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Geleitwort VII

Geleitwort

Die Dissertation von Armin Giinther liefert aus der Perspektive des Geschiftsbeziehungs-
managements (Relational View) innovative Erkenntnisse sowohl zum strategischen Management
(hauptsichlich zum Market Based View, in geringerem Umfang aber auch zum Resource und
Competence Based View) als auch zum operativen Management von vernetzten Wertscho-
pfungssystemen. In der Arbeit wird ein breites Spektrum von Ansitzen, Modellen und Instru-
menten behandelt: Es umfasst u.a. das strategische Management (Market- und Resource Based
View, Dynamic Capabilities, Portfolio-Management, Wettbewerbsstrategien: ,,Best of breed ver-
sus ,,Best of suite”), Absatz-Marketing (z.B. Marketing-Mix, Nutzung von indirekten Netzeffek-
ten, hybride Leistungsbiindel, Kundenbindungsmanagement), Supply Chain/Supply Net Manage-
ment, I'T-Management (z.B. XaaS-Ansitze), Produkt- und Relationship-Lebenszyklen, juristische
Konzepte (z.B. Dritthaftung) sowie unternehmensinterne Organisationsgestaltung (etwa Centet-
Strukturen, Management Holding) und unternehmenstibergreifende Organisationgestaltung, z.B.
Business Eco-Systems und Business Webs sowie Coopetition. Hinzu kommen mehrere Theorie-
felder, zu denen u.a. die Kontrakt6konomie (z.B. Transaktionskostentheorie, Agentur-Theorie),
Spieltheorie, Resource Dependence-Theorie, Standardisierung, Mikrockonomie (z.B. nachfrage-
induzierte und angebotsinduzierte Komplementaritit von Gitern, Substitutionselastizititen,
Kreuzpreiselastizitit), komplexe Systeme, Netzwerktheorie (primdr gemil3 dem Netzwerkver-
stindnis der so genannten Schwedischen Schule: ,,Markets as Networks*“-Ansatz), Engineering
(z.B. Modularisierung von Produkten, Strom-Gas-Konvergenz, Kraft-Wirme-Kopplung) und In-
formationstechnologie (z.B. digitale Konvergenz). Ein zentrales Motiv fiir dieses breit angelegte
Screening ist die Prifung und Nutzung der Méglichkeiten des Transfers dieser Wissensbausteine
auf das Management von Komplementorenbezichungen. Anders als etwa das Customer Relation-
ship oder das Supplier Relationship Management wurde diese Sparte des Geschiftsbeziechungs-
managements bislang sowohl in der Wissenschaft als auch der Praxis vernachlissigt. Vor diesem
Hintergrund versteht sich die Arbeit von A. Glinther als Exploration von Neuland: Neben der
Konzeption eines bislang in der Forschung vernachlissigten Managements der Komplemento-
renbezichungen werden auch die bisher nur rudimentir existierenden Grundlagen fiir das generi-

sche Business Relationship Management geschaffen bzw. ausgebaut.

Das vom Verfasser entwickelte generische Modell eines Business Relationship Managements ba-
siert formal auf einer komplexititsfokussierten Modellierung. Dadurch gelingt es, den Komplexi-
titsmerkmalen von netzwerkférmig strukturierten Wertschépfungssystemen gerecht zu werden.
Diese Komplexitit schligt sich etwa in der Diversitit der an der Wertschopfung beteiligten Ak-
teurskategorien (vor allem Kunden, Lieferanten, Komplementoren, Konkurrenten, Intermediire,
Agenten) nieder, die im Wertschépfungsprozess hiufig mehrere Rollen spielen (z.B. Komple-

mentoren- und Lieferantenrolle), wobei diese Rollen nicht selten sehr gegensitzlich sind, etwa im
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Fall der hybriden Rolle von so genannten ,,guten Konkurrenten® oder von Komplementoren, die
sich tber eine Seitwirtsintegration zu Konkurrenten wandeln. Die Komplexitit ist jedoch nicht
nur organisatorischer Natur, sondern resultiert auch aus der steigenden Komplexitit von Absatz-

glitern und -prozessen, etwa der Vermarktung von Leistungsbiindeln.

Die Arbeit ist so konzipiert, dass sie den Anforderungen an eine theoretische Fundierung
(,rigor”) und an eine Anwendungsorientierung (,relevance®) in ausgewogener Form gerecht
wird. Im Rahmen der theoretischen Fundierung werden institutionenékonomische, auf vertrags-
basierte Transaktionen fokussierte Ansitze, modifiziert, da viele Komplementorenbeziehungen
nicht in Vertrige minden. Fir die Praxisorientierung wird gesorgt, indem Tools fiir das Manage-
ment von Komplementorenbezichungen entwickelt werden, etwa die Complementor Strategy
Map sowie zahlreiche Werkzeuge fiir die Complementor Intelligence und zum kosten-nutzen-
orientierten Controlling von Geschiftsbezichungen. Vor diesem Hintergrund kénnen sowohl

Wissenschaftler als auch Praktiker von dieser Arbeit profitieren.

