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Einfihrung 1

1 Einfiihrung
"Elektronische Medien und Internet schaffen eine nie da gewesene Informationstransparenz und
bieten neue Formen von Einkauf und Vertrieb."

Kaune (2010, S. 15)

1.1 Problemstellung und Eingrenzung des Forschungsfeldes

Zwei Aufgabenbereiche im Unternehmen haben in den letzten Jahren zunehmend an Bedeutung ge-
wonnen. Die Beschaffung hat sich in Wissenschaft und Unternehmenspraxis in den letzten Jahren als
wichtiger Aufgabenbereich etabliert. Dienstleistungsunternehmen hinken diesem Trend noch hinterher
und sind erst dabei, ein Bewusstsein fiir die Wichtigkeit der Beschaffung zu entwickeln.! Die Beschaf-
fungsaufgabe findet trotzdem immer stérker Eingang in die Entscheidungsprozesse des strategischen

Managements,? und zwar auch im Dienstleistungsbereich.

Die Bedeutung von Innovationen nimmt sowohl in der Unternehmenspraxis als auch in der Wissen-
schaft immer stérker zu.3 Je mehr innovative Arbeitsprozesse es im Unternehmen gibt, desto eher wer-
den technologische Innovationen zur Unterstlitzung der geschaftlichen Aktivitdten akzeptiert.4 Die An-
wendung von Informations- und Kommunikationstechnologie (IKT) ist grundsétzlich auf dem Vor-
marsch.5 Investitionen in internetbasierte Technologien zur Unterstiitzung des Beschaffungsbereichs
haben seit den 1990er Jahren stark zugenommen, und zwar in einem weitaus bedeutenderen Umfang
als in allen anderen Softwareanwendungsbereichen.t In aktuellen Publikationen wird das immense
Wachstum der IKT-Investitionen im Beschaffungsbereich betont.” Die Beschaffung ist ein Bereich im
Unternehmen, der sich sehr gut flir die Implementierung elektronischer Unterstiitzung eignet.® Mit dem
Investitionszuwachs geht ein rasanter Anstieg der Popularitat der elektronischen Beschaffung von
Sachgitern und Dienstleistungen einher.® Es besteht groRer Forschungsbedarf, um die Nutzung von
IKT sowie deren Auswirkungen in Zukunft besser verstehen zu kénnen.1° Das gilt inshesondere fiir

Dienstleistungsunternehmen.

1 Vgl. Kerkhoff / Michalak 2007, S. 114.

2V/gl. Wirtz / Kleinecken 2003, S. 245.

3\gl. Fagerberg / Verspagen 2009, S. 218 und Gerybadze 2004, S. 3.
4 Vgl Battisti et al. 2009, S. 137.

5 Vgl. Hipp / Grupp 2005, S. 519.

6\/gl. Attaran / Attaran 2002, S. 17.

7Vgl. Lin / Huang 2010, S. 233.

8V/gl. Wu et al. 2003, S. 428.

°Vgl. Hallal et al. 2010, S. 366.

10Vgl. Hipp / Grupp 2005, S. 521.
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2 Einfuhrung

Die Absorptionsfahigkeit eines Unternehmens?! im Bezug auf die Integration neuer Technologien ist in
diesem Zusammenhang von groRer Bedeutung. Deren Integration stellt eine strategische Verénderung
im Unternehmen dar, die von Veranderungen in den zu erbringenden Dienstleistungen, in den die
Dienstleistungserbringung ermdglichenden Primarprozessen und in den die Dienstleistungserbringung

unterstlitzenden Sekundarprozessen begleitet wird.12

Ein solcher die Dienstleistungserbringung unterstiitzender Sekundarprozess ist der Beschaffungspro-
zess, der im Dienstleistungsunternehmen in den Materialbeschaffungs- und den Dienstleistungsbe-
schaffungsprozess unterteilt wird. Insbesondere die effiziente Organisation des Dienstleistungsbeschaf-
fungsprozesses hat in den letzten Jahren an Bedeutung gewonnen.13 Das Bediirfnis nach Prozessinno-
vationen und nach effizienter Organisation des elektronischen Beschaffungsprozesses ist ein wichtiger

Faktor im Streben nach verteidigungsfahigen Wettbewerbsvorteilen.14

Die Organisation der Beschaffung und deren Status als Wettbewerbsfaktor stehen im Mittelpunkt der
Betrachtung.1> Eine differenzierte Betrachtung des Beschaffungsbegriffs ist notwendig6, wobei Be-
schaffung aus vielen verschiedenen Blickwinkeln betrachtet werden kann. Das Beschaffungsobjekt
kann in den Fokus der Betrachtung gestellt werden. Personal, Dienstleistungen und Material kdnnen fir
Industrie- und Dienstleistungsunternehmen relevante Beschaffungsobjekte sein.1’ Die methodische
Unterstiitzung im Verlauf des Beschaffungsprozesses kann betrachtet werden. Methodisch unterstitzt
wird Beschaffung z.B. durch die IKT, definiert als ,computers as well as related digital communication
technology“.18 IKT kommt im Rahmen der Beschaffung als sog. elektronische Beschaffungslésung zum
Einsatz. Im Rahmen der vorliegenden Arbeit wird die elektronische Beschaffung von Dienstleistungen
und deren Integration in den Dienstleistungsbeschaffungsprozess analysiert.

