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Entwicklung eines nachhaltigen 
Q ualitätsb ewusstseins

Qualitätsmanagement – W as k ö nnen w ir  v o n d er  W ir tsc h af t ler nen?
H o c h sc h ulr ek to r enk o nf er enz ,  P r o j ek t Qualitätssic h er ung
T agung an d er  T F H  W ild au,  1 5 ./ 1 6 . S ep temb er  2 0 0 5
W o r k sh o p  3 :  F o llo w -U p  und  nac h h altige QM -K ultur
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Entwicklung eines nachhaltigen Qualitätsb ewusstseins

� I nd ustr ielles QM  an einer  H o c h sc h ule ! ?
� E inf üh r ung d es QM -S y stems an d er  F H H
� Qualitätsb ew usstsein
� E r f ah r ungen
� P er sp ek tiv en
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W as ist Qualitätsm anagem ent?

Q-P lanungQ-L enk ung

Q-V er b esser ung

Q-M anagem ent

Q d er
O r ganisatio n

Q d es
P r o d uk tes Q-S ic h er ung

gem. DIN EN ISO 9000:2000
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A sp ekte v o n Qualität an d er  H o chschule

K ennz ah len:
Absolventenzahlen, 
„S c hw u nd q u ote“
D u r c hsc hni ttsnoten,
W i ed er holer
Fr au enf ör d er u ng  
. . .

A usstattung:
D ozenten
M i tar bei ter
L er nend e
L abor e
B i bli othek
M ensa

A usb ild ung:
L ehr ver anstaltu ng en
I nteg r ati on von 
For sc hu ng  u nd  L ehr e 
E r r ei c hbar k ei t von 
D ozenten, M i tar bei ter n

ErgebnisP o t enz ia l P ro z ess
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S tud ier end e A r b eitsmar k t G esellsc h af t

K und en als P ar tner  d er  H o chschule

� D ir ek te K und en sind  d ie S tud ier end en,
d ie unmittelb ar  am E r f o lg d er  A usb ild ung b eteiligt sind
� I nd ir ek te K und en sind  d er  A r b eitsmar k t,  D r ittmittelgeb er ,  ab er  auc h  d er  

S teuer z ah ler  r ep r äsentier t d ur c h  d as M W K



Prof. Dr.-I n g . M a ri n a  S c h l ün z 6

F ac h b er eic h V er w altungLieferant / Kunde

D o z ent S tud ier end erLieferant / Kunde
Lieferant / Kunde

Kunde / Lieferant

V er ei nbar u ng  von Anf or d er u ng en

D ek anatD o z ent

" I nter ne"  K und en
– unab hängig v o n S tatusgr up p en
z um B eisp iel:
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I nd i vi d u alzi ele

L eh r e

F o r sc h ung,  E ntw ic k lung

ständ ige V er b esser ung

P r ozesszi ele

Z iel:  V er änd er ung d er  „U nter nehm enskultur “
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I S OI S O

S tudierende
D rittm ittel -
g eb er
M W K

P räs idium

C o ntro l l ing
E v al uatio n

B udg et,  P ers o nal ,
D ep utat,  D rittm ittel

Leh re
F o rs c h ung

S tudierende
D rittm ittel -
g eb er
M W K

A nfo rde-
rung en

Z ufrieden-
h eit

A us b il dung
F o rs c h ung s -
erg eb nis s e

A us b il dung
F o rs c h ung s -
erg eb nis s e

� � � � � � � � � � � � � 	 � 


k o ntinuierl ic h e

V erb es s erung

V erb es s erung s -
p o tenz ial

V erb es s erung s -
p o tenz ial

P r o z esso r ientier tes QM -S y stem  – an d er  F H H
D iskussio nsgr und lage
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D ie G eschäf tsp r o z esse an d er  F H H
er ster  A nsatz

Kunden
KundenKu

nd
en

Ku
nd

en L ehr e u nd  F o rsc h u ng
in d en F achb er eichen

K er np r o z esse

Führ u ng s-
p r ozesseP r äsid ium ,  H o c h sc h u l ra t ,  S ena t  ( ? )

U nter stützu ng s-
p r ozesseO rga nisa t io nseinh eit en d er V er waltung
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5.01
D o k u m e n t e n l e n k u n g
u n d  -v e r w a l t u n g

