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situation.

252ff.

best.

Hypothesen zur phasenspezifischen Abhdngigkeit der
Interaktionsstruktur des Transaktions-Centers von der
Kaufklasse

Der Interaktionsgrad im Transaktions-Center steigt mit
zunehmendem Neukaufcharakter der Beschaffungs-
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A. Einfiihrung

I. Forschungsdefizit und Zielsetzung

Dienstleistungen gewinnen in den westlichen Industrienationen immer mehr
an wirtschaftlicher Bedeutung.! Im Widerspruch zur ,,Drei-Sektoren-Hypo-
these** von Fourastié,? die die Entwicklung des Dienstleistungssektors vor allem
auf die steigende Nachfrage nach konsumentenorientierten Dienstleistungen
begriindet, ist in den letzten Jahren allerdings ein im Vergleich zu konsumen-
tengerichteten Dienstleistungen iiberproportionales Wachstum unternehmens-
orientierter Dienstleistungen zu konstatieren.?

Albach fiihrt in seiner ,, Theorie der industriellen Dienstleistung® diesen sdku-
laren Trend auf die steigende intermedidre Nachfrage durch Unternehmen zu-
riick. Um wettbewerbsfihige Produkte mit einem hohen Kundennutzen anbie-
ten zu konnen, miissen vielfdltige professionelle Dienstleistungen, wie z. B.
Forschung und Entwicklung, Marktforschung, Planung, Design und Beratung,

" In Deutschland hat sich beispiclsweise der Anteil der in Dienstleistungsunter-
nehmen Beschiftigten von 14,7% in 1980 auf 21,4% der Erwerbstitigen in 1994 erhoht,
wihrend im gleichen Zeitraum der Anteil der Beschiftigten im produzierenden Gewerbe
von 43.4% auf 36,3% sank. Noch deutlicher fallt diese Verschiebung auf, wenn man die
Entwicklung der jeweiligen Bruttowertschopfung betrachtet. So stieg der Anteil der
Bruttowertschépfung von Dienstleistungsunternechmen an der gesamten Bruttowert-
schopfung der Unternehmen von 27,9% in 1980 auf 42,2% in 1995. Im gleichen Zeit-
raum sank der entsprechende Anteil des produzierenden Gewerbes von 51,5% auf
40,4%. Mit einem absoluten Wert von 1129,6 Mrd. DM lag die Bruttowertschépfung
der Dienstleistungsunternechmen 1994 zudem erstmals iiber dem im produzierenden
Gewerbe erwirtschafteten Betrag von 1127 Mrd. DM. (Quelle: Statisches Bundesamt
(Hrsg.) (1996), Statistisches Bundesamt (Hrsg.) (1995), S. 106f. und S. 659f. Eigene
Berechnungen).

2 Vgl. Fourastié, J. (1969), S. 80ff. und S. 274ff.

3 Vgl Wilson, T/ Smith, F. (1996), S. 165f., Meffert, H./ Bruhn, M. (1995), S. 7,
Noch, R. (1994), S. 38, de Jong, M. (1993), S. 341, Elfring, T. (1993), S. 379f,, Gruhler,
W. (1993), S. 33, Albach, H. (1989a), S. 401ff,, Klauder, W. (1988), S. 128f., Vogler-
Ludwig, K. (1987), S. 32ff. und Ochel, W./ Wegner, M. (1987), S. 2.

4 Vgl Albach, H. (1989a), S.399ff. sowie de Jong, M. (1993), S.341f. und
Elfring, T. (1993), S. 377ff.
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in diese integriert werden. Professionelle Dienstleistungen sind folglich zu
einem immer wichtigeren Bestandteil der Leistungserstellung geworden.’

Unter steigendem Kostendruck und im Zuge der Auseinandersetzung mit
Konzepten wie ,Lean Management“ und , Konzentration auf Kemkompeten-
zen* verringern die Unternehmen zudem ihre Fertigungstiefe immer weiter.
Einzelne Funktionen oder ganze Funktionsbereiche, die kostengiinstiger als
intern von eigenstédndigen Unternehmen erbracht werden konnen, werden teil-
weise oder vollstdndig outgesourct,” wobei professionelle Dienstleistungen von
diesem Trend besonders betroffen sind.?

Als Konsequenz dieser Entwicklungen kann festgestellt werden, dal3 die pro-
fessionellen Dienstleistungen innerhalb der unternehmensorientierten Dienstlei-
stungen die dynamischste Entwicklung genommen haben,® wodurch Business-
to-Business-Transaktionen professioneller Dienstleistungen zu einem bedeut-
samen Wirtschaftsfaktor geworden sind. Vergleicht man allerdings die prakti-
sche Bedeutung unternchmensorientierter professioneller Dienstleistungen mit
der wissenschaftlichen Auseinandersetzung auf diesem Gebiet, wird an der
Schnittstelle der Beschaffung professioneller Dienstleistungen ein Defizit theo-
retischer und empirischer Forschung deutlich (vgl. Abb. 1).10

> Vgl Ochel, W. (1987), S. 24.

6 Vgl. Picot, A/ Gerhardt, T./ Nippa, M. (1992), S. 136ff., Vogler-Ludwig, K.
(1987), S. 37. Zum Lean Management vgl. Bosenberg, D./ Metzen, H. (1993), S. 67ff.
und zum Begriff der Kernkompetenzen Prahalad, C./ Hamel, G. (1990), S. 791f.

7 Zwar 14Bt sich argumentieren, daf ein Teil des statistisch ausgewiesenen Bedeu-
tungszuwachses unternehmensorientierter Dienstleistungen auf Verlagerungen innerhalb
des Unternehmenssektors basiert. Denn das Outsourcing vormals selbst erstellter
Dienstleistungen fithrt dazu, daf3 die statistische Erfassung nicht mehr im produzieren-
den Gewerbe sondern im Dienstleistungssektor erfolgt. (Vgl. z. B. Schwenker, B.
(1989), S. 56 oder Albach, H. (1989b), S. 2ff.). Von einem Null-Summen-Spiel kann
jedoch nicht ausgegangen werden. (Vgl. 0. V. (1997), S. V1/1, Ochel, W./ Schreyer, P.
(1988), S. 172 und Stille, F. (1988), S. 82ff.).

8 Vgl. Ochel, W./ Schreyer, P. (1988), S. 158ff.
9 Vgl. Wilson, T./ Smith, F. (1996), S. 165 und Ochel, W. (1987), S. 24.
10 vgl. auch Wilson, T./ Smith, F. (1996), S. 164.
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Abb. 1: Systematisierung des Forschungsdefizits

In Anerkenntnis der Priamisse, daf ein effektives Marketing auf einer Analyse
der Verhaltensweisen der Nachfrager aufbauen muB,!! hat sich im Sachgutbe-
reich neben dem ,klassischen” Konsumgiitermarketing das Investitionsgiiter-
marketing als eigenstdndige Forschungsrichtung etabliert, das sich in seiner
Ausrichtung an den Besonderheiten des Beschaffungsverhaltens von Unterneh-
men orientiert.'? Dienstleistungen werden in diesem Rahmen jedoch nur hin-
sichtlich der absatzpolitischen Bedeutung produktbegleitender Serviceleistun-
gen thematisiert. Eine vertiefte Auseinandersetzung mit dem Angebot und der
korrespondierenden Beschaffung professioneller Dienstleistungen auf Basis
ihrer spezifischen Charakteristika unterbleibt jedoch.!3

Obwohl die Notwendigkeit einer dem Sachgutbereich analogen Spezialisie-
rung der Marketingteildisziplinen auch im Dienstleistungsmarketing bejaht

1 Vgl. z. B. Griin, O. (1993), S. 405, Nieschlag, R./ Dichtl, E./ Horschgen, H.
(1991), S. 105, KuB, A. (1991), S. 15ff. und S. 162, Engelhardt, W./ Schwab, W.
(1982), S. 504, Johnston, W. (1981b), S. 2, Kirsch, W./ Kutschker, M./ Lutschewitz, H.
(1980), S. 56, Grafers, H. (1980), S. 8 oder Brand, G. (1972), S. 11f.

12 vgl. z. B. Backhaus, K. (1989), S. 704ff. sowie Kap. B.1.2. Zur Ansicht, daB die
Dichotomie Konsum-/Investitionsgiitermarketing ungerechtfertigt sei vgl. Fern, E./
Brown, J. (1984).

13" So erfolgt die Behandlung unternehmensorientierter Dienstleistungen in der Re-
gel nur pauschal, indem sie per definitionem den Investitionsgiitern zugeordnet werden
oder indem allgemein auf die Bedeutung von Beratungsunternehmen als Absatzmittler
im Anlagen- und Systemgeschift hingewiesen wird. Vgl. z. B. Grafers, H. (1980),
S. 56ff., Engelhardt, W./ Giinter, B. (1981), S. 24ff. und 109ff., Wagner, G. (1982),
S. 124. Vgl. zu dieser Ansicht auch Jackson, R./ Cooper, P. (1988), S. 111ff. Dement-
sprechend wird teilweise die Ansicht vertreten, die Bezeichnung ,,Business-to-Business-
Marketing" sei treffender, da sie keinen sprachlichen Bezug zu bestimmten Giiterarten
aufweist. Vgl. Kleinaltenkamp, M. (1994a), S. 77.



4 A. Einfuhrung

wird,' ist eine entsprechende Ausdifferenzierung bisher nicht festzustellen. Der
Fokus liegt fast ausschlieBlich auf dem Marketing gegeniiber Konsumenten.!3
Dies fiihrt dazu, dal die Besonderheiten des Beschaffungsverhaltens von Un-
ternehmen, deren Kenntnis wichtig fiir das Verstdndnis von Business-to-Busi-
ness-Transaktionen professioneller Dienstleistungen ist, weitgehend unbeachtet
bleiben. Die in letzter Zeit zu beobachtende Auseinandersetzung mit produkt-
begleitenden Dienst- bzw. Serviceleistungen im Business-to-Business-Bereich
nimmt vor diesem Hintergrund eine Mittelposition ein, deren Erkenntnisinter-
esse sich allerdings auf das Angebot von Dienstleistungen durch sachgiiterpro-
duzierende Unternehmen beschrénkt.!

Dementsprechend sparen auch die Analysen des Nachfragerverhaltens, die in
einer komplementdren Beziehung zu den Marketingteildisziplinen stehen,!” die
Beschaffung professioneller Dienstleistungen durch Unternehmen mit wenigen
Ausnahmen aus der Betrachtung aus.'® Die Analyse organisationalen Beschaf-
fungsverhaltens, die seit den siebziger Jahren ein Schwerpunkt betriebswirt-
schaftlicher Forschung ist, konzentriert sich in erster Linie auf Beschaffungs-
vorgénge bei Sachgiitern. Eine Ubertragung der aus der Vielzahl konzeptionell-
theoretischer sowie empirischer Arbeiten zum Beschaffungsverhalten bei Sach-
giitern gewonnenen Erkenntnisse ist aufgrund dienstleistungsspezifischer Be-
sonderheiten aber nicht ohne Modifikationen méglich.

Die dargelegten Defizite belegen somit die Relevanz einer empirischen Ana-
lyse der Beschaffung professioneller Dienstleistungen, die eine systematische
ErschlieBung des Forschungsdefizits ermoglicht.

Zielsetzung der Arbeit ist es daher, das Transaktionsverhalten bei der Be-
schaffung professioneller Dienstleistungen erstmals umfassend und systema-
tisch zu analysieren, um hiermit einen Beitrag zu einem tieferen Verstindnis des
Ablaufs von Business-to-Business-Transaktionen zu leisten, der als Basis der
Weiterentwicklung von Dienstleistungs- und Investitionsgiitermarketing an ihrer

4 Vgl. z. B. Meffert, H/ Bruhn, M. (1995), S. 21f. und Corsten, H. (1990), S. 62.
Zur Begriindung eines eigenstiandigen Dienstleistungsmarketings vgl. den programmati-
schen Aufsatz von Shostack, L. (1977).

15 vgl. Meffert, H./ Bruhn, M. (1995), S. 22.

16 vgl. z B. die Arbeiten von Forschner, G. (1989), Noch, R. (1994), Simon, H.
(1994), GraBly, O. (1993) und Simon, H. (Hrsg.) (1993). Eine Analyse von Arbeiten zu
diesem Themenkreis findet sich in dem Aufsatz von Homburg, C./ Garbe, B. (1996).

17" vgl. Meffert, H. (1992), S. 31.

18 vgl. Jackson, R./ Neidell, L./ Lunsford, D. (1995), S. 99, Scott, D./ van der Walt,
N. (1995), S. 28, Gummesson, E. (1994), S. 86, Morgan, N. (1990), S. 285, Stock, J./
Zinszer, P. (1987), S. 13. Eine Aufarbeitung des aktuellen Forschungsstandes findet sich
in Kapitel C.I1.
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II. Aufbau der Arbeit

Schnittstelle dienen kann. Im einzelnen stehen folgende Fragen im Mittelpunkt
der Arbeit:

Wie verlduft die Auswahl eines Transaktionspartners durch den Nachfrager
professioneller Dienstleistungen und durch welche Faktoren ist sie beein-
flufBt?

Welche Personen sind im Verlauf der Transaktion professioneller Dienstlei-
stungen auf Anbieter- und Nachfragerseite am Transaktionsprozef beteiligt
(Integrationsstruktur des Transaktions-Centers)?

Wie gestalten sich die Interaktionen zwischen den anbieter- und nachfrager-
seitig am Transaktionsprozef3 beteiligten Personen (Interaktionsstruktur des
Transaktions-Centers)?

Wie variieren die Integrations- und die Interaktionsstruktur des Transakti-
ons-Centers in Abhédngigkeit des TransaktionsprozefSverlaufs?

Von welchen Kontextfaktoren ist die Integrations- und die Interaktionsstruk-
tur des Transaktions-Centers abhangig?

Diese Fragestellungen sollen durch eine hypothesenpriifend angelegte empi-

rische Studie tiberpriift werden, die auf einer umfassenden Erorterung der theo-
retischen Grundlagen der Beschaffung professioneller Dienstleistungen aufbaut.

II. Aufbau der Arbeit

Die aufgeworfenen Fragestellungen erfordern zunidchst eine theoretische

Auseinandersetzung mit der Beschaffung professioneller Dienstleistungen:

In Kapitel B. werden mit der Charakterisierung professioneller Dienstlei-
stungen auf Basis ihrer konstitutiven Merkmale sowie der Darlegung der
Konzeptionalisierungen des organisationalen Beschaffungsverhaltens zum
einen das terminologische Fundament der Arbeit gelegt und zum anderen
die grundlegenden theoretischen Beziige hergestellt.

In Kapitel C. werden die beiden Bausteine in einer deduktiven Erérterung
der Besonderheiten von Transaktionen professioneller Dienstleistungen zu-
sammengefiihrt und die so gewonnenen Erkenntnisse iiber Dienstleistungen
als Beschaffungsobjekte mit dem Stand der Forschung zur Beschaffung pro-
fessioneller Dienstleistungen konfrontiert. Hieraus werden dann die Anfor-
derungen an ein theoretisch fundiertes Untersuchungsmodell des Transakti-
onsverhaltens bei professionellen Dienstleistungen formuliert.

Kapitel D. dient der Entwicklung des situativen Transaktionsmodells der
Beschaffung von Dienstleistungen, das der empirischen Erhebung zugrunde



A. Einfuhrung

liegt. Aufbauend auf den Konzeptionalisierungen des organisationalen Be-
schaffungsverhaltens und den spezifizierten Besonderheiten von Dienstlei-
stungstransaktionen werden mit dem Transaktions-Center, dem Transakti-
onsprozef3 und dem Beschaffungskontext die relevanten Kategorien zur Be-
schreibung und Erkldrung realen Transaktionsverhaltens abgeleitet.

Nachdem damit die theoretische Grundlage der Arbeit gelegt ist, sind die fol-

genden Kapitel der Darlegung der Untersuchungsmethodik und der empirischen
Ergebnisse gewidmet.

In Kapitel E. wird der Aufbau der empirischen Untersuchung geschildert.
Hierzu wird die Auswahl von Marktforschungstransaktionen als Aussage-
einheit der empirischen Erhebung begriindet, die Untersuchungsanordnung
und das Erhebungsinstrumentarium erldutert sowie die Grundgesamtheit und
Stichprobe spezifiziert.

Kapitel F. dient der Erlduterung des Beschaffungskontextes bei Transaktio-
nen professioneller Dienstleistungen. Hierzu werden die aufgaben- und die
unternehmensbezogenen EinfluBfaktoren auf das Transaktionsverhalten
analysiert.

Die empirischen Ergebnisse zum Prozefl der Auswahl eines Transaktions-
partners durch die Nachfrager werden in Kapitel G. dargelegt.

In Kapitel H. erfolgt die Analyse der Integrations- und Interaktionsstruktur
des Transaktions-Centers. Dabei wird neben der deskriptiven Darstellung
vor allem die Abhdngigkeit vom Verlauf des Transaktionsprozesses und von
den in Kapitel F. beschriebenen Kontextfaktoren des Beschaffungsverhal-
tens tiefgehend untersucht.

Die Arbeit schliefit in Kapitel I. mit einer kritischen Wiirdigung der metho-

disch-konzeptionellen Vorgehensweise bei der Analyse des Transaktions-
verhaltens bei professionellen Dienstleistungen und einer Zusammenfassung der
zentralen Ergebnisse.



I1. Aufbau der Arbeit

Abbildung 2 veranschaulicht den Aufbau der Arbeit nochmals:

Theoretische Grundlegung

Methodik

Empirische Uberpriifung

Professionelle
Dienstleistungen

Kap. B.1.

Beschaffung durch
Unternehmen

Kap. B.II.

Professionelle
Dienstleistungen als
Beschaffungsobjekte

Kap. C.

'

Transaktionsmodell der
Beschaffung von
Dienstleistungen

Kap. D.

}

Aufbau der empi-
rischen Untersuchung

Kap. E.

¢

Analyse des
Beschaffungskontextes

Kap. F.

!

Auswahl des
Transaktionspartners

Kap. G.

Integrationsstruktur des
Transaktions Center

Kap. H.I.

Interaktionsstruktur des
Transaktions Center

Kap. H.1I.

}

SchluBbetrachtung
und Fazit

Kap. 1.

3 KiBling

Abb. 2: Aufbau der Arbeit




B. Grundlagen der Beschaffung
professioneller Dienstleistungen

Ziel von Kapitel B. ist es zum einen, das terminologische Fundament der Ar-
beit zu legen. Zum anderen werden die grundlegenden Aspekte der Beschaffung
professioneller Dienstleistungen dargelegt. Hierzu wird zundchst eine allge-
meine Definition von Dienstleistungen auf Basis konstitutiver Merkmale ent-
wickelt, auf die die Abgrenzung professioneller Dienstleistungen anhand einer
Dienstleistungstypologie folgt (Kapitel B.1.). Im néchsten Schritt werden die
Beschaffungsfunktion in und das Beschaffungs- bzw. Transaktionsverhalten von
Unternehmen erldutert und anschlieBend die wichtigsten Konzeptionalisierun-
gen des organisationalen Beschaffungsverhaltens, die letztlich die Basis fiir das
in Kapitel D. zu entwickelnde Transaktionsmodell bilden, dargelegt (Kapitel
B.I1.). Den Abschluf} bildet eine Zusammenfithrung der wichtigsten Ergebnisse
der Diskussion der Grundlagen der Beschaffung professioneller Dienstleistun-
gen, aus der Implikationen fir den Fortgang der Arbeit abgleitet werden
(Kapitel B.I11.).

I. Professionelle Dienstleistungen

1. Begriff und Charakteristika von Dienstleistungen

Versuche den Begriff der Dienstleistung zu definieren sind ebenso vielfiltig
wie das Spektrum an angebotenen Dienstleistungen.! Zwar hat sich daher bis
heute keine einheitliche Definition des Dienstleistungsbegriffs herausgebildet.?
Durch die Abkehr von enumerativen Definitionsansétzen und Negativdefinitio-
nen hin zu einer expliziten Herausarbeitung konstitutiver Merkmale von
Dienstleistungen kann inzwischen jedoch eine gewisse Konvergenz des Be-
griffsverstandnisses konstatiert werden.> Die Definition iber konstitutive

! Eine Synopse verschiedener Definitionen findet sich beispielsweise bei Rosada,
M. (1990), S. 16fF.

2 Vgl z. B. Meyer, A. (1994), S. 10 oder Bruhn 1991, S. 22.

3 Enumerative Ansitze versuchen den Dienstleistungsbegriff durch die Aufzahlung
von Beispielen zu definieren, wéhrend in Negativdefinitionen Dienstleistungen von
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Merkmale entspricht dabei einer mehrdimensionalen Begriffsklarung, indem
eine Orientierung an den grundlegenden Dimensionen jeder Leistung erfolgt:
dem Leistungspotential, das die Bereitstellungsleistung verkorpert, dem Lei-
stungserstellungsprozeB und dem Leistungsergebnis, das die mit der Inan-
spruchnahme einer Leistung verbundenen Ziele représentiert.*

Dienstleistung

I l

Dienstleistungs- Dienstleistungs- Dienstleistungs-
potential prozef ergebnis

Abb. 3: Dimensionen der Dienstleistung®

Durch die Verkniipfung konstitutiver Merkmale,’ die sie sich aus den einzel-
nen Dimensionen ergeben, kann eine Definition erarbeitet werden, die es er-
laubt, das Phdnomen Dienstleistung einer wissenschaftlichen Analyse unter
Marketing- und Beschaffungsgesichtspunkten zuginglich zu machen. Hierbei
gilt es sich allerdings bewuf3t zu machen, daf3 sich eine eindeutige Trennlinie
zur Unterscheidung von Dienst- und Sachleistungen aufgrund der teilweise nur
graduellen Unterschiede kaum bestimmen 148t.”

Im Rahmen der potentialorientierten Perspektive werden Dienstleistungen als
das Angebot der Leistungsfahigkeit und -bereitschaft eines Anbieters zur Aus-
fihrung einer Dienstleistung verstanden.® Das Dienstleistungspotential wird
dadurch geschaffen, da3 eine Kombination aus internen Faktoren bereitgehalten

Sachgiitern abgegrenzt werden, indem Behauptungen dariiber getroffen werden, was
Dienstleistungen nicht sind. Typisches Beispiel hierfur ist die Drei-Sektoren-Hypothese.
Vgl. zu diesen Definitionsansédtzen, deren Vertreter und deren Defiziten Corsten, H.
(1985), S. 172ff. und Kéhler, L. (1991), S. 10ff.

4 Vgl Hilke, W. (1989), S. 10ff,, Meyer, A. (1991), S. 197, Corsten, H. (1990),
S. 17 sowie Rosada, M. (1990), S. 20ff., Engelhardt, W./ Kleinaltenkamp, M./ Recken-
felderbaumer, M. (1993), S. 398, Engelhardt, W./ Freiling, J. (1995), S. 900.

> In Anlehnung an Meyer, A. (1991), S. 197.

6 So betonen z. B. Meyer, A. (1991), S. 198 und Hilke, W. (1989), S. 10, daB alle
drei Dimensionen mit einem gesonderten Wesensmerkmale in eine umfassende Dienst-
leistungsdefinition eingehen missen.