Weiterhin kénnen verschiedene Beschaffungssubjekte wie z.B. private Unternehmen, staatliche Organi-
sationen und Endkunden (Konsumenten) betrachtet werden. Die Analyse der verschiedenen Beschaf-
fungssubjekt-Kombinationen im Forschungsfeld der elektronischen Beschaffung ergibt, dass die Effi-
zienz- und Effektivitatspotentiale der elektronischen Beschaffung im Business-to-Business-Bereich

(B2B) wesentlich hoher sind als im Business-to-Consumer-Bereich (B2C). Der B2B-Bereich hat einen

11Vgl. Cohen / Levinthal 1990, S. 128.

12Vgl. Heini 2010, S. 237.

13Vgl. Wirtz / Kleinecken 2003, S. 245.

14Vgl. Barney / Hesterly 2010, S. 56 und Wirtz / Kleinecken 2003, S. 245.
15 Vgl. Wirtz / Kleinecken 2003, S. 245.

16 \/gl. Amold 1997, S. 3.

17Vgl. Arnold 2007, S. 40.

18 Brynjolfsson / Hitt 2000, S. 24.
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Einfihrung 3

Anteil von etwa 85% am gesamten elektronisch abgewickelten Handel.1® Seit Mitte der 1990er Jahre
hat sich die internetbasierte Beschaffung im B2B-Bereich immer weiter verbreitet.20 Im Rahmen dieser
Forschungsarbeit wird aus diesem Grund der Fokus auf Dienstleistungsunternehmen im B2B-Bereich

gelegt.

1.2 Kurziiberblick iiber den Stand der Forschung und Identifikation einer Forschungsliicke

Bereits in den 1980er und 1990er Jahren identifizierten Malone et al. (1987), Bakos (1998) und Bogas-
chewsky (1999b) die elektronische Beschaffung als neuen Trend in der Materialbeschaffung. Nach der
Jahrtausendwende haben sich viele Autoren mit dem Einsatz elektronischer Beschaffung im Materialbe-
reich beschaftigt, und zwar sowohl auf allgemeiner Ebene2! als auch bezogen auf elektronische Markt-
platze?2 und elektronische Auktionen.2® Einen Uberblick Uber aktuelle Forschungsarbeiten im Bereich

der elektronischen Materialbeschaffung geben z.B. Liu / Vijayaraman (2007).

Die Beschaffung von Dienstleistungen macht einen standig ansteigenden Anteil der Gesamtbeschaffung
von externen Ressourcen in Industrie- und Dienstleistungsunternehmen aus2* und stellt eine signifikan-

te Antriebskraft des Wirtschaftswachstums dar.2> Allerdings befassen sich viele Forschungsarbeiten im

19 Vgl. Bogaschewsky 2002, S. 24.

2 Vgl Attaran / Attaran 2002, S. 17.

21 Beispielhaft zu nennen sind folgende Publikationen: Eyholzer / Hunziker 2000 beschéftigen sich mit der empirischen Auswertung der Internetnutzung
in der Materialbeschaffung. Aust et al. 2001 untersuchen die revolutionére Wirkung der elektronischen Beschaffung in der Materialbeschaffung. Atta-
ran / Attaran 2002 propagieren, dass es Zeit ist, auf die Welle der elektronischen Beschaffung aufzuspringen. Alt et al. 2003 erforschen den Einsatz
von elektronischer Beschaffung in Supply Chains. Arnold 2003 analysiert die Einkaufsorganisation im E-Procurement. Stumpf 2007 belegt die Rele-
vanz von elektronischer Unterstlitzung in der Beschaffung im Materialbereich im Rahmen einer empirischen Untersuchung. Amold 2007 untersucht
den Einsatz von elektronischen Beschaffungsinstrumenten. Pesendorfer et al. 2007 analysieren die Entwicklung von Geschéftsbeziehungen bei Ein-
satz elektronischer Verhandlungsldsungen. Hartner 2008 untersucht den Einsatz von IKT in der Beschaffung von C-Gitern. Battisti et al. 2009 neh-
men eine Landerperspektive ein und untersuchen die Verbreitung von E-Business in GroRbritannien.

