Inhaltsverzeichnis

Seite
Abbildungsverzeichnis A"
Abkiirzungsverzeichnis 1X
A. Die Qualititsdiskussion als Herausforderung an das Ma-
nagement von Dienstleistungscentern 1
1. Bedeutung des Qualititsmanagement im Dienstleistungscenter 1
2. Das Dienstleistungscenter als spezifischer Typ des Dienstlei-
stungszentrums 4
3. Begriff und Gegenstand des Qualititsmanagement in Dienst-
leistungsorganisationen 13
4. Theoretische Einordnung des Forschungsansatzes 19
Zielsetzung und Gang der Untersuchung 22

B. Entwicklung eines Bezugsrahmens fiir das absatzmarkt-
orientierte Qualitiitsmanagement in Dienstleistungscentern 26

1. Anforderungen und Bestandteile eines centerspezifischen Be-

zugsrahmens zur Erkldrung der Servicequalitit 26
1.1 Abgrenzung und Auswahl centerrelevanter Qualititsdi-
mensionen 29
1.2 Bestimmungsfaktoren der Qualitit von Dienstleistungscen-
tern 37
1.21 Bestimmungsfaktoren der globalen Center-Umwelt 37
1.22 Nachfragerbezogene Qualititsbestimmungsfaktoren 39
1.23 Anbieterbezogene Qualititsbestimmungsfaktoren 41

2. Entscheidungsprozef des absatzmarktorientierten Qualitits-

management in Dienstleistungscentern 49
2.1 Kennzeichnung der Phasen des Qualititsmanagementpro-
zesses 49
2.2 Kennzeichnung typenspezifischer Ausgestaltungsspielriu-
me des Qualititsmanagementprozesses 53
e

N



11

2.21 Identifikation zentraler Ausgestaltungsvariablen

2.22 Kennzeichnung von Centertypenmerkmalen als Ein-
fluBgroBen des Ausgestaltungsspielraums

2.23 Arbeitshypothesen zum Zusammmenhang von Ausge-
staltungsvariablen und Prozefphasen des Qualitits-
management

C. Typenspezifische Ausgestaltung des Qualititsmanagement

1.

am Beispiel des Dienstleistungscenters "Verkehrsflughafen"

Qualititsmanagementspezifische Einordnung des Dienstlei-
stungscenters “Verkehrsflughafen"

Analyse und Planung der Servicequalitit in Dienstleistungs-
centern

2.1 Analyse der Servicequalitit in Dienstleistungscentern

2.11 Besonderheiten und Problembereiche der Qualiits-
analyse in Dienstleistungscentern

2.12 Nachfragerbezogene Qualititsanalyse in Dienstlei-
stungscentern

2.121 Einsatz von multiattributiven MeBverfahren
2.122 Einsatz von ereignisorientierten MeBverfahren

2.13 Anbieterbezogene Qualititsursachenanalyse in Dienst-
leistungscentern

2.131 Durchfiihrung subjektiver Qualititsursachen-
analysen

2.132 Durchfiihrung objektiver Qualititsursachen-
analysen

2.2 Ziel- und Strategieplanung der Servicequalitit in Dienst-
leistungscentern o

2.21 Entwicklung einer Qualititsphilosophie durch das
Centermanagement

2.22 Entwicklung eines centerspezifischen Qualititsziel-
systems

2.221 Arten und Systematisierung von Qualitiits-
zielen

2.222 Beziehungen zwischen centerspezifischen
Qualititszielen

53

54

58

61

61

70
70

70

73
73
79
85

86

88

99

99

102

102
104



I

2.3 Generierung von Qualitiitsstrategien in Dienstleistungs-
centern

2.31 Centernutzerbezogene Qualititsstrategien
2.32 Centerbetriebsbezogene Qualititsstrategien
2.33 Servicepartnerbezogene Qualitiitsstrategien

Gestaltung der Servicequalitit in Dienstleistungscentern

3.1 Abgrenzung der Objektbereiche, Instrumente und Formen
der centerspezifischen Qualititsgestaltung

3.2 Qualititsgestaltung durch Instrumente und MaBnahmen des
centernutzergerichteten Marketing

3.3 Qualititsgestaltung durch Instrumente und Mafnahmen des
centerpersonalgerichteten internen Marketing

3.31 Absatzmarktorientierte Ausrichtung der Instrumente
der klassischen Personalpolitik

3.32 Absatzmarktorientierte Ausrichtung der internen
Kommunikationspolitik

3.4 EinfluBnahme auf die Qualititsgestaltung der Dienstlei-
stungspartner durch Instrumente des Beziehungsmanage-
ment

3.41 Qualititsgestaltung durch Selektion der Dienstlei-
stungspartner

3.42 EinfluBnahme auf die Qualititsgestaltung durch in-
strumentelle Ausgestaltung des Kontraktmarketing

3.43 EinfluBnahme auf die Qualititsgestaltung durch part-
nergerichtete interne Kommunikation

Qualititskontrolle und Aufbau einer Qualititsorganisation in
Dienstleistungscentern

