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Thema: Besonderheiten der ISO 9001 im Bereich Dienstleistung 
 
Dieser Workshop sollte herausarbeiten, ob und welche Besonderheiten die Umsetzung der ISO 
9001:2008 in Dienstleistungsunternehmen mit sich bringt. 
 
Als Arbeitsweise für den Workshop wurde die „Open Space“-Methode gewählt, die es den Teil-
nehmern ermöglicht, zwischen den Arbeitsgruppen zu wechseln.  
 
Leider waren von den 24 angemeldeten Kollegen nur 12 erschienen, so dass von den zahlreichen 
im Vorwege vorgeschlagenen Fragestellungen nur 3 sinnvoll bearbeitet werden konnten. 
 
Ein vorsichtiges Fazit des Workshops: 
 
Hinsichtlich des QM-Systems an sich (Prozesslandschaft, Identifikation der Prozesse, Auswahl der 
passenden Q-Instrumente) gibt es keine wirklichen Unterschiede. Häufig gibt es sogar Über-
schneidungen, z.B. in Unternehmen, in denen sowohl produktions- als auch dienstleistungs-
bezogene Prozesse vorhanden sind.  
 
Aufgrund der Tatsache, dass im Dienstleistungsbereich jedoch sehr viel mehr „weiche Faktoren“ 
zur Überwachung und Messung herangezogen werden müssen, als in typischen Produktionsbe-
trieben, ist die Umsetzung der Normforderungen manchmal schwierig nachzuweisen. 
 
Anliegend finden Sie die Fotodokumentation der von den Arbeitsgruppen erarbeiteten Flipcharts. 
 
 










