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Vorwort

Zwar existieren in der okonomischen Literatur mittlerweile zahlreiche Aufsitze und
Monographien, die sich mit Dienstleistungsmanagement befassen, doch weisen diese
allenfalls in einem Nebensatz auf die Moglichkeit des Einsatzes anreizkompatibler
Entlohnungssysteme im Rahmen von Dienstleistungsbeziehungen hin. Die
Veroffentlichungen zu den  theoretischen Grundlagen anreizkompatibler
Entlohnungssysteme gehen wiederum nicht explizit auf die Besonderheiten von
Dienstleistungen ein. Mit der vorliegenden Arbeit soll ein Beitrag zur Schliefung

dieser Liicke geleistet werden.

Diese Diplomarbeit ist meinen Eltern gewidmet, die mit ihren aufimunternden Worten
wilhrend der Bearbeitungsphase maBgeblich zum Gelingen beigetragen haben.

Danken méchte ich auch Hermn Dr. Stefan Roth, der die Entstehung der Arbeit mit

konstruktiven Anregungen begleitete und fiir meine Fragen stets ein offenes Ohr
hatte.

Matthias Hiibner



Inhaltsverzeichnis

Vorwort

Abbildungsverzeichnis

Abkiirzungsverzeichnis

1. Einfiihrung

2. Theoretische Grundlagen des Dienstleistungsmanagements

2.1

2.2

2.3

Okonomische Spezifika von Dienstleistungen

2.1.1 Phasen der Dienstleistung

2.1.2 Konstitutive Merkmale von Dienstleistungen

2.1.3 Typologie der Absatzleistungen

Informationsokonomische Grundlagen des Dienstleistungsmanagements
2.2.1 Sicherheit

2.2.2 Qualititsunsicherheit

2.2.3 Holdup

2.2.4 Moral Hazard

Principal-Agent-Ansatz als Basistheorie des Dienstleistungsmanagements
2.3.1 Grundmodell

2.3.2 Problembereiche

3. Theoretische Grundlagen von Entlohnungssystemen

3.1

Maoglichkeiten zur Verhaltenssteuerung

3.1.1 Vorgabe von Normen

3.1.2 Kontrolle der Entscheidungen des Agenten
3.1.3 Setzen positiver Leistungsanreize

3.1.4 Zusammenwirken von Anreiz und Kontrolle

3.1.5 Delegationswertkonzept

Seite

O N s W W

11
12
12
13
14
14
15
17

18
18
19
20
21
22
23



I

3.2 Elemente von Entlohnungssystemen
3.3 Entscheidungstheoretische Grundlagen von Entlohnungssystemen
3.4 Optimale Entlohnungssysteme

3.4.1 LEN-Modell

3.4.2 Paretoeffiziente Risikoteilung
3.5 Anreizkompatible Entlohnungssysteme

3.5.1 Primissen

3.5.2 Starke versus schwache Anreizkompatibilitiit

3.5.3 Formale Herleitung

3.5.4 Graphische Darstellung
3.6 Zusammenhang von Linearitit, Paretoeffizienz und Anreizkompatibilitit
3.7 Beurteilung der Eignung der verschiedenen Entlohnungssysteme

4. Auswabhl geeigneter Bemessungsgrundlagen fiir Dienstleister

4.1 Besondere Bedeutung der Bemessungsgrundlagen im
Dienstleistungsbereich
4.1.1 Unsicherheit iiber Leistungsfihigkeit und Leistungswillen
4.1.2 Dominanz von Leistungsversprechen

4.2 Grundsitzliche Uberlegungen zur Bestimmung von
Bemessungsgrundlagen

4.3 Problem der Zurechnung von Erfolgen
4.3.1 Gesamterfolg versus Erfolgsbeitrag als Bemessungsgrundlage
4.3.2 Konzept der partiellen Erfolgszurechnung

4.4 Messung der Dienstleistungsqualitit
4.4.1 Verfahren aus Anbietersicht
4.4.2 Verfahren aus Kundensicht
4.4.3 Zusammenfassung und Bewertung der MeBverfahren

4.5 Entlohnung innerhalb des Dienstleistungsunternehmens
4.5.1 Bemessungsgrundlagen fiir Vorstinde
4.5.2 Bemessungsgrundlagen fiir Abteilungsleiter
4.5.3 Bemessungsgrundlagen fiir Mitarbeiter mit operativen Tatigkeiten

24
25
26
26
29
31
32
32
33
36
38
39

41

41
41
43

45
47
47
49
50
52
53
55
57
57
59
61



