Geleitwort des Herausgebers

Komplexitit ist ein alltdglicher Begriff. Die Formulierung, etwas sei komplex,
wird beinahe inflationédr verwendet, in der Regel, um Systeme, Situationen, Ent-
scheidungen u.a.m. zu beschreiben, die in ihren Verflechtungen und Wirkungen
kaum zu iiberblicken sind. Der Versuch, Komplexitét zu analysieren, zu erfassen
und damit steuerbar zu machen oder in angemessener Art bei Entscheidungen
beriicksichtigen zu konnen, wird durch eine Eigenschaft komplexer Systeme er-
schwert, die als ,,Grobkornigkeit* bezeichnet wird: Bei der detaillierten Analyse
eines komplexen Betrachtungsgegenstands nimmt dessen Komplexitit haufig
weiter zu; die vom Betrachter wahrgenommene Komplexitit einer Situation oder
eines Systems ist abhéngig von der Gliederungstiefe der Betrachtung.

Unternehmen sind komplexe Systeme. Entsprechend wird in der betriebswirt-
schaftlichen Forschung und Literatur das Thema Komplexitdt immer wieder und
in unterschiedlichen Zusammenhidngen aufgegriffen. Dabei scheint sich die
schwierige (Be-) Greifbarkeit von Komplexitit in einer lediglich punktuellen und
héufig fragmentarischen Betrachtung niederzuschlagen. Insbesondere existieren
nur wenige Arbeiten, die eine ganzheitliche Sicht der Unternehmenskomplexitét
einnehmen. Da die Interdependenz von Systemelementen ein wesentliches Cha-
rakteristikum komplexer Systeme ist, kann nur eine ganzheitliche Betrachtung
der Unternehmenskomplexitit zielfilhrend sein; durch den Fokus auf Problem-
ausschnitte werden u.U. wichtige Interdependenzen durchtrennt und es wird eine
Reduktion der Komplexitit vorgenommen, die die Realitédt nicht addquat wieder-
gibt. Auch offenbart die bestehende Diskussion nach wie vor eine Vielzahl an
Problemen bei der Messung von Komplexitdt und ihren Wirkungen, von denen
zudem iiberwiegend negative Kostenwirkungen, nur am Rande auch positive
Nutzenwirkungen, thematisiert werden. Auffallig ist dariiber hinaus die bisherige
Vernachldssigung von Komplexitdt in Dienstleistungsunternechmen. Zwar wird
die Komplexitdt der Dienstleistungen als Leistungsergebnis, nicht aber die der
damit verbundenen Leistungspotenziale und -prozesse untersucht. Eine umfas-
sende Arbeit zu verschiedenen Komplexitdtsformen und ihren 6konomisch rele-
vanten Wirkungen in Form von Kosten und Nutzen in Dienstleistungsunterneh-
men als ganzheitliches System besteht nicht.

Vor diesem Hintergrund hat es sich der Verfasser der vorliegenden Arbeit zur
Aufgabe gemacht, einen konzeptionellen Bezugsrahmen zu entwickeln, der rele-
vante Komplexitdtsformen in Dienstleistungsunternehmen sowie die daraus re-
sultierenden Komplexititskosten und -nutzen in ihrer Gesamtheit abbildet. Darti-
ber hinaus schligt er einen Ansatz vor, der eine Bewertung der Komplexitéts-
formen anhand ihrer Kosten- und Nutzenwirkungen ermoglicht.
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Den Bezugsrahmen der Komplexitdt in Dienstleistungsunternehmen entwickelt
der Verfasser auf Basis der bestehenden Literatur zu Komplexitit sowie Kom-
plexitétskosten und ergénzt diese um eine Diskussion der in der Literatur bisher
im Vergleich zur Komplexitit an sich und den Kostenwirkungen vernachléssig-
ten positiven Nutzenwirkungen der Komplexitdt. Dabei diskutiert er die Inhalte
vor dem Hintergrund der leistungsspezifischen Besonderheiten, durch die
Dienstleistungen gekennzeichnet sind, und definiert fiir die drei Dimensionen der
Dienstleistungspotenziale, -prozesse und -ergebnisse relevante Komplexitétsfor-
men sowie Kosten- und Nutzenkategorien. Der Bezugsrahmen bildet die Grund-
lage fiir ein Komplexititsbewertungsmodell, das die Ermittlung der Bedeutung
und der Wirkungen der Komplexititsformen und -treiber zum Gegenstand hat
und Aussagen iiber die Relevanz verschiedener Kostenarten und Nutzenkatego-
rien erlaubt. Die vorgeschlagene Messmethodik basiert auf dem Analytic Net-
work Process (ANP), einem von dem Mathematiker 7.L. Saaty zur Entschei-
dungsunterstiitzung entwickelten Ansatz. Aufgrund der Schwierigkeiten, die
nach wie vor mit einer objektiven Messung von Komplexitit und ihren Wirkun-
gen bestehen, sieht das Komplexitétsbewertungsmodell eine Messung von Kom-
plexitdtswirkungen iiber subjektive Einschdtzungen durch Unternehmensmitar-
beiter vor und beriicksichtigt so auch die Tatsache, dass ein Unternechmen, seine
Prozesse und die angebotenen Dienstleistungen nicht nur objektiv komplex sind,
sondern von verschiedenen Betrachtern als unterschiedlich komplex wahrge-
nommen werden. In einer ersten empirischen Anwendung wird anhand von Fall-
studien mit sechs verschiedenen Dienstleistungsunternehmen aufgezeigt, welche
Erkenntnisse iiber die Komplexitit eines Dienstleistungsunternehmens aus dem
Komplexititsbewertungsmodell resultieren. Das Komplexitatsbewertungsmodell
und die Erfahrungen aus der empirischen Anwendung werden abschlieend in
einen idealtypischen Managementprozess iiberfiihrt, der zeigt, wie sich die Re-
sultate des Ansatzes fiir das Komplexititsmanagement in Dienstleistungsunter-
nehmen nutzen lassen, ohne dass das Komplexitidtsmanagement an seiner Eigen-
komplexitét scheitert.

Der Verfasser leistet mit seiner Arbeit einen grundlegenden Beitrag zur explizi-
ten Beriicksichtigung sowie zum Management von Komplexitit in Dienstleis-
tungsunternehmen und gibt neue Impulse fiir die betriebswirtschaftliche Ausei-
nandersetzung mit der Komplexititsthematik. Mit der Veroffentlichung dieser
Arbeit ist die Hoffnung verbunden, dass ihre konzeptionellen sowie methodi-
schen Ideen und Inhalte auf breites Interesse stoflen und als Basis fiir die weitere
Diskussion iiber Komplexitit sowie Komplexititskosten und -nutzen in (Dienst-
leistungs-)Unternehmen dienen.

Basel, im Juli 2010 Prof. Dr. Manfred Bruhn
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