QUALITATSMANAGEMENT: ,, ERLEBNISWELTEN"

Uberblick und Méglichkeiten fiir positive und negative Erfahrungen
mit der Qualitat von Leistungen

» ERLEBNISWELTEN" DER KONSUMENTEN

Waren- Prasenz in ;
benutzung den Medien Design
Service- Entsorgungs-
Prospekt besuch probleme
Verkaufer-
Kontakt Zahlungsform
Produkt- Haltbarkeit/Lebens-  Einhaltung von
Prasentation dauer des Produkts Werbeversprechen

Befriedigung von Identifikation mit Komplettier-/Erganz-
Sehnsitichten Symbolgehalt barkeit
des Produkts

Verpackungen Reaktion auf Lieferzeit
Beanstandungen

Gebrauchs-
anweisung
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» ERLEBNISWELT" DES WEITERVERARBEITERS

Priasenz in Prospekt
den Medien
Rechnung
Produkt- Verkaufer-
Prasentation Kontakt

Weiter-
verarbeiter

Technische
Dokumentation

Stickzahl-
abweichungen

Serienanlauf

Ergebnisse der

Lief i
Eingangspriifung elerpaplere

Reklamations-
bearbeitung

Einhaltung aktueller
Detailabsprachen

Waren-

Verpackungen
P g benutzung

Sonstiger
Schriftverkehr

Angebot

Einhaltung
Liefertermin

Form der
Anlieferung

Service-
besuch

Prifzertifikate

Erreichbarkeit
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QUALITATSKATEGORIEN

Kategorie

Fuhrungqualitat

Kategorie

Leistungsqualitat

eigenschaftsbezogene
Leistungsmerkmale

prozeBbezogene
Qualitatsmerkmale

wertbezogene
Qualitatsmerkmale
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INSTRUMENTE DES
TOTAL QUALITY MANAGEMENT

Qualitéts- Team-Coaching Qualitats-
symbolik Supervision strategie

Qualitats- Filihrungsgruppe™ Qualitéts-
audits Qualitit cyrle

e’ Informelle ol
Qualitiits- 9

administration
(1ISO 9000)

Vorschlags- Teambildungs- Interfusions-
wesen und Motivations- Zirkel
programm
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