22 Beispielhaft zu nennen sind folgende Publikationen: Rebstock 2000 untersucht die Bedeutung von elektronischen Marktplatzen bei der Durchfiihrung
elektronischer Transaktionen. Kollmann 2000 beschéftigt sich mit Wettbewerbsstrategien auf elektronischen Marktplatzen. Kaplan / Sawhney 2000
bezeichnen die sog. ,.E-Hubs' als die B2B-Marktplatze der Zukunft. Ardt 2002 analysiert die Effizienz und die Produktivitat elektronischer Marktplétze.
César et al. 2002 untersuchen die Eignung elektronischer Marktplatze zur Unterstiitzung von Unternehmenskooperationen. Bogaschewsky / Miiller
2002 gehen auf den Aktionsradius und die Verbreitung von elektronischen Marktplatzen ein. Dai / Kauffman 2002 erforschen das Geschaftsmodell,
das hinter dem Anbieten von elektronischen Marktpléatzen steht. Bogaschewsky 2002 vergleicht Katalogmanagement, elektronische Marktplatze und
B2B-Netzwerke. Miller et al. 2002 analysieren die Wissensiibertragung auf elektronischen Marktplatzen. Ramberg 2002 betrachtet rechtliche Aspek-
te elektronischer Marktplatze, insbesondere in den Bereichen Auktionsrecht und Onlinetausch. Rebstock / Fengel 2003 analysieren Verhandlungs-
prozesse auf elektronischen Marktplatzen. Singh et al. 2004 befassen sich mit Wissensmanagement auf elektronischen Marktplatzen. Schiitt 2006
untersucht die Wege des Informationsmanagements auf elektronischen Marktplatzen. Zhao et al. 2008 analysieren die Anwendung elektronischer
Marktplatze in China.

2 Beispielhaft zu nennen sind folgende Publikationen: Strobel 2000 untersucht die Performance von elektronischen Auktionen im Rahmen internetba-
sierter Verhandlungen. Carr 2003 evaluiert die Teilnehmer elektronischer Auktionen. Carter et al. 2004 betrachten reverse Auktionen aus der Anbieter-
und der Abnehmerperspektive. Kumar / Chang 2007 untersuchen das Kostensenkungspotential von reversen Auktionen. Arnold / Schnabel 2007 ana-
lysieren die Rolle der reversen elektronischen Auktion bei der Beschaffung direkter Giter.

% Vgl. van der Valk 2008, S. 302.

2 \/gl. Axelsson / Wynstra 2002, S. 6.
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4 Einfuhrung

Beschaffungsbereich ausschlieBlich mit der Beschaffung von Material.28 Es besteht nur eine einge-
schrankte Ubertragbarkeit von sachgutorientierten Forschungsergebnissen auf den Dienstleistungssek-
tor.2” Der akademische Wissenstand in der Dienstleistungsbeschaffung ist gering?® und bezieht sich

haufig auf einzelne Teilaspekte der Thematik.2?

Grundlage der Formulierung von Forschungsfragen ist die Identifikation von Forschungsliicken in der
relevanten Fachliteratur.30 Welche Forschungslicken ergeben sich also in der vorhandenen Literatur
zum Thema Dienstleistungsbeschaffung? Die theoretische Fundierung und die empirische Uberpriifung
der Grundlagen der elektronischen Beschaffung von Dienstleistungen lassen zu wiinschen Ubrig, und
zwar sowohl in Sachgiter produzierenden Industrieunternehmen als auch in Dienstleistungsunterneh-
men. Diverse Autoren verkniipfen Fragestellungen der elektronischen Beschaffung und Dienstleistun-
gen miteinander. Die meisten dieser Autoren tun dies, indem sie Dienstleistungen untersuchen, die von
Intermedidren als Unterstiitzung der elektronischen Beschaffung z. B. auf elektronischen Marktplatzen

angeboten werden.3!

Forschungsarbeiten, die sich mit den elektronisch beschaffbaren Dienstleistungen selbst beschétftigen,
sind &ulRerst selten. Das gilt sowohl fir die Betrachtung der elektronischen Beschaffung von Dienstleis-
tungen aus der Perspektive der zu beschaffenden Dienstleistungen als auch flir die Analyse der elek-
tronischen Beschaffung aus dem Blickwinkel der beschaffenden Unternehmen.32 In dieser Forschungs-
arbeit wird die elektronische Beschaffung von Dienstleistungen als eine technologische Funktion ver-
standen, die Kommunikations- und Geschaftsprozesse von Dienstleistungsunternehmen bei der Be-

schaffung von Dienstleistungen unterstutzt.

% \/gl. van der Valk 2008, S. 302.

21 \/gl. Batt 2002, S. 587 und Mills et al. 1983, S. 301.

% Vgl. z.B. van der Valk 2008, S. 302 und das Vorwort von Prof. Christopher Jahns in Bals 2008. Der Mangel an Studien zur Dienstleistungsbeschaf-
fung wird von Bensch / Schrédl 2011, S. 5 bestatigt.

2 Zunennen sind hier die folgenden Publikationen: Axelsson / Wynstra 2002 beschéftigen sich aus transaktionskostentheoretischer Perspektive an-
hand von Fallbeispielen mit der Beschaffung von industriellen Dienstleistungen. Andersson / Norrman 2002 untersuchen die Beschaffung von Logis-
tikdienstleistungen. Voigt / Thiell 2003 erkldren aus netzwerktheoretischer Perspektive die Beschaffung wissensintensiver Dienstleistungen. Ancarani /
Capaldo 2005 untersuchen Entscheidungsprozesse in der Beschaffung von Facility Management (FM) Dienstleistungen fiir den 6ffentlichen Sektor.
Van der Valk 2008 betrachtet die Interaktion zwischen Dienstleistungsanbieter und industriellem Abnehmer aus fallstudienbasierter Perspektive. Bals
2008 untersucht das Offshore-Outsourcing von Dienstleistungen. Large / Kénig 2009 analysieren die Performance der internationalen Beschaffung
von Dienstleistungen im B2B-Bereich mit Hilfe von Faktoren- und PLS-Analyse.

