Geleitwort

Das Management interner Dienstleistungen gilt als wesentlicher Stellhebel fiir
die Implementierung von Serviceorientierung in Unternehmen. So wird sowohl
in der Wissenschaft als auch in der Unternehmenspraxis hiufig postuliert, dass
fiir den externen Erfolg die internen Voraussetzungen im Unternechmen geschaf-
fen werden miissen. Entsprechend kann eine hohe externe Servicequalitdt nur
erreicht werden, wenn die intern vorgelagerten Dienstleistungen entsprechen
dem Anforderungsniveau interner Kunden erbracht werden. In diesem Zusam-
menhang stellt die Komplexitit interner Dienstleistungen im Rahmen des Mana-
gements interner Kunden-Lieferanten-Beziehungen eine wesentliche Herausfor-
derung dar. Die Komplexitét interner Dienstleistungen wird zum einen durch
Faktoren, wie bspw. die Variantenvielfalt des externen Produkt- und Dienstleis-
tungsangebotes und den Grad der Spezialisierung und Abreitsteilung innerhalb
eines Unternehmens beeinflusst. Zum anderen kann die Komplexitit interner
Dienstleistungen sowohl Nutzen- (bspw. hohere Individualitdt und Flexibilitét)
als auch Kostenwirkungen (bspw. Mehrarbeit durch Fehler) mit sich bringen. Ein
professionelles Management interner Dienstleistungen macht infolgedessen die
Erfassung der Komplexitit interner Dienstleistungen sowie deren Determinanten
und Wirkungen notwendig. In der Forschung wurde die Grofle der Komplexitit
interner Dienstleistungen aus interner Kundensicht bislang jedoch nicht betrach-
tet und stellt insofern eine originire und fiir Wissenschaft und Praxis relevante
Fragestellung dar.

Vor diesem Hintergrund hat sich die Verfasserin die Aufgabe gestellt, zu
analysieren, wie interne Dienstleistungen optimal erstellt werden konnen, um die
damit verbundenen Probleme, vor allem im Hinblick auf die Komplexitit, auf
einem handhabbaren Niveau zu halten. Infolgedessen besteht die zentrale Ziel-
setzung dieser Arbeit in der Konzeptualisierung und Operationalisierung des
Konstruktes Komplexitit interner Dienstleistungen sowie in der Betrachtung
dessen Determinanten und Wirkungen. Hierzu entwickelt die Verfasserin ein
Mess- und Wirkungsmodell der Komplexitit interner Dienstleistungen. Die Er-
gebnisse der Modellpriifungen lassen Aussagen zu hemmenden und férdernden
Einflussfaktoren der Komplexitit interner Dienstleistungen sowie zu deren Kos-
ten und Nutzenwirkungen zu.

Zu Beginn der Arbeit werden die aktuelle Herausforderungen und die Rele-
vanz des Themas, inkl. bestehender Forschungsdefizite, beschrieben. Im Weite-
ren erfolgt eine griindliche Aufarbeitung des Forschungsstands zur Begrifflich-
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keit der Komplexitdt sowie deren Determinanten und Wirkungen in der Marke-
ting- und Managementliteratur. AnschlieBend wird das Augenmerk auf die Ent-
wicklung eines Messmodells der Komplexitit interner Dienstleistungen gelegt.
Fiir die Identifikation der Konstruktdimensionen erfolgt der Riickgriff auf die
Erkenntnisse der bestehenden Literatur, die Systemtheorie sowie auf Interviews
mit Mitarbeitenden verschiedener Unternehmen. Es zeigt sich, dass die Komple-
xitdt interner Dienstleistungen ein Konstrukt zweiter Ordnung, bestehend aus
den Dimensionen Vielzahl, Vielfalt, gegenseitige Abhdngigkeit und Dynamik
darstellt. Im Anschluss an die Konzeptualisierung der Konstruktdimensionen
wird deren Operationalisierung mittels vier weiterer empirischer Studien vorge-
nommen.

Die Entwicklung des Wirkungsmodells erfolgt ebenfalls auf Grundlage der
Literatursichtung sowie der durchgefiihrten qualitativen Studie. In diesem Zu-
sammenhang werden organisationsbezogene, abteilungsbezogene und auf die
internen Lieferanten bezogene Determinanten unterschieden. Ferner werden die
Nutzenwirkungen und die Kosten der Komplexitit interner Dienstleistungen
konzeptualisiert. Ebenso werden nicht-lineare Effekte sowie spezifische Kon-
textvariablen betrachtet. Die empirische Uberpriifung des entwickelten Wir-
kungsmodells erfolgte mithilfe der Strukturgleichungsanalyse. Die erforderlichen
Daten werden im Rahmen einer umfassenden brancheniibergreifenden Mitarbei-
terbefragung deutschlandweit generiert. Hierbei bestétigen die empirischen Ana-
lysen insgesamt das sehr umfassende und differenzierte Wirkungsmodell zur
Komplexitit interner Dienstleistungen.

