INHALTSVERZEICHNIS

Inhaltsverzeichnis
AbKUrZUNGSVEIZEICHINIS ... ... oeceveiererereeieicetnsiir et esss s nssaeins XVII
AbbildUNZSVETZEICHANIS .....ccv. it bbb XX1
KAPITEL A: ORIENTIERUNG.........cooiieirreneeiiieerccsisste s iessesseannas 1
I. Problemstellung der Arbeit...............ccooiieimiiiincnininrieccc e 1
I1. Gang der UnterSuchung.............cccovmimmmiseiinntsenn s ssns e 5
111 Definitorische Grundlagen................ccernmmiimnninssssesnnsnssesssssrssesseseneesense 7
1. Zum Phénomen ‘DIienstleiStung’.........ccouuicimrrnmninreiesiensennniccsinsesessssmenencnense 7
1.1. Ebenen der Dienstleistung........ccccvruemesronmseeimrrasinsssransinsnssessssassmssussscasssessenes 9
1.2. Diskussion sogenannter konstitutiver Merkmale von Dienstleistungen........ 11
1.2.1. Immaterialitit von Dienstleistungen - ein konstitutives Merkmal?....... 12
1.2.2. Integration des externen Faktors - ein konstitutives Merkmal?............ 15
2. Inhaltliche Konkretisierung des Phiinomens ‘Dienstleistung’ ..........cocovovirevenurenee 21

KAPITEL B: ANALYSE AUSGEWAHLTER FORSCHUNGS-
ANSATZE HINSICHTLICH DES BEITRAGES
ZUM DIENSTLEISTUNGSMANAGEMENT ................. 27

I. Analyse der Dienstleistungserstellung aus Sicht der Produktionstheorie ......... 27
1. Grundlagen der ProduktionStheorie..........coocvertieimmriiisinnntrniiriessnsen e
2. Produktionstheoretische Ansitze der Dienstleistungserstellung
2L IPUL oo e
2.2, FaKtorkOmDbINatiOn .....coev.iereeeririmmiiriacertssinriraesesnesssssasanesresesesessenssssincions
2.3, OULDUL o.eveveeisrreaascsetsennes st bbe s s s sasa st s bttt bbb
3. Bedeutung produktionstheoretischer Ansitze fiir das Dienstleistungs-

INANAZEINCNE ....covvvvessserssssssecrssess s asses s 33



INHALTSVERZEICHNIS

I1. Analyse der Beitriige der Konsumentenverhaltensforschung........................... 36
1. Determinanten des Informationsverhaltens von Konsumenten............ccococeoveeencee 36
1.1. Involvement und wahrgenommenes RiSiKO ........ccoeiriiemiinecarnnninicnenicncnene 37
1.2. KOgNitive ProZesse. ...ttt 42
1.3. Entscheidung zur Inanspruchnahme einer Dienstleistung ...........ccoooeeeeeeeae 49
2. Bedeutung der Beitriige der Konsumentenverhaltensforschung fiir das
DienstleistungsSmanagement............c.cveeriieereeiivsensssessressssssasaesssassssssseseenssessensass 50
II1. Analyse der Beitriige interaktionsorientierter Ansitze............ccocoovennecnnss 52
1. ‘Service Encounter’ als Basis der Betrachtung ............covenieuiivreneniniiennnnncneenene 52
2. ‘Service Encounter’ als Bestandteil eines allgemeinen Sozialisationsprozesses . 53
2.1. Theoretische Grundlagen der Sozialisationsforschung...........cccoeeeeirueecnene. 53
2.1.1. Begriffsbestimmung der Sozialisation..........c..ceeviiiceenniereesinnnenceneens 53
2.1.2. Organisationale Sozialisation unter besonderer Beriicksichtigung
der ihr inhdrenten Lernprozesse..........ccuveivrvesrinieniininissesmseeressinssescnees 54
2.2. Organisationale Sozialisation als Erlernen von Rollen und Positionen........ 55
2.2.1. Struktur-funktionalistische Perspektive ..........ccccoreceenecccnirnnniinveneniens
2.2.2. Symbolisch-interaktionistisches Rollenverstindnis
2.2.3. Dienstleistungserstellung als Rollenspiel ............ccoeeeeemeenirinrencrernnnne
2.2.3.1. Erwartungshaltungen von Konsumenten hinsichtlich der Rolle
dES ANDICIETS....c.coeerereeererecrreerreneret et sst b saess s b snanss 60
2.2.3.2. Erwartungshaltungen des Dienstleistungspersonals hinsicht-
lich der Rolle des Kunden...........coccveeivereereneeecerenrnncnninisnerenenea 62
2.3. Bedeutung der organisationalen Sozialisation fiir das Dienstleistungs-
MANAZEIMENL......cecireirrerrerirteereereesessssinesesessrcesessesemsestnsanrassentesesseesessssasers 63
3. ‘Service-Encounter’ als Prinzipal-Agent-Beziehung..........c.cococococciiiriinrnncnnce. 69
3.1. Theoretische Grundlagen ..............ccccovveeeriernmcrirnneesienseeee e sesmsesasssessnes