7 Diese Auffassung der graduellen Unterschiede zeigt sich besonders deutlich in
den Darstellungen eines Kontinuums zwischen Sach- und Dienstleistungen. Vgl. hierzu
u.a. die Darstellung bei Shostack, L. (1977), S. 77 oder den Marketing-Verbund-Kasten
von Hilke, W. (1989), S. 8.

8 Vgl u. a. Hilke, W. (1989), S. 11, Meyer, A. (1991), S. 197 und Corsten, H.
(1990), S. 18, Forschner, G. (1989), S. 39 und Scheuch, F. (1982), S. 79.

3*



10 B. Grundlagen der Beschaffung professioneller Dienstleistungen

wird, die sowohl menschliche als auch maschinelle Leistungsféhigkeiten umfas-
sen konnen.® Das mit Hilfe dieser Faktoren geschaffene Potential selbst ist
immateriell, d.h. der Dienstleistungsnachfrager wird nicht mit einer schon
fertigen, bereits auf Vorrat produzierten Leistung, sondern lediglich mit einem
Leistungsversprechen konfrontiert. Hieraus wird schlieSlich die Immaterialitat
bzw. Intangibilitdt des Absatzobjektes Dienstleistung als konstitutives Merkmal
gefolgert.10

GemiB der Prozeforientierung werden Dienstleistungen als vollziehende
Tatigkeiten gesehen.!! Die im Leistungspotential des Anbieters gespeicherten
Leistungsfihigkeiten bediirfen dabei zu ihrer Konkretisierung der Mitwirkung
bzw. passiven Bereitstellung eines externen Faktors.'? Externe Faktoren kénnen
die Person des Nachfrager selbst (z. B. Auflendienstmitarbeiter im Rahmen
einer Verkaufsschulung) oder aber Objekte (z. B. Gebidude bei Gebdudereini-
gung), Rechte (z. B. bei Durchsetzung eines Patentrechts), Nominalgiiter (z. B.
Geld bei Kontoflihrung) und/oder Informationen (z. B. Auskunft iiber existie-
rende Prozesse im Rahmen einer Unternehmensberatung) des Nachfragers
sein.!3 Der externe Faktor gelangt dabei zeitlich begrenzt in den Verfligungsbe-
reich des Dienstleistungsanbieters und wird mit dessen internen Faktoren in den
Prozefl der Dienstleistungserstellung integriert, wobei er sich der autonomen
Disponierbarkeit des Dienstleistungsanbieters entzieht. Aus der Notwendigkeit
der Integration eines externen Faktors folgt als weiteres konstitutives Merkmal
von Dienstleistungen unmittelbar die (zeitliche) Synchronitdt von Leistungser-

9 Je nach Anteil der menschlichen und maschinellen Leistungsfahigkeiten im Er-
stellungsprozeB lassen sich so personlich erbrachte (z. B. Unternehmensberatung) oder
vollautomatisierte Dienstleistungen (z. B. Autowaschanlage) unterscheiden. Vgl. Meyer,
A./ Mattmiiller, R. (1987), S. 188.

10 Vgl u. a. Meyer, A./ Mattmiiller, R. (1987), S. 188, Hilke, W. (1989), S. 11f. und
Meyer, A. (1995), S. 188. Zum Begriff des Absatzobjektes vgl. Rosada, M. (1990),
S. 7ff.

" vgl. Berekoven, L. (1974), S. 29, Berekoven, L. (1983), S. 19ff,, Sasser, E./
Olsen, P./ Wyckoff, D. (1978), S. 8, Zeithaml, V./ Parasuraman, A./ Berry, L. (1985),
S. 33, Shostack, L. (1985), S. 244f., Graumann, J. (1983), S. 40f., Grénroos, C. (1990),
S. 27ff. und Meyer, A. (1994), S. 23.

12 Die Notwendigkeit der Integration eines externen Faktors wird in der Literatur
hiufig sogar als die conditio sine qua non der Dienstleistung bezeichnet. Vgl. u. a.
Corsten, H. (1985), S. 127 oder Hilke, W. (1989), S. 12. Rosada, M. (1990), S. 23ff.
sieht in diesem Merkmal sogar das einzig konstituierende Merkmal einer Dienstleistung.

13 Zu den moglichen Ausprigungen des externen Faktors vgl. Rosada, M. (1990),
S. 14f. und Corsten, H. (1985), S. 127ff. Zur Auffassung, dal Informationen nicht zu
den externen Faktoren zu rechnen sind vgl. z. B. Graumann, J. (1983), S. 38f.
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stellung und -inanspruchnahme, die haufig auch als uno-actu-Prinzip bezeich-
net wird.!4

Die ergebnisorientierte Betrachtung stellt schlieflich auf die Immaterialitat
des Dienstleistungsergebnisses ab.!’> Diese ist gleichzeitig das am weitesten
verbreitete und am heftigsten umstrittene Merkmal von Dienstleistungen. Insbe-
sondere in Fillen, in denen iiblicherweise zweifelsfrei als Dienstleistung einge-
ordnete Leistungen materielle Verdnderungen am externen Faktor zur Folge
haben (z. B. sauberes Gebdude nach Gebdudereinigung), ergeben sich Probleme
hinsichtlich der Giiltigkeit dieses Merkmals. Um dieses Dilemma aufzuheben
und die Immaterialitdt des Ergebnisses als konstitutives Merkmal beibehalten zu
konnen, wird von manchen Autoren eine Differenzierung in prozessuales End-
ergebnis (z. B. amputiertes Bein) und den mit der Dienstleistungserbringung
verbundenen Wirkungen der Dienstleistung (z. B. Wiederherstellung der Ge-
sundheit) vorgeschlagen.!® Die prozessualen Endergebnisse konnen demnach
sowohl materieller (z. B. sauberes Gebdude nach Geb#udereinigung) als auch
immaterieller (z. B. Freispruch nach Rechtsberatung) Natur sein. Die an den
Zielen der Dienstleistungsinanspruchnahme orientierten Wirkungen sind dieser
Argumentation zufolge dagegen stets immateriell, so dafl die Immaterialitdt des
Ergebnisses als Dienstleistungscharakteristikum angesehen werden konnte.
Trotz dieser Unterscheidung liefert die Bezugnahme auf die Ergebnisdimension
jedoch kein sinnvolles Definitionsmerkmal von Dienstleistungen. Denn letztlich
148t sich sowohl die Nutzenstiftung durch eine Dienst- wie auch durch eine
Sachleistung als immaterielle Wirkung interpretieren.!” So bewirkt beispiels-
weise auch die Beschaffung einer neuen Produktionsanlage eine Kapazitdtser-

14 Vgl. Parasuraman, A./ Zeithaml, V./ Berry, L. (1985), S. 42, Sasser, E./ Olsen, P./
Wyckoff, D. (1978), S. 8, Hilke, W. (1989), S. 11, Corsten, H. (1990), S. 19, Albach, H.
(1989b). S. 31. Die von Berekoven, L. (1983), S. 20f. zusitzlich geforderte raumliche
Synchronitét kann in Anbetracht der Méglichkeiten des Einsatzes von Telekommunika-
tionsmedien, z. B. im Rahmen der Telediagnostik, nicht aufrecht erhalten werden. Vgl.
u. a. Kohler, L. (1991), S. 18f, Meyer, A. (1994), S. 11f. oder Picot, A./ Hardt, P.
(1997), S. 638 und S. 641.

15 Die Auffassung, Dienstleistungen seien immaterielle Wirtschaftsgiiter geht auf
Jean-Baptiste Say zuriick, der in Dienstleistungen ,,(...) un produit réel, mais immateriel
(...)* [Say, J.-B. (1852), S. 87, zit. nach Maleri, R. (1994), S. 80] sah. Say war es auch,
der Dienstleistungen erstmals einen produktiven und &konomischen Wert zusprach,
wihrend Adam Smith und die Klassiker der Nationalokonomie lediglich Sachgiitern
einen produktiven Wert zubilligten und Dienstleistungen zwar betrachteten, sie jedoch
nicht als produktive Werte anerkannten. Vgl. hierzu Corsten, H. (1990). S. 15ff. und
Maleri, R. (1994), S. 6ff. und S. 67ff.

16 vgl. Hilke, W. (1989), S. 13f. und Meyer, A. (1991), S. 197. Ahnlich argumen-
tieren auch Dixon, D./ Smith, M. (1983), S. 79f.

17" Ahnliche Argumentationen finden sich beispielsweise bei Lehtinen, U. (1985),
S. 841, GraBy, O. (1993), S. 15f. und Kohler, L. (1991), S. 141,
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weiterung der Produktion. Mangels Differenzierungskraft wird die Ergebnis-
dimension somit als Definitionsbestandteil von Dienstleistungen abgelehnt. Die
Immaterialitdt des Dienstleistungsergebnisses stellt weder in der Interpretation
als prozessuales Endergebnis noch als Wirkung ein konstitutives Merkmal von
Dienstleistungen dar.

Die konstitutiven Merkmale einer Dienstleistung konnen somit gemdf3 Abbil-
dung 4 zusammengefat werden. Des weiteren hiufig genannte Merkmale wie
z. B. die allgemeine Informationsarmut und Nichtlagerfahigkeit von Dienstlei-
stungen, die Standardisierungs- und Standortproblematik sind hingegen nicht
konstitutiv. Sie stellen vielmehr Folgen der konstitutiven Merkmale dar und
missen daher als akzessorische Merkmale bezeichnet werden. Auf sie wird im
einzelnen in Kapitel C.I. eingegangen.

Dienstleistungsphinomen I

- " Potential- Prozef- Ergebnis-
Definitionsansitze orientierung orientierung orientierung
« [ntangibilitat des * Integration eines
Konstitutive Absatzobjekts externen Faktors - Kein konstitutives
Merkmale « Leistungs- + Zeitlich synchroner Merkmal
versprechen Kontakt

vi

* Nichtlagerfahigkeit | | Standardisierungs-

Akzessorische problematik
Merkmale * Informations- » Standort-
armut problematik

Abb. 4: Konstitutive und akzessorische Merkmale der Dienstleistung

Aus den konstitutiven Merkmalen 148t sich schlieBlich die dieser Arbeit zu-
grundegelegte Definition von Dienstleistungen ableiten:!8

Dienstleistungen sind intangible Absatzobjekte in Form angebotener
Leistungsversprechen, die zu ihrer Konkretisierung des (zeitlich) syn-
chronen Kontakts mit einem externen Faktor bediirfen.

Wie eingangs bereits angedeutet, fixiert diese Definition aufgrund der teil-
weise nur graduellen Unterschiede von Sach- und Dienstleistungen keine exakte
Trennlinie. Sie ermoglicht jedoch die Abgrenzung von Leistungen, die sich

18 Inhaltlich ist diese Definition an Meyer, A. (1991), S. 198 angelehnt, verzichtet
jedoch auf die Bezugnahme auf die Wirkungsebene von Dienstleistungen.
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unter Absatz- und Beschaffungsgesichtspunkten dhnlich sind, indem es grund-
sdtzlich moglich ist, Leistungen, die den genannten Definitionskriterien nicht
entsprechen, als Nicht-Dienstleistungen zu kennzeichnen. Sie umfafit allerdings
nach wie vor Leistungen, die von manchen Autoren als Sachgut und von ande-
ren als Kontraktgut bezeichnet wird. Dieses Diskriminierungsdilemma aller
Dienstleistungsdefinitionen soll an zwei Beispielen kurz verdeutlicht werden.

Wihrend die Planungen eines Architekturbiiros tblicherweise eindeutig als
Dienstleistung klassifiziert werden, ergeben sich Schwierigkeiten vor allem bei
der Einordnung der Auftragseinzelfertigung, wie sie z. B. beim Kraftwerksbau
vorliegt. Dieses Dilemma resultiert jedoch weniger aus einer unzuldnglichen
Definition, sondern ist letztlich Ausflu der an sich abgelehnten enumerativen
Definitionsansédtze. Das - wie auch immer zustande gekommene - Dienstlei-
stungsverstdndnis eines Autors sto3t sich an der materiellen Manifestation des
Kraftwerks. Wie oben dargelegt, stellt die Immaterialitidt des Ergebnisses je-
doch keinen sinnvollen Definitionsbestandteil von Dienstleistungen dar. Und
auch unter Marketingaspekten weist die Auftragseinzelfertigung wesentlich
mehr Ahnlichkeiten mit Dienst- als mit Sachleistungen auf,'® da auch hier zu-
néchst nur ein Leistungsversprechen angeboten wird, das erst unter Integration
des Nachfragers in eine fertige Leistung umgesetzt wird.2

Analog wird auch die Programmierung individueller Software nach obiger
Definition unter die Dienstleistungen subsumiert, da kein tangibles Absatzob-
jekt vorliegt und die Integration des Nachfragers zumindest zur Spezifikation
der Anforderungen notig ist. Vervielfiltigte und auf Disketten gespeicherte
Standardsoftware erfiillt die Definitionsmerkmale dagegen nicht und wird daher
nicht zu den Dienstleistungen gerechnet. In dieser ,,veredelten” Form der Soft-
wareprogrammierung existiert ein tangibles Absatzobjekt und zur Erstellung ist
kein Kontakt zu einem externen Faktor notig. Unter Gesichtspunkten des Soft-
ware-Einsatzes mag diese unterschiedliche Klassifikation zweier &dhnlicher
Sachverhalte zwar zunéchst nicht unmittelbar einleuchten. Unter Beschaffungs-
gesichtspunkten besitzt die Standardsoftware hingegen iiberwiegend Waren-
charakter,?! was die entsprechende Zuordnung rechtfertigt.

Wihrend der zweite geschilderte Fall als relativ unproblematisch und ein-
deutig erachtet wird, konnen in jiingster Zeit Bemithungen in der Literatur fest-
gestellt werden, das Diskriminierungsdilemma im ersten Fall aufzulésen, indem

19 vgl. Meffert, H/ Bruhn, M. (1995), S.5. Zum Dienstleistungsanteil im
industriellen Anlagengeschift vgl. Singer, H. (1986), S. 86f.

20 ygl. z B. Kaas, K. (1992), S. 885 oder Schade, C./ Schott, E. (1993b), S. 492,
Kleinaltenkamp, M. (1992), S. 816 und Kleinaltenkamp, M. (1994a), S. 83.

21 vgl. hierzu sowie zur Veredelung von Dienstleistungen Meyer, A. (1994),
S. 119ff. und Graumann, J. (1983), S. 35f.
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die Auftragseinzelfertigung gemeinsam mit Dienstleistungen zur Kategorie der
Kontraktgiiter zusammengefaBt?2 und die Aufhebung der Dienstleistungs-
Sachleistungs-Dichotomie gefordert wird.?> Da in diesem Zusammenhang je-
doch immer wieder Dienstleistungen als typische Kontraktgiiter angefiihrt wer-
den,? kann die entwickelte Dienstleistungsdefinition gerade auch vor diesem
Hintergrund als sinnvolle Abgrenzung erachtet werden.

2. Typologie von Dienstleistungen

Nachdem die konstitutiven Merkmale von Dienstleistungen im vorigen Ab-
schnitt hergeleitet worden sind, kann nunmehr die Erlduterung der fokalen
Dienstleistungen dieser Arbeit - der professionellen Dienstleistungen - durch
Einordnung in eine Typologie von Dienstleistungen erfolgen.

Aufgrund der Heterogenitdt von Dienstleistungen hat sich in der Literatur be-
reits relativ frith die Tendenz herausgebildet, Typologien von Dienstleistungen
zu entwickeln, mit deren Hilfe Dienstleistungstypen identifiziert werden sollen,
die untereinander moglichst heterogen sind, hinsichtlich interessierender
Aspekte wie z. B. des Managements und Marketings aber moglichst einheitliche
Implikationen innerhalb eines Typs bedingen.?® Dementsprechend liegt bis
heute eine sehr umfangreiche Liste moglicher Dimensionen vor, anhand derer

22 vgl. hierzu Kaas, K. (1992), S. 884ff., Schade, C./ Schott, E. (1993a), S.15f,,
Schade, C./ Schott, E. (1993b), S. 491ff., Engelhardt, W./ Kleinaltenkamp, M./ Recken-
felderbaumer, M. (1993), S. 415ff. Diese Auffassung wird teilweise auch von Vertretern
des Dienstleistungsmanagements und -marketings vertreten. Vgl. hierzu z. B. Gronroos,
C. (1990), S. 25. Die Bezeichnung Kontraktgut resultiert dabei aus der Unterscheidung
von Transaktionen in der Neuen Institutionenékonomie in ,,exchanges™ und ,,contracts™.
Der rcine Austausch représentiert eine Transaktion von Verfugungsrechten an Ressour-
cen, die keine weiteren Versprechungen oder potentiellen zukiinftigen Verpflichtungen
begriindet. Ein Kontrakt hingegen begriindet ein Versprechen auf zukiinftige Leistung.
Leistungen die einem Kontrakt entsprechen, werden daher als Kontraktgiiter bezeichnet.
Vgl. hierzu Alchian, A./ Woodward, S. (1988), S. 66 sowie Kaas, K. (1992), S. 884f.

23 Vgl. Schade, C./ Schott, E. (1993a). S. 15f. und Engelhardt, W./ Kleinaltenkamp.,
M./ Reckenfelderbdumer, M. (1993). S. 402ff., die auf Basis einer Analyse von Dienst-
leistungsdefinitionen zu eciner dhnlichen SchluBfolgerung kommen. Sie versuchen in
ihrer weiteren Argumentation jedoch das Begriffspaar Dienst- und Sachleistung génzlich
aufzugeben, indem sie eine Typologie von Leistungsbiindeln vorschlagen, die auf dem
Konzept der Kontraktgiiter [vgl. hierzu Schade, C./ Schott, E. (1993a)] aufbaut.

24 vgl. z. B. Kaas, K. (1992), S. 897f. oder Schade, C./ Schott, E. (1993b), S. 491
und 507.

25 Vgl. Meffert, H. (1994), S. 522 und Lovelock, C. (1992¢), S. 51.
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sich Dienstleistungen typologisieren lassen.2® Als besonders fruchtbar hat sich
dabei unter Marketing- und damit aufgrund der Synchronitdt von Dienstlei-
stungserstellung und -inanspruchnahme auch unter Beschaffungsgesichtspunk-
ten der Rickgriff auf die Dimensionen Interaktionsgrad und Standardisierungs-
grad erwiesen.

Der Interaktionsgrad, der zu den am hédufigsten zur Typologisierung heran-
gezogenen Dimensionen zdhlt, beschreibt, inwieweit der Kunde als externer
Faktor wihrend des Erstellungsprozesses mit dem Anbieter interagiert. Das
Spektrum reicht dabei von sogenannten quasi-industriellen Dienstleistungen, bei
denen sich die Interaktion weitgehend auf die Auftragsannahme beschrénkt,
wihrend die Leistungserstellung ohne Interaktion im ,back-office*?’ des
Dienstleistungsanbieters erfolgen kann (z. B. Reparatur), bis zu interaktions-
orientierten Dienstleistungen. Diese werden fast ausschlieBlich in der person-
lichen Interaktion zwischen Anbieter und dem externen Faktor Kunde erstellt,28
wobei in der Regel der Interaktionsprozef3 die eigentliche Ursache der Inan-
spruchnahme der Dienstleistung ist (z. B. Schulungen). Die Typologisierung
von Dienstleistungen nach dem Interaktionsgrad weist eine grofe Ahnlichkeit
zur Unterscheidung von Dienstleistungen in personen- und objektgerichtete
Dienstleistungen auf.?® Denn Dienstleistungen mit einem geringen Interaktions-
grad zwischen Anbieter und Kunde werden in der Regel an einem Objekt des
Nachfragers als externem Faktor erbracht. Da die Integration eines externen
Faktors ein konstitutives Merkmal von Dienstleistungen darstellt, ist allerdings
grundsitzlich bei jeder Dienstleistung ein gewisses Mindestmaf} an Interaktio-
nen zwischen Anbieter und Nachfrager erforderlich.30

26 vgl z. B. die Ubersichten iiber verschiedene Typologisierungen bei Grénroos, C.
(1990), S. 32ff., Lovelock, C. (1992c¢), S. 52, Silvestro, R. et al. (1992), S. 62ff. und
Corsten, H. (1990), S. 23ff.

27 Der ,back office“-Bereich reprisentiert jenen Teil der Dienstleistungsproduktion,
mit dem der Kunde keinen Kontakt hat, da er hinter einer ,,line of visibility* verborgen
ablduft, und daher einer Standardisierung besonders zuganglich ist. Vgl. z. B. Lovelock,
C. (1992a), S. 6, Matteis, R. (1979), S. 147ff., Shostack, L. (1985), S. 244f., Shostack,
L. (1981), S. 225ft., Shostack, L. (1984), S. 133ff., Bateson, J. (1977), S. 15.

28 Vgl Meffert, H. (1994), S. 5231f., Wohlgemuth, A. (1989), S. 339f,, Staffelbach,
B. (1988), S. 279f., Lovelock, C. (1986), S. 5-4, Klaus, P. (1984), S. 470f., Maister, D./
Lovelock, C. (1982), S. 73, Bell, M. (1981), S. 209ff. sowie die Unterscheidung in
maintenance-interactice, task-interactive und personal-interactice services von Mills, P./
Margulies, N. (1980), S. 260ff.

29 7Zur Unterscheidung von personen- und objektgerichtet erbrachter Dienstleistun-
gen vgl. z. B. Meyer, A. (1984a), S. 210f. und Lovelock, C. (1992c), S. 53f.

30 Qo ist in der Regel mindestens bei der Auftragsvergabe (z. B. Autoreparatur) oder

der Vorlage des Dienstleistungsergebnisses (z. B. Prédsentation einer Marktpotential-
studie) eine Interaktion zwischen Anbieter und Nachfrager erforderlich. Vgl. hierzu



16 B. Grundlagen der Beschaffung professioneller Dienstleistungen

Der Standardisierungsgrad als zweite Dimension spiegelt wider, inwieweit
der ProzeB und das Ergebnis der Dienstleistungserstellung im voraus unabhin-
gig vom jeweiligen externen Faktor festgelegt sind. Bei hohem Standardisie-
rungsgrad ist der Kunde darauf angewiesen, einen vorgegebenen ProzeB3 mit
einem weitgehend determinierten Ergebnis in Anspruch zu nehmen, ohne daf3
individuelle Wiinsche beriicksichtigt werden konnen (z. B. Linienflug). Mit
sinkendem Standardisierungsgrad wird hingegen mehr auf die Kundenwiinsche
eingegangen, indem die Prozesse und Ergebnisse quasi fiir jeden Kunden maB-
geschneidert werden.3! Bei Dienstleistungen mit einem hohen Interaktionsgrad
entsteht die Standardisierung héufig dadurch, daf die Leistung gegeniiber einem
Kollektiv von Nachfragern erbracht wird (z. B. Gruppenschulung).3? Liegt
dagegen ein geringer Interaktionsgrad vor, ist eher eine Standardisierung durch
Automatisierung und den Einsatz von Maschinen festzustellen (z. B. Buchung
eines Mietwagen am Selbstbedienungsterminal).33

Spannt man nun mit diesen beiden Dimensionen eine Matrix auf wie in Ab-
bildung S dargestellt, lassen sich vier idealtypische Arten unternehmensorien-
tierter Dienstleistungen unterscheiden, die sich in ihrer Marketing- und Be-
schaffungsproblematik unterscheiden.