5.03
S t a b s s t e l l e n

5.02
Z e n t r a l v e r w a l t u n g

5 .  U nter stützu ng s-p r ozesse

3 .01
S t r a t e g i e -
p r o z e s s

3 .02
I n t e r n e  
A u d i t s

3 .03
S t än d i g e  
V e r b e s s e -
r u n g

3 .04
P e r s o n a l -
e n t w i c k l u n g

3 .05
B e s c h w e r -
d e m a n a g e -
m e n t

3 .06
Öf f e n t l i c h -
k e i t s a r b e i t

3 .04 .1
S c h u l u n g
v o n  
M i t a r b e i t e r n

3 .  Führ u ng sp r ozesse
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Studierende
Studierende

/Arbeitsm
arkt/ M

inisterium

L eh r e und  
F o r sc h ung in d en 
F ac h b er eic h en

… w eitere F ac h b ereic h e

4 . 0 2 Fac hber ei c h 
I nf or m ati ons- u nd
K om m u ni k ati onsw .
4 . 0 3  
Fac hber ei c h 
M asc hi nenbau

4 .  K er np r ozesse

G esc h äf t sp ro z esse d er F a c h h o c h sc h u l e im  „M u t t erh a nd bu c h “
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i m Q M -H a n d b u c hKapitel

D o k u m en ten -
len k u n g  u n d  
-v er w altu n g

I K 5 . 0 1

B er eits t.  v o n
elek tr .  M ed ien  
f . d .  L eh r e

I K 5 . 0 2

W ar tu n g  u n d
S u ppo r t

I K 5 . 0 3

B es c h af f u n g

I K 5 . 0 4
I K  5 .  U nter stützu ng sp r ozesse

S tr ateg ie
d es

F ac h b er eic h s

I K 3 . 0 1

I n ter n e
A u d its

I K 3 . 0 2
W eiter b ild u n g

u n d
S c h u lu n g

I K 3 . 0 4

B er u f u n g  v o n  
P r o f es s o r en

I K 3 . 0 5 . 1

B es etz u n g s -
v er f ah r en

I K 3 . 0 5 . 2

G r em ien -
ar b eit

I K 3 . 0 6

S tän d ig e
V er b es s er u n g

I K 3 . 0 3
I K  3 .  Führ u ng sp r ozesse

G esc h äf t sp ro z esse im  F a c h bereic h  I K
nac h I nteg r ati on i n d as Q M S  d er  FH H

E n tw ic k lu n g  n eu er  S tu d ien g än g e

P lan u n g  d er  L eh r v er an s taltu n g en

A k q u is itio n u n d B etr eu u n g  v o n
L eh r b eau f tr ag ten

P lan u n g  d er  P r üf u n g en

I K 4 . 0 1
I K 4 . 0 2

I K 4 . 0 3

I K 4 . 0 4

A b lau f  d er  P r üf u n g en

V o r d iplo m o r g an is atio n

D iplo m o r g an is atio n

P r ax is s em es ter o r g an is atio n

E v alu atio n  d es  L eh r an g eb o tes

I K 4 . 0 5

I K 4 . 0 6

I K 4 . 0 7

I K 4 . 0 8

I K 4 . 0 9

I K  4 .  K er np r ozesse
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Er f o lgsf akto r en f ür  d ie A kz ep tanz

� W o r k sh o p s z ur  A uf nah me d er  G esc h äf tsp r o z esse b r ingen alle an einen 
T isc h
� R egelmäß ige inter ne A ud its d er  G esc h äf tsp r o z esse lief er n 

V er b esser ungen d er  A b läuf e
� V er antw o r tung f ür  d ie G esc h äf tsp r o z esse sind  k lar  z ugeo r d net.

