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Vorwort 

Das Forschungsinstitut für Rationalisierung (FIR) ist selbstständiger Forschungsdienstleister 

an der RWTH Aachen mit über 50-jähriger Erfahrung in der Entwicklung und Anwendung 

von Methoden zur Steigerung von Wachstum und Beschäftigung. Im Rahmen der 

anwendungsorientierten Forschung und Entwicklung ist eine der zentralen 

Aufgabenstellungen des Instituts, die Ergebnisse aus der Grundlagenforschung insbesondere 

für kleine und mittlere Unternehmen nutzbar zu machen. Vor diesem Hintergrund stellt die 

Schriftenreihe Rationalisierung die am Forschungsinstitut für Rationalisierung erarbeiteten 

Ergebnisse den interessierten Lesern aus Wissenschaft und Praxis zur Verfügung. 

Die in den vergangenen Jahren gewonnenen Erkenntnisse hinsichtlich der Bedeutung von 

Dienstleistungen und die in diesem Zusammenhang geführte Diskussion um mögliche 

Potenziale haben den Dienstleistungsbereich als Gegenstand der betriebsorganisatorischen 

Forschung in den Vordergrund gerückt.  

Dabei zeigt sich, dass die Konkurrenzintensität im Dienstleistungsbereich – insbesondere im 

Bereich der investiven Dienstleistungen – die Qualität zu einem zentralen Wettbewerbsfaktor 

macht, der im Rahmen der Planung und Steuerung von Dienstleistungsorganisationen 

aufgegriffen werden muss. 

Zielsetzung der vorliegenden Dissertation ist es, einen Beitrag zur Steigerung der 

Dienstleistungsqualität und damit der Wettbewerbsfähigkeit von Anbietern investiver 

Dienstleistungen zu liefern. Ausgangspunkt ist dabei die Überlegung, dass die Qualität einer 

investiven Dienstleistung bereits bei der Dienstleistungsentwicklung maßgeblich beeinflusst 

wird. Aufbauend auf dieser Überlegung fokussiert der Autor das System in dem die 

Entwicklung von Dienstleistungen abläuft. Im Rahmen einer empirisch geleiteten 

Vorgehensweise untersucht der Autor die Einflussnahme verschiedener Dimensionen des 

Managements der Dienstleistungsentwicklung auf die Dienstleistungsqualität. Aus den 

Ergebnissen der empirischen Untersuchung wird ein Modell aufgebaut, das 

Gestaltungsdimensionen des Managements der Dienstleistungsentwicklung beinhaltet, die 

Einfluss auf die Dienstleistungsqualität haben.  

Mit der vorliegenden Arbeit liefert der Autor einen Beitrag zur Professionalisierung der 

Dienstleistungswirtschaft am Standort Deutschland. Dabei wird insbesondere die Gestaltung 

der Dienstleistungsentwicklung aus Systemsicht aufgegriffen und ein Rahmen zur Verfügung 

gestellt, der zu einer gezielten Analyse und qualitätsorientierten Gestaltung des 

Entwicklungssystems herangezogen werden kann. 

Holger Luczak 
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