* Der Typ Service Factory beinhaltet Dienstleistungen, die sich durch einen
hohen Standardisierungs- und einen geringen Interaktionsgrad auszeichnen.
Beispielhaft kann hier der Giitertransport und die Gebédudereinigung ange-
fuhrt werden. Aufgrund der dabei hdufig hohen Maschinenintensitit und Au-
tomatisierung sowie des objektgerichteten Charakters dhneln diese Dienst-
leistungen der industriellen Massenproduktion, was sich letztlich in der Be-
zeichnung Service Factory niederschldgt.3

auch Engelhardt, W./ Kleinaltenkamp, M./ Reckenfelderbdumer, M. (1993), S. 416 oder
Meffert, H. (1994), S. 524.

31 vgl. Wohlgemuth, A. (1989), S. 340, Meffert, H. (1994), S. 523ff., Ang, S/
Leong, S. (1989), S. 52, Maister, D./ Lovelock, C. (1982), S. 73, Lovelock, C. (1992c),
S. 56ff., Lovelock, C. (1992b), S. 397, Meyer, A. (1984a), S. 206f.

32 vgl. hierzu die Unterscheidung in individuell und kollektiv erbrachte Dienstlei-
stungen bei Meyer, A. (1984a), S. 212f.

3 Vgl die Gegenuberstellung personlich erbrachten und maschinell erbrachten
bzw. vollautomatisierten Dienstleistungen bei Meyer, A./ Mattmiiller, R. (1987), S. 188
und Kotler, P./ Bliemel, F. (1992), S. 663.

34 Die Benennung der Dienstleistungstypen erfolgt in Anlehnung an Schmenner, R.
(1992), S. 35, Maister, D./ Lovelock, C. (1982), S. 73 und Sasser, E./ Olsen, P./
Wyckoff, D. (1978), S. 81ff.
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Abb. 5: Typologie unternehmensorientierter Dienstleistungen’®

= Der Service Shop zeichnet sich dagegen durch eine geringe Standardisierung
bei geringem Interaktionsgrad aus. In Analogie zur Flexibilitat der Werk-
stattfertigung in der Sachgiiterproduktion wird daher der Begriff Service
Shop verwendet.36 Wiahrend die Dienstleistung zwar weitgehend auf die in-
dividuellen Kundenwiinsche zugeschnitten wird, kann die Leistungserstel-
lung mit einem minimalen direkten Kundenkontakt erfolgen. Beispiele hier-
fur sind individuell zusammengestellte Versicherungspakete, Datenbank-
dienste oder die Durchfiihrung von Schreibarbeiten durch ein Schreibbiiro.

* Beim Mass Service liegt ein hoher Interaktionsgrad bei gleichzeitig hoher
Standardisierung vor. Der externe Faktor Kunde, an dem die Dienstleistung
erbracht wird, hat nur einen geringen Einfluf} auf die Ausgestaltung der Lei-
stung. Typisch hierflir sind Dienstleistungen, die an einer Personenmehrheit
erbracht werden wie z. B. Gruppenschulungen und Personentransporte.

= Die Professional Services zeichnen sich schlieflich dadurch aus, daf in
intensiver Interaktion mit dem Kunden eine individuell zugeschnittene
Dienstleistung erbracht wird. Héufig handelt es sich dabei um wissensinten-
sive Dienstleistungen, die teilweise an bestimmte berufsbildende Qualifika-
tionen des Anbieters gebunden sind. Zu den Professional Services zihlen

35 In Anlehnung an Meffert, H. (1994), S. 524, Maister, D./ Lovelock, C. (1982),
S. 73 und Wohlgemuth, A. (1989), S. 340.

36 Zur Flexibilitit der Werkstattfertigung vgl. z. B. Picot, A./ Dietl, H./ Franck, E.
(1997), S. 269 oder Reichwald, R./ Dietel, B. (1991), S. 432ff.
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beispielsweise Unternehmensberatungsleistungen, Marktforschungsleistun-
gen und die Leistungen von Werbeagenturen.

Neben dem hohen Interaktions- und dem geringen Standardisierungsgrad
werden zur Charakterisierung der im Deutschen als professionelle Dienstlei-
stungen bezeichneten Professional Services hdufig noch folgende Kriterien
genannt:3’ (1) Die Dienstleistung wird von (berufsbildend) qualifiziertem Per-
sonal erbracht; (2) sie ist in erster Linie beratend und problemldsend; (3) sie
entspricht einer Ubertragung von Aufgaben vom Kéufer auf den Anbieter; (4)
der Anbieter firmiert im Markt unter einer Identitdt, die sein Spezialistentum
représentiert, wie z. B. Unternehmensberater oder Architekt. Zu den professio-
nellen Dienstleistungen zihlen folglich auch die sogenannten freien Berufe wie
Arzte oder Rechtsanwilte.

Aufgrund des hohen Interaktions- und geringen Standardisierungsgrades wei-
sen professionelle Dienstleistungen in besonderem Mafle dienstleistungsspezifi-
sche Besonderheiten hinsichtlich des Marketings und der Beschaffung auf.3?
Dies schldgt sich nicht zuletzt darin nieder, daf3 sie im Rahmen des sich ent-
wickelnden Kontraktgiitermarketing haufig als prototypische Kontraktgiiter
herausgestellt werden.3® Diesen Besonderheiten steht ein Defizit in der Ausein-
andersetzung mit Aspekten des Marketing und der Beschaffung professioneller
Dienstleistungen gegeniiber, das sich erst in jiingster Zeit etwas abschwécht.40
Daher werden im weiteren Verlauf der Ausfiihrungen die professionellen
Dienstleistungen im Zentrum des Interesses stehen.

II. Die Beschaffung durch Unternehmen

Gegenstand dieses Kapitels ist es zunéchst, die Beschaffungsfunktion im Un-
ternehmen kurz zu erldutern (Abschnitt 1.) und hierauf aufbauend das Transak-
tionsverhalten als Auspragung des organisationalen Beschaffungsverhaltens bei
professionellen Dienstleistungen und anderen komplexen Giitern als zu erkla-
rende Variable zu charakterisieren (Abschnitt 2.). AnschlieBend werden mit
einem Uberblick iiber verschiedene Konzeptionalisierungen des organisationa-

37 vgl. Maister, D. (1982), S. 15 sowie Wheatley, E. (1983), S. 16f., Scheuch, F.
(1982), S.36, Gummesson, E. (1981a), S. 108, Gummesson, E. (1979), S. 308f,
Gummesson, E. (1978), S. 90, Gronroos, C. (1979), S. 45, Wilson, A. (1972), S. Iff.
und Yorke, D. (1990), S. 348f.

38 ygl. Meyer, A. (1991), S. 203.

3 vgl. z. B. Kaas, K. (1992), S. 897f. oder Schade, C./ Schott, E. (1993b), S. 491
und S. 507.

40" vgl. Crane, F. (1993), S. 3f, Ghose, S. (1994), S. 56.
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len Beschaffungsverhaltens die Grundlagen fir die spitere Aufarbeitung des
Standes der Forschung und die Entwicklung des der empirischen Erhebung
zugrundeliegenden Modells geschaffen (Abschnitt 3.).

1. Inhalt und Umfang des Beschaffungsbegriffs

Der Begriff der Beschaffung wird im betriebswirtschaftlichen Kontext iibli-
cherweise in Verbindung mit Unternehmen oder Organisationen und nicht mit
Konsumenten verwendet. Legt man eine elementare Gliederung des betriebli-
chen Leistungsprozesses zugrunde, so stellt die Beschaffung dabei neben Pro-
duktion und Absatz eine Grundfunktion des Unternehmens dar.! Thr obliegen
in einem weiteren Sinne ,,(...) alle jene MaBBnahmen eines Unternehmens, die
die Versorgung der Unternehmensprozesse mit nicht selbst erstellten Inputfak-
toren zum Ziel haben.“42

Obwohl sich die meisten Autoren auf nahezu gleichlautende Definitionen des
Beschaffungsbegriffs stiitzen,*> variiert das zugrundeliegende Begriffsver-
standnis hinsichtlich des Objekt- und des Aufgabenumfangs der Beschaffung
zum Teil erheblich.

Wiéhrend Vertreter eines umfassenden Beschaffungsbegriffs Sachgiiter
(Anlagen, Material und Handelswaren), Personal, Kapital, Dienstleistungen,
Informationen und Rechte und damit sdmtliche am Markt bezogenen Inputfak-
toren zu den Beschaffungsobjekten zihlen,** grenzen andere Autoren die Be-
schaffungsobjekte auf Sachgiiter ein*> oder gehen noch einen Schritt weiter und
betrachten nur die Beschaffung von Material.#¢ In letzterem Fall erscheint es

41 vel. z B. Grochla, E./ Kubicek, H. (1994), S.93f, Giinther, H.-O. (1993),
Sp. 339 oder Arnold, U. (1982), S. 9.

42 Tempelmeier, H. (1993), Sp. 312.

43 Annihernd gleichlautende Definitionen finden sich z. B. bei Arnold, U. (1995),
S. 3, Kipper, H.-U. (1993), S. 205, Fieten, R. (1992), Sp. 340, Corsten, H. (1990),
S. 44, Hammann, P./ Lohrberg, W. (1986), S. 8.

4 Diese Auffassung wird vor allem von Grochla und seinen Schiilern vertreten. Vgl.
z. B. Grochla, E./ Kubicek, H. (1994), S. 95ff., Grochla, E./ Schonbohm, P. (1980),
S. 16ff. und Grochla, E. (1977), S. 188f.

45 vgl. Arbeitskreis Hax der Schmalenbach-Gesellschaft (1972), S. 768.

4 vgl. z. B. Bedacht (1995), S. 10 oder Theisen, P. (1975), Sp. 495f. sowie den
Uberblick bei Grochla, E./ Schonbohm, P. (1980), S. 18. Begriindet wird diese Ein-
schrankung des Objektbereichs der Beschaffung in der Regel mit einem Verweis auf die
zu grofie Heterogenitdt der unterschiedlichen Beschaffungsobjekte, die so unterschiedli-
che beschaffungsrelevante Probleme bedingt, da eine gemeinsame Behandlung als
nicht zweckmaBig erscheint. Vgl. Grochla, E./ Schonbohm, P. (1980), S.19. Des
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allerdings sinnvoller, nicht mehr den Beschaffungsbegriff zu verwenden, son-
dern von Materialwirtschaft zu sprechen.4’ Diese stellt folglich hinsichtlich der
Objektdimension (Roh-, Hilfs- und Betriebsstoffe) einen Teilbereich der Be-
schaffung dar.*® Hieraus wird offensichtlich, daB der Analyse der Beschaffung
professioneller Dienstleistungen ein weitgefafiter Objektbereich der Beschaf-
fung zugrundegelegt werden muB, der alle von einer Unternehmung am Markt
bezogenen Inputfaktoren beinhaltet.

Auch hinsichtlich des Aufgabenumfanges der Beschaffung, der sich letztlich
in den Phasenmodellen organisationalen Beschaffungsverhaltens widerspie-
gelt,*? bestehen unterschiedliche Meinungen. Grundsitzlich lassen sich die der
Beschaffung zuzurechnenden Aufgabenkomplexe dabei in Aufgaben des Giiter-
bezugs, der Lagerung und des Transports unterteilen.0

Die Aufgaben des Giiterbezugs werden einheitlich als origindre Aufgaben der
Beschaffung gesehen. Zu ihnen zéhlen Entscheidungen tiber das Beschaffungs-
sortiment, d. h. die zu beschaffenden Giiterarten, -qualitdten und -mengen sowie
die Beschaffungszeitpunkte, die Bestimmung der Beschaffungswege (direkt
vom Produzenten oder von Zwischenhindlern), die Lieferantenverhandlung,
-bewertung und -auswahl und der Vertragsabschluf3.’!

Die Aufgaben des Transports und der Lagerung der zu beschaffenden Input-
faktoren werden hingegen nicht einheitlich zu den Beschaffungsaufgaben ge-

weiteren wird auf die in der Praxis iibliche Zuordnung einzelner Beschaffungsaufgaben
zu bestimmten betrieblichen Funktionsbereichen verwiesen. Vgl. Giinther, H.-O. (1993),
Sp. 340 oder Corsten, H. (1990), S. 45. So fillt beispielsweise die Personalbeschaffung
in den Kompetenzbereich der Personalabteilung oder die Beschaffung von Kapital in
den Kompetenzbereich der Finanzabteilung.

47 vgl. Grochla, E./ Schénbohm, P. (1980), S. 3 und Corsten, H. (1990), S. 44f.
sowie Abb. 3. Manche Autoren unterscheiden zudem die Materialbeschaffung von der
Materialwirtschaft, die demzufolge nicht nur den Materialflu zwischen Lieferant und
Unternehmen, sondern auch Materialbewegungen und Lagervorgénge innerhalb des
Unternehmens umfaBt. Vgl. z. B. Tempelmeier, H. (1993), Sp. 313 oder Tromann, E.
(1991), S. 12f.

48 vgl. Kiipper, H.-U. (1993), S. 206.

49 vgl. hierzu ausfihrlich Kapitel B.II.3.b. und Kapitel D.IL.1.b.

50 vgl. z B. Kiipper, H.-U. (1993), S.207, Tempelmeier, H. (1993), Sp. 319,
Corsten, H. (1990), S. 47f. oder Hammann, P./ Lohrberg, W. (1986), S. 6.

51 Vgl. hierzu Kiipper, H.-U. (1993), S. 209f., Tempelmeier, H. (1993), Sp. 319f,
TroBmann, E. (1991), S. 18ff. und Hammann, P./ Lohrberg, W. (1986), S. 51ff. Da die
Aufgaben des Giiterbezugs auf die Beziehungen zu externen Marktpartnern gerichtet
sind, werden sie in der Regel in Analogie zum absatzpolitischen Instrumentarium in
Instrumente des Beschaffungsmarketings unterteilt.
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zahlt.’2 Grundsitzlich sind diese jedoch eher der Logistik zuzuordnen, die als
Querschnittsfunktion der Unternehmung alle Aktivitdten zur physischen Raum-
und Zeitiiberbriickung durch Planung, Steuerung und Kontrolle von Transport-,
Lagerungs- und Umschlagsmafinahmen umfaft.>?

Der dieser Arbeit zugrundegelegte Beschaffungsbegriff ist somit hinsichtlich
der Beschaffungsobjekte, zu denen samtliche am Markt bezogenen Input-
faktoren gerechnet werden, weit ausgelegt. Hinsichtlich des Aufgabenumfangs
bleibt er hingegen auf die Aufgaben des Giiterbezugs eingeschrénkt:

Beschaffung ist die Durchfithrung der Aufgaben des Giiterbezugs, um
die Unternehmung mit nicht selbsterstellten Sachgiitern, Dienstleistun-
gen, Personal, Kapital, Informationen und Rechten zu versorgen.

In den Werken zur Beschaffungslehre bzw. zum Beschaffungsmanagement
findet nun in erster Linie die Auseinandersetzung mit normativen Fragen, wie
die Beschaffungsaufgaben im einzelnen durchzufiihren sind, ihren Nieder-
schlag.’* Beschreibende und erkldrende Aussagen dariiber zu treffen, wie die
Beschaffungsaufgaben tatsdchlich durch Nachfragerunternehmungen vollzogen
werden, setzt hingegen die Kldrung der Frage nach dem organisationalen Be-
schaffungsverhalten der nachfragenden Unternehmung voraus.>’

2. Vom organisationalen Beschaffungs- zum Transaktionsverhalten

Dem Begriff des organisationalen Beschaffungsverhaltens wird in der Litera-
tur eine hohe Selbsterklarungsfahigkeit zugesprochen, denn trotz der Vielzahl
an Abhandlungen zu unterschiedlichen Aspekten des organisationalen Beschaf-
fungsverhaltens finden sich kaum entsprechende Definitionen. In einem ersten

52 vgl. Kiipper, H.-U. (1993), S. 211.

33 vgl. Arnold, U. (1995), S. 6ff, Kiipper, H.-U. (1993), S. 206, Tempelmeier, H.
(1993), Sp. 313f,, Pfohl, H.-C. (1992), Sp. 1255f,, TroBmann, E. (1991), S. 13ff, Berg,
C./ Miiller, W. (1988), S. 466.

% Vgl. z. B. die Werke von Hammann, P./ Lohrberg, W. (1986), Koppelmann, U.
(1995), Arnold, U. (1995), Kiipper, H.-U. (1993) sowie als Vertreter einer eigenstindi-
gen Beschaffungslehre Grochla, E./ Kubicek, H. (1994) und Grochla, E./ Schénbohm, P.
(1980). Diese Ansitze legen damit implizit das Konzept eines rational handelnden homo
oceconomicus als Entscheidungstrager zugrunde, das jedoch kaum der Realitdt mensch-
lichen (Entscheidungs-) Verhaltens in Organisationen entspricht, das einer ,,begrenzten
Rationalitat unterliegt. Vgl. Geider, C. (1986), S. 40. Zum Konzept der beschrinkten
Rationalitat und der damit verbundenen Kritik des homo oeconomicus vgl. Simon, H.
(1957), S. 81, March, J./ Simon, H. (1967), S. 136ff. und March, J./ Simon, H. (1977).

55 Vgl. Arnold, U. (1995), S. 21f,, Koppelmann, U. (1995), S. 37, Griin, O. (1993),
S. 405, Kirsch, W./ Kutschker, M./ Lutschewitz, H. (1980), S. 55.
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Zugriff 14t sich das organisationale Beschaffungsverhalten jedoch definieren
als ,(...) alle im Rahmen des Kaufentscheidungsprozesses von Giitern und
Dienstleistungen anfallenden Informations- und EntschluBaktivitdten in ge-
werblichen und anderen Organisationen. %,

Die Verwendung des Adjektivs ,organisational* in einem institutionalen
Sinne>’” verdeutlicht, daf3 sich der Begriff des organisationalen Beschaffungs-
verhaltens auf Beschaffungsentscheidungen in den verschiedenartigsten Institu-
tionen bzw. arbeitsteiligen Systemen beziehen kann.’® Zu diesen zihlen neben
privatwirtschaftlichen Betrieben auch private und 6ffentliche Non-Profit-Orga-
nisationen wie Vereine, Verbidnde oder Krankenhiuser sowie offentliche Be-
triebe und Verwaltungen.>

Empirische Untersuchungen haben jedoch gezeigt, da3 sich das Beschaf-
fungsverhalten von Non-Profit-Organisationen und 6ffentlichen Betrieben zum
Teil erheblich von demjenigen privatwirtschaftlicher Betriebe unterscheidet,
was eine getrennte Behandlung sinnvoll erscheinen la6t. Die im Rahmen dieser
Abhandlung behandelten Fragen organisationalen Beschaffungsverhaltens be-
ziehen sich demnach ausschlieBlich auf Beschaffungen durch Unternehmen 8!

36 Bauer, H. (1994), S. 837. Vgl. shnlich auch Webster, F./ Wind, Y. (1972b), S. 2
und Wind, Y./ Webster, F. (1972), S. 6. Teilweise werden auch die Begriffe organisa-
tionales Kaufverhalten oder Kaufverhalten von Organisationen synonym verwendet.
Vgl. beispielsweise Meffert, H. (1992), S. 141 oder Kuf}, A. (1991), S. 160.

57 Zum institutionalen Organisationsbegriff vgl. Schanz, G. (1992), Sp. 1460,
Bleicher, K. (1991), S. 35 oder Picot, A. (1990), S. 102f.

38 vgl. Webster, F. (1991), S. 9f.
59 Vgl. zu dieser Systematisierung von Betrieben Thommen, J.-P. (1991), S. 29ff.

60 Beschaffungen durch offentliche Betriebe und Verwaltungen zeichnen sich vor
allem dadurch aus, daf eine grundsétzliche Trennung zwischen der konkreten Leistung
und ihrer Finanzierung besteht, Auftrage in der Regel tiber Ausschreibungen vergeben
werden, sie durch die Budgetbindung hdufig politisch determiniert sind und bei den
Auswahlkriterien die garantierte langfristige Ersatzteilversorgung und der Preis eine
herausragende Rolle spielen. Zudem erfolgen Beschaffungen hiufig konzentriert am
Jahresende, was sich im sogenannten ,,Dezemberfieber dufert, in dem noch vorhandene
Budgetmittel schnell verausgabt werden. Vgl. hierzu die Untersuchungen von Knox, S./
Denison, T. (1989), Holder, W./ El-Ansary, A./ Kooi, B. (1981), Bradley, M. (1977),
Saleh, F./ Sarkar, A. (1973), Sarkar, A./ Saleh, F. (1974) sowie die Synopsen bei
Meffert, H. (1992), S. 166ff. und Corsten, H. (1990), S. 68ff.

61 Privatwirtschaftliche Betriebe werden iiblicherweise als Unternehmen bezeichnet.
Vgl. z. B. Schierenbeck, H. (1995), S. 25f. Auch Beschaffungen durch Betriebe des
Grof- und Einzelhandels werden ublicherweise nicht im Rahmen von Analysen des
organisationalen Beschaffungsverhaltens behandelt. Zwar liegt auch hier grundsitzlich
eine organisationale Beschaffung vor. Die entsprechenden Entscheidungsprozesse sind
jedoch stark an den Wiinschen der Konsumenten orientiert und betreffen tiberwiegend
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Der Begriff des organisationalen Beschaffungsverhaltens stellt somit das
Pendant zum Terminus Konsumentenverhalten dar, der sich auf Kaufprozesse
durch Konsumenten und private Haushalte bezieht.52 Vom Konsumentenverhal-
ten unterscheidet sich das organisationale Beschaffungsverhalten durch eine
Reihe von Besonderheiten.5?

Organisationale Beschaffungsentscheidungen dienen der Befriedigung eines
derivativen Bedarfs, da sich die Nachfrage eines Unternehmens im jeweiligen
Markt direkt oder indirekt aus der Nachfrage in konsumnéheren Mirkten ablei-
tet, fiir die die Nachfrager Leistungen erstellen. In den meisten Fallen handelt es
sich bei organisationalen Beschaffungsentscheidungen um Kollektiventschei-
dungen, an denen Personen verschiedener Funktionsbereiche und Hierarchie-
stufen beteiligt sind, die einen unterschiedlich grolen EinfluB auf die Entschei-
dung ausiiben und zum Teil divergierende Zielsetzungen in den Beschaffungs-
prozef} einbringen. Daneben sind hiufig auch unternehmensexterne Beratungs-
organisationen beteiligt, so daB in diesen Fillen eine Multiorganisationalitdt
der Beschaffung beobachtet werden kann. Nicht selten sind Beschaffungsent-
scheidungen zudem durch das Vorliegen fixierter Regelungen beziiglich Art
und Anzahl einzuholender Angebote, einzelner Entscheidungskriterien und der
zu beteiligenden Personen formalisiert. Die Formalisierung betrifft dabei auch
den Einsatz von Anreiz- und Sanktionsmechanismen. Die Verletzung festgeleg-
ter Regeln kann so zu beruflichen Konsequenzen flir den Betroffenen fiihren.
Andererseits haben monetdre und nicht-monetédre Anreize die Leistungssteige-
rung der am Beschaffungsprozef3 Beteiligten zum Ziel. Oftmals tritt nur eine in
Relation zu Konsumgiitermarkten relativ kleine Zahl Unternehmen als poten-
tielle Nachfrager auf, so daf die Leistungen nicht iiber einen anonymen Mas-
senmarkt abgesetzt werden. Vielmehr ergeben sich direkte Marktkontakte zwi-
schen Anbieter und Nachfrager, in denen Leistung und Gegenleistung haufig
individuell und interaktiv verhandelt werden, und die durch langfristig gewach-
sene Geschéftsbeziehungen geprigt sein konnen.