Stuttgart, November 2014 Prof. Dr. Michael Reiss
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Zusammenfassung

Die vorliegende Arbeit hat das Ziel verfolgt, das sogenannte Complementor Relationship
Management (CoRM) als eigenstindige Sparte des Business Relationship Managements (BRM) zu
identifizieren, zu charakterisieren, zu positionieren, zu evaluieren und theoriebasiert zu model-
lieren. Zu diesem Zweck ist ein holistischer Zugang erforderlich, der das ganze Spektrum an
Komplementorenbeziehungen erfasst, sich also z. B. nicht auf Komplementoren in einer Branche
beschrinkt. Dieser holistische Zugang schligt sich in einem tUberdurchschnittlichen Umfang der
vorliegenden Arbeit nieder. Dabei ist zu betonen, dass eine Basisarbeit zum CoRM gerade eine
Fulle an Beispielen und ein ausfiihrlich erldutertes und theoriebasiertes Modell liefern muss. Das
wird durch die Arbeit geleistet. CORM ist das Geschiftsbeziechungsmanagement zu Anbietern er-
ginzender Leistungen wie Zubehor, transaktionsforderliche Finanzdienstleistungen sowie pro-
duktbegleitende Dienstleistungen, geschiftsbezichungsférderliche- und wertschépfungsoptimie-
rende Infrastruktur- oder After Sales-Leistungen. Der Stellenwert dieser Sparte des BRM nimmt
aufgrund der zunehmenden Spezialisierung der Komplementoren auf ihre Kernkompetenzen

und dem Kundenwunsch nach integrierten Solutions erheblich zu.

Die Arbeit liefert zwei zentrale Forschungsergebnisse. Zum cinen wurden das Wesen und
der Wert von Komplementorenbezichungen und komplementiren Leistungskonfigurationen ge-
klart, erldutert und prizisiert sowie theorieseitig fundiert. Zum anderen wurde aus generischen
Bausteinen eines BRM ein innovatives BRM-Modell abgeleitet, das der Komplexitit einer netz-
werkformigen Wertschopfung gerecht wird. Diese Komplexitit schligt sich etwa im heterogenen
Spektrum von Akteurstypen (Kunden, Lieferanten, Komplementoren, Konkurrenten, Intermedi-
ire etc.), deren Interaktionsvernetztheit, in multiplen Rollen derselben Akteure (Komplemento-
ren und Lieferanten etc.) sowie in einer steigenden Komplexitit von Absatzgltern und -prozes-
sen nieder. Dieser Arbeit liegt ein organisatorisches Netzwerkverstindnis zugrunde, das auch die
intraorganisationale Interaktion zwischen komplementiren Geschiftseinheiten einer Manage-
ment-Holding sowie deren Kunden umfasst. Dieses BRM-Modell hilt einerseits generische Bau-
steine vor, die auf multiple Rollen adaptiert werden kénnen. Andererseits integriert es auch Bau-
steine, die auf Komplementoren spezifiziert sind. Auf Basis des BRM-Modells wurden praxeolo-
gische Aussagen fir die Gestaltung von Komplementorenbezichungen getroffen, wobei gemil3
der praxeologischen Organisationstheorie Gestaltungsziele, Gestaltungsbedingungen sowie Ge-
staltungsinstrumente als Parameter fungieren. Insofern werden Rigor und Relevance im Rahmen

der Arbeit ausgewogen berticksichtigt.

Die Forschungsergebnisse leisten durch die Konzeption eines komplexititsgerechten und theo-

riebasierten Referenzmodells insbesondere einen Beitrag zur SchlieBung bestehender Liicken a)
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in der wissenschaftlichen Beschiftigung mit Komplementorenbezichungen und b) im Manage-

ment von Komplementorenbeziehungen.

a) Wissenschaftliche Analyse von Wesen und Wert von Komplementorenbeziehungen: Fine LickenschlieSung
beziiglich der wissenschaftlichen Beschiftigung mit Komplementorenbezichungen liefert die
erste Forschungsleistung dieser Dissertation, indem eine theorieseitige Fundierung erfolgt und
das Wesen und der Wert von Komplementorenbezichungen systematisch dargestellt wurde. Es
gibt dabei nicht einen Theoricansatz, der zu einer umfassenden Erklirung von Geschiftsbe-
ziehungen , fihig“ ist. Vielmehr werden mehrere, heterogene Ansitze bendtigt, die unterschiedli-
che Einzelaspekte von Geschiftsbezichungen untersuchen. Die theorieseitige Fundierung muss
neben den zielorientiert gestalteten auch emergente Abhingigkeiten zwischen den Komplemen-
toren abdecken. Diese ,,pluralistische Theoriebasis*“ wurde durch eine vergleichende Beurteilung
von Ansitzen und Betrachtungsperspektiven geschaffen, die kliren soll, wie gut der jeweilige An-
satz dazu geeignet ist, die Relevanz von Geschiftsbeziehungen zu Komplementoren und deren
Dynamik zu erkliren. Dabei wurde der Gefahr einer eklektischen Forschung im Sinne einer belie-
bigen Zusammenstellung von Ansitzen zum einen durch die systematische, vergleichende Beur-
teilung begegnet, zum anderen dadurch, dass gemil3 der Methodologie von Lakatos von einem
wharten Kern® von Theorien und Ansitzen ausgegangen wutde, der die Gesamtheit der methodi-
schen Grundprinzipien und Paradigmen enthilt, deren ZweckmiBigkeit in der Scientific Com-
munity nicht mehr grundlegend hinterfragt werden. Den harten Kern bilden in dieser Arbeit 1)
die organisatorische Netzwerkmodellierung von Business Relationships im Sinne des interak-
tionsorientierten Netzwerkansatzes der sogenannten ,,Schwedischen Schule®, 2) ausgewihlte An-
sitze des strategischen Managements (insbesondere der Relational View und (kritisch) der Mar-
ket-based View) sowie 3) die Neue Institutionenckonomik und die Spieltheorie. Die Spieltheorie
wird im Rahmen der Arbeit als Erginzung zu den neuen institutionenékonomischen Theorien
eingesetzt. Im Rahmen der Prinzipal-Agent-Theorie wird das Verhiltnis zwischen einem Auftrag-
geber (Prinzipal, z. B. Kunde) und Beauftragten (Agent, z. B. Lieferant) unter bestimmten Ver-
haltensannahmen wie etwa hidden action untersucht, wobei der Agent einen Wissensvorsprung
gegeniiber dem Prinzipal hat. Die Verhaltensunsicherheiten kénnen z. B. durch den Aufbau von
Vertrauen abgebaut und so opportunistisches Verhalten vermieden werden. Durch die Spieltheo-
rie kann dieser Vertrauensaufbau besser erklirt werden (z. B. Vertrauensspirale). Als vierter Be-
standteil des harten Kern werden mikro6konomische Modelle der Giiter6konomie integriert, die
sich mit Elastizititen (insbesondere Kreuzpreiselastizitit) und funktionellen Giiterbeziehungen