3.1.1. Theorie der Property-Rights
3.1.2. Prinzipal-Agent-TheOorie ........ccevurieeiieiereireenrieneseseeses e sssesaensses
3.2. Prinzipal-Agent-Theorie als Basistheorie fiir das Dienstleistungsmanage-

XI1



INHALTSVERZEICHNIS

KAPITEL C: PROZESSORIENTIERUNG ALS AUSGANGSPUNKT

FUR EIN DIENSTLEISTUNGSMANAGEMENT .......... 87
I. Grundlagen der prozeBorientierten Betrachtungsweise .............ccc.ccovevurenevcennne 88
1. Entwicklungsstufen der Prozeforientierung ..........cccoceeeienvrsccimnnvenecnnereenenene 88
L1 UISPIUNGE ..ottt ittt ettt ae e et 88
1.2. Neuere ANSHZE .........coouiiiinniniiie et enee 89
2. Aktualitiit der ProzeBOorientierting .........cocovvriverrerereerseresrsrennsisreseresssssessesessesesses 92
IL Typologisierende Uberlegungen..................ccooo.ccovmeveurerrnmnsessnressssssesnessssnessonns 95
1. Integrativitit als Typologiemerkmal ..........c.ccoviveiimieninniiiee e rereneenee 95
1.1. Zum ProzeBbegriff ... 96
1.2. Verfahren der ProzeBanalyse ............ccceceeeeiesivenuninereseernunsensennessnssenssssensses 98
1.2.1. VOIEhensSWeiSe .......cocvcreererreriineriiniiiniiescsiscsmsesesiseesstsmcseseessnesnsereones 100
1.2.1.1. Zerlegung in Teilprozesse unter Beriicksichtigung der Inte-
BIALIVItAL.....ooeevireectre ettt s n e e e mesne s 100
1.2.1.2. Festlegung der Reihenfolge und des Zeitbedarfs fiir den
DienstleistungserstellungsprozeB ..........cccoouveeercercreevenccrnieenenns

1.2.2. Kritische Wiirdigung des Blueprinting

2. Individualisierungsgrad als Typologiemerkmal.............ccccccoorennenirnercrreccnnnn,
2.1. Standardisierte DienstleiStUNZen........coceveveurcereriierrirecrerereennreeeneesieveenens
2.2. Individualisierte Dienstleistungen
2.3. Zur Ambivalenz zwischen Standardisierung und Individualisierung ......... 112

