Vorwort

Die weite Verbreitung und zunehmende Nutzung des Internet fithren in nahezu allen Be-
reichen des wirtschaftlichen Lebens zu nachhaltigen Verdnderungen. Dienstleistungsun-
ternehmen sind hier besonders betroffen. Die klassischen Dienstleistungsbranchen stehen
vor grundlegenden strukturellen Briichen, vollig neue Dienstleistungen entstehen
ebenso wie innovative Leistungsbiindel, die eine Integration von Sachgiitern, klassischen
und elektronischen Dienstleistungen darstellen. Mit der elektronischen Bereitstellung von
Dienstleistungen verindern sich aber auch die Management- und Marketingaufgaben.
Spezifische Probleme, die sich aus den konstitutiven Merkmalen einer Dienstleistung
ergeben, miissen vollig neu interpretiert werden. Die herkommlichen Grenzen zwischen
Kommunikation und Service verwischen sich. Auch das bekannte Marketingmix bedarf
der grundsitzlichen Modifikation. Fiir andere eingefiihrter Managementkonzepte — bei-
spielsweise das Kundenbindungs-, Prozess- oder Qualititsmanagements — sind die tradi-
tionell bewihrten Instrumente auf ihre Tauglichkeit zu iiberpriifen und neue zu entwi-
ckeln.

Durch die Digitalisierung und Elektronisierung von Dienstleistungen ergibt sich somit
ein liberaus wichtiges, aktuelles und zudem auBerordentlich dynamisches Handlungsfeld.
Technologie und Wettbewerb fiihren zu schnellen und nachhaltigen Verinderungen der
unternehmerischen Praxis, die wissenschaftlich noch kaum erforscht sind, und die Unter-
nehmen stehen vor Herausforderungen, fiir deren Bewiltigung die Dienstleistungsma-
nagement-Forschung bisher nur wenig Erkenntnisse bereit hilt. Deshalb soll das Jahr-
buch Dienstleistungsmanagement 2002 wesentlich dazu beitragen, den wissenschaftlich-
praktischen Gedankenaustausch zum Thema , .Electronic Services* zu fordern.

Der vorliegende Sammelband stellt somit den Versuch dar, eine erste Bestandsaufnahme
zu den verschiedenen Themenfeldern des ,Electronic Services* vorzunehmen. Die insge-
samt 30 ausgewihlten wissenschaftlichen Beitriige greifen wichtige Aspekte der Ge-
samtthematik auf und vertiefen dies aus unterschiedlicher Perspektive. Neben der Darle-
gung erster wissenschaftlicher und praktischer Erkenntnisse werden auch programmati-
sche Fragestellungen aufgeworfen, die in der Zukunft von Wissenschaft und Praxis auf-
zugreifen sind.

Ganz grundlegende Fragestellungen werden im ersten Teil behandelt. In konzeptio-
nellen Betrachtungen geht es hier zunichst einmal darum, den Dienstleistungscharakter
von Internet-Angeboten zu kliren und die Moglichkeiten zur Abgrenzung von elektroni-
schen Produkten und Dienstleistungen sowie Informationen zu diskutieren. Zudem gilt
es, einen Eindruck von der wirtschaftlichen Bedeutung des Internet fiir klassische
Dienstleistungsanbieter und vom 6konomischen Potenzial véllig neuer elektronischer
Dienstleistungen zu gewinnen.

Im zweiten Kapitel werden konzeptionelle Ansiitze fiir das Verstindnis elektronischer
Dienstleistungen prisentiert. Diese beziehen sich zum einen auf internetspezifische Ge-
schiftsmodelle und Marktplitze. Zum anderen nehmen sie bekannte Konzepte des
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Dienstleistungsmanagements- und Marketing auf, priifen ihre Anwendbarkeit auf elek-
tronische Dienstleistungen und machen Vorschlige fiir erforderliche Modifikationen.
Beispielsweise wird untersucht, wie Kunden in die Wertschépfungskette von elektroni-
schen Dienstleistungen integriert und wie das Konzept der Leistungsindividualisierung
realisiert werden kann. Zudem stehen herkémmlich bekannte Konzepte, wie das Marke-
tingmix, Konstrukte wie das der Dienstleistungsqualitit oder Planungsansiitze fiir das
Prozessmanagement, auf dem Priifstand.

In instrumenteller Hinsicht wird im dritten Teil gepriift, welche Veridnderungen beim
Einsatz grundsitzlich bekannter Instrumente erforderlich sind, wenn sie zur Steuerung
von Electronic Services eingesetzt werden. Exemplarisch wird dies an Fragen der Inno-
vations-, Kommunikations- und Beschwerdepolitik gezeigt. Das Innovationsmanagement
erhilt bei elektronischen Dienstleistungen eine spezifische Ausprigung. Die modernen
Informations- und Kommunikationstechniken schaffen neue Moglichkeiten des Dialogs
zwischen Unternehmen und Kunden einerseits und unter den Kunden andererseits; auch
gestatten sie bisher unbekannte Formen der automatisierten und personalisierten Infor-
mationsversorgung. Bei elektronischen Services kénnen nicht nur andersartige Fehler
auftreten, die diagnostiziert und behoben werden miissen, sondern es stehen auch fiir die
Bewiltigung von Fehlerfolgen im Rahmen des Recovery- und Beschwerdemanagements
neuartige elektronische Instrumente zur Verfiigung.