Der Begriff Beschaffungsverhalten impliziert seiner Konnotation nach nun
allerdings, daB es sich bei organisationalen Beschaffungsentscheidungen um

Distributionsleistungen, so dafl eine getrennte Behandlung als sinnvoll erachtet wird.
Vgl. Kotler, P./ Bliemel, F. (1992), S. 293ff.,, KuB, A. (1991), S. 160f. und Robinson,
P./ Faris, C./ Wind, Y. (1967), S. 6. Zu den Besonderheiten des Beschaffungsverhaltens
von Handelsbetrieben vgl. Biansch, A. (1995), S. 211ff.,, Kotler, P./ Bliemel, F. (1992),
S. 315ft. und Hansen, U. (1990), S. 480.

62 Zum Konsumentenverhalten vgl. Trommsdorff, V. (1993) oder Kroeber-Riel, W.
(1992).

6 Vgl. zum folgenden Meffert, H. (1992), S. 141f,, KuB, A. (1991), S. 161ff,,
Backhaus, K. (1989), S. 705ff., Kotler, P./ Bliemel, F. (1992), S. 294ff., Moriarty, R.
(1983), S. 1f. und Webster, F./ Wind, Y. (1972b), S. 5ff.

4 KiBling
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isolierte und punktuelle Wahlakte handelt, die auf die blofe Auswahl eines
standardisierten und vorfabrizierten Produktes ohne Interaktion zwischen An-
bieter und Nachfrager beschrinkt bleiben. Wie insbesondere aus dem letzten
Punkt der Besonderheiten organisationalen Beschaffungsverhalten deutlich
wird, kann davon jedoch nur im Grenzfall einer reinen Austausch-Transaktion
ausgegangen werden, bei der lediglich eine Transaktion von Verfigungsrechten
an Ressourcen erfolgt, die keine weiteren Versprechungen oder potentiellen
zukiinftigen Verpflichtungen fir die Transaktionspartner begriindet.%* Der weit-
aus groBere Teil an Business-to-Business-Transaktionen®® entspricht dagegen
auf dem zwischen ,exchange* und ,,contract“ aufgespannten Kontinuum der
Transaktionsarten eher dem Extremtyp ,,contract” und hat damit den Charakter
von Kontraktgiitern, die sich durch intensive Interaktionen zwischen Anbieter
und Nachfrager auszeichnen.®® Wie zuvor erldutert, trifft dies in besonderem
MafBe auf Transaktionen professioneller Dienstleistungen als typische Kontrakt-
giiter zu, die zur Erstellung eine intensive Interaktion zwischen Anbieter und
Nachfrager erfordern.®” Da aber eine Leistung erst dann der Nachfragerunter-
nehmung zur Verfligung gestellt werden und damit als beschafft gelten kann,
wenn sie erstellt ist, nimmt die Beschaffung professioneller Dienstleistungen
die Form einer interaktionsintensiven und relativ aufwendigen Transaktion an,
deren Verlauf und Ausgang durch die Verhaltensweisen beider Transaktions-
partner gepragt ist.

64 Vgl. hierzu Alchian, A/ Woodward, S. (1988), S. 66 sowie Kaas, K. (1992),
S. 884f.

% Dem Begriff Business-to-Business-Transaktionen wird der Vorzug gegeniiber
dem Begriff Investitionsgiitertransaktionen gegeben. Zwar werden Investitionsgiiter
nach vorherrschender Meinung produktartunabhdngig als Leistungen definiert, die von
Organisationen beschafft werden, um mit ihrem Einsatz weitere Giiter fiir die Fremdbe-
darfsdeckung zu erstellen oder um sie unverandert an andere Organisationen weiterzu-
verauflern. (Vgl. z. B. Backhaus, K. (1995), S. 7, Engelhardt, W./ Giinter, B. (1981),
S. 22ff)). Basis der Abgrenzung ist damit nicht eine besondere Eigenschaft des Wirt-
schaftsgutes, sondern die Art des Nachfragers und die dadurch bedingten spezifischen
Verhaltensweisen. Da diesem Begriffsverstandnis allerdings nicht durchgéngig gefolgt
wird und der Begriff Investitionsgiiter dann lediglich fir Sachgiiter des Anlagevermo-
gens und nicht fur Verbrauchsgiiter verwendet wird, kann der im englischen Sprachraum
iblichen Bezeichnung Business-to-Business-Transaktionen daher eine bessere Kenn-
zeichnung des gemeinten Sachverhalts zugesprochen werden. Vgl. hierzu auch Kleinal-
tenkamp, M. (1994a), S. 77.

% Vgl z B. Kaas, K. (1992), S.885f, Kleinaltenkamp, M. (1992), S. 809ff,
Schade, C./ Schott, E. (1993b), S. 491ft. Grundsitzlich werden Interaktionen, in deren
Mittelpunkt ein Giiteraustausch steht, als Transaktionen bezeichnet. Vgl. z. B. Kirsch,
W./ Kutschker, M./ Lutschewitz, H. (1980), S.76 und Hakéansson, H./ Ostbcrg, C.
(1975), S. 113ff., Kutschker, M. (1972), S. 62.

67 Vgl. Kapitel B.L.2.
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Im folgenden wird daher bevorzugt vom Transaktionsverhalten gesprochen
werden, das im Unterschied zum Begriff Beschaffungsverhalten seiner Konno-
tation nach unzweideutig auch die Anbieter-Nachfrager-Interaktionen nach der
Anbieterauswahl bis zur Fertigstellung der Dienstleistung umfaft, und somit die
zu erkldrende Variable représentiert. Anders als bei den Arbeiten zum Kon-
traktgiitermarketing, die versuchen, das Transaktionsverhalten ausschlieBlich
durch institutionendkonomische Kategorien zu erkliren und dabei von den
handelnden Personen abstrahieren,%® steht im Mittelpunkt dieser Arbeit aller-
dings die Analyse des Transaktionsverhaltens anhand der jeweiligen Akteure.

Die Erarbeitung der grundlegenden Aspekte, durch die das Transaktionsver-
halten prinzipiell beschrieben und charakterisiert werden kann und die dadurch
zur Konkretisierung der zu Beginn dieses Kapitels zitierten Definition des Be-
schaffungsverhaltens dienen konnen, ist Gegenstand der im nachfolgenden
Abschnitt diskutierten Konzeptionalisierungen des organisationalen Beschaf-
fungsverhaltens.

3. Konzeptionalisierungen organisationalen Beschaffungsverhaltens

Im folgenden werden mit den Konzeptionalisierungen des organisationalen
Beschaffungsverhaltens die Instrumente expliziert, mit denen Transaktionen
professioneller Dienstleistungen erstmals auf Basis eines integrierten Bezugs-
rahmens analysiert werden sollen. Hierzu werden zunichst die existierenden
Ansitze systematisiert (a) bevor mit den Organizational-Buying-Behavior- (b)
und den Interaktionsansétzen (c) die wichtigsten und in ihrer Entwicklung am
hochsten fortgeschrittenen Konzeptionalisierungen vertieft behandelt werden.

a) Systematisierung der Ansdtze

Im Rahmen der Auseinandersetzung mit Fragen des Investitionsgiitermarke-
tings ist eine Vielzahl unterschiedlicher Konzeptionalisierungen und Theorien
zum korrespondierenden Problem der Beschreibung und Erklarung organisatio-
nalen Beschaffungsverhaltens entwickelt worden. Diese lassen sich nach ihrer
Entwicklungsstufe in organisationslose Ansétze, Ansitze der Organizational-
Buying-Behavior-Schule und Interaktionsansétze unterteilen (vgl. Abb. 6).9°

68 Vgl. z. B. die Arbeiten von Schade, C./ Schott, E. (1993a), Schade, C./ Schott, E.
(1993b), Kleinaltenkamp, M. (1992), Kaas, K. (1992).

69 Zu dieser Einteilung der Ansitze vgl. Kirsch, W./ Kutschker, M./ Lutschewitz, H.
(1980), S. 37ff. Ahnliche Klassifizierungen finden sich bei Engelhardt, W./ Backhaus,

4*
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Konzeptionalisierungen

organisationalen Beschaffungsverhaltens

[ ]
Organisationslose Organizational-Buying-| Interaktions-
Ansiitze Behavior-Ansitze ansiitze
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Interaktionsprozef
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Abb. 6: Systematisierung der Konzeptionalisierungen
organisationalen Beschaffungsverhaltens

Die erste Gruppe der organisationslosen Ansétze stellen die absatztheoreti-
schen Instrumentalansdtze dar, die durch die Ablosung der Black-Box-Betrach-
tung der neoklassischen Absatztheorie den Ausgangspunkt der Entwicklung
markieren.’® Sie bemilhen sich erstmals um eine Aufhellung des industriellen
Kaufverhaltens und eine entsprechend realistischere Grundlage des Einsatzes
des absatzpolitischen Instrumentariums und erreichen so eine groferen Reali-
tatsbezug als ihn beispielsweise die Modelle der mikrookonomischen Investi-
tionstheorie aufweisen.”! Allerdings erfolgt dies losgeldst von organisatorischen
Einflufaktoren und ohne daf eine addquate verhaltenswissenschaftliche Fun-
dierung erkennbar ist. Der Schwerpunkt dieser Arbeiten liegt vielmehr in der

K./ Giinter, B. (1977), S. 154ff. oder Amnold, U. (1995), S. 24f. Die folgende Ubersicht
uiber die verschiedenen Ansitze dient in erster Linie dazu, fiir die Analyse des Beschaf-
fungsverhaltens bei Dienstleistungen relevante Aspekte herauszuarbeiten, die in ein
theoretisches Modell integriert werden sollen. Eine umfassende Bestandsaufnahme zu
Arbeiten der einzelnen Themenkreise soll hier nicht geleistet werden, findet sich aber
beispielsweise bei Geider, C. (1986), S. 44f.

70 Die Betrachtung organisationalen Beschaffungsverhaltens als Black Box ent-
spricht einer behavioristischen Interpretation des Beschaffungsverhaltens. Diese analy-
siert im Rahmen des Stimulus-Response-Paradigma, inwieweit ein (Marketing-) Stimu-
lus zu einer beobachtbaren Reaktion in Form eines Kaufes oder Nicht-Kaufes fiihrt,
ohne sich um die Aufhellung der innerhalb der Organisation ablaufenden Vorginge zu
bemithen. Zur Forschungskonzeption des Behaviorismus sowie zum S-R-Paradigma vgl.
z. B. Behrens, G. (1988), S. 13ff.

71 Vgl. Binsch, A. (1996), S. 181 oder Kirsch, W./ Kutschker, M./ Lutschewitz, H.
(1980), S. 22ff.
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Ubertragung der fiir den Konsumgiiterbereich entwickelten absatzpolitischen
Instrumente auf den Investitionsgiiterbereich.”?

Die Kduferverhaltensmodelle der Buyer-Behavior-Schule, die stark durch die
Konsumentenverhaltensforschung und das ihr zugrundeliegende S-O-R-Para-
digma des Neobehaviorismus geprigt sind,”> beschiftigen sich dagegen mit
Einzelaspekten der kognitiven und affektiven Struktur des individuellen Ent-
scheidungstrdger - in der Regel des Einkédufers - wobei auch sie organisationale
EinfluBfaktoren weitgehend ausklammern. Ihr Hauptverdienst ist vielmehr in
der Erweiterung der traditionellen Perspektive um Aspekte einer beschrankten
Rationalitdt’ zu sehen. Durch die Vernachldssigung der organisationalen Ein-
fluBfaktoren sind allerdings auch sie flir die Analyse organisationalen Beschaf-
fungsverhalten freilich nur bedingt geeignet.”

Eine weitaus realitdtsndhere Konzeptionalisierung bieten die Arbeiten der
Organizational-Buying-Behavior-Schule, die das Beschaffungsverhalten von
Unternehmen als kollektiven Entscheidungsprozef3 sehen.’® Aufgrund intensiver
Forschungsbemiihungen reprédsentieren die Arbeiten zu diesem Themenkreis
den bisher hochsten Entwicklungsstand und Integrationsgrad hinsichtlich der
Konzeptionalisierung und Modellierung organisationalen Beschaffungsverhal-
tens,”” und stellen daher eine erste realititsnahe Grundlage flir ein Modell zur
Analyse der Beschaffung professioneller Dienstleistungen dar.

Im Gegensatz zu den Organizational-Buying-Behavior-Ansédtzen sehen die
ebenfalls hoch entwickelten Interaktionsansdtze das organisationale Beschaf-
fungsverhalten nicht isoliert auf die Nachfragerseite bezogen, sondern als einen

72 Vgl hierzu ausfiihrlicher Engelhardt, W./ Witte, P. (1990), S. 7ff. sowie Kirsch,
W./ Kutschker, M./ Lutschewitz, H. (1980), S. 39ff., Kirsch, W./ Kutschker, M. (1978),
S. 9ff., Engethardt, W./ Backhaus, K./ Gunter, B. (1977), S. 154f. und die dort angege-
bene Literatur.

73 Zur Forschungskonzeption des Neobehaviorismus sowie zum Stimulus-Orga-
nism-Response-Paradigma vgl. Kroeber-Riel, W. (1992), S. 26f., Meffert, H. (1992),
S. 28 oder Steffenhagen, H. (1979), S. 477f.

74 Zum Konzept der beschrinkten Rationalitit und der damit verbundenen Kritik
des homo oeconomicus vgl. Simon, H. (1957), S. 81, March, J./ Simon, H. (1967),
S. 136ff. und March, J./ Simon, H. (1977).

5 Vgl. Kapitel B.1.2. sowie Fitzgerald, R. (1989), S. 13ff, Geider, C. (1986),
S. 48ff., Engelhardt, W./ Giinter, B. (1981), S.31f, Kirsch, W./ Kutschker, M./
Lutschewitz, H. (1980), S. 56ff.

76 vgl. Kirsch, W./ Kutschker, M./ Lutschewitz, H. (1980), S. 66f. sowie Robinson,
P./ Faris, C./ Wind, Y. (1967), S. 11, Webster, F./ Wind, Y. (1972a), S. 13, Sheth, J.
(1973), S. S1f. und Choffray, J.-M./ Lilien, G. (1980a), S. 33.

" Vgl. Griin, O. (1993), S. 402 und Kirsch, W./ Kutschker, M./ Lutschewitz, H.
(1980), S. 68f.
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Prozef des (sozialen) Austausches und der wechselseitigen Beeinflussung von
Anbieter und Nachfrager.”® Als besonders relevant erscheint diese Auffassung
der Existenz von Interaktionen zwischen Anbieter und Nachfrager vor allem
vor dem Hintergrund der Notwendigkeit der Integration des externen Faktors in
den ErstellungsprozeB bei professionellen Dienstleistungen.”

Um die Aufarbeitung des Forschungsstandes sowie die Entwicklung des der
empirischen Analyse zugrundeliegenden Transaktionsmodells auf eine solide
theoretische Basis zu stellen, werden daher im folgenden die wichtigsten
Aspekte der Organizational-Buying-Behavior- und Interaktionsansétze auf ihren
Beitrag zur Generierung eines Modells des Beschaffungsverhaltens bei Dienst-
leistungen hin analysiert.

b) Organizational-Buying-Behavior-Ansdtze

Die Ansitze der Organizational-Buying-Behavior-Schule lassen sich grund-
sdtzlich in Total- und Partialmodelle unterteilen. Wahrend mit den Totalmodel-
len der Versuch unternommen wird, sémtliche EinfluBfaktoren organisationalen
Beschaffungsverhaltens simultan zu beriicksichtigen, beschranken sich die
Partialmodelle auf die Analyse ausgewihlter Determinanten.®0

Die prominentesten Totalmodelle organisationalen Beschaffungsverhaltens
sind die Ansdtze von Robinson/Faris/Wind, Webster/Wind, Sheth und
Choffray/Lilien.! Thre groBe Bedeutung ist in der Tatsache zu sehen, daB es
ihnen erstmals gelingt, die Schlisselelemente organisationalen Beschaffungs-
verhaltens sowie die Vielzahl potentieller Einflu3faktoren in einem geschlosse-
nen und vollstdndigen Bezugsrahmen darzustellen. Die Beschreibung der Be-
schaffungsentscheidung folgt dabei einer verhaltenswissenschaftlichen Fundie-
rung.#2

Aufgrund ihres stark deskriptiven und nur wenig explikativen Charakters
bleibt jedoch die Frage offen, welche der Faktoren in einer spezifischen Situa-

8 Vgl. Backhaus, K. (1995), S. 108f., Fitzgerald, R. (1989), S. 26.
79 Vgl. hierzu Kapitel B.IL1.
80 vgl. Backhaus, K. (1995), S. 53 und S. 96.

81 vgl. Robinson, P./ Faris, C./ Wind, Y. (1967), S. 11, Webster, F./ Wind, Y.
(1972a), Webster, F./ Wind, Y. (1972b), Sheth, J. (1973), Choffray, J.-M./ Lilien, G.
(1978a), Choffray, J.-M./ Lilien, G. (1980a).

82 So beziehen sich sowohl Robinson, P./ Faris, C./ Wind, Y. (1967), S. 101ff. als

auch Webster, F./ Wind, Y. (1972b), S. 67ff. in ihren Ausfiihrungen explizit auf die
..Behavioral Theory of the Firm™ von Cyert, R./ March, J. (1963).
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tion welchen Einfluf} ausiiben. Einen realen Erkldrungsgehalt im Sinne empi-
risch iiberpriifbarer Beziehungen konnen und wollen sie nur sehr bedingt bean-
spruchen.®3 Als Grundlage fiir ein Modell zur empirischen Analyse der Beschaf-
fung professioneller Dienstleistungen scheinen sie aufgrund dieser geringen
Operationalitdt daher weniger geeignet.34

Die im folgenden behandelten Partialmodelle weisen demgegeniiber eine we-
sentlich groBere Operationalitdt auf. Ihre Inhalte lassen sich folgenden drei
Grundfragen zuordnen:33

*  Welche Personen bzw. Personengruppen sind mit welchem Gewicht an der
Beschaffungsentscheidung beteiligt und wodurch unterscheidet sich ihr Ent-
scheidungs- und Informationsverhalten? (Buying-Center-Anscitze)

= Inwieweit stellt das Beschaffungsverhalten einen Entscheidungsprozef dar,
der phasenspezifisch untersucht werden kann bzw. muf3? (Phasenansdize)

= Wie wird das Beschaffungsverhalten in den verschiedenen Phasen durch
verschiedene EinfluBfaktoren wie z. B. Kaufklassen beeinfluf3t? (Kaufklas-
senansdtze)

aa) Buying-Center-Ansétze

Es besteht Einigkeit dariiber, daB Beschaffungsentscheidungen von Unter-
nehmen in der Regel multipersonal ablaufen.?¢ Die gedankliche Zusammenfas-

83 Entsprechend urteilen Webster/Wind iiber das von ihnen entwickelte Modell: It
[das Modell] does not describe a specific buying situation in the richness of detail requi-
red to make a model operational, and it cannot be quantified.“ Webster, F./ Wind, Y.
(1972a), S. 12. Ahnlich ufert sich auch Sheth, J. (1973), S. 51 iiber sein Modell. Zur
eingeschrinkten empirischen Relevanz der Modelle vgl. Backhaus, K. (1995), S. 99ff.,
Anderson, P./ Chambers, T. (1985), S. 7f., Moriarty, R. (1983), S. 33ff., Johnston, W.
(1981a), S. 83, Engelhardt, W./ Backhaus, K./ Giinter, B. (1977), S. 156.

84 Auf eine weitergehende Darstellung dieser Modelle soll daher an dieser Stelle
verzichtet werden. Dies gilt um so mehr, als sich in der einschlagigen Literatur bereits
eine Vielzahl ausfuhrlicher Darstellungen und Kritiken der Modelle finden. Vgl. z. B.
Backhaus, K. (1995), S. 96ff., Arnold, U. (1995), S. 21ff., Meffert, H. (1992), S. 149ff,,
Moriarty, R. (1983), S.29ff., Geider, C. (1986), S.S5Iff. oder Arnold, U. (1982),
S. 159ff. Eine Ausnahme von dieser geringen Operationalitét stellt das Marketing-Re-
sponse-Model von Choffray/Lilien dar, dessen Grundstruktur als Basis der Modellie-
rung des Auswahlprozesses des Transaktionspartners herangezogen werden wird.

85 vgl. Backhaus, K. (1995), S. 53, Moller, K. (1985), S. 4, Wind, Y./ Thomas, R.
(1980), S. 240 und Engelhardt, W./ Backhaus, K./ Giinter, B. (1977), S. 155ff.
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sung aller den Beschaffungsproze3 formal oder informal beeinflussenden Per-
sonen wird in der Terminologie von Robinson/Faris/Wind als Buying Center
bezeichnet?” und stellt nicht nur eine der bedeutendsten theoretischen Grund-
lagen organisationalen Beschaffungsverhaltens sondern auch die wichtigste
Analyseeinheit dar.8

Beim Buying Center handelt es sich in der Regel nicht um ein formal institu-
tionalisiertes Gremium, z. B. in der Gestalt eines Investitionsausschusses, son-
dern vielmehr um ein ad hoc gebildetes funktionales Subsystem im Unterneh-
men.? Mittelpunkt des Erkenntnisinteresses ist es daher, den am Buying Center
beteiligten Personenkreis nach Anzahl und Funktionsbereichszugehorigkeit zu
identifizieren. Denn erst die Kenntnis von Grofle und Struktur des Buying
Center erlaubt Anbietern professioneller Dienstleistungen eine zielgruppen-
spezifische Ansprache der beteiligten Personen.

Ublicherweise wird in Analysen des Buying Center zudem beriicksichtigt,
daB die beteiligten Personen einen unterschiedlichen Einfluf auf die Beschaf-
fungsentscheidung ausiiben konnen. In Abhédngigkeit ihrer jeweiligen Einfluf3-
starke und EinfluBbasis werden einzelnen Buying-Center-Mitgliedern daher
unterschiedliche Rollen, wie z. B. Entscheider, Beeinflusser oder Gatekeeper,
zugesprochen, die sie im Buying Center einnehmen.”®

GroBe und Struktur des Buying Center sowie der Einflul einzelner Beteilig-
ter sind jedoch keineswegs konstant. Empirische Untersuchungen haben viel-
mehr gezeigt, dal Einflu, Grofle und Zusammensetzung in Abhangigkeit dy-
namischer (Beschaffungsphase) und statischer (Kaufklasse) EinfluBfaktoren der
Beschaffungsentscheidung variieren koénnen.’! Ein Bezugsrahmen zur Analyse

86 vgl. Kapitel B.I1.2. sowie die Untersuchung des Spiegel-Verlag (1982), S. 41,
nach der in 86% der untersuchten Fille mehr als eine Person am Entscheidungsprozef3
beteiligt war.