D amit k ö nnen M itar b eiter  ih r  A r b eitsumf eld  gestalten
� P r o z essb esc h r eib ungen sind  eine E inar b eitungsh ilf e f ür  neue 

M itar b eiter
� T r ansp ar enz  in d er  D ar stellung Z uständ igk eiten und  A uf gab en 

er leic h ter t d as T agesgesc h äf t
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N achhaltiges Qualitätsb ewusstsein …

� ent st eh t  in d en K ö p f en d er M it a rbeit er a l l er S t a t u sgru p p en u nd  
O rga nisa t io nseinh eit en
� k a nn nic h t  d u rc h  D ru c k  erz eu gt  w erd en,  
so nd ern nu r d u rc h  Ü berz eu gu ngsa rbeit ,  
z . B .  d u rc h  u nm it t el ba ren N u t z en im  T a gesgesc h äf t
� set z t  einen o f f enen U m ga ng m it eina nd er v o ra u s
� erf o rd ert  ein k o nseq u ent es F o l l o w -U p  v o n P ro j ek t en u nd  
M a ß na h m en
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F B  I K  Qualitäts-
p o litik  ( I K  2 .0 3 )

S tatusb er ic h t
im F B R

QuI K -
P r o j ek te

B eur teilung d er  
Z ieler r eic h ung

al l e 2  S tudienj ah re

j edes  S tudienj ah r

E nde der 
V o rl es ung s z eit

B eg inn der 
V o rl es ung s z eit

j edes  S tudienj ah r
E nde der 

V o rl es ung s z eit

F H H  - Qualitäts-
p o litik  ( 2 .0 3 )

j ede
S itz ung

ständ ige V er b esser ung:
d er  R egelkr eis im  F achb er eich I K
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L eitb ild  d er  F H H

� E r ar b eitung d es L eitb ild es er f o lgte in einem P r o z ess 
1. A r b eitsgr up p e aus v er sc h ied enen O r ganisatio neinh eiten 

er ar b eitet einen V o r sc h lag – M o tto :  „ C o r p o r ate D if f er enc e“
2 . V o r sc h lag w ir d  allen F H H -M itar b eiter n ( mit E r läuter ungen)  

k o mmuniz ier t
3 . R üc k lauf  w ir d  eingear b eitet
4 . L eitb ild  w ir d  v o m P r äsid ium am 8 . J uni 2 0 0 4  v er ab sc h ied et

� D auer  d er  L eitb ild entw ic k lung:  c a. ein J ah r
� Ü b er ar b eitung d er  L eitb ild er  d er  O r ganisatio nseinh eiten ist in A r b eit
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Er f ahr ungen

� D ra m a t isc h gest iegene A rbeit sbel a st u ng ( a u c h  im  Z u ge v o n 
S t el l enred u z ieru ngen)  im F B  I K  w äre o h ne Q u I K  nic h t  u m set z ba r 
gew esen 
� Es bra u c h t  v iel  m eh r Z eit  a l s u rsp rü ngl ic h  erw a rt et
� I nt erne A u d it s z eigen V erbesseru ngsp o t enz ia l e
� V o rgegebene S t ru k t u ren sind  h il f reic h  
bei d er Einf ü h ru ng v o n Q M  ( in d er F H H :  „S y c a t “)
� „int erne“ Ö f f ent l ic h k eit sa rbeit  ist  z w ingend  erf o rd erl ic h
� Einf ü h ru ng v o n Q M  ü ber P il o t p ro j ek t  ist  sinnv o l l
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C hr o nik

1 9 9 9 2 0 0 0 2 0 0 1 2 0 0 2 2 0 0 3 2 0 0 4 2 0 0 5 2 0 0 6

Ü-A udit F B  I K,  M ,  
V erw al tung
I nteg ratio n W T  + ?

Ü-A udit F B  I K

K i c k  O f f  FB  I K

R ezer ti f i zi er u ng  FB  I K
Z er ti f i zi er u ng  FB  M
Z er ti f i zi er u ng  V er w altu ng

Z er ti f i zi er u ng  
FB  I K

Ü-A udit F B  I K,  M ,  
V erw al tung
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W o  steht d ie F H H ?
� S tatu s

� D i e R ezer ti f i zi er u ng  I K  u nd  d i e Z er ti f i zi er u ng  von M  u nd  d er  Z entr al-
ver w altu ng  si nd  i m  J u ni  2 0 0 4  er f olg t, 
er f olg r ei c hes Ü ber w ac hu ng sau d i t i m  J u ni  2 0 0 5

� D as Q M -S y stem  entw i c k elt si c h über  d i e Fac hber ei c he u nd  
O r g ani sati onsei nhei ten w ei ter