% Vgl. Sandberg / Alvesson 2011, S. 40.

31 Beispiele flir derartige Forschungsarbeiten sind Parasuraman 1998, Sahai / Machiraju 2001, Tripp 2002, Singh et al. 2004 und Bottcher et al. 2007.

% Zunennen sind hier die folgenden Publikationen: Leibs 2001 untersucht die Vor- und Nachteile von Personalbeschaffung mittels elektronischer Be-
schaffungslésungen. Luczak et al. 2002 analysieren die Voraussetzungen und Erfolgsfaktoren der elektronischen Beschaffung von strategisch unbe-
deutenden Dienstleistungen. Carr 2003 und Snir / Hitt 2003 erforschen das Scheitern von Online-Auktionen in der Beschaffung von IT-
Dienstleistungen. Walzner 2003 stellt die Grundlagen der elektronischen Beschaffung von Dienstleistungen dar, integriert aber die Prozessperspekti-
ve nicht in seine Argumentation. Vollath 2007 untersucht den Einkauf von Baudienstleistungen mittels elektronischer Ausschreibung.
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Einfihrung 5

Obwohl die Dienstleistungsbeschaffung einen bedeutenden Teilbereich der Beschaffungsaktivitaten von
Unternehmen darstellt,33 bleibt unklar, welche organisatorischen und dienstleistungshezogenen Merk-
male der Beschaffung im Dienstleistungsunternehmen die Anwendung elektronischer Dienstleistungs-
beschaffung sowie deren Erfolg beglnstigen. Inshesondere die Frage nach dem Zusammenspiel von
IKT und organisatorischen Merkmalen des Unternehmens ist bisher unbeantwortet.3* Ebenso ist uner-
forscht, ob und in welcher Weise sich die Unterstitzung des Dienstleistungsbeschaffungsprozesses
durch IKT auf die prozessbezogenen Innovationsaktivitaten des beschaffenden Dienstleistungsunter-
nehmens auswirkt.3> Die Beschaffung von Dienstleistungen impliziert den Einbezug des die betreffende
Dienstleistung anbietenden Unternehmens (der sog. Nachunternehmer bzw. Subdienstleister), der fir
das nachfragende Unternehmen den Lieferant der Dienstleistung darstellt. Die Integration lieferanten-

seitiger Faktoren in die Dienstleistungsforschung wurde bislang vernachléssigt.36

Diese Forschungsliicken versucht die vorliegende Arbeit zu schlieRen, indem die folgenden For-
schungsfragen gestellt und beantwortet werden:

Forschungsfrage 1: Welche unternehmenshezogenen organisatorischen Merkmale der Beschaf-
fung beeinflussen die Anwendung der elektronischen Beschaffung von Dienstleistungen im Dienst-

leistungsunternehmen?

Forschungsfrage 2: Welche dienstleistungsbezogenen Merkmale wirken sich auf die Anwendung

der elektronischen Beschaffung von Dienstleistungen im Dienstleistungsunternehmen aus?

Forschungsfrage 3: Wie verandert sich der Dienstleistungsheschaffungsprozess im Dienstleis-
tungsunternehmen durch die Einfuhrung und Anwendung der elektronischen Beschaffung von

Dienstleistungen?

Forschungsfrage 4: Wie veréndert sich die Dienstleistungsheschaffungskompetenz im Dienstleis-
tungsunternehmen durch die Einflihrung bzw. die Anwendung der elektronischen Beschaffung von

Dienstleistungen?

Forschungsfrage 5: Wie erfolgreich ist die Anwendung der elektronischen Beschaffung von Dienst-

leistungen im Dienstleistungsunternehmen?

Die ersten beiden Forschungsfragen decken den Bereich der Anwendungsvoraussetzungen der elek-
tronischen Beschaffung von Dienstleistungen ab. Die Forschungsfragen drei bis funf beschaftigen sich

# Vgl. Kerkhoff / Michalak 2007, S. 15 und Axelsson / Wynstra 2002, S. 22.

3 Vgl. Zhang / Lado 2001, S. 153.

% Dies wird von Thiell 2006, S. 258 bestétigt, der sich von der Untersuchung der Nutzung von Internettechnologien und Organisationsgestaltung einen
erheblichen Erkenntnisgewinn in der Dienstleistungsbeschaffungsforschung erhofft.

% Vgl. Freiling / Gersch 2008, S. 110.
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6 Einfuhrung

dariiber hinaus mit den Innovationswirkungen der Anwendung der elektronischen Beschaffung von

Dienstleistungen im Dienstleistungsunternehmen.

