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Geleitwort    V 
 

Geleitwort 

André Rieck verbindet in seiner Arbeit Aspekte des Qualitätsmanagements und der 
Dienstleistungsforschung. Diese Themen wurden einerseits mit dem dargestellten Fo-
kus in der wissenschaftlichen Literatur bisher wenig beachtet und haben andererseits 
in den vergangenen Jahren große Aktualität und auch praktische Relevanz erhalten.  

Hintergrund ist die Fragestellung, wie die Qualität komplexer Dienstleistungen geprüft 
werden kann. Anhand der praktischen Beschäftigung mit Qualität im Rahmen der Ak-
kreditierung von Studiengängen wird auf der Grundlage des Beispiels der Qualitäts-
prüfung eines Studiengangs dargestellt, wie Hochschulen zu quantitativen und transpa-
renten Qualitätsaussagen gelangen können, um diesbezüglich den eigenen sowie viel-
fältigen externen Ansprüchen nachzukommen. Es wird demonstriert, dass eine ergeb-
nisorientierte und kennzahlenbasierte Qualitätsprüfung  unter der Berücksichtigung der 
Komplexität einer Dienstleitung möglich ist. Somit wird der Forderung nach einer 
Qualitätsbewertung anhand der Prüfung von selbstgesteckten Zielen und der Entwick-
lung von Kennzahlen entsprochen.  

Dabei bietet die bisher übliche deterministische Herangehensweise bei der Betrach-
tung von Qualität im tertiären Sektor oftmals eine unzureichende Grundlage für die 
Ableitung von Handlungsanweisungen. Daher wird in dem vorgestellten Modell unter 
Anwendung stochastischer Methoden berücksichtigt, dass Entscheidungen unter Unsi-
cherheit getroffen werden müssen. 

Auch im Blickwinkel der Dienstleistungsforschung betritt André Rieck mit seiner Dis-
sertation wissenschaftliches Neuland und kann nur begrenzt an bisherige einschlägige 
Forschung anknüpfen. Dementsprechend bildet die Entwicklung eines Scoring-
Modells zur Feststellung der Komplexität einer Dienstleistung einen weiteren Schwer-
punkt dieser Dissertation.  

Mit der vorliegenden Arbeit werden sowohl Grundlagen für eine weitere wissenschaft-
liche Beschäftigung mit diesen Themen als auch für eine passgenaue Anwendung der 
vorgestellten Modelle in der Praxis gelegt.  

Vor diesem Hintergrund wünsche ich dieser Arbeit angemessene Beachtung bei den 
entsprechenden Adressaten. 

Prof. Dr. Karl-Heinz Waldmann
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Vorwort 

Die vorliegende Arbeit wurde im Juni 2010 von der Wirtschaftswissenschaftlichen 
Fakultät des Karlsruher Instituts für Technol E Pluribus 
Unum! Ein ergebnisorientierter und kennzahlenbasierter Ansatz  zur Qualitätsprüfung 
komplexer Dienstleistungen
meiner Tätigkeit bei der Akkreditierungsagentur ASIIN e.V. Wichtige Ansatzpunkte 
sind demzufolge in der Praxis im Rahmen von Akkreditierungsverfahren und  
Gremiensitzungen sowie Vorträgen und Workshops entstanden.  

Die Anregung zur Anfertigung dieser Arbeit gab jedoch Herr Prof. Dr. Karl-Heinz 
Waldmann während eines langen Abendessens in der Runde der Gutachter am  
Vorabend zu einem Akkreditierungsverfahren im Sommer 2007. Mein herzlichster 
Dank gilt daher Herrn Prof. Dr. Karl-Heinz Waldmann, denn ohne seinen Anstoß hätte 
dieses Projekt nicht begonnen und ohne seine vorbildliche Betreuung hätte es nicht 
vollendet werden können.  

Ein besonderer Dank gilt ebenfalls Frau Erika Simon sowie den Mitarbeitern des  
, die mich als externen 

Doktoranden freundlich aufgenommen und jederzeit unterstützt haben. 

Ebenfalls möchte ich Herrn Prof. Dr. Georg Bol für die bereitwillige Anfertigung des 
Zweitgutachtens, Herrn Prof. Dr. Frank Schultmann für die Prüfertätigkeit sowie 
Herrn Prof. Dr. Oliver Stein für den Prüfungsvorsitz aufrichtig danken. 

