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Dienstleistung Gegenwärtig befindet sich die Weltwirtschaft in einem Strukturwandel von der Industriegesellschaft zu einer Dienstleistungsgesellschaft.  

 Potentialorientierung 
 

Dienstleistungen sind selbständige, marktfähige Leistungen, 
die mit der Bereitstellung und/oder dem Einsatz von 

Leistungsfähigkeiten verbunden sind. 

Prozeßorientierung 
 

Interne und externe Faktoren werden im Rahmen des 
Leistungserstellungsprozesses kombiniert. 

Ergebnisorientierung 
 

Die Faktorkombination des Dienstleistungsanbieters  wird mit 
dem Ziel eingesetzt, beim Kunden nutzenstiftende Wirkungen 

zu erzielen. 
  

Qualität Ein absoluter Qualitätsbegriff ist bei Dienstleistungen nicht möglich! 

 Die Dienstleistungsqualität muß den subjektiven Erwartungen (=Nutzen) des Kunden im Prozeß und im Ergebnis entsprechen 
(Wahrgenommene Dienstleistungsqualität). Qualität ist immer im synergetischen Zusammenhang mit den Kosten (Preis) und der 
Zeit zu sehen. Schlüsselfaktor für die Qualität ist im Dienstleistungsbetrieb die Seviceorientierung der Mitarbeiter. 

 

  

Einteilung Prinzipien dienen als Unternehmensphilosophie und bilden die Basis für ein integriertes Qualitätsmanagementsystem. Innerhalb 
dieses Systems werden verschiedene Instrumente der Qualitätssicherung eingesetzt, welche die Methoden für die tägliche Arbeit 
darstellen. 

 

  

Prinzipien Das Qualitätsmanagement ist eine auf die Mitwirkung aller ihrer Mitglieder beruhende Führungsmethode einer Organisation, die Qualität in den Mittelpunkt stellt und durch Zufriedenheit 
ihrer Kunden auf langfristigen Geschäftserfolg sowie auf Nutzen für die Mitglieder der Organisation und für die Gesellschaft zielt. 

  

Ziele Als Ziele des Qualitätsmanagementsystems werden prinzipiell die im Unternehmenskonzept gesetzten Imperative (Vorzugszustände) gekennzeichnet, die durch den Einsatz 
qualitätsbezogener Instrumente erreicht werden sollen. 

  

Instrumente Gegliedert werden die Instrumente des Qualitätsmanagementsystems nach den verschiedenen Phasen bei denen sie während der Prozeßerstellung zum Einsatz kommen. 
 

 Qualitätsplanung Qualitätslenkung Qualitätsprüfung Qualitätsmanagementdarlegung 
  

Qualitätsplanung Als Qualitätsplanung bezeichnet man alle Maßnahmen, die das Auswählen, Bestimmen und Gewichten der Qualitätsmerkmale eines Dienstleistungsprozesses zum Ziel hat Schrittweise 
werden alle Einzelforderungen konkretisiert und mit der Beschaffenheit der Unternehmung abgeglichen.  

  

Qualitätslenkung Die Qualitätslenkung beinhaltet sämtliche vorbeugenden, überwachenden und korrigierenden Tätigkeiten bei der Realisierung einer Einheit mit dem Ziel, unter Einsatz von 
Qualitätstechnik die Qualitätsforderung zu erfüllen. 

  

Qualitätsprüfung In der Phase der Qualitätsprüfung gilt es für das Unternehmen festzustellen, inwieweit eine Einheit die Qualitätsforderung erfüllt. Dementsprechend sind sämtliche qualitätsbezogene 
Elemente, Prozesse, Tätigkeiten u.ä. eines Dienstleistungsunternehmens im Hinblick auf die Erreichung der geplanten Qualitätsziele zu testen. 

  

Qualitätsdarlegung Alle unternehmerischen Tätigkeiten, die innerhalb des Qualitätsmanagementsystems verwirklicht sind, werden schriftlich dargelegt, um ein ausreichendes Vertrauen zu schaffen, das 
eine Einheit die Qualitätsanforderungen erfüllen wird. 
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Ziele des Qualitätsmanagements für 
Dienstleistungsunternehmen 

Marktgerichtete 
 Ziele 

Unternehmensgerichtete 
Ziele 

Psychographische 
Ziele 

Ökonomische  
Ziele 

Psychographische  
Ziele 

Ökonomische  
Ziele 

Steigerung der 
Kundenzufriedenheit 

Steigerung der 
Kundenbindung 

Verbesserung des 
Images 

Schaffung von 
Markteintrittbarrieren 

Steigerung von Umsatz, 
Gewinn, usw. 

Steigerung des 
Marktanteils 

Erhöhung von 
Wiederkäufen 

Ausschöpfung von Cross 
selling Potentialen 

Schaffung eines 
Qualitätsbewußtseins 

Schaffung der 
Kundenorientierung 

Motivation der Mitarbeiter 

Erhöhung der 
Mitarbeiterzufriedenheit 

Erhöhung der 
Produktivität 

Effizienzsteigerungen im 
Prozeßablauf 

Senkung der 
Qualitätskosten 

Qualitätsorientierte 
Personalinvestitionen 



 

Qualitätsplanung 

Qualitätslenkung 

Qualitätsprüfung 

Qualitätsdarlegung 

• Qualitätsgrundsätze 
• Qualitätsstrategien 
• Qualitätsziele 
• Qualitätsstandards 
• Qualitätsportfolios 
• Strategische 

Qualitätsposition 
 

• Sequentielle Ereignismethode 
• Merkmals-/kundenorientierte Ansätze 
• Merkmals-/mitarbeiterorientierte Ansätze 
• Betriebliches Vorschlagswesen 
• Quality Function Deployment 
• Benchmarking 
• Fishbone Analyse 
 

Strategische 
Qualitätsplanung 

Operative 
Qualitätsplanung 

• Qualtätsmanagement-
handbücher 

• Qualitätsstatistiken 
• Integrierte 

Kommunikation 
 

• Benchmarking  
• Qualitätsaudits 

Zertifizierung 
• Qualitäts-

auszeichnungen 
 

Mitarbeiterbezogene 
Qualitätslenkung 

Kulturbezogene 
Qualitätslenkun
g 

Organisationsbezogene 
Qualitätslenkung 

 

• Personalauswahl 
• Personalentwicklung 
• Anreizsysteme 

Qualitätsbezogene 
Ablauforganisation 

Qualitätsbezogene 
Aufbauorganisation 

• Primäre Qualitätsorganisation 
• Sekundäre Qualitätsorganisation 
 

Interne 
Qualitätsprüfun
g 

Externe 
Qualitätsprüfun
g 

• Vieraugenprinzip/ 
Dienstaufsichtskontrollen 

• Mitarbeiterbeobachtung 
• Mitarbeiterbeurteilung/ 

Mitarbeitergespräch 

• Interne Qualitätsmessung 
 

• Objektive kundenorientierte 
Ansätze 

• Merkmalsorientierte Ansätze 
• Ereignisorientierte Ansätze 
• Problemorientierte Ansätze 
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