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Geleitwort

Die Konzeption des transnationaler Unternehmens ist für Unternehmen mit einer 
weltumspannenden Organisationsstruktur entwickelt worden. Ihre zentralen Be
standteile sind eine multinationale Flexibilität, die Erzielung globaler Effizienz
vorteile und die Sicherung einer weltweiten Lernfähigkeit der Mitarbeiter. Das 
Konzept wurde von Bartlett/Ghoshal ursprünglich für Industrieunternehmen 
geschaffen.

Angesichts des zunehmenden Trends in Richtung einer Dienstleistungswirtschaft 
erscheint es sinnvoll und notwendig, organisationstheoretische Defizite des 
Modells zu beheben. In der vorliegenden Dissertation geht Christina Würthner 
deshalb der Frage nach, wie die bisher vorhandene interne Netzwerkperspektive 
des transnationalen Unternehmens auf externe Netzwerke von Dienstleistungs- 
Unternehmen ausgedehnt werden kann. Deren Aufbau erläutert sie anhand von 
zwei Kooperationsformen: den Strategischen Allianzen und dem Franchising.

Der Verfasserin kommen dabei ihre Erfahrungen im Marketing Management der 
Deutschen Luftansa AG zugute. Sie beschreibt in kompetenter Weise am Beispiel 
der Lufthansa Passage Airline die Strukturen eines transnationalen Systems und 
entwickelt gleichzeitig konstruktive Ideen zu dessen Umgestaltung. Dabei 
orientiert sie sich am Prinzip der adäquaten Organisationskomplexität. Mit dem 
Vorschlag zur Einrichtung eines ’’Customer Relations” Kompetenzzentrums wird 
ein praxisrelevanter Versuch unternommen, Qualifizierungsdefizite von 
Führungskräften und Mitarbeitern mit dem Ziel der kulturellen Sensibilität zu 
beseitigen.

Die Arbeit von Christina Würthner ist deshalb nicht nur dem theoretisch 
interessierten Leser zu empfehlen, sondern bietet gleichzeitig wertvolle Anre
gungen für die Praxis der Organisationsentwicklung.

Hartmut Kreikebaum
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Vorwort

Die vorliegende Arbeit wurde im November 1999 am Fachbereich Wirtschafts
wissenschaften der Johann Wolfgang Goethe-Universität, Frankfurt am Main, als 
Dissertation angenommen.

Meinem Doktorvater und akademischen Lehrer, Herm Prof. Dr. Hartmut 
Kreikebaum, möchte ich ganz besonders danken für die Betreuung der Arbeit mit 
großem fachlichen Freiraum auf der einen und positiv kritischen Anregungen auf 
der anderen Seite. Ferner gilt mein Dank Herm Prof. Dr. Klaus Peter Kaas für die 
Übernahme des Zweitgutachtens.

Ohne das große Engagement von Freunden und deren kritischen Auseinander
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1 Einleitung und begriffliche Grundlagen

1.1 Problemstellung und Zielsetzungen der Arbeit

In Beschreibungen zur Entwicklung volkswirtschaftlicher Strukturen sind 
Schlagworte wie " Tertiär is ier ung", "post-industrielles Zeitalter",
"Globalisierung" und neuerdings auch "Globalität" nicht mehr wegzudenken. 
Seit den achtziger Jahren ist die wirtschaftliche Bedeutung des Dienstleistungs
sektors in vielen führenden Industrienationen kontinuierlich gestiegen. Parallel zu 
dieser Entwicklung hat sich auch die betriebswirtschaftliche Forschung, anfäng
lich größtenteils durch Untersuchungen anglo-amerikanischer und skandinavi
scher Herkunft, intensiver mit dem Thema ’’Dienstleistung” beschäftigt. Verbin
dungen zu Fragestellungen des internationalen Managements finden hauptsächlich 
im Rahmen grundsätzlicher Auseinandersetzungen mit der Vorteilhaftigkeit der 
Internationalisierung und möglichen Markteintrittsstrategien für Dienst- 
leistungsuntemehmen statt.1 Diese Betrachtungen konzentrieren sich oft auf ein
zelne Branchen.2 Andere Untersuchungen befassen sich mit den Besonderheiten 
des Dienstleistungsmarketing oder mit einzelnen organisatorischen Aspekten im 
internationalen Kontext.2 Diese selektive Vorgehensweise hängt z.T. damit zu
sammen, daß im Rahmen der allgemeinen Forschung zum Dienstleistungsma
nagement funktionale Analysen mit den Schwerpunkten Marketing und Dienst
leistungsqualität sowie produktionsorientierte und branchenspezifische Betrach
tungen dominieren.4 Andere Veröffentlichungen fassen Einzelbeiträge, die sich 
jeweils mit ausgewählten Teilaspekten befassen, unter der Thematik Dienst
leistungsmanagement zusammen, ohne jedoch abschließend einen Gesamtzu
sammenhang herzustellen.5 Zwei integrierte Konzepte, die losgelöst von einer 
Produktions- und branchenorientierten Betrachtung eigenständige Erfolgsdeter- 
minanten für das Management von Dienstleistungsuntemehmen identifizieren, 

1 Vgl. u.a. Edvardsson/Edvinsson/Nyström 1993, S. 80-97; Hermanns/ Wißmeier 1998, S. 537-556; 
Mößlang 1995; Vandermerwe/Chadwick 1989, S. 79-93.

2 Vgl. u.a. Contractor/Kundu 1998, S. 325-358; Hill u.a. 1995; OECD 1996; Sagari 1993, S. 115- 
140; Terpstra/Yu 1993, S. 230-245.