87 vgl. Robinson, P./ Faris, C./ Wind, Y. (1967), S. 101, die den Begriff des Buying
Center erstmals gebrauchen sowie Webster, F./ Wind, Y. (1972b), S. 77.

8 Vgl z B. Spekman, R/ Grenhaug, K. (1986), S. 50, Johnston, W. (1981a),
S. 81f, Wind, Y./ Thomas, R. (1980), S. 251f.

8 Vgl. Spekman, R./ Grenhaug, K. (1986), S. 51ff. und Spekman, R./ Stern, L.
(1979), S. 56.

%0 Da die Mehrzahl der EinfluB- und Rollenuntersuchungen im Rahmen von
Buying-Center-Analysen entstanden ist, werden die Rollen und die Einflufstruktur hier
bei den Buying-Center-Ansétzen referiert, obwohl es sich strenggenommen um interak-
tionale Aspekte von Gruppen handelt. Vgl. hierzu ausfihrlich Kapitel D.1.3. Vgl. hierzu
auch Webster, F./ Wind, Y. (1972b), S. 75ff.

%1 Vgl. u. a. die empirischen Befunde von McWilliams, R./ Naumann, E./ Scott,
S.(1992), S. 45f, Kohli, A. (1989), S. 59ff, Lilien, G/ Wong, M. (1984), S. 4fF.
Spekman, R./ Stern, L. (1979), S. 58ff., Cooley, J./ Jackson, D./ Ostrom, L. (1978),



I1. Die Beschaffung durch Unternehmen 31

des Buying Center muf es daher erlauben, sowohl dynamische als auch situa-
tive Aspekte zu beriicksichtigen.

Als Implikation fur die vorliegende Untersuchung kann also festgehalten
werden, daB bei der Beschaffung professioneller Dienstleistungen das Buying
Center die relevante Untersuchungseinheit darstellen mufl. Im Mittelpunkt des
Interesses stehen dabei strukturelle Aspekte, wie Fragen nach der Zusammen-
setzung und GroBe des Buying Center sowie nach dem Einfluf der beteiligten
Personen. Zudem muf3 der Moglichkeit dynamischer und statischer Variationen
der Variablen beim Entwurf des Modells Rechnung getragen werden.

bb) Phasenansitze

,Buying is a complex process, not an instantenous act.“%2 Entsprechend die-
sem Diktum von Webster/Wind wird das organisationale Beschaffungsverhalten
in komplementérer Sichtweise zur strukturellen Betrachtungsweise der Buying-
Center-Ansitze nicht als punktueller Akt sondern als phasendifferenzierter
Entscheidungsprozef3 konzeptionalisiert. Um die Ablaufstruktur zu systema-
tisieren, werden daher Phasen des Beschaffungsverhaltens abgegrenzt, in denen
sich unterscheidbare Problemstellungen und Verhaltensweisen der Transakti-
onspartner ergeben.??

Die Abgrenzung der einzelnen Phasen bereitet im Einzelfall jedoch Schwie-
rigkeiten. Dementsprechend findet sich in der Literatur eine Vielzahl an Pha-
senmodellen, die von einfachen Drei-Phasen- bis zu komplexen Zwolf-
Phasenmodellen reichen und die sich vor allem im Detaillierungsgrad unter-
scheiden.™

Die Kritik an den Phasenmodellen zielt in erster Linie auf die in der Realitat
so nicht anzutreffende Zergliederung des Beschaffungsprozesses. So haben
empirische Untersuchungen gezeigt, daf3 nicht zwingend sdmtliche ProzeBstufen
durchlaufen werden miissen und auch die in den Modellen unterstelite sequen-

S. 19, Wind, Y. (1978), S. 25ff., Grenhaug, K. (1975b), S. 268ff., Brand, G. (1972),
S. 25f., sowie zusammenfassend Spekman, R./ Grenhaug, K. (1986), S. 53f,, Wind, Y./
Thomas, R. (1980), S. 242. :

92 Webster, F./ Wind, Y. (1972b), S. 1. Ahnlich auch Hill, R./ Hillier, T. (1982),
S. 451,

93 vgl. Moller, K. (1985), S. 4.

9 vgl. Wind, Y./ Thomas, R. (1980), S. 242 sowie die Zusammenstellung verschie-
dener Phasenmodelle im Anhang 2.
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tielle Abfolge der einzelnen Phasen nicht notwendigerweise gegeben ist.? Ent-
sprechend wird davon ausgegangen, daB die spezifische Auspridgung eines
idiosynkratischen Beschaffungsprozesses von der Kaufklasse, dem beschafftem
Produkt oder dhnlichen situativen Faktoren abhéngt.?

Dennoch steht die Bedeutung der Phasenmodelle zur idealtypischen Verdeut-
lichung und Strukturierung der im Eingangszitat thematisierten zeitlichen Er-
streckung und dynamischen Natur von Beschaffungsprozessen mangels Alter-
nativen weitgehend auBer Frage.”” Dementsprechend erscheint es sinnvoll, auch
den Entscheidungsprozef3 bei der Beschaffung professioneller Dienstleistungen
grundsitzlich nach bestimmten Phasen oder Aufgaben zu strukturieren und so
den strukturellen Fokus der Buying-Center-Ansédtze um eine komplementére
prozessuale Sichtweise zu ergdnzen. Durch sie wird letztlich auch die Notwen-
digkeit der Analyse der Etappen und Kriterien des Entscheidungsverhalten
verdeutlicht,”® so daB insbesondere auch die Untersuchung des Informations-
verhaltens und der Auswahl eines geeigneten Anbieters als bedeutsame Aspekte
im Rahmen phasenbezogener Analysen aufgegriffen werden.”

cc) Kaufklassenansitze

Die bisherigen Ausfihrungen machten deutlich, dafl der Beschaffungsprozef3
und das Buying Center in Abhéngigkeit verschiedener Einflulfaktoren vari-
ieren. Neben Einfliissen des Individuums, sozialen Einfliissen, Einfliissen der
Organisation und der Umwelt'% sind dabei vor allem auf die spezifische Be-

9 Vgl. insbesondere die Untersuchung innovativer Entscheidungsprozesse von
Witte, E. (1988a), S. 202ff. sowie Johnston, W./ Spekman, R. (1982), S. 139 und die
Synopse bei Johnston, W. (1981a), S. 77f.

9% Vgl z. B. Spekman, R./ Grenhaug, K. (1986), S. 56f., Ghingold, M. (1986),
S. 35f. sowie Robinson, P./ Faris, C./ Wind, Y. (1967), S. 20, die mit den Ausflihrungen
zum Center of Gravity die unterschiedliche Bedeutung einzelner Phasen in Abhdngig-
keit der Kaufklasse beschreiben. Vgl. auch Wind, Y./ Thomas, R. (1980), S. 242.

97 Vgl. z. B. Luthans, F. (1992), S. 493f., Geider, C. (1986), S. 61., Moriarty, R.
(1983), S.28f, Johnston, W. (1981a), S. 78 und Backhaus, K./ Giinter, B. (1976),
S. 265.

98 Vgl Fitzgerald, R. (1989), S. 48, Kiser, G./ Rao, C./ Rao, S. (1975), S. 47 und
Kratz, J. (1975), S. 54.

% Vgl. z. B. die Arbeiten von Weiss, A./ Heide, J. (1993), Moriarty, R./ Spekman,
R. (1984), Dempsey, W. (1978), Bearden, W./ Teel, J./ Williams, R./ Durand, R. (1978),
Patti, C. (1977), Grenhaug, K. (1976), Grenhaug, K. (1975a), Luffman, G. (1974a),
Luffman, G. (1974b), Banville, G./ Dornoff, R. (1973).

100 7y diesen Einfluffaktoren vgl. Webster, F./ Wind, Y. (1972a), S. 14ff. und Wind,
Y / Thomas, R. (1980), S. 246.
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schaffungsaufgabe bezogene, situative Faktoren relevant. Eine [ntegration
aufgabenbezogener Merkmale in spezifische Typen von Beschaffungssituatio-
nen'%! erfolgt dabei im Rahmen der Kaufklassenansétze. Diese sehen die Kauf-
klasse als den zentralen, das Beschaffungsverhalten beeinflussenden Faktor.!%2

Wihrend weitgehend Einigkeit besteht, da3 die Unterscheidung von Beschaf-
fungssituationen bzw. Kaufklassen anhand von Merkmalen der jeweiligen Be-
schaffungsaufgabe sinnvoll ist, 1Bt sich kaum eine Ubereinstimmung hinsicht-
lich der relevanten Variablen, die die Beschaffungssituation konstituieren, her-
beifiihren.’ Dementsprechend erfolgt die typisierende Bildung der Kaufklas-
sen auf Basis unterschiedlicher aufgabenbezogener Kriterien, wie z. B. des
Neuigkeitsgrades der Beschaffung, des Produkttyps!® oder einer Zusammen-
fassung mehrerer Kriterien zur Problemkomplexitét!03.

Am prominentesten ist der Buyclass-Ansatz von Robinson/Faris/Wind, der
anhand des Neuigkeitsgrades der Beschaffungsaufgabe, des Informations-
bedarfs der Entscheidungstrdger und der Anzahl beriicksichtigter Alternativen
drei Kaufklassen unterscheidet: Neukauf, modifizierter Wiederkauf und identi-
scher Wiederkauf.!% Den situativen Einfluf} der Kaufklasse auf den Beschaf-
fungsproze entwickeln Robinson/Faris/Wind im Rahmen ihres Buygrid-
Modells, das einer Gegeniiberstellung von Kaufklassen und Beschaffungs-
phasen in einer zweidimensionalen Matrix entspricht.!%?

101 Die Bezeichnung Beschaffungssituation wird im Rahmen der Organizational-
Buying-Behavior-Ansétze und im Rahmen der vorliegenden Arbeit ausschlieBlich in
Bezug auf aufgabenbezogene und nicht auf unternehmensbezogene Kontextfaktoren des
Beschaffungsverhaltens verwendet.

102 ygl. z. B. Robinson, P./ Faris, C./ Wind, Y. (1967), S. 22ff.
103 vgl. McQuiston, D. (1989), S. 67.

104 ol z B. Lehmann, D./ O'Shaughnessy, J. (1974), S. 37f., die routine order,
procedural problem, performance problem und political problem products unterschei-
den.

105 Dje Problemkomplexitit wird von Kutschker/Kirsch faktorenanalytisch induktiv
auf Basis dreier Bestimmungsfaktoren gebildet: dem relativen Wert des Beschaf-
fungsobjekts, der Neuartigkeit der Problemstellung und dem Grad des organisatorischen
Wandels. Vgl. Kutschker, M. (1972), S. 45ff. und Kirsch, W./ Kutschker, M. (1978),
S. 56ff. Kaufklassentypologien auf Basis nahezu identischer Merkmale finden sich auch
bei McQuiston, D. (1989), S. 69ff. und Ghingold, M. (1986), S. 32.

106 Dabei wird postuliert, daB mit zunehmender Neuigkeit der Beschaffungsaufgabe
die Informationssuche intensiviert wird und die Anzahl beriicksichtigter Alternativen
steigt. Vgl. zum Buyclass-Ansatz Robinson, P./ Faris, C./ Wind, Y. (1967), S. 22ff.
Ahnliche Klassifikationen von KaufSituationen finden sich auch in der Theorie des
Konsumentenverhaltens. Vgl. z. B. Kaas, K. (1994), S. 520, Trommsdorff, V. (1993),
S. 246 oder Kroeber-Riel, W. (1992), S. 371ff.

107 vgl. Robinson, P./ Faris, C./ Wind, Y. (1967), S. 12ff.



34 B. Grundlagen der Beschaffung professioneller Dienstleistungen

Trotz einer abweichenden Terminologie lassen sich die Kaufklassen letztlich
als (aufgabenbezogene) Kontextfaktoren des Beschaffungsverhaltens begreifen,
die gewisse Wirkungen auf den Prozefl der Beschaffung und die Struktur des
Buying Center zeitigen.1%8

Daneben wurden aber auch Einfliisse bestimmter Eigenschaften der Nach-
fragerunternehmung, wie z. B. GroBe!® und Organisationsstruktur!!0 der Nach-
fragerunternehmung, auf das Beschaffungsverhalten festgestellt, so daB auch
bestimmte unternehmensbezogene Kontextfaktoren als potentielle Determinan-
ten des Beschaffungsverhaltens erachtet werden miissen.

Damit kann festgehalten werden, da3 die empirische Analyse des Transakti-
onsverhaltens bei professionellen Dienstleistungen die Beriicksichtigung der
konkreten aufgabenbezogenen Beschaffungssituation und des unternehmens-
bezogenen Kontextes erlauben muf3.

¢) Interaktionsansditze

Ungeachtet der groen Bedeutung, die die Organizational-Buying-Behavior-
Ansitze in der Beschaffungsforschung erlangt haben, muf} festgestellt werden,
daf sie im Kern monoorganisational bleiben und von einer einseitigen Ausrich-
tung im Sinne des S-O-R-Paradigmas ausgehen. Der EinfluB des Anbieters auf
das Beschaffungsverhalten wird in den Modellen, wenn tiberhaupt, nur als en-
dogene Variable beriicksichtigt. Bei Business-to-Business-Transaktionen haufig
anzutreffende intraorganisationale Interaktionen innerhalb des Buying Center
und interorganisationaler Interaktionen zwischen Anbietern und Nachfragem
werden auBer acht gelassen.!!! An diesen Interaktionsbeziehungen kniipfen die

108 vg|. Spekman, R./ Grenhaug, K. (1986), S. 53f., Moller, K. (1985), S. 4. Im Ge-
gensatz zur Kaufklasse sehen die Vertreter eines commodity approaches (vgl. hierzu
Kapitel D.III.1.) die beschaffte Produktart als zentralen Einflufaktor auf den Beschaf-
fungsprozeB. Vgl. z. B. Jackson, D./ Keith, J./ Burdick, R. (1984), S. 791f., Bellizzi, J./
McVey, P. (1983), S. 57ff. oder Bellizzi, J. (1979), S. 214ff. Da im Rahmen der vorlie-
genden Untersuchung nur eine ,Produktart (professionelle Dienstleistungen) unter-
sucht wird, wird dieser mégliche EinfluBfaktor im folgenden nicht weiter beriicksichtigt.

109 vgl. z. B. Kern, E. (1990), S. 159, Lynn, S. (1987), S. 120f,, Patton, W./ Puto,
C./ King, R. (1986), S. 137, Crow, L./ Lindquist, D. (1985), S. 53, Newall, J. (1977),
S. 184.

110 vgl. z. B. Vgl. z. B. Webster, F./ Wind, Y. (1972a), S. 14., Hakéansson, H./
Ostberg, C. (1975), S. 116, Johnston, W./ Bonoma, T. (1981b), S. 148, Hakansson, H.
(1982), S. 19, Moller, K./ Laaksonen, M. (1986), S. 167, Ghingold, M./ Wilson, D.
(1985), S. 188f., Venkatesan, M. (1986), S. 9-9, Backhaus, K. (1995), S. 92.

11 ygl. z. B. Engelhardt, W. (1994), S. 3f, Fitzgerald, R. (1989), S. 26, Gemiinden,
H. (1988), S. 181f, Kraus, A. (1986), S. 10f., Johnston, W. (1981a), S. 75f. Kirsch, W./
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Interaktionsansdtze an, die sich grundsitzlich in personale und organisationale
Interaktionsansitze unterscheiden lassen.!12

Die personalen Interaktionsansdtze analysieren auf Basis von Homans’
Interaktionstheorie!!3 in erster Linie den InteraktionsprozeB in Kaufer-Verku-
fer-Dyaden, indem die Merkmale beider Parteien simultan in die Analyse ein-
bezogen werden.' Die Mehrheit der Arbeiten ist dabei den sogenannten
Matching-Studien zuzurechnen, die die Ahnlichkeit von Kaufer und Verkaufer
als Erklarungsfaktor erfolgreicher Verkaufsgespriche sehen.!!s In den meisten
Fillen erfolgen die Analysen der personalen Interaktionsansdtze aber in Kon-
sumgiitermérkten. Zudem sind sie durch einen zu starken Fokus auf Einzel-
phanomene der Interaktion und Vernachldssigung organisatorischer Einfluf3-
faktoren geprigt. In der Realitdt wirken diese jedoch auf den Interaktionsprozef3

Kutschker, M. (1978), S. 16. Zu den intra- und interorganisationalen Interaktionsbezie-
hungen als Dimensionen der Interaktion vgl. Kratz, J. (1975), S. 160 und Backhaus, K./
Giinter, B. (1976), S. 268.

112 7y dieser Unterscheidung vgl. Kirsch, W./ Kutschker, M./ Lutschewitz, H.
(1980), S. 77. Weitere Unterscheidungsmerkmale sind die Anzahl der an der beriick-
sichtigten Interaktionsparteien (dyadische und Multi-Aktoren-Ansétze) sowie die Unter-
scheidung struktureller und prozessualer Ansitze. Vgl. Backhaus, K. (1995), S. 110f,,
Gemiinden, H. (1981), S. 12ff. und Kern, E. (1990), S. 16f.

113 Homans hat seine Theorie als generelles Erklirungsmuster fiir grundlegende Be-
ziehungsverldufe in Personal-Dyaden mit face-to-face-Kontakt konzipiert. [vgl.
Homans, G. (1972a), S. 3ff. ] Sie erklart soziale Interaktionen als Austausch materieller
und immaterieller Giiter, [vgl. Homans, G. (1967), S. 170ff.] wobei davon ausgegangen
wird, daB die Personen ihr Verhalten an einem individuellen Kosten-Nutzen-Kalkiil
orientieren. Das Verhalten einer Person wird demnach vom jeweiligen Interaktionspart-
ner je nach dessen Beurteilung belohnt oder bestraft, so daB die Interaktionspartner ihr
Verhalten an fritheren Erfahrungen ausrichten, um einen moglichst hohen Nutzen aus
der Interaktionsbeziehung zu zichen. Solange dabei das ,,Prinzip der ausgleichenden
Gerechtigkeit® gewahrt bleibt, werden die Interaktionen fortgesetzt und soziale Bezie-
hung stabilisiert sich. Vgl. Homans, G. (1972a), S. 62ff. und Homans, G. (1972b),
S. 59ff. Vgl. hierzu sowie zu einer zusammenfassenden Beurteilung der Interaktions-
theoric von Homans als Basistheorie fiir das Transaktionsverhalten auch Kern, E.
(1990), S. 10f. und Koch, F.-K. (1987), S. 180ff.

14 Vgl hierzu und zum folgenden die ausfiihrlichen Zusammenfassungen bei
Backhaus, K. (1995), S. 111ff,, Kern, E. (1990), S. 19ff,, Fitzgerald, R. (1989), S. 30f.
und Kirsch, W./ Kutschker, M. (1978), S. 19ff.

115 vgl. z. B. die Arbeiten von Evans, F. (1963), Tosi, H. (1966), Schoch, R. (1969),
Schoch, R. (1970), Mathews, L./ Wilson, D./ Monoky, J. (1972), Bagozzi, R. (1974),
Woodside, A./ Davenport, J. (1974), Busch, P./ Wilson, D. (1976), und Weitz, B.
(1981).
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ein, indem z. B. unterschiedliche Funktionsbereiche oder Abteilungen am Be-
schaffungsprozeB beteiligt sind.!

Der Besonderheit von Business-to-Business-Transaktionen, dafl Organisatio-
nen als Nachfrager aufireten, tragen hingegen die organisationalen Interakti-
onsansdtze Rechnung, die die Beriicksichtigung intra- und interorganisationaler
Interaktionen ermoglichen.!'” Die dyadisch-organisationalen Interaktionsan-
sdtze zeichnen sich dabei durch eine geringere Komplexitdt und damit eine
bessere Handhabbarkeit aus, da lediglich Beziehungen zwischen anbietender
und nachfragender Unternehmung thematisiert werden.''® Gegeniiber den
multiorganisationalen Interaktionsansdtzen weisen sie aber eine deutlich gerin-
gere Realitdtsndhe auf. Denn diese sind von der Erkenntnis geprégt, daf in der
Realitdt hiufig sowohl auf Anbieter- wie auch auf Nachfragerseite mehrere
Organisationen an einer Transaktion beteiligt sind.!' Dies ist z. B. dann der
Fall, wenn auf Nachfragerseite externe Berater in den Beschaffungsproze
eingeschaltet sind oder wenn die Angebotsseite aus einem Konsortium besteht.

Der phasendifferenzierte Interaktionsansatz von Backhaus/Giinter zeigt dar-
tiber hinaus vor allem auf, daB3 Art und Intensitdt der Interaktion zwischen den
beteiligten Organisationen in Abhéangigkeit der jeweiligen Transaktionsphase
variieren konnen.!?® Hieraus 148t sich analog zu den Phasenansitzen der
Organizational-Buying-Behavior-Schule die Notwendigkeit einer phasen-
orientierten Betrachtung der Interaktionen schlufifolgern.

Eine weiterer Aspekt, der durch die organisationalen Interaktionsansitze klar
hervorgehoben wird, ist die Unterscheidung einer Makro- und einer Mikroper-

116 Zur Kritik der personalen Ansitze vgl. Kern, E. (1990), S. 31, Fitzgerald, R.
(1989), S. 30f. und S. 40 sowie Kirsch, W./ Kutschker, M./ Lutschewitz, H. (1980),
S. 82.

17 Die Darstellung dieser Ansitze beschrinkt sich hier auf die Extraktion der fiir den
Gang dieser Untersuchung relevanten Aspekte. Ausfiihrliche Darstellungen, Zusammen-
fassungen und Kritiken dieser Ansitze finden sich u. a. bei Calaminus, G. (1994),
S. 95ff,, Kliche, M. (1990), S. 59ff., Kern, E. (1990), S. 31ff., Fitzgerald, R. (1989),
S. 31ff,, Kern, E. (1987), S. 40ff. und Kraus, A. (1986), S. 13ff.

118 Bedeutende dyadisch-organisationale Ansitze stellen die Arbeiten von
Hakansson, H./ Ostberg, C. (1975) und Gemiinden, H. (1981) dar. Neben der Konzen-
tration auf dyadische Beziehungen ist bei diesen Ansitzen die Vernachldssigung in-
traorganisationaler Einfliisse kritisch anzumerken. Vgl. Engelhardt, W./ Witte, P.
(1990), S. 13 und Fitzgerald, R. (1989), S. 32f.

119 vl 7z B. Kraus, A. (1986), S. 12f., Backhaus, K./ Koch, F.-K. (1985), S. 378,
Kutschker, M./ Kirsch, W. (1978), S. 3, Kirsch, W./ Kutschker, M. (1978), S. 34f. und
Backhaus, K./ Giinter, B. (1976), S. 265.

