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Die Gemeinschaftsgastronomie (GG) ist eine dynamisch wachsende 
Branche mit vielen neuen Aufgabenfeldern. Entsprechend vielfältig sind 
die Anforderungen an die Aktiven. Damit diese erfüllt werden können,  
benötigen die Fachkräfte verlässliche und das Verständnis erweiternde 
Hintergrund-Informationen. 

Mit diesem zweibändigen Handbuch mit über 60 Autorinnen und  
Autoren wird nicht nur das aktuelle Wissen der Branche dargestellt, 
sondern es werden auch die Probleme beschrieben, die bei der Um-
setzung auftreten und Lösungen angeboten. Hierbei werden auch 
Aussagen gemacht, die nicht immer dem Mainstream entsprechen,  
teilweise sogar als Innovationen aufzufassen sind. Auf jeden Fall bieten 
sie viel Stoff zum Nachdenken und sollten auch dann hilfreich sein, wenn 
sie nicht mit den Vorstellungen der Leser konform gehen. Das umfang-
reiche Inhaltsverzeichnis für das gesamte Werk ist in beiden Bänden  
zu finden. 
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1. Einführung

2. Der Qualitätsbegriff
2.1 Qualität im allgemeinen Sprachgebrauch
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2.2 Qualität als Gegenstand wissenschaftlicher Diskussion

fünf Eigenschaften

Zweck bzw. Zielgebundenheit:

Variabilität:
Verhandelbarkeit:

Kontinuität:

Teilbarkeit:

bestimmten Qualitätsanforderungen

gestellten Anforderungen erfüllt werden
Erfüllungsgrad

verschiedene Merkmale und Untermerk
male
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definierte Anforderungen
Merkmale und Untermerkmale

Erfüllungsgrad der Anforderungen

[ ]

3. Qualität im GG-Betrieb
3.1 Qualitätsanforderungen

Anforderungen
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Führungskräfte und Mitarbeiter

[ ]

Verpflegungsgästen

[ ; ]
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GG Segment Exemplarischer
GG Betrieb

Gästeanforder. an
die Verpfl. leistung

Gästeanforder. an das
Verpflegungsumfeld

Tab. 1: Qualitätsanforderungen von Gästen in der GG (eigene Darstellung)
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Lieferanten

[ ]

3.2 Qualitätsmerkmale

Inhärent
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einer Einheit zugeordnet

Qualitätsmerkmal Exempl. Qualitätsuntermerkmal
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Qualitätsmerkmal Exempl. Qualitätsuntermerkmal

Tab. 2: Ausgewählte Qualitätsmerkmale und untermerkmale für GG Betriebe [9,S.105ff]

3.3 Qualitätserfüllungsgrad
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[ ]

[ ]

[ ]

Abb. 1: Kano Modell der Gastzufriedenheit und Gastloyalität [10,S.39ff]
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4. Qualitätsmanagement im GG-Betrieb
4.1 Grundlagen des Qualitätsmanagements

4.2 Phasenmodell des Qualitätsmanagements
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Abb. 2: Phasenmodell des Qualitätsmanagements (eigene Darstellung)

4.2.1 Qualitätspolitikbestimmung

Qualitätspolitik
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4.2.2 Qualitätsplanung
Qualitätsplanung

Auszug aus Inhalten
eines Leitbilds Exemplarische Qualitätsziele

Tab. 3: Leitbild und Qualitätsziele im Verpflegungsbereich [13,S.277]
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4.2.3 Qualitätslenkung
Qualitätslenkung



K13. Grundzüge des Qualitätsmanagements 289

4.2.4 Qualitätssicherung
Qualitätssicherung

Abb. 3: QM Dokumentation mittels QM Pyramide [16,S.70ff]
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4.2.5 Qualitätsprüfung
Qualitätsprüfungen
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4.2.6 Qualitätsverbesserung
Qualitätsverbesserung



292 Jens Wetterau

4.3 Verantwortlichkeiten im Qualitätsmanagement

4.3.1 Qualitätsmanagementbeauftragter
Qualitätsmanagementbeauftragte
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4.3.2 Auditoren
Auditor

4.3.3 Qualitätszirkel
Qualitätszirkel
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5. Fazit und Ausblick
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Weiterentwicklung der betrieblichen Aufbauorganisation

Verbesserung der betrieblichen Ablauforganisation

Erzielung von Effektivitäts und Effizienzsteigerungen

Verbesserung der Gästezufriedenheit und des Betriebsimages

Steigerung der Leistungsfähigkeit und Leistungsbereitschaft der
Mitarbeiter

Schaffung von Transparenz
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Literatur
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