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Zur Komplexitat von Leistungen
als Basis von Marketing-Entscheidungen

- Erganzungen zum Beitrag , Typologisierung von Dienstleistungen” von
Benkenstein und Guthoff in ZfB 66. Jg. (1996) H. 12 -

von Gerhard Satzger*

A. Einleitung

In ihrem Beitrag diskutieren Benkenstein/Guthoff die Verwendung des Komplexitatsbegriffs
zur Typologisierung von Dienstleistungen, stellen u.a. einzelne Leistungsmerkmale als
Komplexitatsdimensionen vor und erortern Konsequenzen fur das Dienstleistungs-
management, das Mal3nahmen zur Handhabung bzw. Reduktion der Komplexitat entwickeln
und einsetzen sollte. Im folgenden sollen zwei naheliegende Ergé&nzungen dieser ldeen
vorgestellt werden, die zum einen dazu dienen konnen, den Anwendungsbereich der
Komplexitatsbetrachtungen von Benkenstein/Guthoff zu erweitern, zum anderen aber auch,
um gegenwartig am Markt beobachtbare Phdnomene mit Hilfe des Komplexitatsbegriffs bzw.
mit dem Bemihen um Komplexitatsreduktion erklaren und in einen theoretischen
Gesamtzusammenhang einordnen zu kénnen.

B. Erweiterungsmaoglichkeiten

Im folgenden werden Erweiterungen der Sichtweise von Benkenstein/Guthoff zum einen im
Hinblick auf die Abgrenzung des (Dienst-)Leistungsbegriffs, zum anderen auf die in den
systemtheoretischen Ansatz aus Kundensicht einzubeziehenden Elemente vorgenommen.

I Allgemeiner Leistungsbegriff

Benkenstein/Guthoff beschéaftigen sich zwar eingangs mit der Heterogenitdt von
Dienstleistungen und zitieren auch einige Abgrenzungsprobleme, erlautern jedoch nicht, von
welchem konkreten Dienstleistungsbegriff sie in ihrem Beitrag ausgehen - insbesondere,
welche Abgrenzung zwischen Sach- und Dienstleistungen herangezogen wird. Tats&chlich ist
diese Unterscheidung fiir die dargestellten Uberlegungen auch unerheblich: die gesamte
Diskussion der Komplexitat als Typologisierungsmerkmal kann auf beliebige Leistungen
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Anwendung finden, ohne dal3 eine Unterscheidung zwischen Sach- und Dienstleistungen - wie
auch immer definiert - getroffen werden muf3. Betrachtet man die angefihrten
Leistungsmerkmale als Komplexitatsdimensionen exemplarisch fir die Beschaffung einer
industriellen Anlage so kann diese aus eindinzahl von heterogenen Teilleistungen
(einzelne Bauteile, Ingenieur- und Beratungsleistung, Wartung) bestdmhdtipersonalitat
aufweisen (Kontakt des Kunden sowohl mit Vertriebspersonal als auch mit technischen
Speziadisten), eine bestimmte Lange der Leistungserstellurtogdingen (von der Projektierung

Uber Lieferung und Installation bis hin zur Gewahrleistung) sowie unterschieatfiefduell
gestaltet sein (Spezialentwicklung oder Standardprodukt). Ebenso treffen die
Personlichkeitsmerkmale desahrgenommenen Risikos sowie deslinvolvement auf das
gesamte Leistungsspektrun?zu

Bezieht man daher die Komplexitatsdimensionen auf Leistungsarten generell, ergibt sich ein
wesentlich griffigeres Konstrukt fur die Typologisierung von (jetzt ganz allgemeinen)
Leistungen: bereits das oben genannte Beispiel zeigt, wie eng in vielen Fallen Leistungen
verzahnt sind, die traditionell eher als Dienst- (z.B. Projektierung) oder als Sachleistungen
(z.B. ein einzelnes Standardprodukt) klassifiziert worden waren. Mit diesem allgemeineren
Verstandnis wirde gerade auch der Ansatz von Benkenstein/Guthoff - ganz im Sinne von
Engelhardt et al. (1993) - fur eine Aufhebung der Dichotomie von Sach- und Dienstleistungen
pladieren, jedoch das Leistungskontinuum entlang neuer Dimensionen zerlegen, um so
durchaus wertvolle Erkenntnisse fur das Marketing und Management von Leistungen
gewinnen zu koénnen. In der Praxis kdnnen bereits MaRnahmen beobachtet werden, die sich -
wenn auch vermutlich meist nicht explizit vor diesem theoretischen Hintergrund getroffen -
durchaus als MalRnahmen zur Komplexitatsreduzierung fir den Kunden und damit als
sinnvolles ,Leistungsmanagement” interpretieren lassen: beispielhaft sei die Verringerung
von Teilleistungen genannt, die sich z.B. in der Kfz-Industrie in der Verdichtung von
Zulieferungen auf ganze Baugruppen niederschlagt oder sich im Konsumguterbereich im
Angebot kompletter Ausstattungspakete (z.B. bei Personenkraftwagen oder Personal
Computern) ausdriickt. Generell kann die damit verbundene und vom Kunden positiv
bewertete Reduzierung von Komplexigite Motivation fur Leistungsbindeludglarstellen.

