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Qualitdtsmanagement in Handelsunternehmen

Ein Leitfaden

In iber 30 Handelsunternehmen wurden MafRnahmen und Techniken zur Einfihrung und
Umsetzung eines umfassenden Qualitdtsmanagementsystems erprobt und die
Erfahrungen in diesem Leitfaden zusammengefal3t. Das betrifft Methoden zur Analyse
des Ist-Zustandes, die Formulierung des Soll-Zustandes hinsichtlich Qualitatspolitik und -
zielen, Fihrungsaufgaben und -inhalten, den Aufbau qualitdtsférdernder Strukturen, die
Bereitstellung von Ressourcen und Mitarbeiterpotentialen, die Darstellung der Leistung
nach innen und aufRen, die Beschaffung und Auftragsabwicklung, die Erfassung und
EinfluRnahme auf die Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit sowie die
Geschaftsergebnisse.

In Gber 30 Handelsunternehmen wurden MaRnahmen und Techniken zur Einfihrung und
Umsetzung eines umfassenden Qualitdtsmanagementsystems erprobt und die
Erfahrungen in diesem Leitfaden zusammengefallt. Das betrifft Methoden zur Analyse
des Istzustandes, die Formulierung des Sollzustandes hinsichtlich Qualitatspolitik und -
Ziele, Fuhrungsaufgaben und -inhalte, den Aufbau qualitdtsférdernder Strukturen, die
Bereitstellung von Ressourcen und Mitarbeiterpotentialen, die Darstellung der Leistung
nach innen und auf3en, die Beschaffung und Auftragsabwicklung, die Erfassung und
EinfluRnahme auf die Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit sowie die
Geschéftsergebnisse. Einflihrend werden Qualitdtsmerkmale der Handelsleistung
umfassend betrachtet, die Anforderungen an ein Qualitdtsmanagementsystem nach DIN
EN ISO 9000 ff. schlieBen die Ausfiihrungen ab. Marginalien erhéhen die Ubersicht, Giber
140 Bilder und eine Beispielsammlung geben Anregungen fur die Handelspraxis.
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