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Geleitwort

Die vorliegende Publikation von Herrn Dr. Markus Nini befasst sich mit einer
aktuellen Problemstellung der Investitionsgiiterindustrie, ndmlich der Implikation
des Uberganges vom klassischen Produktgeschift zum problemldsenden Dienst-
leister. Der Schwerpunkt liegt dabei auf der Strukturation und dem Management
des dabei entstehenden Kooperationsgeschéftes, welches sich durch eine hybride
Wertschopfung mit komplexen Dienstleistungsbeziehungen auszeichnet.

Nach umfassender wissenschaftlicher Aufbereitung der einschliagigen Literatur
wird ein Modell zur Gestaltung dieser neuen, komplexen Dienstleistungsbeziehun-
gen in der Investitionsgiiterindustrie entwickelt. Bei der Modellerstellung bringt
Herr Nini neben den bestehenden wissenschaftlichen Erkenntnissen sein Know-
how aus seiner eigenen beruflichen Praxis sowie eine empirische Untersuchung der
Dienstleistungsbeziehungen in der Automobilindustrie ein. Die Arbeit entstand
wahrend der letzten vier Jahre als Dissertation an der Technischen Universitét
Wien, unter meiner Betreuung (Institut fiir Managementwissenschaften der Fa-
kultét fiir Maschinenwesen und Betriebswissenschaften) einerseits und jener von
Frau Univ.-Prof. Dr. Ina Wagner (Institut fir Gestaltungs- und Wirtschaftsfor-
schung der Fakultat fir Informatik) andererseits.

Die Arbeit baut auf einer breiten wissenschaftlichen Basis auf, wobei das
systemisch-konstruktivistische Theoriefundament die wissenschaftstheoretische
Fundierung darstellt. In Riickgriff auf interdisziplinére Erklarungsansétze wird ins-
besondere auf die Arbeiten von Anthony Giddens, dessen Strukturbegriff und In-
stitutionenmodell (mit den Saulen Signifikation, Domination und Legitimation)
eingegangen sowie auf die zwei aufeinander aufbauenden Stufen der Systemkon-
stitution, der Systemintegration und der Sozialintegration. Aulerdem erklart Herr
Nini die fiir einen systemtheoretischen Ansatz zentralen Begriffe Autopoiesis, Kom-

plexitat, Emergenz, Kontingenz und Dynamik.
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In einem néchsten Schritt konkretisiert Herr Nini die Dienstleistungsbeziehun-
gen auf die Investitionsgiiterindustrie und deren Management, wo letzlich auch sein
Erfahrungshintergrund liegt. Danach erfolgt die Beschreibung unterschiedlicher
Leistungssysteme in der Investitionsgiiterindustrie und die Vorstellung eines Pha-
senmodelles zur Erbringung der Dienstleistungen. Hinsichtlich des Managens der
Dienstleistungsbeziechungen werden Gestaltungsanforderungen, -zugénge, -ebenen
und -ansétze fiir deren optimale Bewéltigung als relevante Gestaltungskategorien
beschrieben.

Die gewonnenen wissenschaftlichen sowie empirischen Erkenntnisse werden
schlielich zu einem ganzheitlichen Modell fiir das Dienstleistungsmanagement
von Kooperationsgeschiften in der Investitionsgiiterindustrie zusammengefasst,
wobei der Einsatz des Gestaltungsmodells in fiinf Schritten erfolgt. Das entwi-
ckelte Modell ist fiir die Gestaltung von Dienstleistungsbeziehungen im Koope-
rationsgeschéaft sowohl fiir die Analyse der bestehenden Organisation und deren
Management als auch fiir die Synthese d.h. fir die Um- bzw. Neugestaltung als
Handlungsanleitung besonders geeignet.

Stand bisher die intraorganisatorische Perspektive der Gestaltung innerbetrieb-
licher Leistungsprozesse im Mittelpunkt, so konzentriert sich die im vorliegenden
Modell abgebildete interorganisatorische Perspektive auf die Gestaltung von Bezie-
hungen zwischen Organisationen im Sinne eines Beziehungsmanagements. Es wird
damit den gednderten Anforderungen der Wirtschaft in Richtung Dienstleistungs-

und Wissensgesellschaft in hohem Mafle gerecht.

em. O. Univ.-Prof. Dr. Franz Wojda
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Vorwort

Dienstleistungen bilden in industrialisierten Volkswirtschaften bereits jetzt einen
grofen Anteil der Wirtschaftsleistung und werden in Zukunft weiter an Relevanz
gewinnen. Daraus resultiert, dass vermehrt Wertschopfungsprozesse in den Mit-
telpunkt des Interesses riicken, die iber Organisationen hinweg stattfinden. Dies
gilt besonders fiir hybride Wertschopfungsprozesse, in denen mindestens zwei, je-
doch in der Regel eine Vielzahl von Unternehmen zusammenarbeiten und die sich
in komplexen, wissensintensiven und meist langfristigen Beziehungen rund um
Leistungsbtindel bestehend aus komplexen Sach- und Dienstleistungskomponen-
ten konstituieren.