1.3 Theoretische Fundierung und wichtigste Begrifflichkeiten

Der ressourcenbasierte Ansatz (RBV) ist grundsétzlich zur Analyse des Beschaffungsprozesses ge-
eignet.3” Eine ressourcenbasierte Untersuchung kann dazu dienen, Anwendungsvoraussetzungen fir
die elektronische Beschaffung von Dienstleistungen herauszuarbeiten. Die Ausfiihrung des Beschaf-
fungsprozesses selbst ist abhangig von der Exploitation verschiedener Ressourcen und Fahigkeiten im
Unternehmen. Einige dieser Ressourcen sind intangibel, andere tangibel. Das ermdglicht, den RBV auf
Ebene des Beschaffungsprozesses zu testen38 und Auswirkungen der Anwendung von elektronischer
Dienstleistungsbeschaffung auf den Dienstleistungsheschaffungsprozess zu erkennen. Der RBV in sei-
ner kompetenzbasierten Auspragung erlaubt den Einbezug interorganisationaler Abstimmungsprozesse
zwischen anbietenden und nachfragenden Unternehmen und eignet sich gut fir den Einsatz in der
Dienstleistungsforschung.3® Um der vielfach kritisierten Flut an Kompetenzbegriffen40 nicht noch weitere
Begriffe mit geringer Aussagekraft hinzuzufiigen, orientiert sich die vorliegende Forschungsarbeit im
Bereich der Kompetenzuntersuchung an den Unternehmensfunktionen im Wertschopfungskreis4! und
untersucht die Beschaffungskompetenz im FM-Unternehmen. Insbesondere die Erweiterung des RBV
um relationale Aspekte42 ermdglicht die Analyse der Auswirkungen der Anwendung elektronischer Be-
schaffung von Dienstleistungen auf die Generierung von Renten“3 und damit auf den Erfolg der Dienst-
leistungsbeschaffung. Im Folgenden wird ein kurzer Uberblick iiber die wichtigsten Begrifflichkeiten
gegeben, die im Rahmen der vorliegenden Forschungsarbeit von besonderer Relevanz sind.

Die Definition von Dienstleistung ist eine schwierige, vielfach erprobte Aufgabe.** Eine einheitliche
Definition des Dienstleistungsbegriffs gibt es nicht.4> Es finden sich enumerative Definitionen, Negativ-
definitionen und die Abgrenzung von Dienstleistungen anhand von merkmalshezogenen Ansatzen.6

Die letztgenannten bilden Dienstleistungen ab, in dem sie ausgewahlte Eigenschaften von Dienstleis-

37 Vgl. Mol 2003, S. 48.

% Vgl. Ray etal. 2004, S. 26.

3 Vgl. Freiling / Gersch 2008, S. 108.

40 Vgl. Moldaschl 2006, S. 3.

4 Vgl. Gunther 2008, S. 172-173.

42 \gl. z.B. die grundlegenden Arbeiten von Dyer / Singh 1998, Lavie 2004 und Lavie 2006b.

43 Vgl. Lavie 2006b, S. 644.

4 Vgl. Bruhn 2005, S. 1279 und Burr / Reuter 2007, S. 145. Einen Uberblick iiber die Entwicklung des Dienstleistungsbegriffs in der wirtschaftswissen-
schaftlichen Literatur geben Lobbe et al. 1992, S. 20-28.

4 Vgl. Tomczak / Brockdorff 2000, S. 488.

4% Zur enumerativen Definition vgl. Meyer 1991, S. 197; Holtbriigge et al. 2004, S. 165; Bruhn 2005, S. 1279 und Burr / Reuter 2007, S. 145. Zur Nega-
tivdefinition vgl. Holtbriigge et al. 2004, S. 165; Meyer 1991, S. 197; Bufka 1997, S. 22; Bruhn 2005, S. 1279 und Burr / Reuter 2007, S. 145.
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Einfihrung 7

tungen darstellen. Mdgliche Abgrenzungskriterien sind Immaterialitdt und Intangibilitat.4” Dienstleis-
tungsergebnisse kdnnen zumeist nicht gesehen, gefihlt oder geschmeckt werden und werden als im-
materiell bezeichnet. Sie entziehen sich einer genauen Analyse, was sie zusatzlich intangibel macht.4
Weitere Kriterien sind die Integrativitat*® sowie die Verganglichkeit von Dienstleistungen und deren da-
mit einhergehende Nicht-Lagerfahigkeit. Ebenfalls von Bedeutung sind die Simultanitat von Produktion
und Absatz im Dienstleistungsbereich (das sog. uno actu Prinzip) sowie die Integration des externen
Faktors in die Dienstleistungserstellung.5® Im Falle einer Dienstleistung im B2B-Bereich ist der Kunde
ein Unternehmen, das durch seine Mitwirkung im Rahmen der Dienstleistungserstellung erheblich zur
Qualitat der Dienstleistung beitragt.5! Im vorliegenden Forschungsprojekt fungiert das FM-Unternehmen
als Anbieter von FM-Dienstleistungen und als Nachfrager von externen, von Intermedidren angebotenen

Dienstleistungen und damit als Dienstleistungsabnehmer.