4.1 Qualititskontrolle in Dienstleistungscentern

4.11 Ziele und Gegenstand der Qualititskontrolle
4.12 Durchfiihrung der Qualititskontrolle

4.2 Aufbau einer Qualititsorganisation in Dienstleistungscen-
tern

4.21 Aufbau einer primiren Qualititsorganisation

4.22 Aufbau einer sekundiren Qualititsorganisation

4.23 Integration der primiren und sekunddren Qualitits-
organisationen in Dienstleistungscentern

109

110
112
115

120

120

123

132

133

136

141

143
149

152

155
155

155
156

164

166
169

172



v

Zusammenfassung der Ergebnisse zum Dienstleistungscenter
"Verkehrsflughafen”

. Typenspezifische Ubertragbarkeit und Besonderheiten des
absatzmarktorientierten Qualitiitsmanagement in Dienst-
Jeistungscentern

Ubertragbarkeit der Ergebnisse auf das Qualititsmanagement in
Bahnhéfen

1.1 Ausgestaltungsspielriume des Qualititsmanagement
1.2 Implikationen fiir den ProzeB des Qualititsmanagement

Ubertragbarkeit der Ergebnisse auf das Qualititsmanagement in
Messe- und KongreBicentern

2.1 Ausgestaltungsspielriume des Qualititsmanagement
2.2 Implikationen fiir den ProzeB des Qualititsmanagement

Ubertragbarkeit der Ergebnisse auf das Qualititsmanagement in
Erlebnisparks

3.1 Ausgestaltungsspielriume des Qualititsmanagement
3.2 Implikationen fiir den ProzeB des Qualititsmanagement

Ubertragbarkeit der Ergebnisse auf das Qualititsmanagement in
Medical Centern

4.1 Ausgestaltungsspielriume des Qualititsmanagement

4.2 Implikationen fiir den Proze$ des Qualititsmanagement
Zusammenfassende Wiirdigung eines typenspezifischen An-
satzes des Qualititsmanagement in Dienstleistungscentern

Ansatzpunkte fiir weiterfiihrende Forschungen

Anhang

Literaturverzeichnis

175

179

179

179
182

186

186
189

193

193
196

200

200
203

206
214

217
229



Abb.
Abb.
Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

10:

11:

12:

13:

14:

15:

16:

v

Abbildungsverzeichnis

Abgrenzungssystematik von Dienstleistungszentren
Basistypologie von Dienstleistungszentren

Konstitutive Institutionen und Elemente eines Dienst-
leistungscenters

Qualititsmanagement-Regelkreis fiir Dienstleistungs-
organisationen

Anspruchsspektrum und Formen des Qualititsmana-
gement in Dienstleistungsorganisationen

Grundaufbau eines heuristischen Bezugsrahmens fiir das
absatzmarktorientierte Qualititsmanagement in Dienst-
leistungscentern

Centerspezifische Eignungsdiskussion ausgewiéhiter
Servicequalititsdimensionen

Subjektiv in der Erlebniswelt des Kunden wahrgenom-
mene Qualititsdimensionen eines Servicecenters

Qualititswahrnehmungsebenen als Ausgangspunkt der
anbieterbezogenen Analyse von Qualititsbestimmungs-
faktoren

Anbieterbezogene Bestimmungsfaktoren der Center-
Servicequalitit

Beziehungsorientierte Partnertypen eines Dienstlei-
stungscenters

Heuristischer Bezugsrahmen des absatzmarktorientierten
Qualititsmanagement in Dienstleistungscentern

Objektfelder des entscheidungsorientierten Qualitdts-
managementprozesses auf Basis des heuristischen Be-
zugsrahmens

Centertypenmerkmale als EinfluBgrofen der Ausgestal-
tungsvariablen des absatzmarktorientierten Qualitits-
management

Merkmalsprofil des Dienstleistungscenters "Verkehrs-
flughafen”

Funktionen des Dienstleistungscenters "Verkehrsflugha-
fen" innerhalb der Lufttransportkette

Seite

10

13

16

19

28

33

35

42

43

48

52

53

55

62

63



Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.
Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

17:

18:

19:

20:

21:

22:
23:

24:

25:

26:

27:

28:

29:

30:

31:

32

VI

Beziehungsorientierte Partnertypen eines Verkehrsflug-
hafens

Anreiz-Beitragsstrukturen im  Dienstleistungscenter
"Verkehrsflughafen”

Passagieraufkommen der 15 internationalen deutschen
Verkehrsflughifen 1991

Ausgestaltungsspielraum des absatzmarktorientierten
Qualititsmanagement im Dienstleistungscenter "Ver-
kehrsflughafen"

Systematisierung von Instrumenten der centerspezifi-
schen Qualititsanalyse

Basistypen der multiattributiven Servicequalititsanalyse

Servicequalititsprofil des Flughafens Miinster/Osna-
briick

Centernutzergruppentypische Qualititsbewertungen von
Fluggiisten des Flughafens Miinster/Osnabriick