Ausgehend von dieser Entwicklung liegt es nahe, sich die Frage nach der Gestalt
solcher komplexen Dienstleistungsbeziehungen zu stellen. Ist diese Frage beantwor-
tet, steht die Grundlage zur Verfligung, um sich im néchsten Schritt der Frage nach
Ansétzen und Moglichkeiten eines Beziehungsmanagements zu widmen, das eine
zielgrichtete Einflussnahme auf diese hybriden Wertschépfungsprozesse ermoglicht.

Diese Fragen bildeten den Ausgangspunkt meiner Reise durch die Weiten der
Managementwissenschaften, die mich am Ende in die Gefilde der systemisch-
konstruktivistischen Wissenschaftsverstdndnisses gefithrt hat. Das die vorliegen-
de Arbeit diesem, in der wissenschaftlichen Gemeinde nicht immer unumstritte-
nen Paradigma zuzurechnen ist, ist nicht auf meine wissenschaftliche Vorbildung,
personliche Neigungen oder die Einflussnahme Dritter zuriickzuftihren. Stattdes-
sen war es die Kinsicht, dass komplexe Dienstleistungsbeziehungen im Prozess
der Interaktion der daran beteiligten Akteure eigene Strukturen aufbauen, deren
Dynamik eine deterministische, dem klassischen Wissenschaftsverstandnis folgen-
de Einflussnahme nur begrenzt zulésst. Gestiitzt auf den Erkenntnissen und dem
Erfolg des systemischen Managements im intraorganisationalen Umfeld habe ich

versucht in der vorliegenden Arbeit, einen alternativen Ansatz fiir ein Management
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von komplexen Dienstleistungsbeziehungen zu entwickeln.

Dass dieser Versuch am Ende erfolgreich war, verdanke ich der Unterstiitzung
einer Reihe von Personen und Organisationen. Ganz besonderer Dank gilt meinem
Doktorvater em. O. Univ.-Prof. Dr. F. Wojda fiir seine ausgezeichnete Betreuung.
Er hat mir nicht nur in einer Vielzahl von Diskussionen wichtige Impulse fiir die
vorliegende Arbeit gegeben, sondern mit der Leitung des Studienschwerpunktes
Organisation und Fithrung an der Technischen Universitdt Wien bereits wiahrend
meines Studiums den Grundstein fiir mein Interesse an den Managementwissen-
schaften gelegt. Bei Frau Univ.-Prof. Dr. Ina Wagner maéchte ich mich fiir die
Ubernahme der Zweitbetreuung und das grofie Interesse an meiner Arbeit bedan-
ken. Weiterer Dank gebiihrt Frau Silvia Jung, welche als Assistentin am Institut
fiir Managementwissenschaften stets ein offenes Ohr fir mich in Bezug auf orga-
nisatorische Fragestellungen hatte.

Eine wesentliche Komponente der vorliegenden Arbeit bildet ein empirischer
Teil mit Fallstudien aus der Automobilindustrie. Er ist in Zusammenarbeit mit
meinem Arbeitgeber, der AUDI AG, und unterschiedlichen Lieferanten entstan-
den, bei denen ich mich fir die gute Zusammenarbeit und das entgegengebrachte
Vertrauen bedanke.

Dank gebiihrt auch meinen Kommilitonen Christoph Stogerer und Hannes Ku-
lovits sowie den Kollegen und Freunden Ortwin Hinsenkamp, Alexander Abt, Bjorn
Hohage, Christine Drewing, Valerie Borstner und vielen anderen, die mich wéihrend
des Forschungsprojektes unterstiitzt haben.

Schliellich méchte ich mich bei meinen Eltern und meiner Familie bedanken,
deren Unterstiitzung und Versténdnis dieses Projekt erst moglich gemacht hat und

die mir auch in schwierigen Situationen stets zur Seite standen.

Dr. Markus Nini
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