Die Beschaffung hat sich von einer passiven Unternehmensfunktion zu einer Unternehmensfunktion
entwickelt, die die strategischen Ziele des Unternehmens unterstiitzt>2 und die herausragende Rolle im
Logistik-System eines Unternehmens einnimmt.>3 Trotzdem wird der Beschaffung im Unternehmen zu
wenig Bedeutung beigemessen.54 Der Begriff der Beschaffung von Produktionsfaktoren, sei es nun
Material und/oder Dienstleistungen, wurde von diversen Autoren definiert.5> Oft zitiert wird die Definition
von Arnold (1997): “Beschaffung umfasst samtliche unternehmensinterne und/oder marktbezogene
Tatigkeiten, die darauf gerichtet sind, einem Unternehmen die bendtigten, aber nicht selbst hergestell-
ten Objekte verflighar zu machen.*6 Beschaffung erflillt damit die Funktion der Versorgung des Unter-
nehmens.5” Markham et al. (1999) fokussieren zudem auf die Zielsetzung der Beschaffung, mittels des
geeigneten Beschaffungsprozesses Kosten einzusparen.>8 Axelsson / Wynstra (2002) betrachten Be-
schaffung als Managementfunktion und beziehen externe Ressourcen in die Uberlegung mit ein.5° Be-

schaffung ist geplant und zielgerichtet und will Produktionsfaktoren akquirieren, die dem Unternehmen

47 Vgl. Meffert 2000, S. 506; Voigt / Thiell 2003, S. 295; Burr / Reuter 2007, S. 145 und Burr / Stephan 2006, S. 20.

8 Vgl. Bruhn 2005, S. 1281.

49 Vgl. Tomczak / Brockdorff 2000, S. 489.

50 Vgl. Burr / Reuter 2007, S. 145 und Burr / Stephan 2006, S. 19, 22-23. Einen Uberblick tiber die konstitutiven Merkmale gibt Hofstetter 2012, S. 9-10.

5t Vgl. Bieger 2008, S. 144.

52 \/gl. Monczka / Trent 1991, S. 5.

5 Vgl. Carter et al. 2004, S. 230.

5% Vgl. Kreuzpointner / ReifRer 2006, S. 13.

% Vgl.die Definitionen von Mangan et al. 2010, S. 76; Giinther 2008, S. 174, Axelsson / Wynstra 2002, S. 17, Tripp 2002, S. 48, Holbach 2002, S. 9,
Koppelmann 2000, S. 5, Markham et al. 1999, S. 35, Zeuch 1999, S. 819, Large 1999, S. 2 und Arnold 1997, S. 3.

% Arnold 1997, S. 3.

57 Vgl. Large 1999, S. 2.

% Vgl. Markham et al. 1999, S. 35.

% Vgl. Axelsson / Wynstra 2002, S. 17.
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8 Einfuhrung

ansonsten nicht zur Verfligung stehen. Unabhangig davon, ob der Beschaffungsbegriff weit oder eng
ausgelegt wird, ist die Beschaffung von Dienstleistungen ein fester Bestandteil der Beschaffungsaufga-
be.50 In Anlehnung an die Definition von Arnold (1997) wird Beschaffung im Rahmen dieser For-
schungsarbeit als ein Oberbegriff verstanden, der sémtliche unternehmensinternen und/oder marktbe-
zogenen Tétigkeiten umfasst, die darauf gerichtet sind, einem Unternehmen die bendétigten, aber nicht

selbst erstellten Objekte und Dienstleistungen verfiigbar zu machen.

Ein Teil der Beschaffung ist die elektronische Beschaffung (das sog. E-Procurement).6! Eine einheitli-
che Definition der elektronischen Beschaffung gibt es nicht.2 Von elektronischer Beschaffung kann
gesprochen werden, wenn die IKT einen erheblichen Anteil am Beschaffungsprozess hat bzw. darin
eine zentrale Rolle einnimmt.83 IKT wird dabei als Allzwecktechnologie4 angesehen,%> so z.B. in der
Definition von Tripp (2002): “E-Procurement ist die elektronische Umsetzung von Beschaffungsprozes-
sen” und ,umfasst unternehmensinterne und/oder marktbezogene Tatigkeiten, die zu einem erheblichen
Teil auf IKT basieren und darauf gerichtet sind, einem Unternehmen die ben6tigten, aber nicht selbst
hergestellten Objekte verflighar zu machen.s6 In Anlehnung hieran wird in der vorliegenden For-
schungsarbeit die elektronische Beschaffung als elektronische Unterstitzung von Beschaffungsprozes-
sen verstanden. Elektronische Beschaffung bezieht unternehmensinterne und -externe Ressourcen in
den Beschaffungsprozess ein, die zu einem erheblichen Teil auf IKT basieren und darauf gerichtet sind,
dem Unternehmen die bendtigten, aber nicht selbst hergestellten Sachgtiter und Dienstleistungen ver-

fugbar zu machen.