Beispielhafte Anwendung der Problem-Frequenz-Rele-
vanz-Analyse im Dienstleistungscenter "Verkehrsflug-
hafen"

Einsatz von Blickaufzeichnungsgeriiten zur Identifika-
tion von Orientierungsproblemen im Dienstleistungs-
center "Verkehrsflughafen"

Vergleichende Eignungsdiskussion ausgewdhlter Instru-
mente zur Analyse der Servicequalitit in Dienstlei-
stungscentern

IST-Einstellungen der Mitarbeiter zum Flughafen Miin-
chen-Riem

Durchschnittliche Aufenthaltszeiten der Fluggiste am
Flughafen Alanda-Stockholm

Durchschnittliche Aufenthaltszeiten von Charterfluggi-

sten an verschiedenen von der SAS angeflogenen Ver-
kehrsflughifen

Ausschnitt aus der Bluepriming-Analyse fiir den Flug-
hafen Miinster/Osnabriick

Kostenverlaufsentwicklungen im Rahmen der Qualitiits-
kostenanalyse

65

67

68

69

72
75

76

78

82

83

85

87

91

92

94

96



Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

33:

34:

35:

36:

37:

38:

39;

41:

42:

43:

45:

46:

47

48:

Vil

Einsatz der Fishbone-Analyse zur Identifikation von
Qualititsmingeln im Dienstleistungscenter "Verkehrs-
flughafen”

Beispielhafte Entwicklung einer Qualititsphilosophie fiir
das Dienstleistungscenter "Verkehrsflughafen”

Beispielhafte Darstellung von Qualititszielen des
Dienstleistungscenters "Verkehrsflughafen"

Beispielhafte Qualititszielkonflikte im Dienstleistungs-
center "Verkehrsflughafen”

Systematisierung centernutzergerichteter Qualitétsstra-
tegien
Systematisierung centerbetriebsbezogener Qualititsstra-
tegien
Systematisierung servicepartnergerichteter Qualitétsstra-
tegien
Partnertypenspezifisches Qualititsbedeutungs-/Beein-

flussungsportfolio in Dienstleistungscentern am Beispiel
von Verkehrsflughifen

Gesamtdarstellung der Qualititsstrategieoptionen und
ihrer Auswahlkriterien im Dienstleistungscenter

Einsatz von Instrumenten des Dienstleistungsmarketing
zur Gestaltung der Center-Servicequalitit

ProzeBstufen des flughafenspezifischen Dienstleistungs-
produktes

Instrumente der centernutzergerichteten Qualititsgestal-
tung im Dienstleistungscenter "Verkehrsflughafen"

Basistypen von Kommunikationsprozessen in Dienstlei-
stungscentern

Einsatzmbglichkeiten von internen Kommunikationsin-
strumenten im Rahmen der personalorientierten internen
Qualititspolitik

Eignungsgrad der personalpolitischen Instrumente fir
die Erhohung der Servicequalitit

Instrumentegruppen der EinfluBnahme auf die service-
partnerbezogene Qualititsgestaltung

98

100

105

107

11

113

117

118

119

122

124

126

137

139

142

144



Abb.

Abb.

Abb.

Abb.
Abb.

Abb.

Abb.
Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

49:

50:

51:

52:
53:

54

58:

59:

61:

62:

63:

VI

Selektionsverfahren zur Auswahl von Dienstleistungs-
partnern am Beispiel von Betrieben der Commercial
Activities

Zusammenfassende Bewertung partnertypen- und strate-
giespezifischer Instrumente des Beziehungsmanagement

Alternative Qualitiits-Kontrollarten im Dienstleistungs-
center
ProzeBbezogene Zeitanalysen zum Flughafen Dublin

Qualititskontrollergebnisse des Flughafens Dublin auf
Basis des Comment-Card-Systems im Zeitvergleich

Grundaufbau eines Qualititsberichtswesens im Dienst-
leistungscenter

Qualititszirkel des Flughafens Dublin

Integration von primirer und sekundirer Qualititsorga-
nisation in Dienstleistungscentern

Merkmalsprofil des Dienstleistungscenters "Bahnhof
2000"

Vernetztes Qualitﬁtsmanagementkonzept der Deutschen
Bundesbahn fiir Zug- und Bahnhofsdienstleistungen

Merkmalsprofil des Dienstleistungscenters "Messe- und
Kongresscenter"

Merkmalsprofil des Dienstleistungscenters "Erlebnis-
park"

Drei-Phasenmodell der Qualititsgestaltung in Erleb-
nisparks

Merkmalsprofil des Dienstleistungscenters "Medical
Center"

Synoptische Gegem'iberstellung von Merkmalen des
centerspezifischen Qualititsmanagement bei ausgewihl-
ten realen Dienstleistungsccntertypen (¢4]

Synoptische Gegeniiberstellung von Merkmalen des
centerspezifischen Qualitiitsmanagement bei ausgewihl-
ten realen Dienstleistungscentertypen In

147

154

157
160

163

165
171

174

180

184

187

194

198

202

207

209



