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Wenn Du ein Schiff bauen willst,

so trommele nicht die Méinner zusammen,
um Holz zu beschaffen,
Aufgaben zu vergeben
die Arbeit einzuteilen
und Werkzeuge vorzubereiten,
sondern lehre die Minner
die Sehnsucht
nach dem weiten,

endlosen Meer.

Antoine de Saint Exupery

,.Die Qualitit von Dienstleistungen ist fiir die Unternehmen ein zentraler Erfolgsfaktor. Die
Dienstleistungsunternchmen erkennen zunehmend, da3 eine Wettbewerbsprofilierung nur
durch eine konsequente Kundenorientierung, die in der Lage ist, die Erwartungen der Kunden
tatsdchlich zu erfiillen, moglich ist. Der Zwang sich intensiver mit der Qualitit von
Dienstleistungen, insbesondere mit der Sicherstellung einer kontinuierlichen Qualitit auf
einem vom Kunden erwarteten Niveau auseinanderzusetzen, hat zugenommen. Die
Perspektive eines systematischen Qualitdtsmanagements fiir Dienstleistungsunternchmen

erhélt dadurch eine besondere Relevanz.” (Bruhn, 1996, Vorwort).

Inhaltlich befafit sich die vorliegende Arbeit mit der Dienstleistungsorganisation
Krankenhaus. Auch Krankenhduser miissen sich aufgrund der stirker wirtschaftlich
orientierten verdnderten Gesetzgebung, mit Fragen der Qualitdt und einer entsprechenden
Handhabung auseinandersetzen. Das Thema dieser Diplomarbeit wurde angeregt durch ein
Direktoriumsmitglied eines Schwerpunktkrankenhauses in Trier. Es bestand die Idee ein

Beschwerdemanagementsystem als  Teil eines  Qualititsmanagementsystems  zu