Prozesse sind Aktivitaten, in die Unternehmen im Bezug auf die Gestaltung, die Produktion und den
Verkauf ihrer Produkte (Sachgiter bzw. Dienstleistungen) involviert sind.6” Dem folgend ist ein Prozess
auBenbezogen und auf die Erstellung konkreter Produkte ausgerichtet. Das greift zu kurz, da viele Pro-
zesse sich auf den unternehmensinternen Ablauf beziehen und auf funktionaler Ebene angesiedelt

sind.®8 Sinnvoller ist eine tibergeordnete Definition: ,A process is [...] a specific ordering of work activi-

60 \gl. Gunther 2008, S. 174.

61 Vgl. Tripp 2002, S. 47, 112.

62 Definitionen finden sich u.a. bei Nekolar 2003, S. 1; Voigt et al. 2003, S. 15; Tripp 2002, S. 113; Aust et al. 2001, S. 135 und Bogaschewsky 1999a, S.
13.

8 \Vgl. Tripp 2002, S. 114 und Bogaschewsky 1999a, S. 23.

&  Eine Allzwecktechnologie ist laut Bresnahan / Trajtenberg 1995, S. 83 dadurch gekennzeichnet, dass der durch ihren Einsatz gelieferte 6konomische
Wertbeitrag hoher ist als die Summe der in ihrer Anschaffung eingesetzten Investitionen. Allzwecktechnologien sind besonders wirtschatftlich, weil sie
die Generierung von komplementéren Innovationen erleichtern.

& Vgl. Brynjolfsson / Hitt 2000, S. 24.

6 Tripp 2002, S. 113.

6 Vgl. Barney / Hesterly 2010, S. 56.

8 Vqgl. die spezifische Definition von Davenport 1993, S. 5.
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Einfihrung 9

ties across time and place, with a beginning, an end, and clearly identified inputs and outputs: a struc-
ture for action.”s® Prozesse funktionieren nicht aus sich selbst heraus,’® sondern benétigen materiellen
bzw. immateriellen Input.”! Dieser Input entspricht den Ressourcen, die in die Ausfiihrung des Prozes-
ses einflieBen: Humankapital (die Mitarbeiter, die Uber bestimmte prozessrelevante Fahigkeiten verfi-
gen), organisationales Kapital (Vorgaben und Regelungen, die zur Durchfihrung einzelner Prozess-
schritte benétigt werden), physisches Kapital (die physische Infrastruktur des Prozesses, die bendtigt
wird, um den Prozessablauf zu gewahrleisten), und technologisches Kapital (die Technologien, die den

Prozess erst ermdglichen oder verbessern).”2

Prozesse unterscheiden sich in ihrem Beitrag zur Wertschopfung im Unternehmen.” Solche Prozesse,
die im Unternehmen relevant und gleichzeitig sachlogisch ausgerichtet sind, werden als primare bzw.
sekundare Geschaftsprozesse bezeichnet.” In primaren Geschaftsprozessen findet die originare Wert-
schépfung im Unternehmen statt. Sekundére Geschéftsprozesse versorgen die priméren Geschaftspro-
zesse mit Leistungen. Die Beschaffung und Bereitstellung von finanziellen, personellen und technischen
Ressourcen ist einer der wichtigsten Bestandteile der Wertschdpfungskette im Unternehmen’® und
gleichzeitig ein Beispiel fiir einen sekundaren Geschaftsprozess. Die Unterscheidung in primére und
sekundare Geschaftsprozesse fiihrt dazu, dass den internen Dienstleistern im Unternehmen eine neue
Rolle zugewiesen wird. Primérprozesse werden als Kunden der Sekundérprozesse angesehen und
bestimmen, welche Leistungen bendtigt werden. Leistungsangebot und Leistungsfahigkeit der Sekun-
darprozesse gewinnen an Bedeutung und unterliegen der dauerhaften Kontrolle durch die Primérpro-

zesse.’6

Der Begriff Innovation stammt aus dem Lateinischen und bedeutet wortlich ibersetzt ,Erneuerung aus
sich selbst heraus®.”” Bereits Schumpeter (1912) sieht ,Erfindungen, soweit sie fiir die Wirtschaft von
praktischer Bedeutung sind“78 als Folge der wirtschaftlichen Entwicklung einer Volkswirtschaft und
spricht vom ,Fortschritt der Produktionsmethoden’. In den letzten 100 Jahren hat sich dieser Fort-
schritt der Produktionsmethoden stark weiter entwickelt. Innovation hat sich zu einem weit gefassten

8  Davenport 1993, S. 5.

0 Vgl. Neely et al. 2007, S. 154.

"t Vgl. Tockenbiirger / Muller 2008, S. 118, 122.
2. Vgl. Neely et al. 2007, S. 154.

3 Vgl. Tockenbirger / Miiller 2008, S. 118, 122.
™ \Vgl. Hofstetter 2012, S. 58.

s Vgl. Kubler 2003, S. 53.

