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Geleitwort

Bei der Performance-Messung von Unternehmen aus dem Dienstleistungssektor sollte es
selbstversténdlich sein, die Besonderheiten bei der Bereitstellung von Dienstleistungen
zu beriicksichtigen. Eine Methodik, der nachgesagt wird, dass sie diesem Anspruch in
besonderem Mafke geniigt, ist die Data Envelopment Analysis (DEA). Bei einer genauen
Betrachtung der vielfaltig entwickelten Varianten der DEA féllt jedoch auf, dass sich diese
Ansitze zur Leistungsmessung von Dienstleistungs- und Sachgiiterproduktionen bislang
kaum unterscheiden. Zumeist beschranken sich die Ansétze lediglich in einer Unterschei-
dung der zu beriicksichtigen Beurteilungskriterien, das heift der Inputs und Outputs. Die
Modelle vernachléssigen damit eine wesentliche Besonderheit von Dienstleistungen, den so
genannten externen Faktor. Dieser stellt aus produktionstheoretischer Sicht einen Input
dar, den der Dienstleistungsanbieter bei der Leistungserstellung in seinem Entscheidungs-

kalkiil zu beachten hat, obwohl dieser zumeist nur unvollkommen bekannt ist.

An diesem Aspekt setzt die vorliegende Dissertation von Herrn Dr. Marcel Rossmy an.
Er entwickelt eine allgemeine Methodik zur Leistungsmessung von Dienstleistungspro-
duktionen unter Beriicksichtigung des systematischen Einflusses eines externen Faktors.
Aus Sicht des Dienstleistungsanbieters ist vielfach die Ausprigung oder Qualitéit des ex-
ternen Faktors, wie z. B. der Zustand eines zu reparierenden Fahrzeugs und damit die
Ursache fiir einen Defekt, nicht mit Sicherheit bekannt. Der externe Faktor stellt folglich
einen stochastischen Input dar, den Unternehmen in Entscheidungen iiber die Bereitstel-
lung anderer Inputs, wie z. B. die Qualifizierung der Mitarbeiter oder die vorzuhaltende
Kapazitit, einflieflen lassen. Um einen ,fairen“ Leistungsvergleich zu erméglichen, muss
den risikobehafteten Entscheidungen der Dienstleistungsunternechmen Rechnung getra-
gen werden. Auf Grundlage einer addquaten produktionstheoretischen Charakterisierung
des externen Faktors wird daher das klassische deterministische Effizienzkonzept auf ein

stochastisches Konzept erweitert.

Dazu stellt Herr Rossmy neue Effizienzkennzahlen vor, indem er die Gesamteffizienz ei-

nes Unternehmens in eine Produktions-, Adaptions-, und Selektionseflizienz zerlegt. Diese
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neuen Kennzahlen ermdéglichen eine im Vergleich zu den bisherigen Ansétzen differenzier-
te Analyse der Effizienz von Dienstleistern. Damit erhalten Dienstleistungsunternehmen
einen detaillierten Uberblick von mdglichen Ursachen der Ineffizienz. Zur systematischen
Aufbereitung und Vergleichbarkeit der Effizienzkennzahlen wird auf stochastische Effizi-
enzkonzepte zuriickgegriffen. Die Anwendung der Methodik am Beispiel einer Rehabilita-

tionsmafsnahme illustriert zudem anschaulich das vorgeschlagene Vorgehen.

Mit der vorliegenden Schrift erweitert Herr Rossmy die bisherige wissenschaftliche Diskus-
sion zur Leistungsmessung von Dienstleistungsunternehmen auf mehrfache Weise, einer-
seits durch die Vorstellung neuer préferenzbasierter Effizienzkonzepte und andererseits
durch deren Aggregation mittels stochastischer Dominanzen. Zugleich kann dieser Bei-
trag als ein neuer Ansatzpunkt zur Entwicklung einer stochastischen Produktionstheorie
gesehen werden. Die Arbeit ist des Weiteren ein wichtiger Baustein fiir eines von der Deut-
schen Forschungsgemeinschaft geférderten Projektes zur Leistungsmessung stochastischer

Dienstleistungsproduktionen.

