
Leseprobe

Thomas Hummel, Christian Malorny

Total Quality Management

Tipps für die Einführung

ISBN (Buch): 978-3-446-41609-3

ISBN (E-Book): 978-3-446-42813-3

Weitere Informationen oder Bestellungen unter

http://www.hanser-fachbuch.de/978-3-446-41609-3

sowie im Buchhandel.

© Carl Hanser Verlag, München

http://www.hanser-fachbuch.de/978-3-446-41609-3


������ �	��
�
�������� ������

����� ����	�

���������
����� �	�  ��
 ����	��	��

�� ������

������

������ �����

4. Auflage



Die Wiedergabe von Gebrauchsnamen, Handelsnamen, Warenbezeichnungen 
usw. in diesem Werk berechtigt auch ohne besondere Kennzeichnung nicht zu 
der Annahme, dass solche Namen im Sinne der Warenzeichen- und Marken-
schutzgesetzgebung als frei zu betrachten wären und daher von jedermann 
benutzt werden dürfen.

Bibliografische Information der Deutschen Nationalbibliothek
Die Deutsche Nationalbibliothek verzeichnet diese Publikation in der 
Deutschen Nationalbibliografie; detaillierte bibliografische Daten sind im 
Internet über http://dnb.d-nb.de abrufbar.

Dieses Werk ist urheberrechtlich geschützt.

Alle Rechte, auch die der Übersetzung, des Nachdruckes und der Ver-
vielfältigung des Buches, oder Teilen daraus, vorbehalten. Kein Teil des 
Werkes darf ohne schriftliche Genehmigung des Verlages in irgendeiner Form 
(Fotokopie, Mikrofilm oder einem anderen Verfahren), auch nicht für Zwecke 
der Unterrichtsgestaltung – mit Ausnahme der in den §§ 53, 54 URG ge-
nannten Sonderfälle –, reproduziert oder unter Verwendung elektronischer 
Systeme verarbeitet, vervielfältigt oder verbreitet werden.

© 2011 Carl Hanser Verlag München
http://www.hanser.de

Lektorat: Lisa Hoffmann-Bäuml
Herstellung: Thomas Gerhardy
Umschlaggestaltung: Parzhuber & Partner GmbH, München
Umschlagrealisation: Stephan Rönigk
Druck und Bindung: Kösel, Krugzell
Printed in Germany

ISBN 978-3-446-41609-3



������

� 	
���
��� � ����� ����
�� ��������� ����� �

� �
� ��
��
�
�� ��� ��� ��

��� ���� �	
���	�� ���	�����	
��� � ����	���� ���
�������� �������������	�� �����	��� ��

��� ���������� ���  ��
�������������� � �	� !����
��� "���	��� ������ ���� ��

��# $��������%���������	
%���� � $���	�%�	��� ���
$��������%������ ��� ����� ��

��& '	�����	�����	���	����� � $���	�%�	��� ���
'	�����	��� ��������� ��

��( )�������	���	����� � ��� )����� 	� ���
'	����*��%� ������� ��

��+ ,	���������	�������	�� � $���	�%�	��� ���
,	��������� ��� ����� ��� ������ ��

��- �������	�
�� .���	
����� ��� /��	� ���
 ��������� ��� ������ ��������������
% �
���� ����	����� 0���� ���� �� �	
�� ��

��1 2	��� ������ ��� ��������� � 2	��� ���
'�3������ ����	%�� ��� ���	������ *����� 	�

��4 5�������	�� '�3������ ��� ����	������	
������ �
$����� �����	��� 
�

���6 ������	�� "����������� ��� ����� ������ �
)�	��� ������� ��

���� 5��������	���	����� � 	������ )�����7
,	���������7"����� ���	��� *������ ��

�

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . .

. . . . .

 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . .



���� ����	
�� �	
	����
� � ��	
 �	
	����
�
	
��
��
 ��

���� ��
���	���
� � ��
 	
����
 ���
�
 ���

���� ��	���	����
������
� �  ��!����
���������"
�����
 ����

�
 �
� #���������� ���
 ���

��������� ���

	 $
�	��

 98

104

109

116

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

 . . . . . . . . . . .

. . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .



� �������	�
 �
���� �	����� ����
����� �����

����� ���� ��	�������� ��
������ ��� ��� ��������
��� ��		������ ��� ��� �������	������ �����������	�� ��	
���
���������� ��	������������������
�����	�� ����	
���� �������	 ������ 
��� �������	���� ������	�� ��
������� ���
�� ���	  ���
��	� !������	�� ��� "��	������

�

unternehmerischen Handelns stehen angesichts neuer glo-
baler Rahmenbedingungen verstärkt auf dem Prüfstand. 
Dieser Prozess mündet vielfach in ein Suchen nach neuen 
Konzepten für Produktivitätsverbesserung, Ertragsstrategie 
und Markterfolg. Total Quality Management (TQM) stellt ein 
besonders aussichtsreiches Konzept dar.

Die deutsche Fassung DIN EN ISO 8402 der international 
gültigen Norm übersetzt Total Quality Management mit 
„Umfassendes Qualitätsmanagement“ und definiert es als
„… auf der Mitwirkung aller ihrer Mitglieder gestützte Manage-
mentmethode einer Organisation, die Qualität in den Mittel-
punkt stellt und durch Zufriedenstellen der Kunden auf lang-
fristigen Geschäftserfolg sowie auf Nutzen für die Mitglieder der 
Organisation und für die Gesellschaft zielt.“

In Bild 1 ist der Aufbau der Definition, ergänzt durch wei-
tere Anmerkungen, dargestellt.



Erfolgsfaktoren

1. Überzeugende und nachhaltige
Führung durch oberste Leitung

2. Ausbildung und Schulung aller
Mitglieder der Organisation

TQM

Unter „allen Mitgliedern” ist
jegliches Personal in allen

Stellen und Hierarchieebenen
der Organisation zu verstehen.

Mitwirkung aller
Mitglieder einer
Organisation

umfassende
Managementmethode
einer Organisation

Qualität in den
Mittelpunkt stellt.

Qualität bezieht sich
auf das Erreichen aller
Management-Ziele

durch die
Zufriedenstellung der
Kunden darauf zielt,

folgende Zielsetzungen
zu erfüllen:

(Management-) Ziele

1. Langfristiger Geschäftserfolg
2. Nutzen für die Mitglieder

der Organisation
3. Nutzen für die Gesellschaft

wird
gefördert
durch
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• Einbeziehung der Kunden
• Einbeziehung der Mitarbeiter
• Einbeziehung der Lieferanten

Qualität der Arbeit
Qualität der Prozesse

Qualität des Unternehmens

ergibt
Qualität der
Produkte

• Führungsaufgabe Qualität bereichs- und
funktionsübergreifend wahrnehmen

• Führungsqualität (Vorbildfunktion)
• Team- und Lernfähigkeit fördern
• Beharrlichkeit zeigen

Ständige
Verbesse-
rungen
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TQM eignet sich dabei sowohl für kleine und mittlere als 
auch für global agierende Konzerne. Gerade im Zeitalter 
einer zunehmenden internationalen Wirtschaft mit cross-
kulturellen Wertschöpfungsketten kann TQM das sichere 
Fundament einer erfolgreichen Unternehmensführung dar-
stellen.

In Europa hat die European Foundation for Quality Ma-
nagement (EFQM), eine Stiftung namhafter europäischer 
Industrieunternehmen, bereits 1987 ein TQM-Modell für 
Europa entwickelt, das heute den Namen „EFQM Excellence 
Modell“ trägt. Dieses dient, auf Basis von neun Kriterien, der 
jährlichen Verleihung des European Quality Award an euro-
päische Spitzenunternehmen auf dem Gebiet des TQM. Nach
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Mitarbeiter
10 %

Führung
10 %

Politik
& Strategie
10 %

Partnerschaften
& Ressourcen

10 %

Prozesse
10 %

Mitarbeiter-
zufriedenheit

10 %

Kunden-
zufriedenheit

15 %

Gesellschafts-
bezogene
Ergebnisse
10 %

Geschäfts-
ergebnisse
15 %

Befähiger Ergebnisse

Lernen, Kreativität, Innovation
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