� D i e P r ozesse i nner halb d er  O r g ani sati onsei nhei ten si nd  d ef i ni er t u nd  
op ti m i er t

� N ahtstellen zw i sc hen d en O r g ani sati onsei nhei ten si nd  d ef i ni er t
� i n Ar bei t

� V onei nand er  ler nen u nd  Abläu f e/ P r ozesse op ti m i er en
� P r ozesse k onsoli d i er en u nd  i n d i e str ateg i sc he P lanu ng  i nteg r i er en
� B asi s f ür  K ennzahlensy stem  zu r  M essu ng  d er  W i r k sam k ei t d es Q M -S y stem s 
entw i c k eln, B alanc ed  S c or ec ar d ?

D a s Q M -S y st em  ist  ein w esent l ic h er B eit ra g z u r P ro f il bil d u ng d er F H H
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W ie geht es weiter ?  

B ew ert u ng d er Q M -S y st em s
� I nter ne A ud its k o nseq uent b etr eib en

auc h  mit gegenseitiger  T eilnah me and er er
O r ganisatio nseinh eiten

V isio n?
B ew er tung d er  L eistung d er  O r ganisatio n
� W eiter entw ic k lung in R ic h tung 

T o tal Quality  M anagement /  E x c ellenc e
� S elb stb ew er tung
� B ew er b ung um einen Qualitätsp r eis
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P r ozessor i enti er tes 
Q u ali tätsm anag em entsy stem
nac h D I N  E N  I S O  9 0 0 0 : 2 0 0 0  f f .

U m f assend es 
Q u ali tätsm anag em ent
T otal Q u ali ty
M anag em ent

B u si ness E x c ellenc e
C om m on Assessm ent 
Fr am ew or k
Q u ali tätsp r ei se 
( E Q A, L E P …)

Ak k r ed i ti er u ng / E valu ati on
g em äß Z E vA, AS I I N  o. a.

auf  d em  W eg z ur  Ex cellenceEd ucatio nal 
Ex cellence
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F ac h h o c h s c h ul e H anno v er
R ic k l ing er S tadtw eg  1 2 0
D  - 3 0 4 4 9  H anno v er
F o n: + 4 9  5 1 1  9 2 9 6  1 6 5 6  ( -1 6 0 1 )
F ax :  + 4 9  5 1 1  9 2 9 6  1 6 1 0
m arina.s c h l uenz @ik .fh -h anno v er.de

noch 
F r a g e n

?

P r o f . D r .-I ng. M ar ina S c h lünz
F ac h b ereic h  I nfo rm atio ns - und 
Ko m m unik atio ns w es en
Leh rg eb iet:  
T ec h nik  und Q ual itäts m anag em ent
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Eine kleine L ink-S am m lung

� a n  d e r  Fa c h h o c h s c h u l e  H a n n o v e r
� h t t p : / / w w w .f h -h a n n o v e r .d e / d e / f h h / u e b e r _ d i e _ f h h / q m
d i e  Q M -W e b s i t e  d e r  Fa c h h o c h s c h u l e  m i t  O r g a n i s a t i o n s h a n d b u c h  u n d  Fo r m u l a r e n

� h t t p : / / w w w .i k .f h -h a n n o v e r .d e / d e / o r g a n i s a t i o n / q u i k
d i e  Q u I K -W e b s i t e  d e s  Fa c h b e r e i c h e s  I K

� h t t p : / / w w w .s y c a t .d e
I n f o r m a t i o n e n  üb e r  d i e  z u r  P r o z e s s d o k u m e n t a t i o n  e i n g e s e t z t e  S o f t w a r e

� u n d  s o n s t :
� h t t p : / / w w w .d e u t s c h e -e f q m .d e
I n f o r m a t i o n e n z u m  E FQ M -M o d e l l  u n d  z u r  V o r g e h e n s w e i s e  a u f  d e m  W e g  z u r  E x c e l l e n c e

� h t t p : / / w w w .i l e p .d e
I n f o r m a t i o n e n  z u m  L u d w i g -E r h a r d -P r e i s ,  
d e m  d e u t s c h e n  P r e i s  f ür  S p i t z e n l e i s t u n g e n  i m  W e t t b e w e r b

