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Das wird vermittelt

Diese Masterthese vermittelt die Grund-
lagen, strategischen Voraussetzungen und
Elemente fiir die erfolgreiche Implemen-
tierung eines Qualitdtsmanagement-Sys-
tems. Es wird ein Handlungsablauf mit
den realen Abhingigkeiten und Grenzen,
aber auch den Moglichkeiten eines funk-
tionierenden Qualitdtsmanagement-Sys-
tems dargestellt. Dabei steht das facilitédre
Geschiftsprozessmodell mit der Imple-
mentierung der Fremdvergabe von Dienst-
leistungen bei FM-Komplettanbietern im
Mittelpunkt. Im Gesamtrahmen werden
die Bausteine des Qualitdtsmanagement-
Systems beispielhaft an Prozessen der
ehemaligen DeTelmmobilien GmbH, jetzt
STRABAG Property and Facility Servi-
ces GmbH in Deutschland gespiegelt. Eine
Zusammenfassung und die Schlussfolge-
rungen hinsichtlich der Probleme und Per-
spektiven in der Praxis stellt das Ende der
Arbeit dar.

Inhalte

Am Anfang steht die Kurzfassung, die
Einleitung und die Herleitung der Aufga-
benstellung. Danach folgt der erste Haupt-
teil, das Einfiihrungskonzept fiir ein QM-
System bei FM-Komplettanbietern. Der
zweite Hauptteil stellt die Umsetzung
des Qualitidtsmanagements am Beispiel
der DeTelmmobilien GmbH dar. Das
Buch schliesst mit den Ergebnissen und
Schlussfolgerungen, den Verzeichnissen
und dem Anhang.

Zielsetzung
Das Ziel der Masterthese ist ein Konzept
fiir die Einfiihrung und Umsetzung eines
QM-Systems bei FM-Komplettanbietern
darzustellen, das langfristig die Kunden-
zufriedenheit erhthen und ein wesentli-
ches Einzelstellungsmerkmal zur Gewin-
nung neuer Kunden bilden soll.

Das Konzept soll aus den theoretischen
Ansidtzen heraus mit praktikablen Bei-
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spielen die Umsetzung in der realen Ar-
beitswelt eines FM-Dienstleitungsunter-
nehmens unterstreichen.

Das nehmen Sie mit

Abdeckung

Die Masterthese gibteinenroten Faden von
der Theorie bis zur Praxis, dies macht die
Lektiire der These spannend. Geschrieben
wurde detailgenau, jedoch nie verlierend,
der Weg ist stets klar formuliert. Den Be-
zug zu Normen und Regelungen, speziell
ISO 9000f und GEFMA700, sowie Quali-
titszirkeln verliert das Buch nie.

Struktur

Dies ist ein niichternes Werk, in schwarz/
weiss gehalten. Aufgrund des genauen und
gut strukturierten Verzeichnisses, sowie
des ausgewogenen Verhiltnisses von Text
und Schaubildern erméglicht es dem Le-
ser ein rasches Zurechtfinden.

Ergdinzungen und Ubersichten

Als Masterthese liefert dieses Buch bes-
tens und anschaulich Quellen-, Literatur-,
Begriffs-, Abbildungs-, Tabellen- und Ab-
kiirzungsverzeichnis, sowie einen umfas-
senden Anhang.

Stilistisch

Klar sind die Texte, iibersichtlich das
Layout, nie wird der Zusammenhang
zwischen Theorie und Praxis gesprengt.
Einen guten Einblick fiir diesen Zusam-
menhang bringt die These, sowohl fiir
Amateure und Profis im Baubereich, je-
der der dieses Buch gelesen hat, wird dies
verstehen.

Zusammenfassungen und Fazit

Ein ganzes Kapitel wird den Ergebnisse
und Schlussfolgerungen gewidmet. Zwei
Aspekte werden in den Mittelpunkt der
Betrachtung zur Umsetzung des QMs bei
FM-Komplettanbietern geriickt:

Buchbesprechung

Die Umsetzung im eigenen Personal-
bestand und

die Umsetzung bei der Fremdvergabe
von Leistungen.
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Meine Empfehlung

Mit dieser vollumfinglichen Masterthese
ist ein wertvolles und umfassendes Bild
iber Qualititsmanagement bei Facility
Management-Komplettanbietern — gelun-
gen. Die These greift immer wieder auf
den Dienstleistungsgedanken zuriick, was
mir personlich in der heutigen Zeit sehr
gefillt. Ebenso signifikant beschreibt
der Autor, dass der Mensch den grossten
Einflussfaktor auf die Qualitét in jedem
Bereich hat, sowie das partnerschaftli-
che Verhalten das A und O ist. Ebenso
beleuchtet er, dass die Kundenperspekti-
ve stets beriicksichtigt werden muss, da
das Qualitétserlebnis vom Kunden stark
subjektiv empfunden wird. Qualitit sollte
folglich nebst anderen wichtigen Orien-
tierungsgrundsitzen «aus dem Herzen»
kommen. Michaela Fiihner, Ziirich
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