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Der Anteil des tertiiren Sektors an der Gesamtproduktion hat in den vergangenen drei Jahr-
zehnten stetig zugenommen. Entsprechend ist die Bedeutung des Dienstleistungsbereichs in
der Betriebswirtschafislehre gestiegen: dariiber hinaus haben sich branchenspezifische Be-
triebswirtschafislehren. etwa fiir Versicherungen und Banken, etabliert. Die Messung der
Qualitit von Dienstleistungen ist dabei ein wichtiger Gesichtspunkt, der in der Forschung auf-
grund der speziellen Charakteristika von Dienstleistungen neuartiger Ansétze bedarf. Hierbei
lisst die fortschreitende Automatisierung und Rationalisierung des tertidren Sektors erwarten.
dass kundenorientierte und damit subjektive Ansitze vermehrt durch objektive Kriterien ab-
geldst werden. Dies gilt in besonderem MaBe fiir Kreditinstitute, die in den letzten Jahren ihre
Leistungsangebote standardisiert und automatisiert haben, um auf den zunehmenden Ertrags-
und Kostendruck zu reagieren. Diese Industrialisierung des Bankgeschifts erfordert addquate
Bewertungsgrundlagen. um die Effizienz der industriegleichen Prozesse beurteilen zu kbnnen.
Untersuchungen iiber die Messung von Dienstleistungsqualitdt anhand objektiver Kriterien
gibt es im Bankensektor jedoch bislang kaum.

Ein unternehmensorientiertes Verfahren, das sich objektiver Kriterien bedient, ist die Mes-
sung der Qualititskosten. Christina Hepp iibertrégt in ihrer Dissertation den Fehler- und Feh-
lerfolgekostenansatz aus der Industrie auf den Dienstleistungsbereich, speziell auf den inlédn-
dischen Zahlungsverkehr als der am stirksten standardisierten Dienstleistung im Bank-
geschift. Aus umfassenden theoretischen Betrachtungen entsteht ein Modell zur Erhebung
von Fehler- und Fehlerfolgekosten auf der Basis objektiver Qualitdtsmerkmale. Neben dieser
Erweiterung liegt der besondere Wert der Arbeit in der Veranschaulichung des Ansatzes an-
hand von Beispielkalkulationen und konkreten empirischen Einzelfallbeispielen. Dariiber hin-
aus wird ein Verfahrensmodell zur Implementierung der Messung und Steuerung von Fehler-
und Fehlerfolgekosten sowie der Bestimmung der Fehlermdglichkeiten bei Banken vorge-
stellt. Die Erfassung der Fehlersymptome ermdglicht die ergebnis- und prozessorientierte Ab-
leitung der Fehlerursachen und damit die Entwicklung von Konzepten und MaBnahmen zu
deren Behebung oder Reduzierung.

Der vorliegenden theoretisch fundierten und zugleich praxisorientierten Dissertation ist zu
wiinschen. dass sie die weitere Diskussion zur Bewertung von Qualitdt im Dienstleistungs-

sektor in Wissenschaft und Praxis befruchtet und so die ihr gebithrende Beachtung findet.
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