3. Verhaltens-/Bewertungsunsicherheit als Typologiemerkmal ...........ccc.oeveuneee. 116

IIL Implikationen der vorgestellten Forschungsansiitze fiir die typenspezi-
fische Gestaltung von Dienstleistungen...................ccocoiiiiiinicinnne 116
1. Standardisierte, niedrig integrative Dienstleistungen mit einem geringen
Grad an Verhaltens-/Bewertungsunsicherheit...........c.ovevvniiniiincnimeicncnnnens
1.1. Implikationen produktionstheoretischer Uberlegungen
1.2. Implikationen der Erkenntnisse aus der Konsumentenverhaltens-

FOTSCRUNE....c.vveerieecericreieeeirt ettt sss e re s snsss s sae s 127
1.3. Implikationen der Sozialisationsforschungsans&tze.............cccooveuveeuiiniinis 133
1.4. Implikationen der Erkenntnisse der Prinzipal-Agent-Theorie..................... 140

X1



INHALTSVERZEICHNIS

2. Individualisierte, hoch integrative Dienstleistungen mit einem hohen Grad

an Verhaltens-/Bewertungsunsicherheit........ooeoceiinio i 144
2.1. Implikationen produktionstheoretischer Uberlegungen.........coemueveeereensins 144
2.2. Implikationen der Erkenntnisse aus der Konsumentenverhaltens-
FOTSCRUNE. ...vovseeeeserseeseaesissasansssassssebssensseess a8 b st s 146
2.3. Implikationen der Sozialisationsforschungsansatze. ........o...ooeeuisuerecrvsenens 150
2.4. Implikationen der Erkenntnisse der Prinzipal-Agent-Theorie ... 155
3. Dynamik zwischen den Typen aufgrund von Geschiftsbeziehungen................ 159
IV FAZIC oo oo eeeeeeeresseessessssssses e aeetaes s bosh e s b SE b s e im0 S s sbbeShs 164
KAPITEL D: STRATEGISCHES DIENSTLEISTUNGS-
MANAGEMENT: RAHMENBEDINGUNGEN
UND LEITLINIEN........ooiiiirsen st 167
1. Grundlagen zum Strategischen Dienstleistungsmanagement..............c.coooeeees 167
1. Inhalte eines Strategischen Dienstleistungsmanagements ...........eeseserersemeness 167
2. Spektrum des Strategischen DienstleistungSmanagemerits ... .......oeurssseensasere: 172
2.1. Fithrungsebenen des Strategischen Dienstleistungsmanagements.............. 173
2.2. ProzeBablauf des Strategischen Dienstleistungsmanagements .........cc...c... 175
2.2.1. Synoptische versus inkrementale ANSAIZE c.....cioereerrruermssssssnniresnnaess: 175
9.2.2. Iteratives Ablaufschema des StrategieproZesses - ...o.vrvrunurnsesesiasees 179
IL. Rahmenbedingungen fiir ein Strategisches Dienstleistangsmanagement...... 183

1. Analyse der Umwelt von Dienstleistungsunternchmen
1.1. Globale UMWEIL ......ccceeererieirmniernercsnsnsimsesessessissear oo
1.2. Analyse der regulativen GIUPPEI.........niermuusserissrssmessssssmmtsstsssssstones s
1.3. Analyse der Branchenstruktur ... eemirmursesoirssssusssessssnmms e
1.4. Brancheninterne ANALYSE ......ooeoeuiererseereiimmssismsene s s ssssssss st

X



INHALTSVERZEICHNIS

2. Unternehmensanalyse von Dienstleistungsunternehmen.................cecoevrerennnnn. 213
2.1. Uberblick iiber die empirische Erfolgsfaktorenforschung fiir Dienst-
leistungsunternehmen..............c.oceeeevereererecserenserceneecnesienne
2.1.1. Wirtschaftszweig-/-stufeniibergreifende Studien

2.1.2. Empirische Studien im Dienstleistungsbereich ...........cooovvveveeeurenene...

2.1.3. Branchenspezifische Studien im Dienstleistungsbereich..................... 236

2.1.4. Kritische Wiirdigung der Ergebnisse der Erfolgsfaktorenforschung... 242
2.2, Ressourcenorientierte Unternehmensfiihrung und Unternehmenserfolg .... 246