120 vg|. Backhaus, K./ Giinter, B. (1976), S.265ff. sowie ausfiihrlicher Kapitel
D.IL1b.
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spektive von Business-to-Business-Transaktionen. So wird grundsétzlich die
Differenzierung konkreter Transaktionsepisoden und des Umfeldes, in dem sich
die Episoden abspielen, vorgeschlagen. In Transaktionsepisoden steht demnach
der Austausch von Giitern zwischen den Transaktionspartnern mit den dazuge-
hérenden Entscheidungen und Interaktionen in Bezug auf die Anbahnung, Ver-
einbarung und Realisation einer spezifischen Transaktion im Mittelpunkt der
Betrachtung, wihrend alle iibrigen Aktivitdten dem Umfeld einer Episode zuge-
rechnet werden.!2! Die Unterscheidung von Transaktionsepisode und Umfeld
hat dabei in erster Linie Konsequenzen fiir die Methodologie. Wéhrend es ge-
niigt, das Umfeld einer makroskopischen Untersuchung zu unterziehen, sind es
gerade die Transaktionsepisoden, die als besonders interessante Ausschnitte der
Realitdt betrachtet werden miissen und daher einer detaillierten, mikroskopi-
schen Analyse unterzogen werden sollten.!?

Dementsprechend unterscheiden beispielsweise Kirsch/Kutschker, die grund-
sdtzlich von der Dauerhaftigkeit der Beziehung zwischen Anbieter und Nach-
frager ausgehen, eine Episoden- und eine Potentialbetrachtung.'?3> Wihrend die
Transaktionsepisode durch Fokus auf eine Transaktion quasi einen Ausschnitt
aus dem nie endenden Kontinuum von Interaktionen zwischen den Mitgliedern
verschiedener Organisationen darstellt, reprasentieren die Potentiale der Trans-
aktionspartner deren Chancen fiir eine Beeinflussung des Transaktionsverlaufs,
die sie durch frithere Aktivititen und Entscheidungen innerhalb und auflerhalb
von Transaktionsepisoden aufgebaut haben. Macht, wie etwa Expertenmacht
oder legitimierte Macht, wird dabei als Grundlage dieser Potentiale gesehen.
Der Ansatz von Kirsch/Kutschker, der Business-to-Business-Transaktionen als
von den beteiligten Personen gemeinsam zu bewdltigende, komplexe Problem-
l6sungsprozesse sieht,'24 zielt dabei vor allem auf die Bedeutung von Verhand-
lungen als spezifische Form der Interaktionen ab. Die Verhandlungen zeichnen
sich letztlich durch wechselseitige Machtausiibungen der an den Interaktionen
Beteiligten aus, weshalb die Frage nach der wechselseitigen Einflufinahme der
beteiligten Parteien auf den Beschaffungsprozef3 in den Vordergrund riickt.

121 ygl. Kirsch, W./ Kutschker, M. (1978), S. 34f. und Kirsch, W./ Kutschker, M./
Lutschewitz, H. (1980), S. 5ff. Die Transaktionsepisode kann daher auch mit der Le-
bensdauer eines Beschaffungsprojektes gleichgesetzt werden. Vgl. Backhaus, K. (1995),
S. 119.

122 gl hierzu Kirsch, W./ Kutschker, M./ Lutschewitz, H. (1980), S. 6.

123 Vegl. hierzu und zum folgenden Kirsch, W./ Kutschker, M. (1978), S. 34ff,
Kutschker, M./ Kirsch, W. (1978), S. 2ff. und Kirsch, W./ Kutschker, M./ Lutschewitz,
H. (1980), S. 2ff.

124 ypgl. Kirsch, W./ Kutschker, M. (1978), S. 37ff. und Kutschker, M./ Kirsch, W.
(1978), S. 316.
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Eine grofBe Ndhe zum Ansatz von Kirsch/Kutschker weist das Interaktions-
modell der International Marketing and Purchasing (IMP) Group um
Hakansson auf.'?> Auch hier wird zwischen einzelnen Transaktionsepisoden
und den langfristigen Geschdfisbeziehungen zwischen den Transaktionspart-
nern unterschieden.!26 Insbesondere wird davon ausgegangen, daf sich aus den
einzelnen Episoden ein Beziehungsgeflecht zwischen Anbieter und Nachfrager
entwickelt, das als Atmosphdre der Transaktion bezeichnet wird und die als
intervenierende Variable den gesamten Transaktionsproze beeinfluBt.!?’ Das
Verhiltnis der Transaktionspartner ist dabei analog zum Ansatz von
Kirsch/Kutschker durch Macht- und Abhingigkeitsbeziehungen charakteri-
siert,'28 wobei sich bei primér kooperativen Beziehungen eine langfristige Ge-
schiftsbeziehung zwischen den Transaktionspartnern entwickeln kann.

Trotz unterschiedlicher Bezeichnungen stellen die organisationalen Interakti-
onsansitze somit grundsitzlich auf dauerhafte Beziehungsmuster zwischen
Anbieter und Nachfrager ab, die sich in einer generalisierenden Auffassung als
Art und Qualitdt der Geschdftsbeziehung zwischen den Transaktionspartnern
begreifen lassen. Deren Entstehung und Pflege ist dabei ebenfalls zum Gegen-
stand organisationaler Interaktionsansitze geworden.!?

Aus den organisationalen Interaktionsansitzen lassen sich somit einige /mpli-
kationen fur die Analyse der Beschaffung professioneller Dienstleistungen
ableiten. Zunidchst einmal wird offensichtlich, dafl die Interaktionsansitze eine
besondere Relevanz fiir die Analyse des Transaktionsverhaltens bei professio-
nellen Dienstleistungen besitzen, da diese grundsitzlich in Interaktion zwischen
Nachfrager und Anbieter produziert werden. Des weiteren wird durch die Inter-
aktionsansdtze verdeutlicht, dafl neben den Nachfragern sowohl die Anbieter
der Dienstleistung als auch Drittparteien am Transaktionsprozef3 beteiligt sein
konnen. Drittens zeigt die Unterscheidung von Transaktionsepisode und Um-
feld, daB die spezifische Transaktionsepisode mit ihrer idiosynkratischen Aus-

125 vgl. hierzu und zum folgenden Hakansson, H. (1982), S. 15ff.
126 'yl  hierzu auch Ford, D. (1980), S. 240f.

127 Bej der Transaktionsatmosphire handelt es sich um ein Konstrukt, das aus dem
zentralen theoretischen Fundament des Ansatzes der IMP-Group, dem Transaktions-
kostenansatz, entlehnt wurde. Es ist der Ausdruck der gemeinsamen Werte und Einstel-
lungen der Transaktionspartner. Vgl. hierzu Hakansson, H. (1982), S. 12ff. und zur
Stellung der Atmosphére im Transaktionskostenansatz Picot, A./ Dietl, H./ Franck, E.
(1997), S. 71f.

128 Auch insofern weist der IMP-Group-Ansatz eine groBe Nihe zum Potential-
konzept von Kirsch/Kutschker auf. Vgl. hierzu auch Calaminus, G. (1994), S. 101f. und
Kliche, M. (1990), S. 63f.

129 vgl. z. B. Guillet de Monthoux, P. (1975), S. 25ff,, Ford, D. (1980), S. 341ff,,
Ford, D. (1982), S. 288ff.
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pragung die relevante Analyseebene darstellt, die von der spezifischen Trans-
aktionsaufgabe und der Geschiftsbeziehung der Transaktionspartner beeinfluf3t
ist. Viertens zeigen die organisationalen Interaktionsansitze, dafl die Macht-
und EinfluBbeziehungen zwischen den unterschiedlichen Akteuren in die Ana-
lyse einzubeziehen ist. Und schlieBlich wird verdeutlicht, da3 diese Beziehun-
gen sowie die Interaktionen zwischen den Transaktionspartnern durchaus pha-
senspezifisch variieren konnen.

Allerdings sind die anspruchsvollen Varianten der Interaktionsansitze sehr
abstrakt gehalten und daher schwer operationalisierbar. Dementsprechend har-
ren sie zum Grofiteil auch noch ihrer groBzahligen empirischen Priifung,'3? und
sind folglich als Bezugsrahmen einer hypothesenpriifend angelegten empiri-
schen Untersuchung nur sehr bedingt geeignet.

III. Zusammenfassung und Implikationen
fiir den Fortgang der Arbeit

Die wichtigsten Ergebnisse aus der Diskussion der Grundlagen der Beschaf-
fung professioneller Dienstleistungen kénnen somit folgendermaflen zusam-
mengefafit werden.

= Dienstleistungen zeichnen sich durch die spezifischen Besonderheiten der
Intangibilitdt des Absatzobjektes Leistungsversprechen, der Integration
eines externen Faktors und der zeitlichen Synchronitdt von Leistungserstel-
lung und -inanspruchnahme aus und kdnnen daher der Kategorie der Kon-
traktgiiter zugeordnet werden. In besonderem Mafle treffen diese Eigen-
schaften dabei auf professionelle Dienstleistungen zu, die durch einen hohen
Interaktionsgrad zwischen Anbieter und Nachfrager und einen geringen
Standardisierungsgrad gekennzeichnet sind und die fokale Dienstleistung
der vorliegenden Arbeit repréasentieren.

= Die Diskussion der Beschaffung durch Unternehmen zeigte, daf} sich diese
durch eine Reihe Besonderheiten vom Kaufverhalten von Konsumenten un-
terscheidet. Insbesondere kann nicht davon ausgegangen werden, daf} das
Beschaffungsverhalten von Organisationen durch isolierte und punktuelle
Wahlakte geprégt ist. Vielmehr ist davon auszugehen, daf3 sich die Beschaf-
fung professioneller Dienstleistungen in Form einer interaktionsintensiven
und aufwendigen Transaktion zwischen Dienstleistungsanbieter und

130 vgl. Backhaus, K. (1995), S. 108f., Kern, E. (1990), S. 5, Fitzgerald, R. (1989),
S. 40ff., Kraus, A. (1986), S. 23.
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-nachfrager vollzieht, weshalb das Transaktionsverhalten bei der Beschaf-
fung komplexer Giiter die zu erkldrende Variable darstellt.

Der sich anschlieBende Uberblick iiber Konzeptionalisierungen des organi-
sationalen Beschaffungsverhaltens ergab schlieBlich, dafl das Beschaffungs-
bzw. Transaktionsverhalten grundsitzlich als multipersonaler und multi-
organisationaler Entscheidungs- und Interaktionsprozef3 aufgefat werden
kann.

Mit den Partialmodellen der Organizational-Buying-Behavior-Schule und
den Interaktionsansitzen existieren dabei zwei grundlegende Ansdtze zur
Konzeptionalisierung des organisationalen Beschaffungsverhaltens, die hin-
sichtlich Erklarungskraft und Stand der Modellbildung einen relativ hohen
Entwicklungsstand aufweisen und damit einer Analyse der Beschaffung pro-
fessioneller Dienstleistung zugrundegelegt werden sollten.

Sie zeigen, daB eine Analyse des Transaktionsverhaltens sowohl strukturelle
Aspekte in Form des Buying Center als auch prozessuale Aspekte im Rah-
men einer phasenspezifischen Betrachtung beriicksichtigen muf.

Zudem zeigen die Interaktionsansitze wie auch die Kaufklassenansitze, daf3
eine detaillierte Analyse des Transaktionsverhaltens nur unter Bezugnahme
auf eine konkrete Transaktionsepisode erfolgen kann, in der sich spezifische
Problemstellungen ergeben, die sowohl von aufgaben- wie auch unterneh-
mensbezogenen Faktoren beeinflufit sind.

Im folgenden Kapitel kann nun die Erorterung der spezifischen Besonderhei-

ten von professionellen Dienstleistungen als Beschaffungsobjekte, zum einen in
einer deduktiven Perspektive und zum anderen anhand eines Uberblicks iiber
den Stand der Forschung, erfolgen.



C. Professionelle Dienstleistungen
als Beschaffungsobjekte

Dienstleistungen unterscheiden sich - wenn auch teilweise nur graduell - von
Sachgiitern und sind den Kontraktgiitern zuzurechnen. Dies hat zur Folge, daf3
die Beschaffung professioneller Dienstleistungen durch einige komplexitdtsfor-
dernde Besonderheiten gekennzeichnet ist. Eine unmodifizierte Ubertragung
der aus der Vielzahl konzeptionell-theoretischer sowie empirischer Arbeiten
zum Beschaffungsverhalten bei Sachgiitern gewonnenen Erkenntnisse ist auf-
grund dieser dienstleistungsspezifischen Besonderheiten somit nicht ohne Mo-
difikationen moglich.!

Zielsetzung dieses Kapitels ist es daher, den gegenwartigen Erkenntnisstand
zum Transaktionsverhalten bei professionellen Dienstleistungen aufzuarbeiten
und hieraus Anforderungen an ein Untersuchungsmodell des Transaktionsver-
haltens bei professionellen Dienstleistungen zu formulieren. Ausgehend von der
in Kapitel B.1. erarbeiteten Dienstleistungsdefinition werden in einer deduktiven
Perspektive hierzu zunichst die konstitutiven und die akzessorischen Merkmale
professioneller Dienstleistungen in ihren Auswirkungen auf das Transaktions-
verhalten analysiert (Kapitel C.I.). AnschlieBend werden Inhalte, Methodik und
Ergebnisse bisheriger empirischer Studien zur Beschaffung professioneller
Dienstleistungen dargestellt und hinsichtlich ihrer Implikationen fir die vorlie-
gende Untersuchung diskutiert (Kapitel C.I1.). Das Kapitel schliet mit einer
Zusammenfassung und der Formulierung der Anforderungen an ein theoretisch
fundiertes Untersuchungsmodell des Transaktionsverhaltens bei professionellen
Dienstleistungen (Kapitel C.I11.)

I. Deduktive Perspektive - Theoretische Ableitung der
Besonderheiten von Dienstleistungstransaktionen

Die Deduktion der Besonderheiten von Dienstleistungstransaktionen kniipft
an den konstitutiven Merkmalen von Dienstleistungen - Intangibilitdt des Ab-
satzobjektes Leistungsversprechen, Integration eines externen Faktors und Syn-

! Vgl. z. B. Meyer, A. (1984b), S. 116 und Zeithaml, V./ Parasuraman, A./ Berry,
L. (1985), S. 33.

5*



42 C. Professionelle Dienstleistungen als Beschaffungsobjekte

chronitét von Leistungserstellung und -inanspruchnahme - sowie den sich hier-
aus ergebenden akzessorischen Merkmalen an, die in ihrer Auswirkung auf den
Transaktionsprozefl bei professionellen Dienstleistungen analysiert werden.
Abb. 7 gibt einen Uberblick iiber die aus den konstitutiven und akzessorischen
Merkmalen resultierenden Besonderheiten in den einzelnen Stufen des Trans-
aktionsprozesses bei professionellen Dienstleistungen, die in den folgenden
Kapiteln behandelt werden.2

Konstitutives Merkmal :
Beschaffungsproblematik Beschaff h
L— Akzessorisches Merkmal cschallingsproblemati eschaliungsphase

Intangibilitat des Absatzobjekts

L Nichtlagerfahigkeit Kapazititsproblematik
Informationsarmut Evaluierungsproblematik . 5 =
Vergleichsproblematik 8
Kapitel C.1.1. Konkretisierungsproblematik E é’ =
<R}
Integration eines . . . NE=
externen Faktors Integrationsunsicherheit N c%.g

Konkretisierungsproblematik NV

Integrationsproblematik

Aufgabenteilung

Interaktionsproblematik ,5 3
Kapitel C.1.2. Qualitztsproblematik gﬁ °§°
Synchronitat von Produktion 23 8
und Absatz &3 E

L Standortgebundenheit Anbieterstandort ]
Qualit4tsproblematik \/\/

Kapitel C.1.3.

Abb. 7: Dienstleistungsmerkmale und Besonderheiten
von Dienstleistungstransaktionen

1. Auswirkung der Intangibilitit des Absatzobjektes

Aus der Intangibilitdt des Absatzobjektes Dienstleistung, d. h. der Tatsache,
daB Dienstleistungen nur in Form eines Leistungsversprechens angeboten wer-
den konnen, wird als erstes akzessorisches Merkmal zunichst die allgemeine
Informationsarmut von Dienstleistungen geschluifolgert.> Diese 4Bt sich fiir
die Diskussion der Auswirkungen auf den Transaktionsproze weiter aufschliis-
seln in die Konkretisierungs- und die Evaluierungsproblematik, die gemeinsam
zu einem erhohten Beschaffungsrisiko bei professionellen Dienstleistungen
fuhren.

2 Zur Herleitung des Modells des Transaktionsprozesses bei Dienstleistungen vgl.
Kapitel D.II.

3 Vgl. Corsten, H. (1985), S. 116.
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Im Vorfeld der eigentlichen Auswahl eines Anbieters und der Transaktion
der entsprechenden Leistung ist es sowohl bei Sach- wie auch bei Dienstleistun-
gen unumgénglich, die gewiinschten Leistungsanforderungen moglichst genau
zu spezifizieren. Im Vergleich zu Sachgiitern, die sich iiber bestimmte Lei-
stungsdaten oder Eigenschaften relativ exakt und objektiv beschreiben lassen,
erweist sich die Spezifizierung der gewiinschten Dienstleistung sowohl flir den
Nachfrager wie auch fiir den Anbieter als schwierig, da Dienstleistungen in der
Angebotsphase keine materiellen Bezugspunkte hinsichtlich Prozef und Er-
gebnis bieten.* Es existiert also eine hohere Konkretisierungsproblematik bei
Dienstleistungen, die es erschwert, die gewiinschten Leistungsanforderungen
bzw. das Leistungsangebot konkret zu formulieren, und die bei den verschiede-
nen Typen unternehmensorientierter Dienstleistungen unterschiedlich stark
ausgepragt ist.

Wihrend bei den Dienstleistungstypen Service Factory und Mass Service, die
einen hohen Standardisierungsgrad aufweisen, die Spezifizierung der gewiin-
schten Leistung relativ problemlos anhand des zu erwartenden Dienstleistungs-
ergebnisses (z. B. Verschiffung eines Containers von A nach B) moglich ist,
steigt die Konkretisierungsproblematik mit zunehmender Individualisierung der
Leistung. Demzufolge werden Dienstleistungen mit einem geringen Standardi-
sierungsgrad, wie die Dienstleistungstypen Professional Services und Service
Shop, im Vorfeld der Entscheidung zugunsten eines Anbieters hdufig nur sehr
vage anhand des gewiinschten Dienstleistungsprozesses spezifiziert (z. B.
Durchfiihrung einer Kundenbefragung). Eine genauere Leistungsspezifikation
erfolgt dann entweder durch eine detailliertes Angebot eines Dienstleistungs-
anbieters oder aber erst nach der Auswahlentscheidung in Kooperation von
Anbieter und Nachfrager.’ Transaktionen professioneller Dienstleistungen sind
demzufolge hdufig durch die Notwendigkeit einer zweifachen Konkretisierung
gekennzeichnet: Zunichst erfolgt eine globale Spezifikation der Leistung, die
erst nach der Anbieterauswahl zu einer umfassenden Losungskonzeption ausge-
arbeitet wird.

Aufgrund der Intangibilitdt des Leistungsangebots sieht sich der Nachfrager
einer Dienstleistung zudem einer Evaluierungsproblematik gegeniiber, da er nur
wenige Moglichkeiten hat, die Qualitit einer Dienstleistung vor der Inanspruch-

4 Vgl Qvretveit, J. (1993), S. 74f., Jackson, R./ Neidell, L./ Lunsford, D. (1995),
S. 104, Tinsley, D./ Lewis, J. (1978), S. 29, Meyer, A. (1991), S. 200, Smith, L./ Van
Doren, D. (1987), S. 157f., Sasser, E./ Olsen, P./ Wyckoff, D. (1978), S.15. Hakansson,
H./ Johanson, J./ Wootz, B. (1976), S. 320f. bezeichnen dieses Phinomen als ,,need
uncertainty”, Engelhardt, W./ Schwab, W. (1982), S.510f. sprechen hingegen von
fehlender Problemevidenz.

5 vgl. Lovelock, C. (1992c), S. 58, Wilson, A. (1972), S. 46, Hill, J./ Neeley,
S. (1988), S. 18ff.
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nahme zu beurteilen. Dies wirkt sich in der Beschaffung unmittelbar bei der
Auswahl einer Dienstleistung bzw. eines Dienstleistungsanbieters aus. Im Ge-
gensatz zu Sachleistungen, die der Kunde vor einem Kauf in Augenschein neh-
men, kontrollieren oder sogar testen kann, zeichnen sich Dienstleistungen durch
einen geringen Anteil an Sucheigenschaften aus,® da sie letztlich nur als Lei-
stungsversprechen angeboten werden koénnen.” Damit ist es dem Nachfrager
auch grundsitzlich erschwert, im Rahmen der Auswahlentscheidung die eigent-
liche Dienstleistung zu beurteilen, sondern er ist fiir seine Auswahlentscheidung
auf die Beurteilung des Dienstleisters angewiesen. Die Auswahlentscheidung
verschiebt sich folglich weg von der konkreten Produktebene in Richtung der
Auswahl eines geeigneten Transaktionspartners,® wihrend die eigentliche Spe-
zifikation der Dienstleistung, wie bereits erwéhnt, hdufig bereits Bestandteil der
Dienstleistungserstellung in Interaktion zwischen Anbieter und Nachfrager ist.

Zur Beurteilung der Qualitit einer Dienstleistung vor ihrer Inanspruchnahme
wird sich der Kunde daher auch in weitaus stirkerem MaBe an Qualitdtssurro-
gaten, wie z. B. dem Unternehmensimage, der Ausstattung der Geschéftsraume,
dem Erscheinungsbild und Verhalten des Personals oder dem Preis, orientie-
ren.’ Diese Surrogatinformation ist allerdings nur in der Lage, Informationen
iiber die Leistungsfihigkeit und nicht tiber den in einer spezifischen Transaktion
tatsdchlich zu erwartenden Leistungswillen eines Dienstleistungsanbieters zu
vermitteln.!® Zudem ist die Beurteilung der Qualitdtssurrogate stark durch sub-
jektive Einschdtzungen und Wahrnehmungen der einzelnen Personen geprégt.
Eine Standardisierung oder Formalisierung der Beschaffungsentscheidung
durch den Einsatz von Checklisten o. 4. erscheint vor diesem Hintergrund nur

6  Die Begriffe Such-, Erfahrungs- und Vertrauenseigenschaften bezeichnen unter-
schiedliche Qualitdtskriterien einer Leistung. Sucheigenschaften sind demnach Lei-
stungsmerkmale, die vom Nachfrager durch Inspektion des Leistungsangebots oder eine
entsprechende Informationssuche bereits vor dem Kauf beurteilt werden kénnen. Erfah-
rungseigenschaften sind dadurch gekennzeichnet, dafl eine Beurteilung erst wihrend
oder nach der Inanspruchnahme einer Leistung erfolgen kann. Vertrauenseigenschaften
entziehen sich hingegen einer sicheren Beurteilung durch den Kunden. Auf deren Quali-
tit muf3 der Kunde grundsitzlich vertrauen. Vgl. z. B. Weiber, R./ Adler, J. (1995),
S. 54, Zeithaml, V. (1981), S. 186f., Stauss, B./ Hentschel, B. (1990), S. 5.

7 Vgl. Meyer, A./ Mattmiiller, R. (1987), S. 189 und Corsten, H. (1985), S. 116f,
8 Vgl z. B. Kaas, K. (1992), S. 884, Kleinaltenkamp, M. (1992), S. 811f.