Andreas Kleine
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1 Beriicksichtigung der Unsicherheit in zu

beurteilenden Dienstleistungsproduktionen

Das offen verkiindete Gewinnstreben vieler privatwirtschaftlicher Unternehmen sowie das
verstirkte Kostenbewusstsein in sozialen Organisationen haben zu einem enormen In-
teresse an Mafnahmen zur Steigerung der Effizienz gefithrt. Den Ausgangspunkt fiir die
Erhohung der Effizienz stellt die Erfassung des Ist-Zustands, das heifst die Leistungsmes-
sung, dar. Seit den grundlegenden effizienztheoretischen Arbeiten von Debreu 1951 und
Farrell 1957 widmen sich zahlreiche wissenschaftliche Beitrége der Erfassung der aktuellen
Effizienz und dem Aufdecken von Verbesserungspotenzialen. Dabei stehen neben der kon-
zeptionellen Weiterentwicklung bekannter Methoden auch deren empirische Anwendungen
im Mittelpunkt. Speziell bei letzteren kommt den Dienstleistungen ein besonderer Stel-
lenwert zu, was vor dem Hintergrund des strukturellen Wandels von der Industrie- zur
Dienstleistungsgesellschaft kaum tiberraschen kann. In diesem Strukturwandel, der so ge-
nannten ,, Tertiarisierung®, begriindet sich auch die rege wissenschaftliche Diskussion iiber
die Besonderheiten von Dienstleistungen und deren Implikationen fiir die Leistungserstel-

lung und -vermarktung.

Neben der Immaterialitét des Dienstleistungsergebnisses wird héufig angefiihrt, dass die
Integration eines externen Faktors in den Produktionsprozess, das heifst die Einbeziehung
des Kunden oder eines von ihm bereitgestellten Objekts, charakteristisch fiir Dienstleis-
tungsproduktionen ist. Die Immaterialitdt wirft dabei insbesondere praktische Proble-
me auf, wie die verringerte Messbarkeit und die erschwerte Vermittlung des Kundennut-
zens. Produktionstheoretisch interessanter ist der externe Faktor, denn dieser entstammt
nicht dem Verfiigungsbereich des Dienstleistungsanbieters (Produzenten), sondern dem
des Kunden. Zwar werden zahlreiche der so genannten internen Faktoren, wie z. B. Roh-
stoffe oder Bauteile, durch den Produzenten zugekauft, also fremdbezogen, doch kann er
den jeweiligen Lieferanten bewusst wihlen und die Qualitdt des Inputs damit steuern.
Dagegen ist der externe Faktor direkt mit dem Kunden verbunden und durch diesen in
den Produktionsprozess einzubringen. Die Dienstleistung findet an dem externen Faktor
selbst statt. So wird der externe Faktor ,Kunde* beispielsweise beraten, frisiert, geschult,
beférdert und therapiert. Ein Objekt des Kunden, etwa ein Motorrad, konnte u. a. tiber-
priift, repariert, gereinigt und aufbewahrt werden. In jedem Fall kann der Anbieter einer

Dienstleistung nicht unabhéngig iiber die Annahme einer Kundenanfrage und den exter-
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nen Faktor entscheiden. Damit ist dem Produzenten die Auspriagung, z.B. die Qualitit
oder der Zustand, des externen Faktors vorgegeben. Ein Defekt, etwa eines Fahrzeugs,
kann unterschiedliche Ursachen haben. Je nach konkretem Fehler ist die Reparatur un-
terschiedlich aufwendig, was die Planung, z. B. der vorzuhaltenden Kapazitét, erschwert.
Hinzu kommt, dass der Produzent die vorgegebene Ausprigung des externen Faktors vor
oder zu Beginn der Produktion nicht exakt einschitzen kann. Das Auffinden des Problems
ist in vielen Fallen Teil der Dienstleistung selbst. Damit handelt es sich jedoch nicht ,nur*
um einen exogen bestimmten Faktor, sondern vielmehr um einen stochastischen Faktor,
iiber dessen Ausprégung vor und zum Teil wihrend der Produktion Unsicherheit besteht.
Eine konsequente produktionstheoretische Modellierung stochastischer Dienstleistungs-

produktionen steht bislang aus.