(z. B. Komplementaritit, Substitutionselastizititen) beschaftigen.

Der Market-based View (MBV) erfasst zwar die wettbewerbsstrategische Relevanz von komple-
mentiren Leistungskonfigurationen. Allerdings stellt z. B. Porter die hierarchische Kontrolle tiber

die Komplementirprodukte in den Mittelpunkt und vernachlissigt bei seiner Branchenstruktur-
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analyse anhand des Finf-Krifte-Modells externe Effekte (sowie Pfadabhingigkeiten) und deren
Managementimplikationen. Wenig Aufmerksamkeit wird auch den Determinanten der Nachfrage
geschenkt, wie Einkommen oder Priferenzen der Kunden. Der MBV dient in dieser Arbeit daher
vornehmlich dazu, die Uberlegungen Porters zur (hierarchischen und damit konzerninternen)
Kontrolle von Komplementirprodukten, z. B. bei Aspekten wie Preisfestsetzung oder Qualitits-
wahrnehmung, auf Konfigurationen mit unabhingigen Komplementoren zu tibertragen. Aller-
dings werden die Spezifika von Komplementorenbeziehungen (nicht hierarchische Kontrolle,
keine Transaktionen) sowie der unternchmensiibergreifenden Konfiguration nicht ausreichend

beachtet. Damit war der MBV nicht zentral fiir die theoretische Fundierung der Arbeit.

Der Resource-based View (RBV) fokussiert das Unternchmen und seine Ressourcen, liefert aber
z. B. keine Erklirung fiir Phinomene des Rollenwandels (Rollendynamik) in einer netzwerkfor-
migen Wertschopfung. Lediglich die Spezialisierung der Komplementoren auf ihre Kernkompe-
tenzen sowie Pfadabhingigkeiten kénnen erklirt werden. Diese Schwichen tberwinden die dyna-
mischen Ansitze des Competence- und Knowledge-based View. Die Wissensperspektive eignet
sich zur Erklirung der Netzwerkbildung und zur Erklirung von Evolution in Netzwerken. Hier
erweist sich der Relational View als komplementire Erweiterung der klassischen ressourcenorien-
tierten Theorie, da die Betrachtung vom Markt- und Ressourcenfokus auf die Organisation verla-
gert wird und dadurch auch Erfolgspotenziale von Kooperationen erklirt werden kénnen. Der
Relational View vereinigt zu einem gewissen Ausmall die Aussagen der Transaktionskostenéko-
nomik und des RBV und ermdglicht insbesondere neue Einsichten zu Vertrauensemergenz und
Lernen in Netzwerken, die Kombination unterschiedlicher Perspektiven sowie eine Dynami-
sierung der Betrachtung, was in einer evolutorischen angelegten Modellierung miindet. Die
Weiterentwicklung dieser Evolutionstheorien — in Gestalt der Koevolutionstheorie — bezieht
wechselseitige Beeinflussungsprozesse zwischen sogenannten Agenten mit ein, was insbesondere
fir die Erklirung und Modellierung von emergenten Komplementorenbezichungen niitzlich ist
und existierende Defizite in den Evolutionsansitzen beseitigt. Die Koevolutionstheorie fungiert

damit als ein zentraler Baustein fiir das Theoriefundament von Komplementorenbezichungen.

Fir alle kontrakt6konomischen Ansitze kann grundsitzlich festgehalten werden, dass sie den Be-
sonderheiten dieser Kategorie von Komplementorenbeziehungen insofern nicht gerecht werden,
als diese hiufig nicht auf vertraglichen Vereinbarungen beruhen. Die institutionenékonomischen
Theorien (Transaktionskostentheorie, Prinzipal-Agenten-Theorie, Property-Rights-Theorie) wur-
den in dieser Arbeit dennoch zum ,harten Kern® hinzugenommen, da sie einzelne Facetten von
Komplementorenbezichungen erkliren kénnen, z. B. dass durch den Aufbau von Vertrauen Ver-
haltensunsicherheit und Informationsasymmetrien abgebaut und damit opportunistisches Verhal-
ten vermieden werden kann. Die Transaktionskostentheorie wird fiir die Bestimmung einer geeig-

neten Koordinationsform zwischen Komplementoren herangezogen. In der Tradition des im
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Kontext von Interorganisationstheorien sehr hiufig herangezogenen Resource-Dependence-An-
satzes werden Informationen und Wissen tber Komplementoren, deren Leistungen und die Ab-
hingigkeit des Absatzes eines Referenzakteurs vom Absatz komplementirer Leistungen in dieser
Arbeit als Ressource begriffen. Die Spieltheorie wurde zur Erklirung von Vertrauensaufbau
herangezogen, Axelrod spricht hier von einer ,, Tit for Tat“-Strategie, nach der Vertrauen durch
Vertrauen belohnt wird. Die Spieltheorie wird zudem fiir die Analyse von Machtverhiltnissen

zwischen Komplementoren genutzt, deren Geschifte voneinander abhingig sind.