� h t t p : / / w w w .o l e v .d e
O n l i n e -V e r w a l t u n g s l e x i k o n ,  
M a n a g e m e n t  u n d  R e f o r m  d e r  ö f f e n t l i c h e n  V e r w a l t u n g

� h t t p : / / w w w .d h v -s p e y e r .d e / q u a l i t a e t s w e t t b e w e r b / c a f .h t m
C o m m o n  A s s e s s m e n t  Fr a m e w o r k  f ür  d i e  ö f f e n t l i c h e  V e r w a l t u n g
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I nf or m ati onsbesc haf f u ng  u .  -ar c hi vi er u ng
I nf or m ati onser stellu ng  u .  -ver br ei tu ng

D er  F achb er eich I K

� 3  S tud iengänge mit c a. 7 3 0  S tud ier end en
� I nf o r matio nsmanagement
� B io w issensc h af tlic h e D o k umentatio n
� T ec h nisc h e R ed ak tio n

� 3 1  P r o f esso r innen und  P r o f esso r en so w ie L eh r k r äf te
� c a. 4 5  L eh r b eauf tr agte
� 8  M itar b eiter innen und  M itar b eiter  im tec h nisc h en und  

V er w altungsd ienst
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“W ir v erst eh en d ie 
A u sbil d u ng v o n 
I nf o rm a t io nsf a c h l eu t en 
a l s T eil  d er d y na m isc h en 
Ent w ic k l u ng d er 
W issensgesel l sc h a f t ! “

L eit sa t z d es 
F a c h bereic h es I K : L eh re

O rga nisa t io n
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Q M -H andb uc h
F B  I K

. . .
P r o z e s s b e s c h r e i -
b u n g e n  FB  I K

Q M -H andb uc h
F B  M

. . .
P r o z e s s b e s c h r e i -
b u n g e n  FB  M

. . .
. . .

„M u tter hand bu c h“
d er  FH H

Q M -H andb uc h
Z entral v erw al tung

. . .
P r o z e s s b e s c h r e i -

b u n g e n  Z V

S tr uktur  d er  QM -D o kum entatio n an d er  F H H
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G esc h äf t sp ro z esse F a c h bereic h  M a sc h inenba u
St
ud
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M 3.01
S t r a t e g i e  d e s
F B  M

M 3.02
I n t e r n e
A u d i t s

M 3.03
S t än d i g e  
V e r b e s s e -
r u n g

M 3.04
W e i t e r b i l d g .
u n d
S c h u l u n g

M 3.05
B e r u f u n g
v o n
P r o f e s s o r e n

M 3.06 .1
A k q u i s i t i o n  u .
B e t r e u u n g  v .
L e h r b e a u f t r .

M 3.06 .2
S t e l l e n b e s e t z .
v . Mi t a r b e i t e r n

M 3.07
G r e m i e n -
a r b e i t

M 3.08
H a u s h a l t
( P l a n u n g  u .
K o n t r o l l e )

M  3 . F üh rung s p ro z es s e

M  4 . 0 1 E n tw ic k lu n g  n eu er   S tu d ien g än g e
M  4 . 0 2  E n tw ic k lu n g  n eu er  d u aler  S tu d ien g än g e 
M  4 . 0 3  P lan u n g  v o n  L eh r v er an s taltu n g en
M  4 . 0 4 D u r c h f üh r u n g  v o n  L ab o r en
M  4 . 0 5  E v alu atio n  d er  L eh r e
M  4 . 0 6  P lan u n g  u n d  D u r c h f üh r u n g   v o n  P r üf u n g en  
M  4 . 0 7  O r g an is atio n  D iplo m ar b eiten
M  4 . 0 8  O r g an is atio n  P r ax is s em es ter
M  4 . 0 9  O r g an is atio n  W is s en s tr an s f er  F H / I n d u s tr ie
M  4 . 1 0  O r g an is atio n  u n d  D u r c h f üh r u n g  F + E  D r ittm itteln
M  4 . 1 1  S tu d ien b er atu n g
M  4 . 1 2  S tu d ien b eg leiten d e B etr eu u n g  v o n  S tu d en tin n en
M  4 . 1 3  M ar k etin g
M  4 . 1 4 . 1  „I n c o m in g “ P r o g r am m s tu d en ten
M  4 . 1 4 . 2  A u s lan d s s tu d iu m  m it D o ppelab s c h lu ß