Die Effizienztheorie ist eng mit der Produktionstheorie verbunden, denn beide dienen der
Untersuchung von Produktionen. Wihrend im Rahmen der Produktionstheorie die Pro-
duktionsmoglichkeiten ex ante analysiert werden, um Entscheidungen zu unterstiitzen,
sollen mit Hilfe der Effizienztheorie die Produktionen ex post bewertet werden, das heifst,
es sollen Ineffizienzen und Verbesserungspotenziale aufgezeigt werden. Trotz der intensi-
ven Diskussion um die produktionstheoretische Behandlung von Dienstleistungen werden
Dienst- und Sachleistungsproduktionen in der Effizienztheorie bisher undifferenziert be-

handelt.

Zielsetzung der vorliegenden Arbeit soll es daher sein, ein Verfahren zur Leistungsmessung
von Dienstleistungsproduktionen zu entwickeln. Im folgenden Kapitel 2 wird zunéchst die
teilweise kontrovers gefiihrte Diskussion um die Abgrenzung von Dienst- und Sachleis-
tungen aufgegriffen. Die Notwendigkeit, einen externen Faktor in die Leistungserstellung
einzubeziehen, ist typisch fiir solche Leistungen, die im allgemeinen Sprachgebrauch als
Dienstleistungen verstanden werden. Durch die Integration eines stochastischen externen
Faktors sind Dienstleistungsproduktionen selbst als stochastisch zu charakterisieren, was

ein geeignetes Verfahren zur Bewertung der Produktionen beriicksichtigen muss.

Kapitel 3 fithrt zunéchst allgemein in die Grundlagen der Effizienzmessung ein. Dazu
werden in Abschnitt 3.1 die verwendeten Effizienzkonzepte und in Abschnitt 3.2 wichtige
Eigenschaften von Technologien vorgestellt. Es folgt eine Systematisierung der Verfahren
zur Leistungsmessung in Abschnitt 3.3, bevor auf die wesentlichen Methoden eingegangen

wird. Dabei handelt es sich um abstandsbasierte Verfahren, bei denen die Abweichung ei-
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ner Produktion zu ihrer effizienten Referenz als Maf der Ineffizienz interpretiert wird. Die
Methoden lassen sich in parametrische (Abschnitt 3.4) und nichtparametrische Verfahren
(Abschnitt 3.5) differenzieren. Ihr wesentlicher Unterschied besteht in der Bestimmung
der Menge der effizienten Referenzproduktionen. Wahrend parametrische Verfahren die
Vorgabe einer konkreten Form der Produktionsfunktion erfordern, deren Parameter an-
schliefend mit Hilfe der Beobachtungswerte geschétzt werden sollen, sind nichtparametri-
sche Verfahren frei von solchen Vorgaben. Die effizienten Referenzen werden hierbei aus
den besten Beobachtungswerten und auf Grundlage allgemeiner Annahmen beziiglich der

zu Grunde liegenden Technologie gebildet.

Zur konsistenten Schitzung der Parameter mittels 6konometrischer Verfahren, wurde die
parametrische Stochastic Frontier Analysis (SFA) vorgeschlagen (Abschnitt 3.4.3), die
neben einer einseitigen Ineffizienz eine symmetrisch verteilte Stérgrofe beriicksichtigt.
Letztere soll Messfehler und andere Fehler in den Daten abbilden. Ferner wird in der Li-
teratur teilweise angefiihrt, mit ihrer Hilfe kénnten auch Unsicherheiten in der Produktion
modelliert werden. Weshalb dies im Allgemeinen nicht moglich ist, wird im Anschluss an

die Vorstellung des Verfahrens erldutert.

