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Ten geleide 

 
 
De KLM wil tot de beste luchtvaartmaatschappijen van de wereld behoren. Dat kan 
door een ‘kwaliteitsorganisatie’ te worden, een doel dat een voortdurende inspanning 
van alle KLM’ers vraagt. 
 
Onze klanten verlangen steeds meer service voor een lagere prijs. Daarom geldt 
meer dan ooit dat we kwaliteit moeten bieden om klanten te krijgen en te behouden: 
kwaliteit in ieder onderdeel van onze organisatie en ons werk. We spreken daarom 
van ‘Totale Kwaliteit’ en willen dat volledig integreren in alle bedrijfsonderdelen. 
‘Total Quality Management’ (TQM) is het middel om Totale Kwaliteit te bereiken. 
 
In een aantal opeenvolgende stappen integreren we TQM in onze organisatie. 
 

Stap 1 
Het proces begint met de overtuiging van het nut van TQM; iedereen weet wat TQM 
is, wat het oplevert en hoe ermee om te gaan. Managers op alle niveaus spelen in 
dit bewustwordingsproces een belangrijke rol. 
 

Stap 2 
In de tweede fase wordt vastgesteld wat het kwaliteitsniveau is van de eigen 
afdeling. Dat doen afdelingen door kritisch naar hun bedrijfsvoering te kijken met 
behulp van de EFQM-methode. De sterke kanten, maar ook punten voor verbetering 
zullen iedereen meer duidelijkheid en inzicht in de eigen organisatie verschaffen. 
 

Stap 3 
In deze derde fase wordt binnen de gestelde periode gericht verbeterd door 
verbeteringspunten om te zetten in concrete acties. 
 
Dit elektronische werkboek is bedoeld als hulpmiddel bij het uitvoeren van 
kwaliteitsverbeteringsprocessen. Het geeft een overzicht van instrumenten die bij 
kwaliteitsverbetering een belangrijke rol spelen. 
 
Veel succes bij de toepassing hiervan. 
 
 
Den Hartog 
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