Die Arbeit orientiert sich an der realistischen Wissenschaftstheorie, genauer am raffinierten Falsi-
fikationismus von Lakatos und am wissenschaftlichen Realismus (Leplin/Hunt). Gemil3 der Tet-
minologie von Lakatos kann die Koevolutionstheorie als der als ,,Schutzgiirtel“ bezeichnete Teil
des Forschungsprogramms interpretiert werden. Dieser Schutzgtrtel umgibt den interaktions-
orientierten Netzwerk-Ansatz, den Relational View, die Spieltheorie, mikro6konomische Model-
le, die sich mit Elastizititen (insbesondere Kreuzpreiselastizitit) und funktionellen Giiterbe-
ziehungen befassen, sowie die neuen Institutionentheorien, die zusammen den ,,harten Kern® bil-
den. Im Sinne einer positiven Heuristik ist die Koevolutionstheorie ein in dieser Arbeit prisen-
tierter Ansatz, wie das BRM weiterentwickelt werden sollte, damit die gerade nicht transaktions-
basierten Geschiftsbeziechungen zu Komplementoren erklirt und gestaltet werden kénnen. Nur
die skizzierte Kombination mehrerer Theorien eignet sich zur flichendeckenden theoretischen

Modellierung von Komplementorenbezichungen.

Der wissenschaftliche Realismus verspricht im Hinblick auf sozialwissenschaftliche Phinomene
im Vergleich zum falsifikationsfokussierten kritischen Rationalismus eine stdrkere Realitdtsnihe,
akzeptiert eine induktive Modellbildung und ermdglicht eine positive Priifung von Hypothesen,
also eine Bestitigung. Fir ein CoRM — als eine eigenstindige Sparte des Business Relationship
Managements — kann derzeit nicht von bewihrten nomologischen Hypothesen ausgegangen wer-
den. Vielmehr befindet sich dieses Forschungsfeld in der Explorationsphase. Etablierte Sparten
des BRM wie z. B. das Customer- (CRM) oder Supplier Relationship Management (SRM) sind
hingegen Objekt umfassender und intensiver wissenschaftlicher Forschung, wodurch eine ausrei-
chende theoretische Fundierung erfolgt ist. Die Erkenntnisgewinnung zu CoRM erfolgt insofern
induktiv, als Erkenntnisse aus den reifen, spezifischen Sparten des BRM (z. B. aus dem SRM) fiir
das allgemeine BRM generalisiert werden. Z. B. konnen so Erkenntnisse beziiglich des Ver-
trauens zwischen Kunde und Lieferant, die etwa mit Hilfe des Prinzipal-Agent-Ansatzes im Rah-
men des SRM gewonnen wurden, auf die Vertrauensbasis zwischen jeder Art von Geschiftsak-

teuren tibertragen werden.

Aufgrund der erst rudimentir entwickelten Theoriebasis von Komplementorenbezichungen und
deren Gestaltung wurde keine theoriegeleitete empirische Hypotheseniiberpriifung (auf der Basis

einer Primérerhebung) durchgefiihrt, da die konzeptionelle Basis fiir die Ableitung von Priifhypo-
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thesen bisher fehlt. Daher wurden Experteninterviews als empirische Quelle genutzt. Diesen teil-
standardisierten Experteninterviews wurde ein Leitfaden zugrunde gelegt. Die Interviewpartner
eignen sich deshalb als Experten, weil sie einen Fundus an Erfahrungen im Management von
Komplementorenbezichungen durch ihre tigliche Arbeit besitzen. Da die Experten in ihren
Unternehmen durchgehend aus der Fithrungsebene stammen, kann von einer vorab erfolgten

und institutionell-organisatorisch abgesicherten Zuschreibung ausgegangen werden.

Die empirische Basis der Arbeit enthilt ferner die Analyse von Beispielen in der Realitdt auftre-
tender Komplementorenbezichungen und Managementaktivititen, die zu Explorationszwecken
genutzt werden. Zur Unterstiitzung der Exploration wurde dariiber hinaus ein Dissertationsblog
(http:/ /www.complementor-rm.de) initifert, der als Wissens-, Interaktions- und Kollaborations-
plattform fungiert. Durch dieses Web 2.0-Instrument konnten Fallstudien, Expertenmeinungen
und Praxisbeispiele in unterschiedlichen Branchen exploriert und diskutiert werden. Der im Rah-
men der Forschungstitigkeit konzipierte Blog bereichert die Dissertation folglich in Form einer
Fundierung durch Fall- und Praxisbeispicle sowie Diskussionsbeitrige. Eine empirische Primirer-
hebung wiirde aulerdem die Existenz eines Verstindnisses von Komplementoren, Komplemen-
torenbeziehungen und deren Management bei den Auskunftspersonen voraussetzen — eine Pri-
misse, die nicht erftllt war. Diese Arbeit liefert aber erste Bausteine fir eine groizahlige Primir-
erhebung. Dies gelingt insbesondere durch die Klirung des Wesens von Komplementorenbe-

ziehungen sowie durch die theoretische Fundierung.

