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Abstract: Eine erfolgreiche Positionierung von
wissensintensiven Dienstleistungsangeboten in einem Markt ist
verstärkt mit der Kompetenz verknüpft, Kundenzufriedenheit
über qualitativ hochwertige Dienstleistungsangebote zu
erzeugen. Der Qualitätsfaktor hat sich in den letzten
Jahrzehnten als zentraler Wettbewerbsvorteil in den
wissensintensiven Dienstleistungsbranchen herauskristallisiert
und ist in den Fokus der marktpolitischen Überlegungen
gerückt. Die Fähigkeit, eine hohe Qualität der angebotenen
Leistungen fortlaufend zu generieren und vor allem dem
Kunden garantieren zu können, ist dabei zentraler Bestandteil
eines guten und ausgewogenen Qualitätsmanagements
geworden. Eine hohe Dienstleistungsqualität kann
Marktunsicherheiten für einen Anbieter reduzieren - sie
ermöglicht eine langfristige Kundenbindung und wirkt sich
positiv auf die Gewinnung von Neukunden aus (Vgl. Bruhn:
2008 S. 185). In Zeiten einer zunehmenden Konkurrenz in den
wissensintensiven Dienstleistungsbrachen ist die Konzentration
auf Qualitätsmerkmale der entscheidende Schritt für einen
nachhaltigen ökonomischen Erfolg. Die Frage nach
Möglichkeiten zur Messung von Dienstleistungsqualität tritt
hierbei in den Vordergrund der Betrachtung. Die hier
vorliegende Arbeit widmet sich den Ansätzen und Methoden
zur Messung...
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