9 Vgl. Stauss, B. (1991), S. 15, Smith, L./ Van Doren, D. (1987), S. 157ff., Zeit-
haml, V. (1981), S. 187, Eiglier, P./ Langeard, E. (1977), S. 41, Kleinaltenkamp, M.
(1992). S. 811f., Seeger, H.-G./ Goede, H. (1992), Sp. 324 sowie Gronroos, C. (1984),
S. 39f., nach dessen Auffassung die Qualitdtswahrnehmung bei Dienstleistungen quasi
durch das Unternehmensimage gefiltert wird.

10 vgl. hierzu z B. Kleinaltenkamp, M. (1992), S. 820, Kleinaltenkamp, M.
(1994a), S. 84 und Kaas, K. (1992), S. 894ff.
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bedingt sinnvoll, da ein interindividueller Vergleich der Beurteilungen nur
eingeschrankt moglich ist.

Demgegeniiber zeichnen sich Dienstleistungen - und davon insbesondere pro-
fessionelle Dienstleistungen - durch einen hohen Anteil an Erfahrungs- und
Vertrauenseigenschaften aus.!! Dies ist nicht zuletzt dadurch bedingt, daB
selbst wenn es den Nachfragem problemlos moglich ist, die gewiinschte Lei-
stung ihren Anspriichen gemif zu konkretisieren, sie vor der endgiiltigen Auf-
tragsvergabe und Dienstleistungserstellung nicht wissen koénnen, wie die von
ihnen gelieferten Informationen vom Anbieter umgesetzt werden und welche
Qualitit das Dienstleistungsergebnis folglich haben wird.!? Neben der Ausrich-
tung an Qualititssurrogaten kommt daher positiven Erfahrungen mit einem
Dienstleistungsanbieter in der Vergangenheit eine besondere Rolle bei der An-
bieterauswahl zu, indem diese Anbieter bevorzugt beriicksichtigt werden.!3 Vor
diesem Hintergrund ist auch die Bedeutung der Existenz von Geschdfisbezie-
hungen zu einzelnen Anbietern professioneller Dienstleistungen zu bewerten,
durch die es dem Nachfrager erméglicht ist, nicht nur die Leistungsfahigkeit,
sondern auch den Leistungswillen eines Anbieters bei einer konkreten Transak-
tion zu beurteilen, was letztlich zu einer erhohten Qualitédtssicherheit fiihren
kann.!*

Zudem muf} davon ausgegangen werden, daf} - je hoher der Anteil an Ver-
trauenseigenschaften ist - mehr Gewicht zur Vorabbeurteilung der Qualitit auf
den personlichen Erfahrungsaustausch mit Personen gelegt wird, die bereits
Erfahrung mit der entsprechenden Dienstleistung haben. Denn der persénlichen,
nicht kommerziell motivierten Kommunikation wird eine hohere Glaubwiirdig-
keit beigemessen als der anbieterseitigen Massenkommunikation, die zwar
Sucheigenschaften aber nur in geringem Malle Erfahrungseigenschaften vermit-
teln kann.!> Diese Feststellung gewinnt noch mehr an Bedeutung, wenn man
bedenkt, daB sich eine Vielzahl professioneller Dienstleistungen, wie z. B.
Unternehmens- oder Rechtsberatungsleistungen, durch hohe Anforderungen an

1 Vgl. File, K./ Cermak, D./ Prince, A. (1994), S. 301, Baker, J./ Lamb, C. (1993),
S. 90 und Bloom, P. (1984), S. 104. Zur Charakterisierung von Erfahrungs- und Ver-
trauenseigenschaften vgl. FuBnote 6.

12 vgl. Kleinaltenkamp, M. (1992), S. 811.

13 vgl. z. B. Wilson, A. (1972), S. 43, Gummesson, E. (1981b), S. 36, Bloom, P.
(1981), S. 87 oder Kleinaltenkamp, M. (1994a), S. 84.

14 Vgl hierzu z. B. Kaas, K. (1992), S. 894ff., Kleinaltenkamp, M. (1994a), S. 84,
Kleinaltenkamp, M. (1992), S. 820, Kaas, K./ Schade, C. (1995), S. 1082f.

15 vgl. Becker, U./ Schade, C. (1995), S. 331f,, Stauss, B. (1991), S. 15, Biiker, B.
(1991), S. 32f, Crane, F. (1989), S. 117f, Crane, F./ Clarke, T. (1988), S. 56f,, Hill, J./
Neeley, S. (1988), S. 20, Parasuraman, A./ Zeithaml, V. (1983), S. 37, Zeithaml, V.
(1981), S. 187, Eiglier, P./ Langeard, E. (1977), S. 43.
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die Vertraulichkeit des Anbieters auszeichnen, deren Verletzung zum Verlust
von Zeit-, Wettbewerbs- oder Wissensvorspriingen fiihren kann. !¢

Die Evaluierungsproblematik beschrinkt sich dabei allerdings nicht aus-
schlieflich auf die Beurteilung eines einzelnen Dienstleistungsanbieters, son-
dern erschwert zudem einen Vergleich verschiedener Anbieter,!” was letztlich
auch die Zusammensetzung und Grofe des Evoked-Sets beeinflussen diirfte.'8

Bei Dienstleistungen, die wie professionelle Dienstleistungen in erster Linie
auf menschlichen Leistungsfahigkeiten basieren, tritt hierzu noch das Problem,
daB die Qualitdt der Leistungserbringung sowohl hinsichtlich des Prozesses als
auch hinsichtlich des Ergebnisses in erheblichem Mafle von der Leistungsfahig-
keit der einzelnen Personen abhingt und daher intra- oder interindividuellen
Schwankungen unterworfen sein kann.!® Einer extrapolativen Vorabbeurteilung
der Qualitit auf Basis fritherer Erfahrungen mit einem Anbieter sind daher bei
professionellen Dienstleistungen engere Grenzen gesetzt als bei anderen Typen
unternehmensorientierter Dienstleistungen.20

Die mangelnde physischen Greifbarkeit des Angebots bedingt somit bei
Dienstleistungen in besonderem MaBe die Gefahr einer suboptimalen Auswahl
eines Anbieters. Insgesamt fuhrt die Tatsache, da8 Dienstleistungen nur in Form
intangibler Leistungsversprechen angeboten werden konnen, daher zu einem
erhéhtem Beschaffungsrisiko,?' so daB der Auswahl eines qualifizierten Trans-
aktionspartners bei Beschaffungsprozessen professioneller Dienstleistungen

16 vgl. Maister, D. (1982), S. 114, Wheiler, K. (1987), S. 192 oder Picot, A./ Hardt,
P.(1997). S. 638.

17" Nach Smith, L./ Van Doren, D. (1987), S. 158 und Tinsley, D./ Lewis, J. (1978),
S.31 kann ein Vergleich von Dienstleistungsanbietern nur durch ,Testkauf der
Dienstleistung bei verschiedenen Anbietern oder die Orientierung an Qualititssurroga-
ten erfolgen. Vgl. hierzu auch Zeithaml, V. (1981), S. 188, Meyer, A. (1994), S. 25,
Engelhardt, W./ Schwab, W. (1982), S. 508, Freeman, K./ Dart, J. (1993), S. 28, Herbig,
P./ Milewicz, J. (1993), S. 75f. und Engelhardt, W./ Kleinaltenkamp, M./ Reckenfelder-
baumer, M. {1993), S. 418.

18 Vgl Zeithaml, V. (1981), S. 187f. Unter Evoked Set versteht man die subjektiv
fur relevant erachtete Menge aller Alternativen (Dienstleistungsanbieter), die bei einer
Kaufentscheidung tiberhaupt in Betracht gezogen werden. Vgl. Trommsdorff, V. (1993),
S. 91 sowie ausfuhrlich Kapitel D.I1.2.

19 Vgl. z. B. Zeithaml, V./ Parasuraman, A./ Berry, L. (1985), S. 34, Meyer, A.
(1994), S. 24, Meyer, A./ Mattmiiller, R. (1987), S. 189

20 vgl. Crane, F. (1993), S. 5f. und Zeithaml, V. (1981), S. 186.

21 vgl. Zeithaml, V. (1981), S. 188, Biiker, B. (1991), S. 33f., Engelhardt, W./
Schwab, W. (1982), S. 511, Meyer, A. (1991), S. 200, Wheiler, K. (1987), S. 192ff.,
File, K./ Cermak, D./ Prince, A. (1994), S.301, Maister, D. (1982), S.112f,
Gummesson, E. (1981b), S. 36.
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eine herausragende Bedeutung zukommt. Dieses Problem wird zusitzlich da-
durch deutlich verstdrkt, daB professionelle Dienstleistungen in vielen Féllen
quasi iiber einen Leverage-Effekt auf den Unternehmenserfolg wirken. So kann
beispielsweise ein Produkt(-konzept-)test, der nur relativ geringe Honorarauf-
wendungen flir die Marktforschung verursacht, die Entscheidung iiber die
Markteinfiihrung eines Produktes oder die Fortsetzung der Produktentwicklung
und damit die zukiinftige Entwicklung des Unternehmenserfolges beeinflussen.
Ahnliches gilt auch fiir die Rechtsberatung, z. B. bei der Verteidigung gegen-
iiber Schadenersatzklagen, oder der Unternehmensberatung.?? In diesem Zu-
sammenhang stellt sich letztlich die empirisch zu tiberpriifende Frage, wie die
Nachfrager diese erhohte Risikosituation bei der Auswahl eines geeigneten
Anbieters professioneller Dienstleistungen als Transaktionspartner beriicksich-
tigen.

Als zweites akzessorisches Merkmal folgt aus dem konstitutiven Merkmal
Intangibilitdt des Absatzobjektes, d. h. der Tatsache, da8 Dienstleistungen nur
in Form eines Leistungsversprechens angeboten werden konnen, die Nichtlager-
fdhigkeit von Dienstleistungen.?3 Dienstleistungen stellen als Angebot grund-
sdtzlich nur Leistungspotentiale dar, die verfallen, wenn sie zum Zeitpunkt ihres
Angebots nicht genutzt werden.?* Im Falle schwankender Nachfrage ist es ei-
nem Dienstleistungsanbieter folglich nicht moglich, durch Lagerhaltung einen
Kapazititsausgleich herbeizufiihren.?

Diese Dienstleistungen inhdrente Kapazitditsproblematik kann sich bei der
Beschaffung professioneller Dienstleistung bei der Auswahl des Transaktions-
partners auswirken, indem ein vom nachfragenden Unternehmen priferierter
Dienstleistungsanbieter bereits an der Kapazitdtsgrenze arbeitet. Die Dienstlei-

22 ygl. Wilson, A. (1972), S. 25, Wittreich, W. (1966), S. 128

23 Die Nichtlagerfahigkeit bezieht sich hierbei nur auf das Leistungspotential und
nicht auf das Dienstleistungsergebnis, das z. B. in Form einer veredelten Dienstleistung
durchaus in materieller Form vorliegen und daher gelagert werden kann. Die Lagerung
findet in der Regel jedoch beim Kunden statt. Die angebotsbezogene Kapazititsproble-
matik besteht daher unverindert. Vgl. Corsten, H. (1986), S. 19f, Meffert, H./ Bruhn,
M. (1995), S. 62, sowie Kapitel B.I.1.

24 Vgl. Cowell, D. (1988), S.305 und Meyer, A. (1994), S.21. In besonderem
Mafle trifft diese Feststellung zu, wenn das Leistungspotential aus menschlichen Lei-
stungsfahigkeiten besteht, wie dies insbesondere bei professionellen Dienstleistungen
der Fall ist. So fuhrt beispielsweise die Nicht-Inanspruchnahme eines Beratungsange-
bots ceteris paribus zu einer Nicht-Beschaftigung der Berater. Vgl. hierzu auch Crane,
F.(1993),S.9.

35 Vgl Meyer, A. (1994), S. 27f,, Lovelock, C. (1986), S. 5-5, Sasser, E. (1976),
S. 133, Sasser, E./ Olsen, P./ Wyckoff, D. (1978), S. 16, Eiglier, P./ Langeard, E.
(1977), S. 37ff.
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stung kann dann entweder nicht im gegebenen Zeitrahmen ausgefiihrt werden
oder der Anbieter bemiiht sich um eine intensititdtsmaBige Uberbriickung des
Engpasses. In beiden Fillen kénnen jedoch Qualitdtseinbuflen fiir den Nachfra-
ger die Folge sein. Im ersten Fall ist der Nachfrager gezwungen, auf einen
»Second-best“-Anbieter auszuweichen, der unter Umstdnden nicht dem ge-
wiinschten Qualitdtsstandard entspricht. Im zweiten Fall kann eine unzurei-
chende Kundenbehandlung resultieren.26 Gegebenenfalls wird in diesen Fillen
die Transaktion fiir eine gewisse Zeit zuriickgestellt.

Das zweite, das Transaktionsverhalten beeinflussende konstitutive Merkmal
von Dienstleistungen ist die Integration eines externen Faktors in den
Leistungserstellungsprozef3.

2. Auswirkung der Integration eines externen Faktors

Die Notwendigkeit der Integration eines externen Faktors bedingt zundchst
eine grundsitzliche Integrationsunsicherheit auf seiten des Nachfragers. Denn
oftmals ist der Nachfrager nicht in der Lage, einen Anbieter professioneller
Dienstleistungen danach zu beurteilen, inwieweit dieser iiber die Fahigkeit
verfligt, seine Produktionsfaktoren mit dem externen Faktor zu integrieren. Eine
Unsicherheit bei der Anbieterauswahl und Erschwerung des Anbietervergleichs,
die sich in einem erh6hten Beschaffungsrisiko niederschlagen, ist die Folge.?’

Die Integration eines externen Faktors fiihrt des weiteren dazu, daB die
Dienstleistungserstellung nicht autonom durch den Dienstleistungsanbieter
erfolgen kann, sondern der Mitwirkung des Nachfragers bedarf.2® Hieraus re-
sultiert eine Integrationsproblematik bei Dienstleistungstransaktionen. Sie be-
trifft zum einen die Frage, inwieweit sich die Nachfrager aufgrund ihrer Inte-
grationsfahigkeit oder -bereitschaf?® iiberhaupt im Dienstleistungserstellungs-

26 vgl. Zeithaml, V./ Parasuraman, A./ Berry, L. (1985), S.41ff,, Herbig, P./
Milewicz, J. (1993), S. 73, Crane, F. (1993), S. 5, Corsten, H. (1990), S. 107f. und
Corsten, H. (1984), S. 371.

27 Vgl. hierzu Engelhardt, W./ Kleinaltenkamp, M./ Reckenfelderbiumer, M.
(1993), S. 421.

28 ygl. Kapitel B.I1.

29 Die Integrationsbereitschaft betrifft die grundsitzliche Frage, ob die Nachfrager
als externe Faktoren willens sind, an der Dienstleistungserstellung mitzuwirken. Be-
trachtet man z. B. eine Beratungsdienstleistung, so ergibt sich unter Umstinden aus der
Furcht vor Verdnderungen eine geringe Integrationsbereitschaft einzelner Mitarbeiter.
Die Integrationsfahigkeit betrifft hingegen die Frage, ob die Nachfrager aufgrund ihrer
Kompetenz in der Lage sind, am Leistungserstellungsprozef$ mitzuwirken, indem sie im
Rahmen eines Beratungsprojektes beispielsweise die richtigen Informationen beisteuern.
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prozef} engagieren kénnen oder wollen, und beeinfluflt damit, wieviele Personen
auf Nachfragerseite wie intensiv an der Dienstleistungsproduktion und damit am
Transaktionsprozef3 beteiligt sind. Grundsitzlich kann dabei davon ausgegan-
gen, dal zumindest die Integrationsfahigkeit mit zunehmender Erfahrung der
Nachfrager mit entsprechenden Transaktionen steigt und sich die Integrations-
problematik entsprechend abschwicht.3® Zum anderen duBert sich die Integrati-
onsproblematik darin, daB3 bei professionellen Dienstleistungen héufig der ei-
gentliche Nachfrager bzw. der ,,Einkdufer der Dienstleistung und der externe
Faktor, der in die Dienstleistungsproduktion integriert ist, auseinanderfallen.’'
So ist es in der Regel zwar das Top-Management, das iiber die Beauftragung
einer Unternehmensberatung und deren Auswahl entscheidet. In den meisten
Fillen sind dann jedoch Mitarbeiter aus tieferen Hierarchiestufen als externe
Faktoren in den BeratungsprozeB3 integriert.

Vor allem in Féllen, in denen der externe Faktor eine Person des Nachfragers
ist, kommt es dariiber hinaus zu einem Interaktionsprozefl zwischen Kunde und
Anbieter.32 Insbesondere bei professionellen Dienstleistungen muf3 der Nach-
frager wegen des hohen Interaktionsgrades bei einem Teil der wihrend der
Dienstleistungserstellung zu erfiillenden Aufgaben zumindest passiv mitwirken,
indem er sich z. B. intensiv an der Erarbeitung der Losungskonzeption beteiligt,
Informationen im Verlaufe eines Beratungsprojektes zur Verfiigung stellt oder
an Projektsitzungen teilnimmt.3* Hieraus ergibt sich unter Beschaffungsge-
sichtspunkten das Problem der Aufgabenteilung zwischen Anbieter und Nach-
frager bei der Produktion der Dienstleistung.3* Je intensiver der Nachfrager
dabei als externer Faktor in den Prozef der Dienstleistungserstellung integriert
ist, desto eingeschrénkter sind folglich auch die Moglichkeiten eines vollstindi-
gen Outsourcings der entsprechenden Dienstleistung, da der Nachfrager be-
stimmte Teilaufgaben erbringen muf3.

30 vgl. Engelhardt, W./ Schwab, W. (1982), S. 507f.

31 vgl. Wilson, A. (1972), S.37 sowie die Ausfihrungen zur Rollenstruktur in
Kapitel D.1.3.

32 Vgl. z. B. Gummesson, E. (1993), S.94ff, Grénroos, C. (1990), S.37ff,
Solomon, M. et al. (1985), S. 99ff., Shostack, L. (1985), S. 243, Bitner, M./ Booms, B./
Tetrault, S. (1990), S. 71f.

3 vgl. Meffert, H/ Bruhn, M. (1995), S. 51, Eiglier, P/ Langeard, E. (1977),
S. 51ff., Bostrom, G. (1995), S. 152 sowie die Unterscheidung unterschiedlicher Inte-
grationsintensititen bei Meyer, A. (1994), S. 86f. und Engelhardt, W./ Kleinaltenkamp,
M./ Reckenfelderbdumer, M. (1992), S. 33f.

34 Vgl. Engelhardt, W./ Schwab, W. (1982), S. 511, Staffelbach, B. (1988), S. 279
oder Picot, A./ Hardt, P. (1997), S. 641f. So wird z. B. bei der Inanspruchnahme von
Unternehmensberatungsleistungen darauf hingewiesen, dal klar vertraglich geregelt
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Andererseits bietet die Integration eines externen Faktors die Moglichkeit,
die Dienstleistung individuell auf den jeweiligen Nachfrager zuzuschneiden,
indem flexibel auf die Anforderungen des Nachfragers bei der gemeinsamen
Spezifizierung der Leistung und Erarbeitung der endgiiltigen Losungskonzep-
tion eingegangen wird.3’ Dies ist jedoch wie bereits oben angesprochenen mit
einer Verschiebung der Konkretisierungsproblematik in die Phase der Dienst-
leistungserstellung verbunden, so daf} es hier bei stark individualisierten Lei-
stungen, die nicht bereits vor der Anbieterauswahl festgelegt sind, in der Regel
zu intensiven Interaktionen zwischen Anbieter und Nachfrager kommt.

Nicht zuletzt wirkt sich die Integration eines externen Faktors auch dahinge-
hend aus, daB die Qualitdt des Dienstleistungsprozesses und -ergebnisses durch
Faktoren mitbestimmt sind, die sich der autonomen Disponierbarkeit des Anbie-
ters entziehen.3® So hdngt letztlich die Qualitét der erbrachten Dienstleistung
wesentlich von der Integrationsbereitschaft und -fihigkeit des externen Faktors
ab. Verfuigt der externe Faktor nicht iiber eine hinreichende Kompetenz zur
Mitwirkung am DienstleistungsprozeB so kann dies negative Folgen fur die
Qualitdt des Ergebnisses haben.3” Denkbar ist aber auch, daB der Kunde positiv
auf den DienstleistungsprozeB und das -ergebnis wirkt, indem er z. B. zusitz-
liches Know-how einbringt.38

Die aus der Integration eines externen Faktors insbesondere bei professionel-
len Dienstleistungen resultierenden direkten Interaktionen zwischen Dienstlei-
stungsanbieter und -nachfrager bedingen schlieBlich eine Interaktionsproblema-
tik. Denn wihrend den Interaktionen zwischen Anbieter und Nachfrager werden
Teile der Dienstleistung gleichzeitig erstellt, teilweise bereits konsumiert und
auch erlebt.3® Dies wirkt sich unter Beschaffungsgesichtspunkten auf die Quali-
tatsbeurteilung der beschafften Dienstleistung aus. Denn durch den unmittelba-
ren Kontakt mit dem Dienstleistungsanbieter erlebt und beurteilt der Kunde
nicht nur wie bei einem Sachgut das Ergebnis einer Dienstleistung, d. h. die
fertige Leistung. Vielmehr iibt auch die Art des Zustandekommens des Ergeb-

werden sollte, wer welche Aufgaben iibernimmt. Vgl. hierzu Hafner, K./ Reinecke, R.-
D. (1992), S. 60f.

35 vgl. Corsten, H. (1986), S. 29ff.

36 vgl. Biiker, B. (1991), S. 28f,, Meyer, A./ Mattmiiller, R. (1987), S. 189, Hilke,
W. (1989), S. 26f., Corsten, H. (1986), S. 31, Corsten, H. (1985), S. 117f,

37 Vgl. Bruhn, M. (1991), S.28, Zeithaml, V. (1981), S. 187, Meyer, A./
Mattmiiller, R. (1987), S. 193, Corsten, H. (1986), S. 25f.

3% vgl. Engelhardt, W./ Kleinaltenkamp, M./ Reckenfelderbaumer, M. (1993),
S. 421f.

39 vgl. z. B. Gronroos, C. (1984), S. 38, Parasuraman, A./ Zeithaml, V./ Berry, L.
(1985), S. 42f., Meyer, A./ Mattmiiller, R. (1987), S. 189.



[. Besonderheiten von Dienstleistungentransaktionen 51

nisses bzw. wie das Ergebnis transferiert wird und damit die Interaktionen einen
entscheidenden EinfluB auf die Beurteilung der Qualitét aus.*?

Als letzter Aspekt werden nun die sich aus der Synchronitdt von Leistungser-
stellung und -inanspruchnahme ergebenden Besonderheiten von Dienstlei-
stungstransaktionen behandelt.