M  4 . Kernp ro z es s e

M 5.02
A k q u i s i t i o n +  
B e t r e u u n g  v . 
H i W i s

M 5.03
B e s c h a f -
f u n g v o n  
S a c h m i t t e l n

M 5.04  
A u s s o n d e r n  
v o n A n l a g e -
V e r m ög e n

M 5.05 
A d m i n i -
s t r a t i o n
D i e n s t r e i s e

M 5.06
W a r t u n g v .
Ma s c h i n e n  
u . A n l a g e n

M 5.07 .1
I T  S u p p o r t

M 5.07 .2
I T -S u p p .:
I n s t a l l . /  
U p d a t e

M 5.08  
E h e m a l i -
g e n b e t r . u  
A l u m n i n e t z

M 5.01
D o k u m e -
n t e n l . u .
-v e r w a l t u n g

M  5 . U nters tütz ung s p ro z es s e
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Z V  4 . I  D ezer nat I :  P e r s o n a l ;  R e c h t ;  W a h l e n

Z V  4 . I I  D ezer nat I I :  B a u  /  L i e g e n s c h a f t e n ;  U m w e l t ;  S i c h e r h e i t

Z V  4 . I I I  D ezer nat I I I :  S t u d e n t i s c h e  A n g e l e g e n h e i t e n

Z V  4 . I V  D ezer nat I V :  Fi n a n z e n / H a u s h a l t ;  P o s t s t e l l e ;  B e s c h a f f u n g  V e r w .;  Fu h r p a r k

Z V  4 . V  D ezer nat V :  Q u a l i t ät s m a n a g e m e n t  / O r a n i s a t i o n

K er np r o z esse d er  V er waltung nach D ez er naten
Ku

nd
en

Ku
nd

en
Kunden
Kunden

( 4 5  K er np r o z esse insgesamt)
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M i t a r b e i t e r -
b e z o g e n e
E r g e b n i s s e

K u n d e n -
b e z o g e n e
E r g e b n i s s e

G e s e l l s c h a f t s -
b e z o g e n e
E r g e b n i s s e

S c h l üs s e l -
e r g e b n i s s e

M i t a r b e i t e r

P o l i t i k  u n d
S t r a t e g i e

P a r t n e r s c h a f t e n
u n d  R e s s o u r c e n

P r o z e s s eFüh r u n g

B efB efääh ig erh ig er E rg eb nis s eE rg eb nis s e

I nno v atio n und LernenI nno v atio n und Lernen

10%

9 %

8 %

9 %

14 % 15%

9 %

2 0%

6 %

n a c h :  E F Q M,  B r üs s e l ,  2000

T Q MT Q MT Q MB usiness Ex cellence
EF QM -M o d ell,  T QM
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M i t a r b e i t e r -
b e z o g e n e
E r g e b n i s s e

K u n d e n -
b e z o g e n e
E r g e b n i s s e

G e s e l l s c h a f t s -
b e z o g e n e
E r g e b n i s s e

S c h l üs s e l -
e r g e b n i s s e

M i t a r b e i t e r

P o l i t i k  u n d
S t r a t e g i e

P a r t n e r -
s c h a f t e n u n d  
R e s s o u r c e n

P r o z e s s eFüh r u n g

B e f äh i g e r E r g e b n i s s e

I n n o v a t i o n  u n d  L e r n e n

10%

9 %

8 %

9 %

14 % 15%

9 %

2 0%

6 %

EF QM und  B S C
V i si on u nd  
S tr ateg i e

V i si on u nd  
S tr ateg i e

L er n u nd
E ntw i c k lu ng s-
p er sp ek ti ve
L er n u nd

E ntw i c k lu ng s-
p er sp ek ti ve

K u nd en-
p er sp ek ti ve
K u nd en-
p er sp ek ti ve

Fi nanz-
w i r tsc haf tli c he
p er sp ek ti ve
Fi nanz-

w i r tsc haf tli c he
p er sp ek ti ve

i nter ne
P r ozess-
p er sp ek ti ve
i nter ne
P r ozess-
p er sp ek ti ve