In Abschnitt 3.5.1 wird die Data Envelopment Analysis (DEA) als wichtigstes nichtpara-
metrische Verfahren ausfiihrlich dargestellt. Aus theoretischer Sicht wird haufig ihr deter-
ministischer Charakter beméngelt, der die Beriicksichtigung einer zufélligen Komponente,
wie bei der SFA, verhindert. Dieser Kritik wurde durch zahlreiche stochastische Ansétze
entgegengewirkt, von denen einige in Abschnitt 3.5.2 diskutiert werden. Im Anschluss
daran ist die Eignung der bekannten Verfahren zur Bewertung stochastischer Produktio-
nen zu untersuchen. Es wird sich herausstellen, dass diese wiederum nur sehr bedingt
gegeben ist. Kapitel 3 schliefst mit einem Anforderungsprofil an eine geeignete Methodik

zur Leistungsmessung stochastischer Dienstleistungsproduktionen.

Im Mittelpunkt der Arbeit steht die Entwicklung einer solchen Methodik in Kapitel 4.
Der Benennung der zentralen Modellannahmen (Abschnitt 4.2) folgt — analog zur Ent-
scheidungsfindung unter Unsicherheit — die Bestimmung der Ergebnisse in den unter-
schiedlichen Umweltzusténden (Abschnitt 4.3). Im Falle der Leistungsmessung bedeutet
dies, dass die bedingten Effizienzen fiir jede Ausprégung des externen Faktors bestimmt
werden. Zwar erfordert die Leistungsmessung stochastischer Produktionen zusétzliche Be-

obachtungen zu den verschiedenen Auspriagungen des externen Faktors, doch ist dadurch
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zugleich eine differenziertere Analyse moglich. So werden einerseits in Abschnitt 4.3.3 die
Leistungserstellung selbst (Produktion) und die Auswahl (Selektion) des externen Fak-
tors getrennt bewertet. Andererseits zeigt Abschnitt 4.3.4, wie durch Berticksichtigung
implizit vorhandener Préferenzbeziechungen eine nutzentheoretisch fundierte Bewertung

zu erreichen ist.

Im Rahmen der stochastischen Effizienzanalyse werden die bedingten funktionalen Effi-
zienzen einer Entscheidungseinheit unter den verschiedenen Auspriagungen des externen
Faktors zu einer stochastischen funktionalen Effizienzkennzahl aggregiert. Dieser Schritt
entspricht aus entscheidungstheoretischer Perspektive der Alternativenbewertung und ist
in Abschnitt 4.4 dargestellt. Hierzu erfolgt ein Riickgriff auf stochastische Dominanzkon-
zepte, die mit der Erwartungsnutzentheorie in Einklang stehen. Im Gegensatz zu deren
direkter Anwendung ist die Vorgabe einer genau spezifizierten Risikonutzenfunktion fiir
die stochastischen Dominanzen nicht notwendig. Auf Grundlage der stochastischen Domi-
nanz ersten Grades kénnen rationale Entscheidungstriger mit beliebigen ungeséttigten,
das heift steigenden Préferenzen beurteilt werden (Abschnitt 4.4.3.2). Sind die Entschei-
dungstréiger dariiber hinaus risikoavers, lassen sich differenziertere Effizienzaussagen mit-
tels der stochastischen Dominanz zweiten Grades ableiten (Abschnitt 4.4.3.3). Ebenso wie
bei den nichtparametrischen Verfahren der Leistungsmessung wird auch an dieser Stelle

versucht, die bendtigten Eingangsinformationen moglichst begrenzt zu halten.