3. Auswirkung der Synchronitit von
Leistungserstellung und -inanspruchnahme

Aus der Synchronitdt von Leistungserstellung und -inanspruchnahme folgt
zunidchst das akzessorische Merkmal der Standortgebundenheit bzw. Nicht-
transportfihigkeit von Dienstleistungen.*! st fir die Erstellung einer Dienstlei-
stung dabei nicht nur ein zeitlich, sondern auch ein rdumlich synchroner Kon-
takt zwischen Anbieter und externem Faktor erforderlich, wird unter Umstinden
aus Sicht der beschaffenden Unternehmung die Frage nach der Néhe des Anbie-
terstandorts zum bedeutsamen Auswahlkriterium,*? denn dann muf entweder
der externe Faktor an den Anbieterstandort oder die Produktionsfaktoren des
Dienstleistungsanbieters an den Nachfragerstandort transferiert werden, wie
dies bei den meisten Beratungsprojekten der Fall ist.#3 Grundsétzlich handelt es
sich dabei jedoch um eine Problematik, die stirker die Anbieterseite betrifft,
indem sie zur Abdeckung eines moglichst groBen Absatzgebiets ihre Produk-
tionsstandorte so wahlen muBl, daB sie fir den Nachfrager moglichst gut er-
reichbar sind.*4

40 vgl. z. B. Parasuraman, A./ Zeithaml, V./ Berry, L. (1985), S. 42f. Gronroos be-
zeichnet diesen auf die Wahrnehmung des Dienstleistungsprozesses und -potentials
bezogenen Aspekt der Qualititsbeurteilung als die funktionale Qualitdt von Dienstlei-
stungen im Gegensatz zur technischen Qualitdt, die das Ergebnis des Interaktionsprozes-
ses zum Inhalt hat. Vgl. Grénroos, C. (1984), S. 38f.

41 vgl. Sasser, E./ Olsen, P./ Wyckoff, D. (1978), S. 17f.

42 vgl. Meyer, A. (1994), S. 28f., Wheiler, K. (1987), S. 193.

43 Vgl. Corsten, H. (1986), S. 21ff. Als problematisch kann in diesem Zusammen-
hang die Frage gelten, inwieweit der Anbieter der Dienstleistung iiber ein effizientes

Management verfligt, das eine effiziente Dienstleistungsproduktion am Kundenstandort
gewihrleistet. Vgl. Tinsley, D./ Lewis, J. (1978), S. 30, Wheiler, K. (1987), S. 193.

44 vgl. Corsten, H. (1986), S. 21f., Meyer, A. (1991), S. 202, Meffert, H./ Bruhn,
M. (1995), S. 64f., Booms, B./ Bitner, M. (1981), S. 49, Staffelbach, B. (1988), S. 279.
Dies trifft nicht auf Dienstleistung zu, die ,,veredelt” sind, wie z. B. Standardsoftware
[vgl. hierzu Kapitel B.I.1.], oder die medial mittels Informations- und Kommunikations-
techniken erbracht werden kénnen, wie z. B. eine Online-Abfrage bei einem externen
Datenbankanbieter. Vgl. Meyer, A. (1984a), S. 208f.
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Durch die Synchronitdt von Leistungserstellung und -inanspruchnahme bei
Dienstleistungen entziehen sich diese auflerdem einer Qualitdtskontrolle vor
dem Absatz der Leistung, was letztlich eine hohere Qualitdtsproblematik be-
wirkt.43 Dies trifft in besonderem MaBe auf professionelle Dienstleistungen
zu.*0 Priventive QualitdtskontrollmaBnahmen sind im Gegensatz zu Sachgiitern
daher nur bei Funktionen im Bereich des Back Office einsetzbar.4” Mangelhafte
Leistungen konnen nicht vor dem Absatz ausgesondert werden, moglicherweise
auftretende Fehler und Probleme konkretisieren sich vielmehr unmittelbar ge-
geniiber dem Kunden bzw. dem externen Faktor und miissen umgehend beho-
ben werden, um die Qualitdtswahrnehmung nicht negativ zu beeinflussen.*® Die
Beurteilung des Leistungswillens eines Dienstleistungsanbieters basiert somit
nicht ausschlieBlich auf der Qualitdt des Prozesses und Ergebnisses der Dienst-
leistungserstellung, sondern auch auf der Fahigkeit eines Anbieters mit auftre-
tenden Problemen kompetent umzugehen.

Die im Rahmen der deduktiven Perspektive abgeleiteten Punkte belegen, daf3
sich aus den dienstleistungsspezifischen Merkmalen eine Reihe von Auswir-
kungen auf den Transaktionsprozef3 bei professionellen Dienstleistungen erge-
ben. Ergénzend hierzu ist jedoch die Frage zu stellen, inwieweit empirische
Untersuchungen bereits Aussagen Uber Auswirkungen dieser Besonderheiten
auf das konkrete Transaktionsverhalten bei professionellen Dienstleistungen
treffen. Die Beantwortung dieser Frage ist Gegenstand des nichsten Kapitels.

I1. Induktive Perspektive - Empirische Befunde zur
Beschaffung professioneller Dienstleistungen

Erst gegen Ende der 70er Jahre ist eine vertiefte Auseinandersetzung mit
Fragen des Dienstleistungsmarketings im Rahmen der Wirtschaftswissenschaf-
ten festzustellen. Analog zur Entwicklung im Sachgutbereich werden allerdings
zunichst vornehmlich Aspekte des Marketings gegeniiber Konsumenten behan-
delt, wéhrend eine Beschéftigung mit Fragen des Business-to-Business-Marke-
tings von Dienstleistungen erst mit einer gewissen zeitlichen Verzogerung ein-

45 Vgl Lovelock, C. (1992a), S. 6, Meyer, A/ Mattmiiller, R. (1987), S. 189,
Bruhn, M. (1991), S. 36, Engelhardt, W./ Kleinaltenkamp, M./ Reckenfelderbdumer, M.
(1993), S. 420.

46 vl Cowell, D. (1988), S. 305.
47 vgl. Lovelock, C. (1986), S. 5-4f.

48 Vgl. Bruhn, M. (1991), S. 36. In einer empirischen Untersuchung wurde zudem
nachgewiesen, daB kompensatorische Mafnahmen beim Auftreten von Problemen wih-
rend der Dienstleistungserstellung die Wahrnehmung wieder positiv beeinflussen kon-
nen. Vgl. hierzu Bitner, M./ Booms, B./ Tetrault, S. (1990), S. 80.
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setzt. Dementsprechend ist die korrespondierende Analyse der Beschaffung
professioneller Dienstleistungen erst seit Anfang der 80er Jahre vermehrt zum
Gegenstand empirischer betriebswirtschaftlicher Forschung avanciert.

Bis dato liegt nach Kenntnis des Autors noch keine zusammenfassende Be-
standsaufnahme empirischer Arbeiten zum Themenbereich Beschaffung pro-
fessioneller Dienstleistungen vor. Um mit der vorliegenden Untersuchung auf
bereits existierenden Erkenntnissen bisheriger Studien aufbauen und existie-
rende Forschungsliicken schlieBen zu konnen, erscheint eine systematische
Dokumentation des aktuellen Forschungsstandes daher unumgénglich.

Zu diesem Zweck wird in einem ersten Schritt die Identifikation der relevan-
ten Untersuchungen erldutert (Abschnitt 1.). AnschlieBend wird die Untersu-
chungsmethodik dieser empirischen Forschungsbeitrige ndher beleuchtet
(Abschnitt 2.) bevor in Abschnitt 3. die Inhalte und Ergebnisse der Studien
zusammengefaflt und problematisiert werden. Aufbauend auf dieser Diskussion
des aktuellen Standes der Forschung werden schlieBlich in Kapitel C.III. Impli-
kationen fiir das zu entwickelnde Untersuchungsmodell abgeleitet und zusam-
mengefalit.

1. Identifikation relevanter Studien

Zur ldentifikation relevanter Studien wurde in einem ersten Schritt eine Da-
tenbankrecherche unter Verknupfung der Schlagworte ,[professionelle]
Dienstleistung” (engl.: [professional] service) und ,,Beschaffung (engl.:
procurement) oder ,Kauf* (engl.: purchase) durchgefiihrt.** Um einen mog-
lichst umfassenden Uberblick iiber den aktuellen Stand der Forschung zu erzie-
len, wurden in einem zweiten Schritt die letzten 15 Jahrgénge von 15 einschli-
gigen deutsch- und englischsprachigen betriebswirtschaftlichen Fachzeitschrif-
ten auf relevante Verdffentlichungen hin durchgesehen.’® Die Bibliographien
der so identifizierten Studien dienten wiederum als Ausgangspunkt fiir die wei-
tere Literatursuche.

49 Die Recherche erfolgte im November 1996 in den Datenbanken OPAC des
Bibliotheks-Verbund-Bayern (BVB), ABI-Inform, Econlit und WISO.

50 Durchgesehen wurden folgende Zeitschriften: Die Betriebswirtschaft, Zeitschrift
fir Betriebswirtschaft, Zeitschrift fur betriebswirtschaftliche Forschung, Zeitschrift
Fithrung und Organisation, Marketing-Zeitschrift fiir Forschung und Praxis, Industrial
Marketing Management, Journal of Marketing, Journal of Marketing Research, Journal
of the Market Research Society, International Journal of Purchasing and Materials
Management, Journal of Advertising Research, International Journal of Service Industry
Management, Journal of Professional Service Marketing, The Journal of Services
Marketing, The Service Industries Journal.
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Aus den so identifizierten Forschungsbeitrdgen wurden alle nicht empirischen
und alle auf die anekdotische Wiedergabe von Einzelfillen beschrinkten Ab-
handlungen ausgesondert. Dariiber hinaus bleiben gemaf der Definition organi-
sationalen Beschaffungsverhaltens Arbeiten unberlicksichtigt, die sich mit der
Beschaffung professioneller Dienstleistungen durch Behorden oder Verbinde
beschiftigen.’!

Als Ergebnis konnten 30 Arbeiten identifiziert werden, die sich empirisch mit
der Beschaffung professioneller Dienstleistungen auseinandersetzen. Vier dieser
Arbeiten stellen inhaltlich nahezu identische Zweitver6ffentlichungen auf Basis
einer empirischen Erhebung dar und finden daher im weiteren Verlauf der Ar-
beit keine Beriicksichtigung.’> Die Basis der Aufarbeitung des aktuellen For-
schungsstandes bilden damit 26 Studien, die im Anhang 1 tabellarisch zusam-
mengestellt sind.

Untersuchungsland Beschaffungsobjekt

D USA/CAN PersonalberatungI Diverse Wirtschafts-
Rechtsberatung |

GB Architektur- 1
dienstleistung
16
AUS/NZ

-
z 2
g7
=380

Marketing-

Unternehmens-  giengtieistung

beratung

Abb. 8: Untersuchungslander und Beschaffungsobjekte bisheriger Studien

Mit 16 Arbeiten entstammt die Mehrheit dem nordamerikanischen Wirt-
schaftsraum, wihrend Deutschland mit nur drei Studien vertreten ist (vgl. Abb.
8). Mogliche Ursachen fiir dieses Ungleichgewicht sind zum einen die im
anglo-amerikanischen Sprachraum frither einsetzende Beschiftigung mit Fragen
des Dienstleistungsmarketings und -managements.’> Zum anderen wurden in
der Folge des sogenannten ,,Bates-Urteils” in den USA die Werbeverbote fiir
alle professionellen Dienstleister erheblich gelockert, was diese unter Marke-

51" Vgl. hierzu Kapitel B.I1.2.

52 In die Analyse einbezogen wurde jeweils diejenige Versffentlichung, die die um-
fassendste Darstellung der Untersuchung bietet. Zu den aussortierten Arbeiten vgl. die
Rubrik Duplikate im Anhang 1.

33 vgl. z. B. Meyer, A. (1994), S. 1 und Schwenker, B. (1989), S. 31.
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tingaspekten interessant fiir die Betriebswirtschaft werden lie und eine Reihe
empirischer Arbeiten induzierte.>*

Die Betrachtung der in den Studien als Beschaffungsobjekte untersuchten
professionellen Dienstleistungen zeigt ein ausgewogenes Bild (vgl. Abb. 8). Die
sehr hiufig nachgefragten professionellen Dienstleistungen Wirtschaftspriifung,
Marktforschung, Unternehmensberatung und Marketingdienstleistungen sind
zugleich die am héufigsten untersuchten. Dabei konzentriert sich die Mehrzahl
der Studien auf die Untersuchung einer Art professioneller Dienstleistungen,
wihrend in zwei Studien sowohl professionelle als auch weitere unternehmens-
orientierte Dienstleistungen gemeinsam analysiert werden, ohne daB allerdings
auf Unterschiede zwischen den einzelnen Dienstleistungen eingegangen wird.>

2. Untersuchungsmethodik der Studien

Die Kritik der Untersuchungsmethodik der einbezogenen Studien erfolgt
hinsichtlich der zentralen Aspekte einer empirischen Untersuchung: Aussage-
einheit, Erhebungseinheit, Untersuchungseinheit, Auswahlverfahren, Grundge-
samtheit und Auswertungsverfahren.

Wie in Kapitel B.IL.3. erortert, ist es fiir eine detaillierte Analyse des Trans-
aktionsverhaltens bei professionellen Dienstleistungen unumgénglich, eine
konkrete Transaktionsepisode als Aussageeinheit zugrunde zu legen, denn nur
so ist die Analyse moglicher Abhdngigkeiten der verschiedenen Aspekte des
Transaktionsverhaltens von Variablen, die die Transaktionssituation auszeich-
nen, iiberpriifbar.’ Die in die Dokumentation des Standes der Forschung einbe-
zogenen Studien unterscheiden sich jedoch hinsichtlich der Aussageeinheiten
erheblich (vgl. Abb. 9).

34 Vgl. Meyer, A. (1989), S. 234f., Smith, R./ Meyer, T. (1980), S. 56f,, Boze, B.
(1987), S. 287, Morgan, N. (1990), S. 283f. Aber auch in Deutschland ist inzwischen
eine Lockerung des Werbeverbots fur einige professionelle Dienstleister, wie z. B.
Rechtsanwilte, zu beobachten. Vgl. hierzu 0. V. (1997b), S. 2.

55 Vgl. Johnston, W./ Bonoma, T. (1981a), S. 257f,, Webster, C. (1993), S. 200.

%6 Die Aussageeinheit ist die Einheit, iiber die in den Hypothesen Aussagen getrof-
fen werden. Hierzu und zur Abgrenzung von der Erhebungs- und der Untersuchungs-
einheit vgl. Friedrichs, J. (1984), S. 126ff.

6 KiBling
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Aussageeinheit Auswahlverfahren
Manager Zufalls-
Beschaffungs- i
es;rgzeBng unklar stichprobe
7 7
v ¢ °
Geschafts-
beziehung Unterneh bewuBte Voll-
nternehmen Auswahl erhebung

Abb. 9: Aussageeinheit und Auswahlverfahren bisheriger Studien

Die zahlenmaBig grofite Gruppe mit 16 Arbeiten analysiert generell und un-
abhidngig von konkreten Beschaffungsprozessen Aspekte des Beschaffungsver-
haltens und bezieht sich damit auf das Unternehmen als Aussageeinheit.’” Eine
zweite Gruppe mit vier Arbeiten macht dagegen Aussagen iiber die Geschdfs-
beziehung zwischen Anbieter und Nachfrager professioneller Dienstleistun-
gen.3 Uber den einzelnen Manager treffen zwei Arbeiten Aussagen, indem sie
zum einen die Preissensitivitdt und zum anderen den Grad des Involvement bei
der Beschaffung professioneller Dienstleistungen analysieren.>® Nur vier Arbei-
ten haben schlielich einzelne, konkrete Beschaffungsprozesse zur Aussageein-
heit und entsprechen damit der geforderten Episodenbetrachtung.®

Die starke Fokussierung der Arbeiten auf die Aussageeinheit Unternehmen
muf kritisiert werden. Neben der Unmoglichkeit der Analyse situationsspezifi-
scher Abhédngigkeiten des Transaktionsverhaltens entsteht durch die Abstraktion
von einzelnen Beschaffungsprozessen die Gefahr, relativ stark verallgemeinerte
und wenig differenzierte Aussagen zu erhalten, da die Befragten wohl zu einer
selektiven Aggregation iiber verschiedene, zum Teil vermutlich recht hetero-
gene Beschaffungsprozesse neigen werden.

57 Inhaltlich handelt es sich bei diesen Arbeiten in der Regel um Analysen der
Wichtigkeit einzelner Auswahlkriterien, die bei der Selektion eines geeigneten Anbieters
zugrundegelegt werden. Vgl. hierzu die tabellarische Ubersicht im Anhang 1.

58 Im Zentrum des Interesses steht in dieser Gruppe die Analyse der Evaluation ei-
ner Geschiftsbeziehung sowie die Bestimmung der Griinde fiir die Beendigung einer
Geschiftsbeziehung. Vgl. die Arbeiten von West, D./ Paliwoda, S. (1996), Doyle, P./
Corstjens, M./ Michell, P. (1980), Michell, P. (1986), Michell, P./ Cataquet, H./ Hague,
S. (1992).

39 Vgl. Webster, C. (1993), S. 200, Krapfel, R./ Brannigan-Smith, D. (1985), S. 29.

60 Vgl. Johnston, W./ Bonoma, T. (1981a), S.255ff., Dawes, P./ Dowling, G./
Patterson, P. (1992a), S. 189, Dawes, P./ Dowling, G./ Patterson, P. (1992b), S. 274,
Patterson, P. (1995), S. 179f.
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Als Erhebungseinheiten fungieren in fast allen Fillen Unternehmen. Ledig-
lich bei zwei Studien stellen Manager die Erhebungseinheit dar.6! Die Auswah!
der Erhebungseinheiten erfolgt in sieben Fillen durch Ziehen einer Zufalls-
stichprobe (vgl. Abb. 9). Die Auswahlgesamtheit ist in diesen Fillen immer
dokumentiert und besteht in der Regel aus Unternehmensverzeichnissen wie
z. B. dem Dun & Bradstreet Million Dollar Directory. Eine Vollerhebung einer
relativ eng abgegrenzten Auswahlgesamtheit, wie z. B. alle Unternehmen, die in
den letzten zwolf Monaten ihre Werbeagentur gewechselt haben,®? liegt sechs
Studien zugrunde. Sechs Studien basieren auf einer - im allgemeinen nicht na-
her spezifizierten - bewufSten Auswahl der Erhebungseinheiten. In den verblei-
benden sieben Arbeiten werden dagegen weder Angaben iiber die Auswahl der
Erhebungseinheiten noch iiber die Auswahlgesamtheit getroffen. Hinsichtlich
des Auswahlverfahrens mufl somit konstatiert werden, da mit Ausnahme der
Studien, die auf einer Vollerhebung oder einer Zufallstichprobe basieren, nicht
ersichtlich wird, fiir welche Unternehmen bzw. welche Grundgesamtheit die
Ergebnisse Giiltigkeit besitzen.

Untersuchungseinheiten sind bei allen Studien Manager.%? In allen Fillen, in
denen Unternehmen als Erhebungseinheiten fungieren, ergibt sich hieraus die
Notwendigkeit, nicht nur die Erhebungs-, sondern auch die Untersuchungsein-
heit nach einem bestimmten Verfahren zu bestimmen. In 16 Studien wird hierzu
die im Rahmen der empirischen Organisationsforschung weit verbreitete Befra-
gung von Schliisselpersonen eingesetzt, indem z. B. Marketingdirektoren zur
Auswahl einer Werbeagentur befragt werden. Diese Methodik kann als sinnvol-
les Vorgehen gewertet werden. Denn es hélt einerseits den Erhebungsaufwand
zur Analyse eines multipersonalen Beschaffungsgremiums wie es das Buying
Center représentiert sehr gering, da nur eine Person je Erhebungseinheit befragt
werden mufl, wahrend gleichzeitig eine umfassende Auskunftsfahigkeit der
hierarchisch hoch angesiedelten Schliisselpersonen zu erwarten ist.%* Dariiber

61 vgl. Krapfel, R./ Brannigan-Smith, D. (1985), S. 30, Stock, J./ Zinszer, P. (1987),
S. 4f. Erhebungseinheit ist diejenige Einheit (z. B. Organisationen, Familien oder Indi-
viduen), die der Stichprobe zugrunde liegt. Vgl. Friedrichs, J. (1984), S. 126.

62 vgl. Michell, P./ Cataquet, H./ Hague, S. (1992), S. 41f,, Michell, P. (1986),
S. 29, Doyle, P./ Corstjens, M./ Michell, P. (1980), S. 18f.

63 Untersuchungseinheiten sind diejenigen Einheiten, die an der Untersuchung teil-
nehmen bzw. an denen die Untersuchung erfolgt. Vgl. Friedrichs, J. (1984), S. 126.

%4 Die Befragung von Schliisselpersonen (Key Informant Technique) wurde ur-
spriinglich als Methode der teilnehmenden Beobachtung im Rahmen ethnographischer
Studien eingesetzt. Vgl. hierzu Phillips, L. (1981), S.396 und Seidler, J. (1974),
S. 818f. Zu den Vorteilen der Befragung von Schliisselpersonen in der Organisations-
forschung vgl. Kubicek, H./ Welter, G. (1985), S.22f., Kubicek, H./ Wollnik, M./
Kieser, A. (1981), S.98f.,, Kubicek, H. (1980), Sp. 1786ff. und Seidler, J. (1974),
S. 816ff.

6*
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hinaus wird in einer Studie versucht, dem multipersonalen Charakter von Be-
schaffungsentscheidungen durch den Einsatz des sehr aufwendigen Schrneeball-
verfahrens gerecht zu werden, indem alle an einem Beschaffungsvorgang betei-
ligten Personen identifiziert und bei Nichtverweigerung auch befragt werden.
Da die Ergebnisse dieser Studie z. B. hinsichtlich der GréBe des Buying Center
nicht wesentlich von denjenigen abweichen, die auf der Befragung von Schliis-
selpersonen basieren, ist kritisch zu hinterfragen, ob der hohe Erhebungsauf-
wand des Schneeballverfahrens in einem angemessenen Verhiltnis zu den Er-
gebnissen steht. Unklar bleibt die Frage der Auswahl der Untersuchungseinhei-
ten in immerhin neun Studien.

Hinsichtlich der Erhebungsmethode kann eine eindeutige Dominanz der
schriftlichen Befragung konstatiert werden, die in 24 Studien eingesetzt wurde.
Jeweils eine Studie basiert auf persénlichen bzw. telephonischen Interviews.%
Der Einsatz der Befragung kann dabei vor dem Hintergrund des héufigen Riick-
griffs auf Schliisselpersonen als Untersuchungseinheiten als ebenfalls sinnvoll
gewertet werden.®’

Die meisten der grofzahligen Untersuchungen bedienen sich - unabhéngig
von der Art der Stichprobenziehung®® - inferenzstatistischer Tests und zu einem
grofien Teil auch multivariater Auswertungsmethoden, wie Varianz-, Faktoren-
und Regressionsanalysen. Die ausschlieBlich deskriptive Darstellung der Er-
gebnisse in Form von Lageparametern der Stichprobe oder Haufigkeitstabellen
wird in vier der groBzahligen Studien verwendet. Auf eine strukturierte, quali-
tative Wiedergabe der Aussagen der Befragten beschrinkt sich die kleinzahlige
sowie eine der groBzahligen Studien.®®

65 Vgl. Johnston, W./ Bonoma, T. (1981a), S. 255f. Zur Technik und Problematik
des Schneeballverfahrens vgl. ausfuhrli<ns1:XMLFault xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat"><ns1:faultstring xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat">java.lang.OutOfMemoryError: Java heap space</ns1:faultstring></ns1:XMLFault>