2.2.1. Einfithrende UbErlegungen ...............ovveeeereerreeseeereseeesresscessressaeseen, 246
2.2.2. ReSSOUICENANALYSE ........c..cvevieererererreeriseeeeceieeeeseesssessessesesesaesenseneeseas 250
2.2.2.1. Ermittlung interner erfolgsgenerierender Potentiale..................... 251
2.2.2.2. Selektion ausgewdhlter Erfolgspotentiale fiir Dienstleistungen ... 253
2.2.2.2.1. Spezifische Fihigkeiten . ... 254
2.2.2.2.2. Unternehmenskultur ........cc.ccceceevmnrinvinicner e 260

2.2.2.2.3. OrganisationssStruktUL. ........occevvurrinrvcrreseuenennecrensssesenienessrerenns 263
3. Resiimee und kritische Reflexion

I11. Leitlinien fiir ein Strategisches Dienstleistungsmanagement ........................ 269
1. Wettbewerbsorientierung als strategische Leitidee...........cccoeeureeriecrirenncnnne. 269
1.1. Generische Wettbewerbsstrategien im Dienstleistungsbereich................... 270
1.1.1. Strategie der Kostenfiihrerschaft

1.1.2. Strategie der Differenzierung........c.coceveervmrnririecveneeeriniereneeeevene.
1.1.3. Strategie der Konzentration auf Schwerpunkte .............cccoceececrrnncns 277
1.2. Erweiterung generischer Wettbewerbsstrategien............ccccoeeevveverveeruinnnea. 280
2. Ableitung von Wettbewerbsstrategien fiir Dienstleistungen.............c.ccccccveneen. 283

KAPITEL E: KRITISCHE SCHLUSSBETRACHTUNG UND
AUSBLICK ...t essessssssscsions 289

LiteratUIVETZEICHILS c.vveveeevees et eseeeeae e s ere e e seessebessensss s sessassassssstesesesersnetonens 293



ABBILDUNGSVERZEICHNIS

Abb. 1:

Abb. 2:

Abb. 3:

Abb. 4

Abb. 5:

Abb. 6:

Abb. 7:

Abb. 8:

Abb. 9:

Abb. 10:

Abb. 11:

Abb. 12:

Abb. 13:

Abb. 14:

Abbildungsverzeichnis

Interdependenz zwischen Immaterialititsgrad und Produkt-
bezichungsweise Dienstleistungsdominanz............ocoevivmncriesirsrnireinisiesennns 14

Unterscheidung von Auftrags- und Dienstleistung mittels
unterschiedlicher externer Faktoren und ihrer Eindringtiefe

in den ErstellungSprozeB..........cviveeeiveeessersesnetssenenmisiiissis st 20
Neukonzeption einer Leistungstypologie........ocuvrmirimmmmiimriiiionmioniiniiceinecnines 22
Typologie der AbSAtZICISTUNGEN. ......cvvevrmmsirmsenriseniisseris st 25
Die Gliederung der Produktionsfaktoren ........ooovuivmmnrminsisecssenscnsseiensseisnianis 28
Anschauliche Darstellung der Produktion einer Dienstleistung ............cc..c...... 32
Die verschiedenen Typen von RollenkonfliKten........c.vvemevnsnincinicncnnies 66
Typologie zu Ausprigungsformen von Verhaltensunsicherheit..........cc.occceve. 78
Uberblick iiber potentielle Problemfelder der Dienstleistung...........ccoecenvinene 86
Elemente der ProzeBdefinition.........cooviieemeerecemrencniinminiiisiississssnnnie s 98
Blueprint eines Service-SYSIEMS......oooouwwssssssiissssessisssssisssrssssissssssssssssssssesreesoe 106
Blueprint mit FACherdarstellung........cooooiurmrsermrsennssssrsissesssssssssssssssieieeees 114
Problemfelder der Dienstleistung aus Sicht der Produktionstheorie .............. 118