In Kapitel 5 wird die Methodik Schritt fiir Schritt an einem zusammenfassenden Bei-
spiel demonstriert. Zur Illustration werden fiktive Arbeitsgruppen eines Rehabilitations-
zentrums analysiert. Speziell im Gesundheitswesen fehlt es haufig an (Markt-) Preisen,
so dass sich die Untersuchung der von den Preisen unabhéngigen Effizienz anbietet. Da
die Auspragungen des externen Faktors (hier der Gesundheitszustand und die Bereit-
schaft der Patienten zur aktiven Mitwirkung) fiir die Therapeuten vorab nicht oder erst
sehr kurzfristig bekannt und kaum steuerbar sind, handelt es sich bei der Rehabilitati-
on um eine stochastische Dienstleistungsproduktion. An dem fiktiven Beispiel zeigt sich
die Bedeutung einer addquaten Methodik zur Leistungsmessung von Produktionen unter

Unsicherheit.

Kapitel 6 umfasst ausgewéhlte Ansatzpunkte zur Erweiterung der vorgestellten Metho-
dik. Hierbei wird insbesondere die Lockerung der in dieser Arbeit zu Grunde gelegten

Annahmen diskutiert, um Wege fiir kiinftige Forschungen aufzuzeigen. Schlieflich resii-
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miert Kapitel 7 die zentralen Ergebnisse und gibt einen Ausblick auf die Bedeutung fiir

angrenzende Forschungsgebiete, wie insbesondere die Produktionstheorie.



2 Kennzeichnung von Dienstleistungsproduktionen als

stochastische Entscheidungsprobleme

2.1 Abgrenzung von Sach- und Dienstleistungen
2.1.1 Die Problematik einer eindeutigen Dienstleistungsdefinition

Da unter dem Begriff , Dienstleistungen sehr heterogene Giiter zusammengefasst wer-
den, ist eine eindeutige Abgrenzung gegeniiber Sachgiitern schwierig. Es finden sich die

folgenden drei Ansiitze zur Abgrenzung von Dienstleistungen:!

1. Bei so genannten enumerativen Definitionen werden diejenigen Leistungen, die als
Dienstleistungen verstanden werden, explizit benannt. Hierbei unterbleibt jedoch
die Herausarbeitung derjenigen Merkmale, die zur Klassifizierung als Sach- oder

Dienstleistung gefithrt haben.

2. Negativdefinitionen, die lediglich Aussagen dariiber treffen, was Dienstleistungen

nicht sind, stellen eher ,wissenschaftliche Verlegenheitslésungen“? dar.

3. Positive Definitionsansdtze basieren auf konstitutiven Merkmalen, anhand derer sich
Dienst- und Sachleistungen unterscheiden lassen. Mit ihrer Hilfe ist eine Klassifizie-

rung prinzipiell méglich.

Allerdings existiert auch auf Grundlage konstitutiver Merkmale bisher keine allgemein
akzeptierte Definition von Dienstleistungen. An dieser Stelle soll die in der deutschspra-
chigen Literatur durchaus kontrovers gefithrte Diskussion kurz skizziert werden. Hierauf
aufbauend werden anschliefend die relevanten Implikationen solcher Leistungen erarbei-
tet, die iiblicherweise als Dienstleistungen verstanden werden. Positive Definitionsansétze
von Dienstleistungen lassen sich in vier Kategorien einteilen, wobei diese teilweise mitein-

ander verkniipft werden:

1. Der tatigkeitsorientierten Definition liegt die Auffassung zu Grunde, dass jedes mensch-
liche Handeln — zumindest wenn es der Bediirfnisbefriedigung eines anderen dient — eine

Dienstleistung darstellt.? Eine derart weite Auffassung fiihrt letztlich dazu, dass alle Giiter

1Vgl. Corsten 1984, S. 253, sowie die dort angegebenen Quellen.

2Corsten 1984, S. 253.

