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1 Thema und Problemstellung 

Der relativ junge Markt für mobile Kommunikation ist weltweit als einer der dynamischsten 

und schnelllebigsten anzusehen. Innovationsfähigkeit und Anpassungsvermögen sind ge-

fragt, möchte man als Unternehmen auch unter dem Aspekt eines sich immer weiter ver-

schärfenden internationalen Wettbewerbs den Erfolg für die Zukunft sichern. 

Dies gilt in gleichem Maße sowohl für die Produkthersteller und Netzbetreiber dieser Bran-

che als auch für die Unternehmen, die die Grundlage für ein leistungsfähiges Telekommuni- 

kationssystem schaffen. 

 
Der Aufbau einer Infrastruktur von Mobilfunkstationen trägt in erheblichem Umfang dazu  

bei, wann, zu welchen Preisen und mit welcher Qualität der Endkunde den Service erfährt. 

 
Zurzeit existieren in Deutschland ca. 35.000 solcher Mobilfunkstationen, um mehr als 50  

Millionen Kunden eine Verbindung zu ermöglichen. 

Erst in jüngster Vergangenheit haben sechs Netzbetreiber in Deutschland erneut in die Zu-

kunft investiert und Milliardensummen für den Erwerb von Lizenzen gezahlt. Weitere Mil-

liardenbeträge werden nun erforderlich, um mit bis zu 50.000 zusätzlichen Mobilfunkstatio- 

nen dem Kunden die Dienste anbieten zu können. 

Aufgrund der dafür notwendigen hohen Finanzierungskosten sucht die Branche nach Lö-

sungen, die Kosten für den Netzaufbau unter der Maßgabe gleich bleibender Qualität und 

möglichst schneller Realisierung zu senken. Dies stellt für die ausführenden Unternehmen 

eine schwierige Ausgangssituation dar, da gerade die Qualitätsstandards in dieser Branche  

als besonders herausfordernd anzusehen sind. 

Das sich damit auf das Leistungsangebot der Unternehmung auswirkende Spannungsfeld 

zwischen Qualität, Kosten und Zeit gilt es im unternehmensspezifischen Leistungsprozess 

zu beherrschen. Die Beherrschung ist dabei als eine wichtige Managementaufgabe zu ver-

stehen und ist in einem System zum Qualitätsmanagement zu konzipieren. Es gilt die tätig-

keitsfeldspezifischen Qualitäten unter dem Einfluss vieler Parameter zu identifizieren und 

entsprechend den Kundenanforderungen zu realisieren. 

 
Die Einführung eines solchen Systems unter Anwendung der Normreihe DIN ISO 

9000:1994 ist in der Baubranche heute weit verbreitet, bringt jedoch aufgrund der Industrie-

orientierung dieser Norm viele Probleme mit sich. Durch die auf die Produktion 

ausgerichtete Struktur der Norm ist die Übertragbarkeit der Forderungen auf den 

unternehmensspezifischen Leistungsprozess nur begrenzt möglich.  
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Das erschwert die Einbeziehung der Besonderheiten eines jeden Unternehmens und damit 

die Anwendbarkeit auf die tatsächlich im Unternehmen ablaufenden Prozesse.  

1.1 Vorgehensweise  

Ziel der Arbeit ist es, mittels Erarbeitung der zu erstellenden Qualitäten bei der Errichtung 

von schlüsselfertigen Mobilfunkstationen und der qualitätsrelevanten Aspekte im Leis-

tungsprozess einer spezifischen Unternehmung ein praxisorientiertes Qualitätsmanagement-

system zu entwickeln. Als Leitfaden für die Entwicklung soll die DIN ISO 9001:2000 die-

nen.  

Der Verfasser wird wie folgt vorgehen:  

 
Zu Beginn wird eine theoretische Grundlage zu der umfassenden Thematik �Qualität� ge-

legt. Hierbei geht es insbesondere um die Fragen: Was bedeutet Qualität, was ist unter Qua-

litätsmanagement zu verstehen und was sind die Besonderheiten in der Bauwirtschaft?  

 
Anschließend wird ein Unternehmen, das schlüsselfertige Mobilfunkstationen errichtet, in 

seinem Leistungsangebot und seinen wesentlichen Eigenschaften beschrieben. Dazu wird 

der Leistungsprozess der Unternehmung dargelegt, die Beschreibung von Mobilfunkstatio-

nen vorgenommen sowie die zu erstellenden Qualitäten herausgearbeitet.  

 
Im 4. Kapitel sollen wichtige qualitätsrelevante Aspekte des unternehmensspezifischen 

Leistungsprozesses herausgearbeitet werden. Es wird dargelegt, welche Anforderungen des 

Kunden an die Leistungserbringung bestehen, wie diese von der Unternehmung zu erfüllen 

sind und worin sich die Erfüllung messen lässt. Der Verfasser geht dabei nicht auf alle Pha-

sen des Leistungsprozesses ein sondern beschränkt sich auf die Wesentlichen.  

 
Im letzten Teil der Arbeit werden die bis dahin gesammelten Erkenntnisse in einem praxis-

orientierten Qualitätsmanagementsystem zusammengefasst. Dabei werden die Unterneh-

mensprozesse in ihren Abläufen entwickelt.  

Das erarbeitete System ist in diesem Zusammenhang als ein Entwurf anzusehen, da inhalt-

lich nicht alle Prozesse der Unternehmung im Umfang einer Diplomarbeit erfasst werden 

können. Es erhebt daher nicht den Anspruch auf Vollständigkeit und soll der Unternehmung  

als Grundlage dienen, ein weiterführendes System zu erarbeiten bzw. einzuführen. 
 