Im Rahmen der Darstellung des Wesens der Komplementorenbezichungen wurde das Spektrum
von komplementiren Leistungskonfigurationen aufgespannt (funktional-giiterseitige Perspektive)
und es wurden die Anbieter dieser Leistungen anhand ausgewihlter Modelle analysiert
(institutionell-organisatorische  Perspektive). Komplementoren, welche hdufig verschiedene
Selbstverstindnisse haben, z. B. das des Herstellers oder Dienstleisters, wurden im Wertscho-
pfungssystem anhand des Value-Net-Modells (VN-M) positioniert. Dieses Referenzmodell fiir
die Organisation von interorganisationalen Wertschépfungssystemen ist dem im BRM tiblicher-
weise zugrunde gelegten Supply-Chain-Modell insofern tiberlegen, als es die Gesamtheit der fiir
den Geschiftserfolg relevanten Geschiftsbeziehungen eines Bezugsunternechmens erfasst. Es
umfasst dabei ganzheitlich alle auf den Geschiftsprozess einwirkenden Akteurskategorien, also
Kunden, Lieferanten, Konkurrenten und Komplementoren. Unter Bezugnahme auf dieses Value-
Net-Modell wurden sogenannte mehrseitige Mérkte modelliert und analysiert. Hierdurch konnten
die Bezichungen zwischen einem Plattformanbieter und zwei oder mehr Abnehmergruppen
sowie zwischen zwei Plattformanbietern und deren Beziehungen simultan in einem ganzheitli-
chen-integrierten Ansatz erfasst werden. Der Value-Net-Ansatz wurde zudem zur Konzi-
pierung eines Marketingmodells herangezogen, das im Rahmen eines sogenannten Netzwerkmar-

ketings insbesondere die Konfiguration einer Plattformleistung und hierzu komplementire Lei-
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stungen sowie Netzwerkeffekte simultan erfasst. Der Netzwerkansatz stellt in diesem Sinne ein
integriertes und differenziertes Modell fiir komplexe Wertschopfungsstrukturen in Gestalt von
mehrseitigen ,,Mirkten und fiir ein Netzwerkmarketing dar. Da im Value-Net-Modell einige
Vernetzungsarenen vernachlissigt werden, wurde das Basismodell erweitert und verfeinert. Das
Extended-Value-Net-Modell (EVN-M) erfasst z. B. auch Bezichungen des Referenzunternech-
mens zu den Komplementoren der Komplementoren oder zu den Kunden der Kunden (Extra-
polation). Ferner konnten insbesondere Plattformanbieter sowie das heterogene Spektrum von
Komplementoren innerhalb der Population genauer differenziert werden (Intrapolation). Auch
Drittparteien — etwa Intermediire und Verbinde — wurden in diesem Value Net 2.0 exakter posi-
tioniert (Interpolation). Drittparteien bieten in Form von Geschiftsbeziehungs- und Wertscho-
pfungsinfrastrukturen ebenso eine komplementire Leistung an. Bei diesen multiplen Positionie-
rungen, z. B. als Intermediir und Komplementor, sto3t man an die Grenzen des EVN-Modells.
Zudem wurden die Anbieter von komplementiren Geschiftsbezichungs- und Wertschopfungsin-
frastrukturen Ubersichtsartig analysiert und systematisiert. Sie reprisentieren im Vergleich zu
Short-Distance-Partnern wie Lieferanten weiter entfernte Anbieter. AbschlieBend wurden auf-
grund ihrer Verbreitung die Konzepte Business Webs und Business Ecosystems analysiert und
dargestellt. Auch hier erweist sich das EVN-Modell als Verbesserung, um diese komplexen Wert-

schopfungssysteme zu modellieren.

Das Spektrum von Geschiftsbeziehungen wurde anhand eines Modells sich tberlagernder Be-
ziehungsschichten untersucht. Damit konnten faktische Externalititen, Know-how-Transfer,
Entwicklung von Kompatibilititsstandards sowie absatzmarktorientierte Austauschbeziehungen
simultan betrachtet werden. Eine Geschiftsbeziechung setzt sich demgemil3 immer aus mehreren
Schichten zusammen. Absatzmarktorientierte Partnerschaften sind dabei in organisierte Versor-
gungs- und Bezichungsgemeinschaften und in emergente, nicht formalisierte Verbindungen ein-
gebettet (Embeddedness). Zudem wurde der Stellenwert der Komplementorenbezichungen an-
hand der Performance illustriert, also Chancen von gut integrierten sowie Risiken von mangelhaft

integrierten Komplementorenbeziechungen aufgezeigt.

b) Ma t von Komsp torenbeziehungen: Um die Wissensliicke beim Management der Spezifka
von Komplementorenbezichungen zu schlieSen, wurde im Zuge der zweiten zentralen For-
schungsleistung cin BRM-Modell entwickelt, das der Komplexitit der Komplementorenbe-
zichungen im Rahmen eines netzwerkférmigen Wertschopfungssystems besser gerecht wird als
bestehende Ansitze. Vorliegende Modelle integrieren nimlich keine Unschirfen infolge von hy-
briden Rollenverteilungen, bei denen ein Akteur mehrere, zum Teil gegensitzliche Rollen ein-
nimmt, wie z. B. Komplementor und Konkurrent oder Lieferant und Komplementor. Durch hy-
bride Rollen wird ein Modell des Managements von hybriden Geschiftsbezichungen (Conjoint-

Kopplung von zwei Geschiftsbeziehungen) notwendig, das in dieser Arbeit entwickelt wird. In
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diesem BRM werden generische, das heif3t rollenunspezifische BRM-Aspekte mit rollenspezifi-
schen BRM-Malinahmen gemischt, um der Vieldeutigkeit von Business Relationships Rechnung
zu tragen: Hin BRM-Modell kann vor dem Hintergrund der Vieldeutigkeit nicht starr auf eine

Rolle — in dieser Arbeit ,,Komplementor — ausgerichtet werden.

