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An international collaboration between IFLA, the UNESCO Institute of
Statistics and the International Organization for Standardization (ISO)
has developed standards for new library indicators for the twenty-first
century. The existing international library statistics were developed
nearly 40 years ago. This book presents the first results using the new
statistics, and look forward to the next steps. It also contains other
initiatives and developments in the fields of library statistics,
benchmarking and indicators.
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Dieses Buch bietet Unterstlitzung zur Sicherstellung und Erhéhung der
Dienstleistungsqualitat an. Manfred Bruhn stellt einen ganzheitlichen,
wissenschaftlich fundierten Ansatz des Qualitdtsmanagements fur
Dienstleistungen vor, der sich konsequent am Managementprozess mit
den Phasen Analyse, Planung, Steuerung und Kontrolle des
Qualitaitsmanagements ausrichtet. Kernteile des Buches sind Verfahren
zur Messung der Dienstleistungsqualitét, Instrumente zur Steuerung
des Qualitats- und Erwartungsmanagements, die Umsetzung des
Qualitditsmanagements anhand der ISO 9000 ff.-Normen sowie des
EFQM-Modells und ein umfassendes Qualitatscontrolling zur
Sicherstellung der Effektivitat und Effizienz. In der 10. Auflage wurden
alle Kapitel tberarbeitet und im Hinblick auf aktuelle Entwicklungen aus
Wissenschaft und Praxis aktualisiert. Das Werk hat sich in den
bisherigen neun Auflagen zu einem Handbuch weiterentwickelt und



kann als Nachschlagewerk fur die verschiedenen Themenbereiche des
Qualitatsmanagements fur Dienstleistungen genutzt werden. Einzelne
Themenfelder des Qualitatsmanagements bzw. die jeweiligen Kapitel
kénnen unabhéangig voneinander durchgearbeitet werden. Der Inhalt -
Grundlagen des Qualitditsmanagements fur Dienstleistungen - Analyse
der Dienstleistungsqualitat - Planung und Steuerung des
Qualitatsmanagements fur Dienstleistungen - Umsetzung des
Qualitatsmanagements fur Dienstleistungen - Qualitéatscontrolling fir
Dienstleistungen Der Autor Prof. Dr. Dr. h.c. mult. Manfred Bruhn ist
Ordinarius flr Betriebswirtschaftslehre, insbesondere Marketing und
Unternehmensfiihrung, an der Wirtschaftswissenschatftlichen Fakultat
der Universitat Basel und Honorarprofessor an der Technischen
Universitat Minchen.