Die im Verlauf dieser Arbeit behandelte Unternehmung möchte nicht namentlich genannt 

werden. Sie wird daher vom Verfasser als Unternehmung P. bezeichnet.  
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2 Theoretische Grundlagen  

2.1 Der Qualitätsbegriff 

Bei weitestgehend gesättigten Märkten, ständig wachsendem Angebot und sich verschär-

fendem internationalen Wettbewerb sind Verbraucher immer weniger bereit, mangelhafte 

Produkte und Dienstleistungen mit unbefriedigender Qualität zu akzeptieren. Schlechte Er-

fahrungen werden dabei auf Produkte und Dienstleistungen als ganzes oder auf das Unter-

nehmen allgemein übertragen. Die Überlebenschance und der Erfolg einer Unternehmung 

hängen auf lange Sicht sogar maßgeblich von der Qualität der Produkte und Dienstleistun-

gen ab. Die Qualität entwickelt sich somit zu einem strategischen Instrument im Wettbe-

werb um Marktanteile. 

 

Die deutsche Übersetzung der ISO 8402 definiert den aus dem lateinischen stammenden 

Qualitätsbegriff �...als die Gesamtheit von Merkmalen einer Einheit bezüglich ihrer Eig-

nung, festgelegte und vorausgesetzte Erfordernisse zu erfüllen�.1 

Möchte man die Vielschichtigkeit und Komplexität des sich bis heute entwickelten Quali-

tätsbegriffs erfassen, ist es von Bedeutung, den Begriff in seiner erweiterten Form zu begrei-

fen. Es müssen sowohl interne als auch vielfältige Beziehungen zur Unternehmensumwelt 

mit einbezogen werden. Die folgende Abbildung stellt den erweiterten Qualitätsbegriff gra-

phisch dar, dessen einzelne Aspekte der Verfasser im Folgenden näher ausführen wird. 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Abb. 1: Der erweiterte Qualitätsbegriff 
Quelle: in Anlehnung an R. Schildknecht, �Total Quality Management�, Campus Verlag,   

                  Frankfurt/New York, 1992, S.48 
 

                                                                                                                                                      
1 F. Kamiske, �ABC des Qualitätsmanagements�, Hanser Verlag, München/Wien, 1996, S. 60 
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Bei Betrachtung der Produktqualität sind Qualität und Zuverlässigkeit die wichtigsten Kri-

terien für oder gegen die Entscheidung zum Kauf eines Produktes.  

Von einem hochwertigen Produkt erwartet der Kunde neben Zuverlässigkeit, Funktionalität, 

einem anspruchsvollem Design und der Haltbarkeit vor allen Dingen einen angemessenen 

Preis. Zur Erfüllung der Qualitätsansprüche müssen diese Anforderungen in Zielvorgaben 

für die Herstellung übertragen und Fehlerquellen in den Herstellungsprozessen ausgeschlos-

sen werden.  

Die vom Kunden vorgenommene Qualitätsbeurteilung drückt sich durch seine Kaufent-

scheidung aus. Der Kunde trifft diese Entscheidung unter relativer Beurteilung des Wettbe-

werbs anhand der von ihm wahrgenommen Qualitäten.  

Bei der Herstellung von Produkten müssen daher sowohl geforderte als auch wahrgenom-

mene Qualitäten für ein Unternehmen von Relevanz sein, um den Kundenanforderungen zu 

entsprechen.  

 

Zur funktionalen Abgrenzung der Qualität im Dienstleistungsbereich ist es hilfreich, auf die 

charakteristischen Besonderheiten von Dienstleistungen hinzuweisen. Diese sind immate-

riell, lagerungsunfähig, werden simultan produziert und verwertet, sind in ihrer Leistungs-

verrichtung auf den Kunden abgestimmt und erfolgen unter direkter Interaktion zwischen 

Anbieter und Kunde2. 

Diese Charakteristiken lassen assoziieren, dass sich die Messung der Qualität einer Dienst-

leistung vergleichsweise schwierig gestaltet und eine nachträgliche Qualitätskontrolle 

schwer möglich ist. Die Kundensicht ist demnach als zentraler Maßstab zur Bestimmung der 

Qualität anzusetzen. Erwartungen von Kunden beruhen auf individuellen Bedürfnissen und 

Erfahrungen. Dienstleistungsqualität versteht sich daher �...als die Fähigkeit eines Unter-

nehmens eine immaterielle und der Kundenbeteiligung bedurften Leistung, gemäß den 

Kundenerwartungen auf einem bestimmten Anforderungsniveau zu erstellen�.3  

 

Bei der Gesellschaftsorientierung ist hervorzuheben, dass die Unternehmen der moralischen 

und ethischen Bewertung der Gesellschaft, in der sie bestehen, unterworfen sind. Trotz guter 

Produkte bzw. Dienstleistungen werden Unternehmen, die ihre Tätigkeit zum Schaden der 

Gesellschaft oder der Umwelt ausüben, von einem Teil der Kunden für ihr Verhalten durch 

Alternativkäufe bei anderen Unternehmen bestraft. Die Unternehmen müssen ihrer gesell-

                                                                                                                                                      
2 Vgl. Prof. Dr.-Ing. K. Focke, Vorlesung Baubetrieb II, FHTW Berlin, 2000 
3 M. Bruhn, �Qualitätsmanagement für Dienstleistungen�, Springer Verlag, Berlin/Heidelberg, 1997, S. 27 