Analoges gilt auch im Konsumguterbereich (z.B. fir eine Einbaukiiche).
Allerdings sollte die Verwendung dieser vorwiegend aus der individuellen Kaufverhaltensforschung
stammenden Begriffe nicht dazu verleiten, industrielle Leistungen auszugrenzen - wenngleich die bisherige
Forschung im Bereich des Kaufverhaltens diesen Bereich stark betont hat (vgl. Mé&8@jt S. 37).

3 Andere Motivationen wéren z.B. Differenzierungsbestrebungen, kostenorientierte - ,economies of scope®
(vgl. z.B. Friege (1993)) oder auch Vorteile durch Preisbiumdg{vgl. z.B. Herrmann/Bauet496)).
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. Kundenorientierte Sicht des L eistungser stellungspr ozesses

Weitergehende Erkenntnisse fiir das Marketing und Management von Leistungen lassen sich
aber auch insbesondere dann gewinnen, wenn der von Benkenstein/Guthoff gewéhlte
Systemhorizont erweitert wird. Gehen die Autoren in ihren Betrachtungen vom System der
(Dienst-)Leistungserstellungines bestimmten Anbieters aus, so wird die sich fir den
Kundert insgesamt stellende Komplexitat u.U. noch nicht vollstandig beschrieben. Untersucht
man die Leistungserstellung aus Kundensicht, so sollte ebenfalls beachtet werden, daf? die
nachgefragte Gesamtleistung nicht notwendigerweise bei einem einzelnen Anbieter bezogen
werden kann. Lal3t man als Systemelemente entsprechend mehrere Anbieter zu, erhoht sich
daher die Komplexitat zumindest entlang der Dimension der Multipersonalitat.

Mit dieser Interpretation lassen sich weitere in der Praxis beobachtbare Phanomene einordnen:
so wird diesbeziigliche Reduktion der Komplexitat als marktfahige Leistung im Rahmen sog.
Systemintegration angeboten - héaufig zusammen mit der eigentlichen Leistung (oder
zumindest mit Teilen davon) gebundelhierunter fallen z.B. insbesondere komplette
Systemangebote, bei denen eine vom Kunden gewtlnschte Gesamtleistung durch einen
Anbieter zusammengestellt und erbracht wird (z.B. die Erstellung einer Anlage durch einen
Generalunternehmer).

Betrachtet man Komplexitdt gar - Uber den bei Benkenstein/Githoff behandelten reinen
Leistungserstellungsprozel? hinaus - in bezug auf den gesanBeschaffungsprozel3 des
Kunden, so gewinnt die Systemintegration noch weiter an Gewighsatzlich zur oben
angefuhrten Komplexitatsreduzierung bei der eigentlichen Leistungserstellung wird durch
eine zentrale Vertragsbeziehung mit einem Anbieter auch diejenige Komplexitat vermieden,
die anderenfalls durch das Auftreten zusatzlicher, konkurrierender Anbieter einzelner
Teilleistungen und damit ggf. auch zuséatzlicher Heterogenitat (durch technologisch oder
qualitativ unterschiedliche Teilleistungen) beim Kunden entstinde

4 Man vgl. hierzu: ,Es ist demnach unerheblich, wie komplex eine Leistung in ihrer Erstellung aus der Sicht
des Anbieters tatsachlich ist. Ausschlaggebend ist vielmehr die Wahrnehmung der Komplexitat durch den
Verbraucher” (Benkenstein/Guthoff (1996), S. 1499f).

5 Es sei angemerkt, daR der dem Praxis-Terminus ,Systemintegration“ zugrundeliegende Systembegriff
lediglich auf die einzelnen Leistungskomponenten abstellt. Er ist damit nicht zu verwechseln mit dem bei
Benkenstein/Guthoff betrachteten Systembegriff der kompletten Leistungserstellung.

Vgl. z.B. Satzger (1997).

Die Bedeutung dieser Integrationsleistungen wird z.B. im Bereich der Informationstechnologie weiter
zunehmen. Dies ist u.a. auch bedingt durch den wachsenden Marktanteil offener Systeme und damit auch
austauschbarer Komponenten (vgl. z.B. Hungenberg/Meff@85), S. 462f).

8  Analog zur systemorientierten Betrachtung der Leistungserstellung kénnte man dann von einem Systemansatz
der Beschaffung sprechen.



C. Fazit

Durch die beiden hier vorgeschlagenen Erweiterungen laf3t sich zunachst das Konstrukt der
Komplexitat auf die Gesamtheit von Leistungen anwenden. Dartber hinaus legt die
kundenorientierte Sichtweise des Leistungserstellungsprozesses den Unternehmungen
zusatzliche Maoglichkeiten nahe, im Rahmen ihrer Marketing-Politik durch geeignete
Angebotsformen Zusatznutzen (,added value®) in Form von Komplexitatsreduzierung fur den
Kunden zu erwirtschaften.
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