Die Objektivation menschlicher Leistungsfihigkeiten
Darstellung anhand €ines Beispiels.....c.oouwrrrvemesinmiisnnsisinnisssssinniccssennenens



ABBILDUNGSVERZEICHNIS

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

15: Elemente der Normen DIN ISO 9001-9004...........ccoriiviernniniienncrecinnes 123
16: Beispiel fiir ein House of Quality ..........cccocvveeirricncniiinenisicrrreeece et 126
17: Problemfelder der Dienstleistung aus Sicht der Konsumenten-

verhaltensforsChung .........o.oeoeoirirecre e 127
18: Ansatzpunkte fiir die Sicherstellung von Dienstleistungsqualitit................... 131
19: Problemfelder der Dienstleistung aus Sicht der Sozialisations-

FOISCRUNG. ...ttt ettt esae e see e 133
20: Drei Arten des Marketing im Dienstleistungsbereich...........ccccovvovrenevrccnnne. 139
21: Problemfelder der Dienstleistung aus Sicht der Prinzipal-Agent-

TREOTIE ...ttt ree et sr et as e s s st esasensenessent s 140
22: Problemfelder der Dienstleistung aus Sicht der Produktionstheorie .............. 144
23: Problemfelder der Dienstleistung aus Sicht der Konsumenten-

VerhaltensfOrSChUNG ..........ccoieviirirerieneicce e eeee e 146
24: Problemfelder der Dienstleistung aus Sicht der Sozialisations-

TOTSCRUNG. ...ttt sttt st eas ettt sas e seesnrnn 150
25: Problemfelder der Dienstleistung aus Sicht der Prinzipal-Agent-

TREOTIE .....eeenieeecreieree ettt ieset e be s ia st sae et et s e sa e e emennonenesens 155
26: Denken im Strategischen DreieckK......c..cevveirieieneinineninininrsreceesneseseresenene. 170
27: Charakteristika synoptischer versus inkrementaler Planungsansitze ............. 176
28: Schematische Darstellung eines Strategieprozesses ...........cocorrerecrueniereniens 179

XX11



ABBILDUNGSVERZEICHNIS

Abb. 29:

Abb. 30:

Abb. 31:

Abb. 32:

Abb. 33:

Abb. 34:

Abb. 35:

Abb. 36:

Abb. 37:

Bereiche der Strategischen Analyse..........ocoveveerieeenininincnernenesiee e
Determinanten des Branchenwettbewerbs ..........cccooevevviieerinviceierineeseereeenns

Karte ausgewihlter Strategischer Gruppen des Finanzdienstleistungs-
SEKEOTS covueveencereenieees ettt ter st sttt sttt s ane e e arssn st

Uberblick iiber wirschaftszweig-/-stufeniibergreifende Studien
der empirischen Erfolgsfaktorenforschung...........cccovvvviimvinciniiiincncenn,

Darstellung der formulierten Hypothesen und der Ergebnisse der

REGTESSIONSANALYSE vvvnvueeererinrserrncaeiessecrsessmasceimeesismissmsss e ssaensasesesssesesssens

Uberblick tiber empirische Untersuchungen im Dienstleistungs-

DETCICH e e evveeeeeeeetreee et eeeee et e s et ebesaesassestene s s eeessasar e beearere e ar e saeaner et e aaresraans

Uberblick iiber branchenspezifische Studien der empirischen
Erfolgsfaktorenforschung im Dienstleistungsbereich ........cc.cverecerecininns

Beispiele fiir die Eingriffstiefe des externen Faktors in die Wertkette............

Abgeleitete Wettbewerbsstrategien fiir Dienstleistungen ..........oooocvevveerneen.

XX111



