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Vorwort

Die Sicherstellung einer hohen Servicequalität ist für viele Unter-
nehmen ein zentraler Erfolgsfaktor. Dies ist durch zahlreiche Stu-
dien über die Zusammenhänge zwischen Servicequalität und Profi-
tabilität belegt. Dennoch scheuen sich viele Unternehmen, in Ser-
vicequalität zu investieren, weil diese Investitionen zunächst einmal
mit Kosten verbunden sind und die Erlössteigerungen sich nicht
kurzfristig und unmittelbar einstellen.

Ungeachtet dieser Barrieren hat sich der Bereich der Servicequalität
in Wissenschaft und Praxis zu einem zentralen Thema in den letzten
zwei Jahrzehnten entwickelt. Hier besteht für viele Unternehmen,
neben Großkonzernen vor allem auch kleine und mittelständische
Unternehmen, ein erheblicher Nachholbedarf.

Die Ausführungen basieren auf den Erfahrungen des Autors im Zu-
sammenhang mit dem folgenden Buch:

Handbuch Qualitätsmanagement für Dienstleistungen. Grundlagen
– Konzepte – Methoden, 9. vollständig überarbeitete und erweiterte
Auflage, Springer-Gabler-Verlag, Wiesbaden.

Das vorliegende Buch möchte Anregungen für Unternehmen vermit-
teln, sich mit der Sicherstellung einer hohen Servicequalität professio-
nell und systematisch zu beschäftigen. Dies kann verständlicherweise
in einer Taschenbuchreihe nur sehr komprimiert erfolgen. Die tiefer-
gehend Interessierten seien auf das erwähnte Buch verwiesen.

Im Vordergrund stehen dabei Überlegungen, die Servicequalität
auch für kleine und mittelständische Unternehmen zu verbessern.
Dies gilt sowohl für Serviceunternehmen wie z.B. Hotels, Autonie-
derlassungen, Handelsbetriebe u.a. als auch für Unternehmen mit
produktbegleitenden Serviceelementen. Gleichermaßen werden
vielfältige Anregungen auch für Nonprofit-Organisationen wie
Theater, Museen, Krankenhäuser u.a.m. gegeben.

Das Buch ist primär für die Praxis geschrieben. Dabei wird versucht,
eine Gratwanderung zwischen Wissenschaft und Praxis zu beschrei-
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ten. Zahlreiche Konzepte und Methoden sind mit Praxisbeispielen
versehen, damit ein Transfer zwischen Wissenschaft und Praxis
stattfinden kann.

Dieses Buch ist mit Unterstützung von Herrn Dipl.-Kfm. Alexander
Maier vom Lehrstuhl für Marketing und Unternehmensführung der
Universität Basel entstanden, bei dem ich mich ganz besonders be-
danken möchte.

Der Verfasser wünscht sich eine intensive Auseinandersetzung mit
den vielfältigen Fragestellungen der Servicequalität und möchte mit
diesem Buch die Hoffnung verbinden, dass es Anregungen enthält
für Unternehmen, die sich intensiver mit dem Thema der Sicher-
stellung einer hohen Servicequalität beschäftigen möchten.

Basel, im April 2013 Manfred Bruhn

Vorwort
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