Basierend auf den Ergebnissen der empirischen Untersuchung erfolgt wei-
terhin die Darstellung und Diskussion des aktuellen Standes der Komplexitét
interner Dienstleistungen in der Unternehmenspraxis. Hierbei wird zunédchst
mittels einer latenten Klassenanalyse eine gut fundierte und zum anderen prakti-
kable Typologisierung interner Dienstleistungen vorgenommen. Hierauf aufbau-
end wird dann ein optimales Komplexitdtsniveau im Hinblick auf die wahrge-
nommene interne Servicequalitidt und die interne Kundenzufriedenheit ermittelt.
Auf Basis dieser Erkenntnisse leitet die Verfasserin schlieflich wertvolle Impli-
kationen fiir die Unternehmenspraxis ab. Dies zeigt sich in konkreten Vorschla-
gen zur Umsetzung im Rahmen eines dreistufigen Komplexitdtsmanagementpro-
Zesses.
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Das Konstrukt Komplexitét interner Dienstleistungen wurde in der wissen-
schaftlichen Literatur bis dato nicht bearbeitet. Mit der vorliegenden Arbeit be-
tritt die Verfasserin somit wissenschaftliches Neuland. Die Bearbeitung des sehr
komplexen Themas ist ihr in beeindruckender Weise gelungen. Besonders her-
vorzuheben sind die systematische Vorgehensweise bei der Konstrukt-
entwicklung, die Einbindung einer Vielzahl neuer Ideen und die fundierte Ausei-
nandersetzung mit der angewandten Methodik. Ich bin der Uberzeugung, dass es
die vorliegende Arbeit verdient, in Forschung und Praxis eine weite Verbreitung
zu erfahren.

Hohenheim, im Juni 2015 Prof. Dr. Karsten Hadwich
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Fiir Unternehmen, deren Zielsetzung in der Generierung von Wettbewerbsvortei-
len durch die Erstellung von qualitativ hochwertigen Produkten und Dienstleis-
tungen besteht, ist die Erbringung einer hohen internen Servicequalitdt iiber
mehrere Mitarbeiter, Abteilungen und Standorte hinweg unerldsslich. Dies ldsst
sich darauf zuriickfiihren, dass die Bereitstellung einer hohen Servicequalitit fiir
externe Kunden, die Bediirfnisbefriedigung interner Kunden erfordert, sodass
diese im externen Kundenkontakt erfolgreich agieren kdnnen. Entsprechend sind
sich Wissenschaft und Praxis einig, dass reibungslose und effiziente Abldufe und
Prozesse innerhalb eines Unternehmens entscheidende Treiber fiir die Erbrin-
gung einer hohen Servicequalitét fiir externe Kunden und damit fiir den finanzi-
ellen Erfolg eines Unternechmens darstellen. In diesem Zusammenhang bildet die
Komplexitét interner Dienstleistungen im Rahmen des Managements der unter-
nehmensinternen Zusammenarbeit eine wesentliche Herausforderung. Die Kom-
plexitit interner Dienstleistungen wird zum einen bspw. durch die Variantenviel-
falt des Leistungsangebots oder den Grad der Spezialisierung interner Lieferan-
ten innerhalb eines Unternehmens beeinflusst. Zum anderen kann die Komplexi-
tét interner Dienstleistungen sowohl positive Konsequenzen, in Form einer hohe-
ren Individualitdt der internen Dienstleistungserstellung, als auch negative Wir-
kungen, wie bspw. Prozessverzdgerungen oder Nacharbeiten, mit sich bringen.
Fiir ein angemessenes Management interner Dienstleistungen wird folglich die
Erfassung der Komplexitit interner Dienstleistungen sowie deren Determinanten
und Wirkungen erforderlich.

Entsprechend bestand das Ziel der vorliegenden Arbeit in der Entwicklung
und empirischen Uberpriifung des Konstruktes der Komplexitiit interner Dienst-
leistungen aus interner Kundensicht und der Analyse seiner Determinanten und
Wirkungen. Die Verfolgung des Forschungsziels und die Beantwortung der
daraus abgeleiteten Forschungsfragen liefern Ansatzpunkte fiir eine sowohl in-
tern kundenorientierte als auch effiziente Gestaltung unternehmensinterner
Dienstleistungen. Mit einer derartigen empirischen Untersuchung wird infolge-
dessen ein Beitrag zur Forschung des internen Dienstleistungsmanagements
geleistet.

