
werk/

Nr. der
Akt.Liefg

9/11

17

19

19
20

21

22
19
20

10/21

GW/7

* Den vollstandigen Text dieses Beitrages finden Sie auf der CD zum Werk unter der glei-
chen Kapitelnummer
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08310*

08320

08410*

08510%

08520

08530

08610

08620
08621

08710

09

09205

09210
09220

09310*

Die Rolle des Personalwesens in einem
TQM-Prozess
Wie das Personalwesen das QM unterstiitzen kann

Was der Qualitdtsmanager von Wissensmanagement
wissen muss

QM-Qualifizierung fiir Dienstleistungsunternehmen
Einsatz moderner Online-Medien fiir QM-Training
und -Qualifikation

Wie kann man die Wirksamkeit von Qualifizie-
rungsmaBnahmen ermitteln?

Fallbeispiele aus der Praxis

Was der Qualititsmanager vom Konfliktmanagement
wissen sollte

Der QMB als iiberzeugender Verhandler

Wie der Qualititsmanager iiberzeugend prisentiert

Psychologische Spiele bei Verdnderungsprozessen —
erkennen und entgegenwirken

Kundenorientierung

Aufbau eines Reklamationsmanagements nach
DIN ISO 10002

Beschwerdemanagement
Reklamationsbearbeitung mit EDV-Unterstiitzung

Werbung und Offentlichkeitsarbeit
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9
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9/21
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Grund-
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09410*  Kundenzufriedenheit und Marktchancen 3/9
professionell messen — Methoden und Beispiele
09420 Wie kann man Kundenzufriedenheit messen? 9
Fallbeispiele aus der Praxis
strukturierten Problemlosungsprozess
09510 Produktriickrufaktionen — Juristische, 12
organisatorische und psychologische Aspekte
10 Geschiiftsprozessoptimierung
10110 Prozesse im Unternehmen — Strukturierung 9
und Darstellung
10210*%  Prozessorientierung und Prozessmanagement 8/12
10211 Kleines Glossar des Prozessmanagements 8
10220 Muster-Prozessabldufe 3
10230 Prozessdarstellung mit Flowtabellen 14
10240 Software-Einsatz fiir Aufbau und Pflege eines 19
Managementsystems — ein Beispiel
10310*  Prozessqualitit messen und bewerten — 7/23
ein Verfahrensvorschlag
10410 StandardkenngroBen fiir Geschiftsprozesse — 13
eine Beispielauswahl
10510 Geschiftsprozesse verbessern mit der Kraftfeld- 20
Analyse

* Den vollstandigen Text dieses Beitrages finden Sie auf der CD zum Werk unter der glei-
chen Kapitelnummer

© QM in Dienstleistungsunternehmen 23. Aktualisierung



01

11
11110%*

11210
11220

12
12110%*

12120

12130

12210

12211

12310%*

12410

12511

Kosten und Nutzen
Controlling von QM-Malnahmen

Kennzahlen im QM-System
Prozesskennzahlenbericht zur QM-gestiitzten
Unternehmensfiihrung

Integration sonstiger Anforderungen

Integration eines Umweltmanagementsystems in ein
bestehendes Qualititsmanagementsystem: Grund-
lagen und praktische Hinweise

Schulungsfolien ,,Umweltmanagement

nach ISO 14001:2004*

Auditfragenliste DIN EN ISO 14001:2000

SCC-Checkliste zum Arbeits- und Gesundheitsschutz
technischer Dienstleister

SCP-Checkliste zum Arbeits- und Gesundheitsschutz
von Personaldienstleistern

Risikomanagement und Verfahren zur
Bewertung (Rating)

Qualitdtsmanagement und betriebliche
Mitbestimmung

IT-Sicherheit als Bestandteil des
Qualitdtsmanagementsystems
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GW/7

8
9

11/23

18
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10

22

* Den vollstindigen Text dieses Beitrages finden Sie auf der CD zum Werk unter der glei-
chen Kapitelnummer

23. Aktualisierung

© QM in Dienstleistungsunternehmen



01

Seite 8
Grund-
werk/
Nr. der
Akt.Liefg

12610 Risikoanalyse,,Unternehmenssicherheit* — Priaven- 18

tives Instrument des Qualitdtsmanagements
13 Werkzeuge, Methoden, Techniken

13111 Diagnose einer Serviceorganisation mit ServCHECK | 23

13200  Werkzeuge fiir die Kontinuierliche Verbesserung 6
Detaillierter Uberblick zu diesem Kapitel
siehe Inhaltsiibersicht zu Teil 13

13250 Unterstiitzung des KVP durch Kreativitits- 13
techniken: Schulungsfolien mit Trainertexten

13310 8 D-Bericht: Hilfsmittel fiir einen 8
strukturierten Problemlosungsprozess

13410%  Implementierung von Qualitétszirkeln 3/8

13510%  Messung von Mitarbeiterzufriedenheit — GW/7
Die Mitarbeiterbefragung

13610*  Kundenzufriedenheitsanalyse in der Praxis 1/9

13611*%  Musterfragebogen zur Ermittlung der 1/7
Kundenzufriedenheit

13710 Beispiele fiir Visualisierungsmittel zur 10

betrieblichen Kommunikation

14 Praxisbeispiele
14010*  Dienstleistungsqualitit in einem Landhotel 14
mit Restaurant und Kreativzentrum

* Den vollstandigen Text dieses Beitrages finden Sie auf der CD zum Werk unter der glei-
chen Kapitelnummer
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14020*
14030*

14040*

14050*
14060*

14061
14070*

14080*

14090

14100

14111

14112

14120

15

15020%

Kundenorientiertes QM bei Reiseveranstaltern
Das Integrierte Managementsystem einer
Transport- und Logistik-Unternehmensgruppe
Qualititsmanagement bei einem Sicherheits-
dienstleister

Der Qualititskreis einer PR-Agentur
Prozessoptimierung im Kundenservice —

am Beispiel eines Call-Centers

TQE — Neuer Qulititsstandard fiir Callcenter
Prozessorientiertes Qualitditsmanagement

in einer Industrie- und Handelskammer
Qualitdtsmanagement in einer Rechtsanwaltskanzlei
Kundenbeziehungsmanagement im
Augenoptik-Service

Qualitdtsmanagement in der Vertriebsunterstiitzung
eines Kreditinstituts

Qualidtsmanagement bei Bildungstrigern:
Erfiillung der neuen Qualitdtsanforderungen

nach SGB III

Qualitdtsmanagement bei Bildungstrigern:
Praktische Durchfiihrungshilfen zur AZWV
Qualitdtsmanagement in einer Non-Profit-Organisa-
tion — Beispiel ,,Forschungsinstitut*

Muster-Qualititsmanagement-
Handbiicher
Muster-Qualititsmanagement-Handbuch
Elektronik Vertriebsgesellschaft
,.Electronic Future GmbH*
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14
14

14

14
14

18
14

14
14

14

17
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19
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15030*%  Muster-QM-Verfahrensanweisungen zum Muster- 14
QMH ,,Elektronik Vertriebsgesellschaft* (A2.2)
15040*%  Muster-Qualitdtsmanagement-Handbuch 14
»Steuerberatungskanzlei‘
15080 Muster-Qualitdtsmanagement-Handbuch 14
,.JIndustrial Service GmbH*
15090 Muster-Qualitdtsmanaement-Handbuch 18
,,Gebidudereinigung*
15100 Muster-Qualititsmanagement-Handbuch 19
,JForschungsinstitut*

* Den vollstandigen Text dieses Beitrages finden Sie auf der CD zum Werk unter der glei-
chen Kapitelnummer
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