3Vgl. Schiiller 1976, S. 19: ,Das, was der Mensch tut, um seine physische und psychische Arbeitskraft mit
oder ohne Verbindung zur materiellen Giiterwelt in den Zweckbereich der menschlichen Bediirfnisbefrie-
digung zu bringen, ist eine Dienstleistung.”
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als Dienstleistungen zu verstehen sind, so dass eine Unterscheidung in Sach- und Dienst-
leistungen hinféllig ist. Dies erscheint insofern nicht sinnvoll, als es durchaus Unterschiede

zwischen den (typischerweise) als Sach- und Dienstleistungen verstandenen Giitern gibt.

2. Bei der potenzialorientierten Definition stehen die durch Menschen und Maschinen
aufgebauten Leistungsfihigkeiten im Mittelpunkt des Interesses. Das Bereithalten von
Potenzialen stellt in diesem Sinne eine Dienstleistung dar. Da nur die Potenziale vor
dem Kundenkontakt bestehen, konnen auch nur diese vermarktet werden.? Eine solche
Fokussierung auf die Vermarktung von Potenzialen (Kapazititen) ist einerseits durch
die Standardisierung von Dienstleistungen und den Einsatz von Tragermedien, wie z. B.
bei Standardsoftware, fraglich. Andererseits spielt die Vorhaltung von Kapazititen auch
bei Sachgiiterproduzenten eine zentrale Rolle, da diese ebenso wenig ohne beschéftigte
Mitarbeiter und Maschinenkapazititen produzieren kénnen wie Dienstleistungsanbieter.®
Zudem ist unklar, ,0b iiberhaupt eine Nachfrage nach versprochenen Leistungen existiert
oder ob nur eine Nachfrage nach Realisationen von Leistungen ... besteht“.® Im Ubrigen
wére die Auftragsfertigung einer Werkzeugmaschine nach diesem Definitionsansatz dem
Dienstleistungssektor zuzurechnen, obwohl Maschinenhersteller zumeist als Sachgtiterpro-

duzenten eingeordnet werden.

3. Prozessorientierte Definitionsansdtze fokussieren den Prozess der Leistungserstellung
(Produktion”). Demzufolge werden all jene Produkte als Dienstleistungen angesehen, die
der Integration eines externen Faktors bediirfen. Ein solcher externer Faktor entstammt
nicht dem Verfiigungsbereich des Dienstleistungsanbieters, sondern dem des Leistungs-
nehmers bzw. Kunden.® In diesem Kriterium sah beispielsweise Engelhardt ,ein eindeuti-
ges Trennkriterium zwischen Sach- und Dienstleistungsprozessen®. In seiner Konsequenz
fithrt dies dazu, dass die Auftragsfertigung einer Spezialmaschine — ebenso wie bei der

potenzialorientierten Definition — als Dienstleistung zu klassifizieren ist.!® Da die Her-

4Vgl. Meyer 1987, S. 26 ff., wobei als zusiitzliche Wesensmerkmale die Integrativitiit des Leistungserstel-
lungsprozesses sowie die Immaterialitidt des Leistungsergebnisses angefiihrt werden.

5Vgl. Engelhardt et al. 1993, S. 399.

6Schweitzer 2003, S. 59.

7 Produktion® wird in dieser Arbeit allgemein als ,Leistungserstellung® verstanden und beschrinkt sich
nicht auf die Sachgiitererstellung. Analog dazu wird ein weites Begriffsverstindnis von ,,Giitern* zu Grunde
gelegt, das neben Sachgiitern auch Dienstleistungen einschlieft.

8Vgl. Maleri 1997, S. 146 f.; erstmals 1973.

9Engelhardt 1989, S. 281.

1Dazu Engelhardt 1989, S. 281: ,Selbstverstéindlich sind Maschinen, die in Auftragsfertigung erstellt wer-
den, materielle Leistungen, aber der Prozef ihrer Erstellung, der aus einer Interaktion zwischen Anbieter
und Nachfrager besteht, ist ein Dienstleistungsprozefs.“



