Vorwort

Die Leistungserstellung von Dienstleistungen findet zunehmend in Netzwerken
statt. Solche Dienstleistungsnetzwerke (DLN) sind z. B. Logistiknetzwerke,
Gesundheitsnetzwerke oder Handwerkernetzwerke. Die Sicherung und Verbes-
serung der Qualitdt stellt dabei einen Erfolgsfaktor flir solche DLN dar. Zum
einen kann durch eine Differenzierung am Markt die Wettbewerbsfahigkeit
gestirkt werden. Zum anderen fordern Kunden verstirkt eine hohe Qualitit von
Dienstleistungsanbietern. Insbesondere in Netzwerkstrukturen konnen Quali-
tatsméngel einzelner Netzwerkpartner Auswirkungen auf das gesamte DLN
haben, da Kunden iiberwiegend die Gesamtleistung wahrnehmen. In der Litera-
tur wird die Qualitéitssteuerung in DLN bisher wenig beriicksichtigt. Es existie-
ren keine ganzheitlichen und integrierten Steuerungsansatze, die die relevanten
Wirkungszusammenhinge und Informationsfliisse abdecken. Dabei kann eine
umfassende, qualititsrelevante Informationsversorgung helfen, die Qualitats-
steuerung im DLN erfolgreich zu unterstiitzen. Die vorliegende Arbeit setzt an
dieser Stelle an und bietet einen konzeptionellen Ansatz zur Qualitétssteuerung
in DLN. Im Rahmen eines Qualitdtsinformationssystems soll die Dienstleis-
tungsqualitét integriert gesichert und verbessert werden konnen.

Entstanden ist die Arbeit wihrend meiner Tatigkeit als Wissenschaftliche Mit-
arbeiterin und Doktorandin am Lehrstuhl Betriebswirtschaftslehre, insb. Infor-
mationsmanagement von Prof. Dr. Ulrike Baumdl an der FernUniversitdt in
Hagen und wurde im April 2013 von der hier eingegliederten Fakultit fiir Wirt-
schaftswissenschaft als Dissertation angenommen.

Wihrend des Promotionsvorhabens haben mich viele Personen sowohl beruflich
als auch privat begleitet und unterstiitzt. Ohne ihre Geduld und konstruktive
Diskussionsbereitschaft hétte diese Arbeit nicht entstehen konnen.

Mein besonderer Dank gilt meiner Doktormutter und akademischen Lehrerin,
Frau Prof. Dr. Ulrike Baumdl. Frau Prof. Baumdl hat mich in jeder Phase mei-
nes Promotionsprozesses uneingeschriankt gefordert und unterstiitzt und mir zur
richtigen Zeit wichtige Impulse fiir die Entstehung dieser Arbeit gegeben. Sie
hat mir die nétige Freiheit geboten, mich im Rahmen meiner wissenschaftlichen
Arbeit zu entfalten und mich wihrend meiner mehrjahrigen Tétigkeit am Lehr-
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stuhl wertvolle Erfahrungen in unterschiedlichsten Bereichen sammeln lassen.
Fiir diese kreativen und inspirativen Eindriicke bin ich ihr sehr dankbar.

Des Weiteren mochte ich mich ganz herzlich bei Frau Prof. Dr. Sabine Flief3 fiir
die Ubernahme des Zweitgutachtens sowie bei Herrn Prof. Dr. Littkemann fiir
die Mitarbeit in der Priifungskommission bedanken. Beiden gilt auch mein Dank
fiir die konstruktiv-kritischen Diskussionen wiahrend der Entstehungsphase
meiner Arbeit.

Ebenso danken mdchte ich allen Interviewpartnern fiir ihre Zeit und das Ver-
trauen, dass sie mir entgegen gebracht haben. Durch ihre fachlichen Anregun-
gen und offenen Antworten haben sie einen wertvollen Beitrag fiir diese Arbeit
geliefert.

Meinen Kollegen und externen Doktoranden an der FernUniversitit mochte ich
fir die kollegiale und freundschaftliche Zusammenarbeit sowie die schonen
Erlebnisse auch auBlerhalb der Universitdt danken, an die ich mich immer sehr
gerne zuriick erinnern werde. Ein besonderer Dank gilt hierbei dem B*IMA-
Lehrstuhlteam Sarah Hackstein, Dr. Henrik Ickler, Robert Kopinski, Alexander
Kornrumpf, Bjorn Kruse, Julia Richstein und Dr. Sabine Wilfling fiir die stets
angenehme und humorvolle Arbeitsatmosphére, die wertvollen und anregenden
Gesprache sowie ihre Hilfsbereitschaft.

Ein besonders grofer Dank gilt meiner Familie und meinen Freunden, die mir
iiber den gesamten Zeitraum Verstindnis und aufheiternde Worte entgegen
gebracht und mir zur richtigen Zeit die nétige Ablenkung geboten haben.

Von ganzem Herzen danke ich meinem Freund Boris, der mich in der finalen
Phase liebevoll und geduldig begleitet hat und mir in den richtigen Momenten
mit Feingefithl und Frohlichkeit den emotionalen Ausgleich und uneinge-
schrankten Riickhalt geschenkt hat.

Der innigste und grofite Dank gebiihrt meinen Eltern Ute und Rolf, die mich
wihrend meiner gesamten Ausbildung in jeglicher Weise unterstiitzt haben.
Durch ihre stetige Forderung und Foérderung haben Sie mir geholfen, den richti-
gen Weg zu finden und haben mir dadurch meine akademische Ausbildung
geebnet. Thnen ist diese Arbeit gewidmet.

Berlin, im Juni 2013 Martina Meschke
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