Durch die Untersuchung von Spezifika der etablierten BRM-Sparten sowie des CoRM wurden
Erkenntnisse fir die ,,rollenspezifische”-Komponente des BRM-Modells gewonnen. Das so kon-
struierte Basismodell wurde stufenweise entwickelt. Auf der ersten Stufe werden die BRM-Bau-
steine Konfiguration (der Akteure), Geschiftsbeziechung, Management, Performance und Kon-
text analysiert und jeweils getrennt spezifiziert. Auf der zweiten Stufe werden die Bezichungen
zwischen diesen Bausteinen modelliert. Hierdurch kénnen die konkrete Performance und der
spezifische Kontext a) der Konfiguration, b) der Geschiftsbezichung und ¢) des Managements
untersucht werden. Diese integrierte Betrachtung folgt dabei Erkenntnissen der Komplexititsfor-
schung (genauer: komplexer adaptiver Systeme im Kontext der bereits skizzierten Koevolutions-
theorie), nach denen z. B. die Strategien von Agenten einen Kontext darstellen, in dem jeder ein-
zelne Agent agiert. Dabei bietet sich die Stufen-Modellierung — anstelle einer sachbezogenen
Clusterung ohne Stufenentwicklung — aus drei Griinden an: Erstens etfolgt ein Transfer der Bau-
steine von einer Stufe auf die nichste, d. h. die Kernbausteine bleiben als ,,gutes Genmaterial® er-
halten. Zweitens wird die Qualitit der Modellierung jeweils verbessert. Drittens wird der Bedarf
an einer komplexititsfokussierten Modellierung durch jede Stufe besser gedeckt. Die Erschei-
nungsformen der Komplexitit wurden dabei in einem generischen Modell von Komplexititsdi-
mensionen standardisiert erfasst. Komplexititsbedarfe entstehen z. B. aus triadischen Akteurs-
konfigurationen, hybriden Rollen der Akteure oder mehrschichtigen Geschiftsbezichungen.
Diese Komplexititsbedarfe werden durch ein Komplexititspotenzial gedeckt. Bislang kommt we-
der die Forschung noch die Praxis den Erfordernissen einer komplexititsgerechten Modellierung
ausreichend nach, was durch die beiden Forschungsliicken belegt wird. Das Komplexititspoten-
zial wurde durch bestehende sowie in der Arbeit entworfene Modelle und Instrumente zur Kom-
plexititshandhabung konkretisiert, z. B. durch das Extended-Value-Net-Modell und durch Kom-
plexititshandhabungsstrategien (wie etwa Komplexititsreduktion durch Klassifikation). Das
Value-Net-Model hilft, komplexe Konfigurationen zu erkennen, im Wertschépfungsnetzwerk zu

positionieren und damit auch addquater zu managen.

Um die Wissensliicken beim Management von Komplementorenbezichungen zu schlie3en, wur-
de als Bestandteil der zweiten zentralen Forschungsleistung das BRM-Modell angewendet. Das
Gestaltungsziel des CoRM ist eine — aus der Sicht eines Referenzunternechmens — optimale Inte-
gration der Komplementoren bezogen auf deren Leistungsprogramme und Ressourcen. Dabei
missen sich alle Integrationsbemithungen an Effektivitits- und Effizienzzielen orientieren. Die

Effektivitat (der Nutzen) der Koordinationsmalinahmen manifestiert sich z. B. in einem hheren
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Absatz durch Cross-Selling zwischen den Angeboten von Referenzunternehmen und Komple-
mentoren. Primdres Effizienzziel der Integration, unter Beriicksichtigung des Integrationsnutzens
(Effektivitit), ist die Kosteneffizienz: Kosten der Integration entstehen z. B. durch den Einsatz
von Integrationsinstrumenten, insbesondere durch den Aufbau von Infrastrukturen, wie etwa

Provisionsregelungen oder IT.