2 Vgl. u.a. Hübner 1997, S. 203-211; Bradley 1995, S. 420-448; Kostecki 1994b, S. 209-215; Stauss 
1995a, S. 437-474.

4 Vgl. u.a. Bruhn 1997a; Corsten 1985; Corsten 1997; Gronroos 1990; Kostecki 1994a; Lovelock 
1991; Maleri 1997; Meffert/Bruhn 1997; Meyer 1994. Die unreflektierte Übertragung bestehender 
Marketing-Konzeptionen führt dann etwa zu einem Verpackungs-Management für Dienst
leistungen, dessen praktische Relevanz eher zweifelhaft scheint. Vgl. Meffert/Bruhn 1997, S. 333- 
334.

5 Vgl. u.a. Bruhn/Meffert 1998; Glynn/Bames 1995; Jones 1989; Lovelock 1992b.
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liegen von Normann und Heskett/Sasser/Schlesinger vor.6 Der Aspekt der 
internationalen Tätigkeit wird jedoch nur am Rande erwähnt.

6 Vgl. Normann 1987; Heskett/Sasser/Schlesinger 1997. Als deutschsprachige Veröffentlichung ist 
der Beitrag von BenOlken/Greipel zu erwähnen, der jedoch weniger konzeptionellen Charakter 
hat. Vgl. Benölken/Greipel 1994; zu Defiziten eines eigenständigen Managementkonzepts Meffert 
1994, S. 520; zu branchenspezifischen Beiträgen u.a. Bülow 1995; Dettmer 1999; Greupner 1996; 
Haedrich 1998; Klein 1998, S. 933-954; Lacher 1995; Pompl 1998; Schade 1997; Schmitz- 
Morkramer 1999; Seidenabel 1998.

7 Vgl. Sauvant/Mallampally 1993, S. 21.
8 Vgl. Lovelock 1992a, S. 3.
9 Vgl. Friese 1998, S. 48.
10 Vgl. Porter 1993, S. 271; Friese 1998, S. 1.
11 Vgl. Meffert 1994, S. 520.

Dennoch besteht für international tätige Dienstleistungsuntemehmen die Notwen
digkeit für einen eigenständigen konzeptionellen Entwurf, wie eine erste Be
trachtung der Rahmenbedingungen in der Praxis des Dienstleistungsmanagements 
zeigt. Eine zu entwickelnde theoretische Konzeption muß die organisatorischen 
und führungsrelevanten Besonderheiten des Umfelds der Dienstleistungserstellung 
und ihre Spezifika bei internationaler Tätigkeit zusammenführen.7 Als 
wesentliche externe Kontextfaktoren, die gleichzeitig auch Gründe für den 
Bedeutungszuwachs von Dienstleistungsuntemehmen in Theorie und Praxis 
darstellen, lassen sich drei Entwicklungen anführen. Neue Informations- und 
Kommunikationstechnologien haben zahlreiche Arbeitsplätze in der industriellen 
Produktion überflüssig werden lassen.8 Gleichzeitig sind durch diese Entwicklung 
neue Unternehmen entstanden, die vielfach dem Dienstleistungssektor zuzu
rechnen sind. Zum einen bauen sie auf den neuen Technologien auf, wie die 
Bereiche Mobilfunk und Internet, zum anderen steigt auch der Bedarf an Bera
tungsleistungen für die Anwendung der Technologien oder für Untemehmens- 
neuausrichtungen.9 Letztere ergeben sich zusätzlich aus den Deregulierungs- und 
Privatisierungsmaßnahmen, die in vielen Staaten und Branchen die Monopol
stellung öffentlicher Unternehmen aufheben.10 Sie ermöglichen privaten An
bietern den freien Marktzutritt, wie z.B. innerhalb Europas in der Telekommuni
kation, im Transportbereich oder bei Versicherungsleistungen. Ein dritter Grund 
für den gestiegenen volkswirtschaftlichen Stellenwert der Dienstleistung ist das 
von vielen Investitions- und Gebrauchsgüterhersteilem verstärkt genutzte Diffe
renzierungspotential ihres originären Angebots durch komplementäre Dienst
leistungen. 11

Ein zeitraumbezogener Vergleich der Beschäftigungsanteile im aggregierten 
Dienstleistungssektor verschiedener Länder belegt den Trend der gestiegenen 
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volkswirtschaftlichen Bedeutung quantitativ und ist in Abbildung 1-1 graphisch 
widergegeben.

Abbildung 1^1: Anteile der im Dienstleistungsbereich Beschäftigten an der 
Gesamtzahl der Erwerbstätigen im internationalen Vergleich

Quelle: Statistisches Bundesamt 1998a, S. 233-234; eigene Berechnungen.

Der durch die aufgezeigten Veränderungen ausgelöste strukturelle Wandel findet 
in Deutschland gegenüber der internationalen Entwicklung zeitlich verzögert statt. 
Ein Grund dafür ist in der Organisation und der Wertschöpfungstiefe deutscher 
Unternehmen zu sehen. Viele Dienstleistungen wurden im produzierenden 
Gewerbe lange Zeit untemehmensintem durch entsprechende Funktionsbereiche 
bzw. von konsolidierten Tochtergesellschaften erbracht und statistisch dem In
dustriesektor zugeordnet.12 Das Wachstum der letzten Jahre in Deutschland ist 
damit auch vor dem Hintergrund einer zunehmenden Auslagerung von Aktivitäten 
an Drittuntemehmen bzw. der Verselbständigung von Konzemtochtergesell
schaften, die bisher interne Dienstleistungen jetzt auch externen Kunden anbieten, 

12 Vgl. Albach 1989, S. 3-4; Porter 1993, S. 737.


