Geleitwort

Die dominierende Bedeutung von Dienstleistungen in entwickelten Volkswirtschaften spie-
gelt sich bisher nur eingeschrinkt in einem gesicherten Erkenntnisstand zur Dienstleistungs-
qualitit in der betriebswirtschaftlichen Forschung wider. Trotz fraglos erzielter Fortschritte ist
die umfangreiche bestehende wissenschaftliche Literatur noch durch erhebliche Defizite, ins-
besondere zur Konzeptualisierung und Operationalisierung von Dienstleistungen und der
Dienstleistungsqualitit gekennzeichnet. Dies iiberrascht umso mehr, als eine positive Quali-
tatsbeurteilung von Dienstleistungen aus Kundensicht als empirisch gesichert fiir die Nachhal-
tigkeit von Wettbewerbsvorteilen von Dienstleistungsanbietern gelten kann. '

Die Defizite duBern sich in bestimmten Einseitigkeiten im Forschungsprozess, die auch die
Forschungsergebnisse beeinflussen. Zum einen wird stark auf empirische Untersuchungen
fokussiert, die sich auf methodische Probleme beschrinken und denen es an theoretischer
Fundierung mangelt, zum anderen werden lediglich theoretisch-konzeptionelle Postulate auf-
gestellt, ohne diese auch empirisch zu tiberpriifen. Beziiglich der theoretischen Herkunft do-
miniert weitgehend eine empirisch-induktive Forschungsmethode und in Bezug auf die theo-
retische Grundausrichtung vornehmlich verhaltenswissenschaftliche Ansétze.

Im Ergebnis verbleibt die wissenschaftliche Diskussion zu stark bei methodischen Aspekte
der Messung sowie bei konzeptionellen Fragen der Dimensionalitéit der Dienstleistungsquali-
tit, die leider weitgehend losgeldst und unabhéngig voneinander geschehen. Unldsbare Fra-
gen iiber generische Merkmale, das Wesen von Dienstleistungen sowie iiber die Abgrenzung
zu Sachleistungen waren bis in die jiingste Vergangenheit weitere Folgen dieser Einseitigkei-

ten.

Sowohl fiir Wissenschaftler als auch fiir Praktiker sind die dadurch vorliegenden Wissenslii-
cken mit erheblichen Problemen verbunden. Der mangelnde Konsens dariiber, was iiberhaupt
bei der Qualititsbeurteilung gemessen werden soll, birgt die Gefahr der Fehlleitung von Res-
sourcen in der Marketingforschung. Die genaue Kenntnis dariiber, welche Einflussfaktoren
auf welche Dimensionen der Dienstleistungsqualitit wirken und damit was tiberhaupt gemes-
sen werden sollte, setzt allerdings aus wissenschaftstheoretischer Sicht die Existenz eines the-

oretisch fundierten Hypothesensystems voraus.

Die vorliegende Arbeit von Frank Ullrich kniipft genau an diesen genannten Wissensliicken
an. Um die Defizite in Hinblick auf eine Skonomische Fundierung sowie eine stérker theore-
tisch-deduktive Forschungsmethode zu fiillen, konzentriert sich der Verfasser bewusst auf die
bisher in der Marketingwissenschaft weitgehend vernachlédssigte Property Rights Theorie.
Hierbei gelingt es ihm durch konsequente Anwendung der Theorie die in der Dienstleistungs-
Literatur verstreut zu findenden Fragmente einer 6konomischen Perspektive, wie die Bedeu-
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tung von Make-or-Buy-Entscheidungen, Eigentumsfragen, Vertragsangelegenheiten und ein
wertorientiertes Qualititsverstidndnis, zu einem konsistenten Gesamtbild zusammen zu fiigen.

Dienstleistungen stellen demnach keine generische Produktkategorie und den Gegensatz zu
Sachleistungen dar, sondern sind eine bestimmte Organisationsform Skonomischer Aktivita-
ten. Sie lassen sich als Auftragsleistungen mit befristeter Verdiinnung bestimmter Verfi-
gungsrechte interpretieren, ohne dass im Ergebnis eine vollstindige Eigentumsiibertragung an
Ressourcen stattfindet. Dienstleistungen sind das Ergebnis eines Kosten/Nutzenkalkiils iiber
Make-or-Buy-Entscheidungen und damit das Ergebnis der Bestimmung des optimalen Grades
der Verdiinnung von Verfligungsrechten bzw. der Bestimmung des optimalen Eigentiimers
von Ressourcen. Die Dimensionen und Determinanten fiir dieses Kosten/Nutzenkalkiil der
Beurteilung unterschiedlicher Eigentiimerstrukturen werden in einem zweiten Schritt folge-
richtig auch als die Dimensionen und Determinanten der Qualitéitsbeurteilung bei Transaktio-
nen mit verdiinnten Verfiigungsrechten und damit fiir Dienstleistungen herangezogen.

Basierend auf den Aussagen der Property Rights Theorie wird ein Hypothesensystem zur
Qualititsbeurteilung bei verdiinnten Verfligungsrechten vorgestellt, das anschliefiend unter
Verwendung der Strukturgleichungsmethodologie erfolgreich getestet wird. Im Ergebnis zeigt
der Verfasser, dass die Konstrukte aus der Property Rights Theorie und die darauf aufbauende
Konzeptualisierung und Operationalisierung der Qualititsbeurteilung von Dienstleistungen
einer reliablen und validen Messung zuginglich sind. Die Uberpriifung des Hypothesensys-
tems zur Wirkung der Determinanten auf die Dimensionen der Dienstleistungsqualitit ermog-
licht die Erstellung eines anwendungsbezogenen Qualititsanforderungsprofils fiir Dienstleis-

tungsanbieter.

Dariiber hinaus konnte der Verfasser die enorme theoretische Fruchtbarkeit der Property
Rights Theorie zur konomischen Fundierung des Marketing aufzeigen. Die Beriicksichti-
gung der bisher vernachlissigten Eigentumsfrage birgt weitreichende Implikationen fiir das
Relationship Marketing als auch fiir das Dienstleistungsmarketing, welche fiir Wissenschaft
und Praxis gleichermaBen von Interesse sind. Die aktuellen Tendenzen zum ,,Outsourcing®
und damit auch das sikulare Dienstleistungswachstum lassen sich aus dieser Perspektive als
Ergebnis der Bestimmung des in einer bestimmten Situation optimalen Eigentiimers von Res-

sourcen erkliren.

Frank Ullrich konnte mit der auf Grundlage der Property Rights Theorie vorgenommenen
Konzeptualisierung und Operationalisierung von Dienstleistungen und der Dienstleistungs-
qualitiit einen weitreichenden Diskussionsbeitrag fir die Marketingwissenschaft liefern. Ich
wiinsche dieser besonders anregenden Arbeit eine interessierte Aufnahme und lebhafte Reso-

nanz in Wissenschaft und Praxis.
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