Die organisatorische Integration der Komplementoren, also die abgestimmte Arbeits- und Kom-
petenzverteilung sowie die Koordination der Komplementoren, fungiert als ein Hilfsmittel zur
Programm- und Ressourcen-Integration. Das CoRM basiert auf einer Zusammenfihrung der
modelltheoretisch abgeleiteten BRM-Bausteine. Man gelangt zu den aus der Organisationsgestal-
tung bekannten Management-Dominen: Konfigurations-, Interaktions- und Infrastruktur-
management. In Anlehnung an den Infrastrukturbegriff aus der Volkskwirtschaftslehre, z. B.
Verkehrsinfrastrukturen oder Leitungsnetze als forderliche Rahmenbedingungen fur Produk-
tionsprozesse, wird in der Organisationsgestaltung von Infrastrukturen von Geschiftsbe-
ziehungen gesprochen im Sinne von férderlichen Rahmenbedingungen von Relationships. Im
Konfigurationsmanagement geht es um die Gestaltung der Akteurskonfiguration aus Sicht eines
Referenzunternehmens. In dieser Domine werden als Intelligence-Aktivititen die Identifikation,
Selektion, Clusterung sowie Fokussierung (auf Key-Complementors) durchgefiihrt. Die Gestal-
tung zwischen Referenzunternehmen und Komplementoren erfolgt als Infrastruktur- und Inter-
aktionsmanagement. Im Rahmen des Infrastrukturmanagements werden etwa speziell mit CoRM
betraute Relationship Manager (analog Key Account Manager aus dem CRM) installiert, Kom-
munikationsstrukturen zwischen Komplementoren gestaltet, Komplementorendatenbanken auf-
gebaut und Provisionen und Verrechnungspreise fiir die Vermittlung von Kunden zwischen den
Komplementoren vereinbart. Im Rahmen des Interaktionsmanagements werden Interaktionspro-
zesse Uber den Bezichungslebenszyklus gestaltet, also das ,,Geschiftsprozessmanagement™ be-
ziiglich Informationsgewinnung (z. B. tiber die Kompatibilitit von komplementiren Leistungen
oder die Autonomie von Komplementoren), Kontaktanbahnung, Kommunikation, Einfluss-
nahme, Schaffung von Gemeinsamkeiten und Transaktionen. Wie bereits erwihnt, beschrinken
sich die Interaktionen keinesfalls auf Transaktionen, wie dies im Supply Chain Relationship
Management geschieht. Das Gestalten der Komplementorenbeziehungen bezweckt im Kern eine
Integration der Komplementoren und komplementiren Leistungen zu einer Leistungskonfigura-
tion. Dabei agieren meist die Geschiftsbereiche (z. B. Serviceeinheiten) als Geschiftspartner. Das
Bezugsunternehmen ist also in aller Regel eine fir eine Leistungskomponente zustindige
Business Unit. Die Gestaltungsansitze konnen die Chancenpotenziale der integrierten Komple-
mentorenbezichungen erschlieBen sowie Risikenpotenziale fiir ein Referenzunternehmen mini-
mieren. Es werden also sowohl Chancen fiir das Referenzunternehmen, z. B. in Form von Ab-
satz- und Umsatzsteigerungen generiert als auch Risiken wie Mengenschwankungen (horizontaler

Bullwhip-Effekt), eine Uberschreitung des Kundenbudgets oder Imageschiden vermieden.
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Eine optimale Integration der Leistungsprogramme von Referenzunternehmen und Komplemen-
toren umfasst etwa eine abgestimmte Mengenplanung, eine kompatibilititsorientierte Produktge-
staltung und die Ermittlung einer optimalen Integralqualitit sowie des hierzu erforderlichen
Customizing-Grades zwischen Komplementen und Referenzleistung. Die Integration der Res-
sourcen von Referenzunternehmen und Komplementor umfasst z. B. den Wissenstransfer im
Rahmen einer Versorgungs- und Bezichungsgemeinschaft zwischen den Komplementoren. Die
Anforderungen an die Ressourcenintegration werden durch die angestrebte Programmintegration
determiniert. Als programmseitige Gestaltungsbedingungen fungieren etwa funktionale Be-
ziehungen zwischen den Komponenten der Leistungskonfigurationen, die Mindest-Autonomie
und -Autarkie der Komplementoren und gesetzliche Rahmenbedingungen, z. B. Deregulierung.
Ressourcenseitige Gestaltungsbedingungen sind etwa die Kapitalausstattung, die Lernfihigkeit
der Komplementoren, Technologietrends wie digitale Konvergenz, technische Komplementariti-
ten oder auch gesetzliche Beschrinkungen beziiglich einer Ressourcenakquisition (z. B. kartell-

rechtliche Regelungen).

Das CoRM wurde in dieser Arbeit als integrierter Baustein des Body of Knowledge eines ganz-
heitlichen Business Relationship Managements konzipiert, wobei aus den etablierten Sparten wie
dem Customer Relationship Management (CRM) und Supplier Relationship Management (SRM)
Erkenntnisse transferiert wurden. Die ,,Verwandtschaft® zwischen den etablierten Sparten und
dem CoRM manifestiert sich erstens im Riickgriff auf gemeinsame Grundlagenmodelle (Value
Net als Referenzmodell, Mehrschichtenmodell) sowie in gemeinsamen Managementaktivititen,
z. B. Segmentierung der jeweiligen Management-Objekte (Akteure) und das portfoliogestiitzte
Management von Geschiftsbezichungen, das sich an Bezichungslebenszyklusphasen orientiert.
Zweitens manifestiert sich ,,die Verwandtschaft in einer Ziel-Mittel-Beziechung zwischen den
Sparten, z. B. wenn das CoRM ,,in den Dienst des® CRM gestellt wird, damit die Kundenbindung
und -zufriedenheit sowie letztlich der Kundenwert durch das mit Komplementoren abgestimmte
Angebot von Leistungskonfigurationen CoRM erhoht werden. Damit steht die Arbeit nicht zu-
letzt in der Tradition der ,,markets-as-networks“-Perspektive, der ein weites Netzwerkverstindnis
im Sinne von vielen Knoten und Kanten und Interdependenzen zwischen den Kanten zugrunde-
liegt. In dieser Sichtweise sind Unternehmen in ein Netzwerk von Beziehungen eingebettet, das
Umsystem sind nicht primir Mirkte (=Koordination anonymer Akteure tiber den Preis), sondern
Relationships. Die Ziel-Mittel-Bezichung zwischen den Sparten des BRM miindet in einen als
Complemented CRM bezeichneten Ansatz. Der in dieser Arbeit entwickelte Managementansatz
lasst sich als hybrider Managementansatz charakterisieren, da sowohl emergente Faktoren (emer-
gente Abhingigkeiten zwischen den Komplementoren) als auch intendierte Faktoren (z. B. ab-
satzmarktgerichtete Aktivtiten) integriert und modelliert werden. Dieser hybride Gestaltungsan-

satz enthilt als realistische Komponente die Koevolution zwischen Komplementoren und als ra-
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tionalistische Komponente das intendierte Integrationsmanagement zwischen Komplementoren.

