Wie misst sich die Qualitit von Dienstleistungen? Dienstleistungs-
qualitdt wird nicht primar mit dem Einsatz technischer Hilfsmittel
sichergestellt, sondern iiber fiinf zentrale Dimensionen gesteuert:
» Leistungskompetenz

» Einfihlungsvermdgen

= Zuverldssigkeit

» Reaktionsfihigkeit

» Annehmlichkeiten des Orts der Dienstleistungserstellung
Weiche Faktoren sind - neben systematischem Vorgehen - mindes-
tens so wichtig wie harte. Insbesondere sind auch der Aufbau und
die Pflege einer Qualititskultur erfolgsentscheidend.

Dieses Buch zeigt, wie Unternehmen in der Qualitat ihrer Dienst-

leistungen exzellente Leistungen erreichen.



» Teil 1: Kompakte Einfiihrung ins Thema

= Teil 2: Wichtigste Begriffe auf je einer Doppelseite erklart

n Teil 3: Fallbeispiele

s Mit Beispielen, lllustrationen, Literaturempfehlungen, Weblinks