Die vorliegende Arbeit wurde im Juni 2015 von der Wirtschafts- und Sozi-
alwissenschaftlichen Fakultdt der Universitdt Hohenheim als Dissertationsschrift
angenommen. Sie entstand wihrend meiner Tatigkeit als wissenschaftliche Mit-
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arbeiterin am Lehrstuhl fiir Dienstleistungsmanagement. Zum Gelingen dieser
Arbeit haben verschiedene Personen beigetragen, denen ich an dieser Stelle ein
herzliches Dankeschon fiir ihre Unterstiitzung aussprechen mochte.

Mein ganz besonderer Dank gilt meinem Doktorvater und akademischen
Lehrer, Herrn Prof. Dr. Karsten Hadwich. Ich konnte wihrend der ganzen Pro-
motionszeit immer auf ihn zdhlen und durfte in jeder Hinsicht seine uneinge-
schrinkte Unterstiitzung erfahren. Prof. Hadwich hat sowohl meine fachliche als
auch meine personliche Weiterentwicklung wesentlich geprdgt. Ohne seine Un-
terstiitzung und das mir entgegengebrachte Vertrauen wire die Arbeit, so wie sie
heute vorliegt, wahrscheinlich nie entstanden. Dafiir danke ich Prof. Hadwich
sehr herzlich!

Ein besonderer Dank geht ebenso an Prof. Dr. Manfred Bruhn fiir die
Ubernahme des Zweitgutachtes. Prof. Bruhn stand mir bei Fragen stets mit wert-
vollen Anregungen und Ideen zur Seite und dank der ziigigen Ubernahme des
Zweitgutachtens wurde ein schneller Abschluss des Promotionsvorhabens er-
moglicht.

Arbeiten im Zusammenhang mit internen Dienstleistungen erfordern immer
auch die Unterstiitzung von Unternehmen. Im vorliegenden Fall richtet sich mein
Dank an die Metabowerke GmbH (Deutschland). Durch die Bereitschaft zahlrei-
cher Mitarbeitender zur Teilnahme an einer unternehmensinternen schriftlichen
Befragung konnte ein wichtiger Schritt hin zur inhaltlichen Durchdringung des
Konstrukts Komplexitit interner Dienstleistungen gemacht werden. Ein besonde-
rer Dank geht hierbei an die Ansprechpartner innerhalb des Unternehmens. Dies
sind Herr Horst Garbrecht und Herr Wolfgang Hertel.

Ein groBes Dankeschon gebiihrt nicht auch zuletzt meinen Kollegen an den
Universititen Hohenheim und Basel. Hierbei mochte ich bei meiner Kollegin
Frau Dr. Verena Batt ganz herzlich fiir die Ubernahme des Coaching hinsichtlich
meiner Dissertation bedanken. Sie war durch ihre stetige Diskussionsbereitschaft
und wertvollen Inputs eine wichtige Stiitze bei der Erstellung dieser Arbeit.
Auch dem gesamten Lehrstuhlteam in Hohenheim und Basel gebiihrt Dank. Dies
sind Philip Maitzen, Michael Wendt, Sabrina Weigel, Marion Popp, Mareike
Falter, und Stefanie Schnebelen. Sie haben im Rahmen einer tollen Lehrstuhlat-
mosphédre mit ihren Vorschligen wertvolle Impulse fiir die Erstellung dieser
Arbeit geliefert. Schlielich mochte ich mich auch bei unserer studentischen
Hilfskraft, Cathrin Schmid, fiir die zuverléssige Erstellung der Druckvorlage sehr
herzlich bedanken.
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SchlieBlich danke ich allen Personen in meinem privatem Umfeld, insbe-
sondere meinen Eltern, Gabriele und Michael Keller, und meinem Bruder, Jens
Keller, fiir die moralische Unterstiitzung und den bedingungslosen Riickhalt
wihrend meiner gesamten Ausbildungs- und Promotionszeit. Ein ganz besonders
herzlicher Dank geht an meinen Mann, Markus Braun, der mir sowohl emotional
als auch fachlich mit Rat und Tat zur Seite gestanden ist und es verstanden hat,
mich wihrend der Promotionszeit und insbesondere aber auch in der letzten
Phase der erfolgreichen Fertigstellung dieser Arbeit stets zu unterstiitzen.

Hohenheim, im Juni 2015 Corina Braun
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