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Verauml;nderung der Rahmenbedingungen fuuml;r unternehmerisches Handeln. Vor allem in mittel stauml;ndischen
Unternehmen ist in den vergangenen Jahren ein tiefgreifender Wandel zu beobachten.1 Daraus folgt ein massiver
Verdrauml;ngungswettbewerb, der an ein Unternehmen erhouml;hte Anforderungen hinsichtlichTechnik, Preis,
Leistung und insbesondere Qualitauml;t stellt.2lmmer wieder kehrende Diskussionen uuml;ber die bdquo;Service-
Wuuml;ste Deutschlandldquo; zeigen dabei schlagwortartig den immensen Nachholbedarf vieler Unternehmen im
Bereich der Dienstleistungen auf.3 Die wachsende Bedeutung des tertiauml;ren Sektorsin Industrielauml;ndern ist
unbestritten. In Deutschland kam dem Dienstleistungsbereich 2004 eine Beteiligung an der Bruttowertschouml; pfung
mit 70 % zu.4 Der hier herrschende V erdrauml;ngungswettbewerb wird durch die Immaterialitauml;t und der daraus
resultierenden, vergleichsweise leichten Imitierbarkeit der Dienstleistungsprodukte verschauml;rft.Um dem
ansteigenden Wettbewerb wirksam entgegen zu treten, stellt die stetige Verbesserung der Dienstleistungsgualitauml;t
die langfristig bessere Strategie dar. Im Vergleich zu quantitativenPreis- bzw. K ostenstrategien kann die
Qualitauml;tsverbesserung gegenuuml;ber der Konkurrenz lauml;nger bestehen. Zudem kommt die Einsicht, dass
Qualitauml;t nicht mehr nur im Nachhinein hineingepruuml;ft werden kann.5 Vielmehr ist ein integriertes
vorsorgendes Qualitauml;tsverstauml;ndnis der Mitarbeiter auf allen Ebenen des Unternehmens notwendig.6 Moderne
Qualitauml;tsmanagementsysteme, wie beispielsweise die Normenreihe DIN EN 1SO 9000:2000 ff. bilden hierfuuml;r
die Grundlage, indem eine Optimierung der betriebsrelevanten Prozesse gefouml;rdert und dadurch die Qualitauml;t
im gesamten Unternehmen verbessert werden kann.



