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

Dienstleistungen sind selbstandige, marktfahige Leistungen, Interne und externe Faktoren werden im Rahmen des Die Faktorkombination des Dienstleistungsanbieters wird mit
die mit der Bereitstellung und/oder dem Einsatz von Leistungserstellungsprozesses kombiniert. dem Ziel eingesetzt, beim Kunden nutzenstiftende Wirkungen
Leistungsfahigkeiten verbunden sind. zu erzielen.

Ein absoluter Qualitatsbegriff ist bei Dienstleistungen nicht mdglich!

Die Dienstleistungsqualitdt mufl? den subjektiven Erwartungen (=Nutzen) des Kunden im ProzeR und im Ergebnis entsprechen
(Wahrgenommene Dienstleistungsqualitat). Qualitat ist immer im synergetischen Zusammenhang mit den Kosten (Preis) und der
Zeit zu sehen. Schllsselfaktor fur die Qualitét ist im Dienstleistungsbetrieb die Seviceorientierung der Mitarbeiter.

Prinzipien dienen als Unternehmensphilosophie und bilden die Basis fur ein integriertes Qualitdtsmanagementsystem. Innerhalb
dieses Systems werden verschiedene Instrumente der Qualitdtssicherung eingesetzt, welche die Methoden fur die tagliche Arbeit
darstellen.

Das Qualitaitsmanagement ist eine auf die Mitwirkung aller ihrer Mitglieder beruhende Fuhrungsmethode einer Organisation, die Qualitat in den Mittelpunkt stellt und durch Zufriedenheit
ihrer Kunden auf langfristigen Geschéftserfolg sowie auf Nutzen fir die Mitglieder der Organisation und fiir die Gesellschaft zielt.

Als Ziele des Qualititsmanagementsystems werden prinzipiell die im Unternehmenskonzept gesetzten Imperative (Vorzugszustéande) gekennzeichnet, die durch den Einsatz
qualitatsbezogener Instrumente erreicht werden sollen.

Gegliedert werden die Instrumente des Qualitattsmanagementsystems nach den verschiedenen Phasen bei denen sie wahrend der ProzeRerstellung zum Einsatz kommen.

Als Qualitatsplanung bezeichnet man alle MaRnahmen, die das Auswahlen, Bestimmen und Gewichten der Qualitdtsmerkmale eines Dienstleistungsprozesses zum Ziel hat Schrittweise
werden alle Einzelforderungen konkretisiert und mit der Beschaffenheit der Unternehmung abgeglichen.

Die Qualitatslenkung beinhaltet sdmtliche vorbeugenden, Giberwachenden und korrigierenden Tatigkeiten bei der Realisierung einer Einheit mit dem Ziel, unter Einsatz von
Qualitatstechnik die Qualitatsforderung zu erfillen.

In der Phase der Qualitatsprifung gilt es fir das Unternehmen festzustellen, inwieweit eine Einheit die Qualitatsforderung erfillt. Dementsprechend sind samtliche qualitdétsbezogene
Elemente, Prozesse, Tatigkeiten u.&. eines Dienstleistungsunternehmens im Hinblick auf die Erreichung der geplanten Qualitétsziele zu testen.

Alle unternehmerischen Tétigkeiten, die innerhalb des Qualitdtsmanagementsystems verwirklicht sind, werden schriftlich dargelegt, um ein ausreichendes Vertrauen zu schaffen, das
eine Einheit die Qualitatsanforderungen erfiillen wird.
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