In diesem Kontext kann auch von einer ,,gefithrten Ko-Evolution* gesprochen werden.
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Summary

This thesis aims to establish Complementor Relationship Management (CoRM) as a discrete
arena of Business Relationship Management (BRM). To fulfill this purpose, a comprehensive
characterization, positioning, evaluation and (theory-based) modeling of the BRM arena CoRM is
required. This holistic approach covers the whole spectrum of relationships of companies to
complementors. Hence, this spectrum is not limited to relationships within an industry but
extends the focus to cross-industrial relationships. The extended perspective of this thesis results
in an above-average volume. Partly, this is due to the fact that a thesis on the basics of CoRM
must provide plenty examples and a detailed and theory-based model which is illustrated in detail.
CoRM is the management of relationships with providers of complementary products and
services. Such complements can be accessories, financial services, product service systems,
infrastructures that facilitate business relationships, and infrastructures that improve value
creation and after-sales services. The increasing importance of this BRM arena derives from the
increasing specialization of complementors on their core competencies and from the increased

customer demands for integrated solutions.

This thesis provides two key findings. Firstly, the nature and the importance of business
relationships to complementors and of complementary product configurations are explained and
specified by laying the required theoretical foundations. Secondly, an innovative BRM model is
derived from the building blocks of a generic BRM. This BRM model can cope with the
complexity of network-based value creation. This complexity is reflected in a heterogeneous
spectrum of types of actors, in their interconnectedness of interactions, in multiple roles of many
players as well as in a growing complexity of goods and processes. This thesis builds upon the
organizational network theory which also encompasses the interaction between complementary
business units of a management holding company and its customers. On the one hand, the BRM
model presented in this thesis provides non-role-specific BRM modules that can be adapted to
multiple roles of actors. On the other hand, complementor-specific modules are integrated.
Based on the BRM model, praxeological statements for designing and managing complementor
relationships are made. These statements which can be considered recommendations for the
design and management of complementor relationships take into consideration the objectives,
conditions and instruments as relevant parameters of the praxeological theory of organization

(Kubicek). Thus, the scientific approach used in this thesis considers rigour and relevance equally.

By establishing a reference model that both meets complexity requirements and is theory-based,
the thesis contributes to closing gaps with respect to a) the scientific status quo of Complementor

Relationship Management and b) the management of complementor- relationships.
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) Scientific analysis of the nature and importance of complementor relationships: Closing the scientific gap
provides the first research achievement of this dissertation. This is accomplished by theoretical
foundation and an systematical presentation of the nature and value of complementor
relationships. There is not a single theory which can provide a comprehensive explanation of
business relationships. Rather, heterogeneous approaches are needed to examine different aspects
of business relationships. In addition to goal-oriented and managed dependencies, emergent
dependencies between complementors must also be covered by the theoretical framework. This
“pluralistic theory base” is established by a comparative evaluation of approaches and perspec-
tives which aims to clarify how suitable each respective approach is for the explanation of the re-
levance and the dynamics of business relationships to complementors. In order to counteract the
downsides of such an eclectic approach, a systematic comparative evaluation is used. Further-
more, the methodology of Lakatos is deployed. This approach assumes a theoretical “hard core”
that contains all the basic methodological principles and paradigms which are widely accepted in
the scientific community. The hard core of this work is constituted by 1) the organizational net-
work modeling of business relationships as defined in terms of the interaction-oriented network
approach of the so-called ,,Swedish School®, 2) selected approaches of strategic management
(particularly the relational view and — skeptically — the market-based view), and 3) new institutio-
nal economics and game theory. Game theory is understood as complementary to new institu-
tional economics. In the context of principal-agent theory, the relation between a principal (e.g.
customer) and agents (e.g. supplier) is investigated under certain assumptions in terms of the be-
havior of the actors, such as hidden action. Thus, the agent generally has a knowledge advantage
over the principal. The behavior uncertainties can be reduced, for example, by building trust and
thereby opportunistic behavior can be avoided. This trust building process can best be explained
by game theory (e.g. trust spiral). As a fourth part of the theoretical hard core, microeconomic
models are integrated, which serve to explain elasticity (esp. cross-price elasticity) and functional

relationships between goods (e.g. complementarity, substitution elasticity).

The Market-based View (MBV) deals with the competitive strategic relevance of complementary
configurations. However, Porter’s analysis of industry structures using the Five Forces model
focuses on the hierarchical control of the complementary products and thereby neglects ex-
ternalities and path dependencies (and their management implications), which do not occur as a
result of vertical integration. Little attention is also paid to the determinants of demand, such as
income and preferences of customers. Thus, the MBV is in this paper mainly used to transfer the
considerations of Portet’s insights on intercompany control of complements, e.g. aspects such as
vertical price fixing or quality perception, to configurations of autonomic complementors. Since
the MBV is not suitable to does not sufficiently take into consideration the specifics of
complementor relations (no hierarchical control, no transactions), this approach is not central to

the theoretical foundation of the work.



