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Das Buch 
 
Qualität ist ein zentraler Erfolgsfaktor für jedes Dienstleistungsunternehmen. 
Insbesondere für kleinere und mittlere Unternehmen ist Qualität eine notwendige 
Voraussetzung, um sich am Markt gegenüber Großunternehmen behaupten zu 
können. 
 
Kleinere und mittlere Unternehmen haben täglich gegen Verdrängung vom Markt, 
Globalisierung, Preiskämpfe und andere Widrigkeiten zu kämpfen. Das vorrangige 
Ziel ist dabei stets, die Gunst des Kunden zu gewinnen. Doch gerade im 
Dienstleistungsbereich hängt ein Kauf bzw. Vertragsabschluss ganz stark vom 
einzelnen Mitarbeiter ab, der willens und in der Lage sein muss, dem Kunden einen 
möglichst hohen Nutzen der verkauften Dienstleistung zu vermitteln. Daher ist eine 
hohe Mitarbeiterzufriedenheit Grundvoraussetzung zur Erreichung einer möglichst 
hohen Dienstleistungsqualität. 
 
Auf der Grundlage des Qualitätsmodells der European Foundation for Quality 
Management (EFQM) bietet dieses Buch eine hilfreiche und praktische Anleitung, 
wie die Zufriedenheit der Mitarbeiter im Unternehmen ermittelt und nachhaltig 
verbessert werden kann. Es soll nicht nur als reines Handbuch des EFQM-Modells 
dienen, sondern darüber hinaus den Leser anregen und ermutigen, auch in den 



anderen Kriterien des Modells Verbesserungen und Optimierungen der Prozesse im 
Unternehmen herbeizuführen.  
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