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bdquo;Dienstleistungsgesellschaftldquo; erfolgte nach Fourastieacute; in drei Phasen:bull; vom primauml;ren Sektor 
(Agrargesellschaft) bis Ende des 19. Jh uuml;ber denbull; sekundauml;ren Sektor (Industriegesellschaft) bis Mitte der 
70er Jahre zumbull; tertiauml;ren Sektor (Dienstleistungsgesellschaft).Die Gruuml;nde liegen hierfuuml;r in der 
zunehmenden Technisierung, Automatisierung und Kapitalisierung. Arbeitnehmer werden aus dem zweiten Sektor 
freigesetzt und finden neue Aufgaben im dritten Sektor.Zudem wauml;chst durch Globalisierung der Wettbewerb und 
der steigende Lebensstandard fordert im Zuge der Selbstverwirklichung immer mehr Dienstleistungen. Weitere 
Ursachen sind in der steigenden Komplexitauml;t von sozialen und ouml;konomischen Systemen zu sehen. Der Bedarf 
an Regelung, Steuerung und Vermittlung steigt in der Gesellschaft, sber auch der demographische Wandel lauml;sst z. 
B. die Forderung an Pflege-Dienstleistungen steigen. Aufgrund verschauml;rfter Konkurrenz, erhouml;htem 
Kostendruck und zunehmender Marktsauml;ttigung ist es fuuml;r Unternehmen nicht nur wichtig Neukunden zu 
gewinnen, sondern auch die Kundenbindung- und Kundenbeziehungspflege zu fouml;rdern. Unternehmen sind 
deshalb gezwungen ihre Dienstleistungen so zu gestalten, dass sie erfolgreich am Markt bestehen kouml;nnen. Die 
Dienstleistungsqualitauml;t spielt in diesem Zusammenhang eine entscheidende Rolle, weil sie fuuml;r die 
Unternehmen zum Differenzierungsmerkmal wird.Deshalb haben Unternehmen besonders groszlig;es Interesse daran, 
den Qualitauml;tsanforderungen zu entsprechen und ihre Qualitauml;t zu messen. Allerdings stehen dem Interesse 
auch besondere Messprobleme gegenuuml;ber. Denn Dienstleistungen weisen im Gegensatz zu Sachguuml;tern 
spezifische Charakteristika auf, die bei der Messung zu beruuml;cksichtigen sind.