Wie bei anderen Dienstleistungen auch, liegt ein wesentlicher Erfolgsfaktor auch bei
E-Services darin, dass die Kunden das internetbasierte Angebot akzeptieren, dass sie mit
der Leistung zufrieden sind und Vertrauen zum Anbieter entwickeln. Doch die Herstel-
lung von Kundenzufriedenheit und Vertrauen ist bei Anbietern von E-Services beson-
ders schwierig, da Erfahrungen aus dem kiassischen Dienstleistungsbereich nicht zu
iibertragen sind. Deshalb beschiftigen sich die Beitrige im vierten Teil mit den Fragen,
welche Akzeptanzbarrieren bestehen, welche Angebotsaspekte bei elektronischen
Dienstleistungen zu Kundenzufriedenheit bzw. Unzufriedenheit fithren und welche Fak-
toren die Entstehung von Vertrauen in die Dienstleistungsqualitit und die Zuverldssigkeit
vollig neuer Dienstleistungsangebote begiinstigen.

Zufriedenheit und Vertrauen sind wesentliche, aber keinesfalls hinreichende Vorausset-
zungen fiir den erfolgreichen Aufbau dauerhafter Geschiftsbeziehungen und den Erhalt
von Kundenbindung, da das Internet ein bisher unbekanntes MaB an Angebots- und
Preistransparenz schafft und Wechselbarrieren abbaut. Die Beitriige des fiinften Teils
sind dieser Thematik gewidmet. Sie zeigen die spezifische Bindungsproblematik bei in-
ternetbasierten und mobilen Dienstleistungen sowie Losungsmoglichkeiten auf. Dazu
gehort auch, dass umfassende Konzepte eines Kundenbeziehungsmanagements fiir elekt-
ronische Dienstleistungen diskutiert werden.

Die bisher aufgefiihrten Probleme werden in vielen Beitrigen nicht nur generell, sondern
in Anwendung auf spezifische E-Services thematisiert, z.B. in Bezug auf elektronische
Marktplitze fiir industrielle Dienstleistungen oder Personalrekrutierungsportale. Noch
stirker allerdings stehen die branchenspezifischen Anwendungsfelder im Mittelpunkt
der Beitrége, die den fiinften Teil des Buches bilden. Sie behandeln relevante Manage-
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mentprobleme in den Bereichen der elektronischen Gesundheitsdienstleistungen und der
Marktforschung, der Auktionen, Finanz- und Musikdienstleistungen. Dabei wird exem-
plarisch die Spannweite der dienstleistungsbezogenen Anwendungsbereiche ebenso
deutlich, wie die Aufgabenvielfalt und die GroBe der Herausforderungen, vor denen Un-
ternehmen jetzt und in Zukunft stehen.

Wie in den vergangenen Jahren werden die wissenschaftlichen Beitrige durch einen um-
fangreichen Service-Teil erginzt. Im Literatur-Service erfolgt eine thematisch struktu-
rierte Zusammenstellung von ausgewihiten Publikationen im Bereich Dienstleistungsma-
nagement, wobei inhaltlich iiber den thematischen Schwerpunkt des Bandes hinausge-
gangen wird. Der Recherche-Service bietet Informationen zu dienstleistungsspezifi-
schen Websites iiber Datenbanken, Statistiken, Diskussionsforen und Institutionen sowie
Hinweise auf einschligige Messen, Kongresse und Konferenzen. Der Forschungs-
Service gibt detaillierte Angaben zu deutschsprachigen und internationalen Institutionen,
die dienstleistungsbezogene wissenschaftliche Forschung betreiben. Der Praxis-Service
enthilt Informationen {iber die Gewinner bedeutender Qualititspreise und die Ergebnisse
nationaler Kundenbarometer.

Unser Dank gilt Herrn Dipl.-Kfm. Martin Ahlert und Frau Dipl.-Ok. Astrid Frommeyer
vom Lehrstuhl fiir Marketing und Unternehmensfithrung am Wirtschaftswissenschaftli-
chen Zentrum der Universitit Basel sowie Herrn Dipl.-Kfm. Christian Coenen vom Lehr-
stuhl fur Dienstleistungsmanagement der Katholischen Universitit Eichstitt-Ingolstadt
fur ihre exzellente Koordinations- und Recherche-Arbeit. Markus Keller, Student an der
Universitit Eichstitt-Ingolstadt, danken wir fiir seine Unterstiitzung, den Studierenden
Katrin Blisi, Christian Lichtblau und Dirk Steffen von der Universitit Basel fiir die Hilfe
bei der Erstellung der druckfertigen Vorlage.

In den Dank einschlieBen méchten wir die Schweizerische Gesellschaft fiir Marketing
(GfM) in Ziirich, die durch einen Druckkostenzuschuss den Sammelband in der vorlie-
genden Form ermoglicht hat.

Das Jahrbuch Dienstleistungsmanagement 2002 will Wissenschaft und unternehmerische
Praxis zum Themenkomplex der Elektronischen Services zusammenfiihren und die wei-
tere gemeinsame Diskussion stimulieren. Es soll auch den Lesern durch die Serviceteile
einen zusétzlichen Nutzen bringen. Als Herausgeber freuen wir uns auf Ihr Feedback
dariiber, ob diese Ziele erreicht werden und wo Sie Verbesserungsmoglichkeiten sehen.
Fir Thre Riickmeldung haben wir am Ende des Buches eine Kommentarseite eingefiigt,
die Sie als Faxvorlage verwenden konmen. Auf dieser Seite stehen aber auch unsere
E-Mail-Adressen. Es erscheint geradezu als Selbstverstandlichkeit, dass der Dialog iiber
das Buch , .Electronic Services* auch elektronisch gefiihrt werden kann.

Basel und Ingolstadt, im Oktober 2001 Manfred Bruhn
Bernd Stauss