Allen meinen Kollegen bei der ASIIN verdanke ich eine schöne und interessante Zeit 
in Düsseldorf. In diesem, von kollegialem und freundschaftlichem Miteinander ge-
prägten Team, war die Arbeit immer sehr anregend und hat unter der Leitung von 
Herrn Dr. Iring Wasser viel Spaß gemacht. Auch danke ich den Mitgliedern des Fach-
ausschusses Wirtschaftsingenieurwesen und insbesondere dem Vorsitzenden Herrn 
Prof. Dr. Horst Brezinski, da dieses Gremium mich seit Beginn meiner Tätigkeit bei 
der ASIIN begleitete und mir die Zusammenarbeit immer große Freude bereitet hat. 

Frau Dr. Susanne In der Smitten gebührt mein Dank für die vielfältige liebevolle  
Unterstützung, die sie mir über viele Jahre und auch bei diesem Projekt zuteil werden 
ließ. 

Vor allem möchte ich mich aber bei meiner Familie bedanken. In tiefem Dank widme 
ich daher diese Arbeit meinen Eltern sowie meiner Großmutter. 

          André Rieck
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Zur besseren Lesbarkeit wird darauf verzichtet, weibliche und männliche Personenbezeichnungen 
aufzuführen. In allen Fällen geschlechterspezifischer Bezeichnungen sind sowohl Frauen als auch 
Männer gemeint. 
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1. Einleitung 

„Die Kraft steckt in der Qualität.“ 
Friedrich Nietzsche (1844-1900) 

1.1 Motivation und Problemstellung 
Die tertiäre Ausbildung ist ein Fundament der Wissensgesellschaft. Ohne eine qua-

litativ hochwertige Lehre an deutschen Hochschulen werden Studierende und Hoch-
qualifizierte auf der Suche nach besseren Studien- und Weiterbildungsmöglichkeiten 
das Land verlassen und Absolventen die vielfältigen an sie gerichteten Anforderungen 
nicht erfüllen können.1 Die umfassenden Reformen der vergangenen Jahre, die durch 
den Bologna-Prozess angestoßen wurden, schließen daher als Ziel auch die Förderung 
der Attraktivität des europäischen Hochschulraumes durch die Zusammenarbeit bei 
der Qualitätsentwicklung ein.2 

In der Praxis lässt sich auf der einen Seite erkennen, dass die Hochschulen unter 
großen Anstrengungen und dem Engagement aller Beteiligten auf diesem Weg schon 
wesentliche Schritte vorangekommen sind. So sind zum Wintersemester 2009/2010 
bereits 79% aller Studiengänge in Deutschland auf die neue Studienstruktur umgestellt 
worden und in diesem Rahmen haben sich die Hochschulen ebenfalls mit Qualitäts-
lenkung befasst.3 Auf der anderen Seite wird bei genauerer Betrachtung deutlich, dass 
die vielgestaltigen Maßnahmen im Rahmen der Qualitätssicherung und -verbesserung 
oftmals wirkungslos bleiben. Lehrenden und Qualitätsbeauftragten an Hochschulen, 
Gutachtern im Rahmen von Evaluationen und Akkreditierungen sowie den vielfältigen 
Akteuren aus Gesellschaft und Politik fehlt die Möglichkeit zur validen Prüfung der 
Qualität von Studiengängen, um auf dieser Grundlage Verbesserungsmaßnahmen zu 
implementieren und den Nachweis von Wirkungen zu erbringen bzw. zu fordern. Um 
dieses Problem zu lösen, formuliert der Wissenschaftsrat den Bedarf nach einem kenn-
zahlenbasierten Bewertungsverfahren zur Erhebung von Daten und Informationen über 
die Lehre an Hochschulen, welches mittelfristig ein entscheidendes Element in einem 
umfassenden Qualitätsmanagement darstellen sollte.4 

                                              
1  Vgl. HUNGER (2003): S. 9; RIECK (2004): S. 80 f.; HOCHSCHULREKTORENKONFERENZ (2006). 
2  Vgl. BOLOGNA DECLARATION (1999). 
3  Vgl. HOCHSCHULREKTORENKONFERENZ (2009): S. 7. 
4  Vgl. WISSENSCHAFTSRAT (2008): S. 15. 
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