6 Vgl. Schmelzer / Sesselmann 2008, S. 84.

7 Klingebiel 1989, S. 29.

8 Schumpeter 1912, S. 479.

7 Schumpeter 1912, S. 509.
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10 Einfuhrung

Begriffe mit verschiedenen Dimensionen entwickelt.82 Dimensionen der Innovation sind die Neuartigkeit
der Tatsache und des Ausmal3es,8? die Erstmaligkeit eines Produktes oder Prozesses,8 die Subjektivi-
tat der Wahrnehmung,8 die neuartige Kombination von Zweck und Mittel®> sowie die Verwertung neu-
artiger Produkte oder Prozesse.86 Ebenso kann der Innovationsprozess®’ betrachtet werden oder die
Innovation kann als neuartige Dienstleistung jenseits industrieller Produkte und Prozesses® beschrieben
werden. Fir jede Innovation wird festgelegt, welche Innovationsdimensionen sie umfasst. Meist lasst

sich eine Innovation mehreren Innovationsdimensionen zuordnen.

Zusammenfassend lasst sich sagen: ,We might think of innovation as a new product, but it may also be:
a new process of production; the substitution of a cheaper material, newly developed for a given task, in
an essentially unaltered product; the reorganization of production, internal functions, or distribution ar-
rangements leading to increased efficiency, better support for a given product, or lower costs; or an
improvement in instruments or methods of doing innovation.”8® Die elektronische Beschaffung von
Dienstleistungen wird in der vorliegenden Forschungsarbeit als eine Innovation im Dienstleistungs-
unternehmen angesehen, wenn sie erstens als neuartiger Prozess im Unternehmen zunéchst verwertet
und dann zum ersten Mal angewendet wird, zweitens durch die Anwendung ein konkreter Nutzen ent-
steht und drittens ihre Anwendung im Unternehmen als Innovation im Beschaffungsprozess wahrge-

nommen wird.

Der Begriff Prozessinnovation wird in der Literatur ebenso uneinheitlich definiert.?0¢ Manche Autoren
verstehen darunter die Verbesserung von bestehenden Prozessen,®t manche die Entwicklung neuer
Prozesse?2 und manche beides in Kombination.% Immer geht es aber um die Veranderung von Pro-

zessablaufen. Diese Prozessveranderung kann als Restrukturierung bzw. Reorganisation bezeichnet

8 Vgl. Dodgson et al. 2008, S. 3 und Hidalgo / Albors 2008, S. 5.

st Einen Uberblick iiber die verschiedenen Dimensionen von Innovation gibt Hauschildt / Salomo 2007, S. 3-8.

8 Vgl. Aregger 1976, S. 118 und Fueglistaller / Fust 2008, S. 161.

8 Vgl. Vedin 1980, S. 22; Krieger 2005, S. 9 und Thompson 1965, S. 2.

8 \/gl. Zaltman et al. 1984, S. 10.

8 Vgl. Rickards 1985, S. 10, 28.

8 Vgl. Brockhoff 1992, S. 28 und Tether 2003, S. 11.

8 Vgl. Dosi 1988, S. 222; Trott 2005, S. 15; Hauschildt / Salomo 2007, S. 3-8 und Dodgson et al. 2008, S. 3.

8 Vgl Chmielewicz 1991, S. 84.

8  Kline / Rosenberg 2010, S. 177.

%  Verschiedene Definitionen finden sich bei Klingebiel 1989, S. 32; Davenport 1993, S. 2; Hauschildt / Salomo 2007, S. 9; Fueglistaller / Fust 2008, S.
162 und Barney / Hesterly 2010, S. 56.

9. Vgl. Klingebiel 1989, S. 32 und Barney / Hesterly 2010, S. 56.

9 Vgl. Hauschildt / Salomo 2007, S. 9.

% Vgl. Davenport 1993, S. 2 und Fueglistaller / Fust 2008, S. 162.
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werden?4 und findet sich in allen Branchen, im Sachgut- und im Dienstleistungsbereich.% In der vorlie-
genden Forschungsarbeit wird der Begriff der Prozessinnovation als ein Oberbegriff verstanden, der
zwei Auspragungen annehmen kann: Eine inkrementelle Prozessinnovation liegt vor, wenn ein vorhan-
dener Prozess verandert wird.% Ein bestehender Prozess wird zunéchst stabilisiert und es wird eine
Prozessverbesserung angestrebt.” Der Schlussel zur Prozessverbesserung ist das Verstehen des Pro-
zesses.% Inkrementelle Prozessinnovationen sind organisatorische Verdnderungen, die durch ihren
eigenen Veranderungsprozess Sinnhaftigkeit entwickeln® und eine gute Ausgangsbasis fir radikale
Prozessinnovationen schaffen.00 Die Neuentwicklung von Prozessen wird als radikale Prozessinnova-
tion verstanden. Sie stellt im Rahmen dieser Forschungsarbeit eine vollkommen neuartige Ressourcen-
kombination dar, durch die die Produktion einer bestimmten Dienstleistung kostengiinstiger, qualitativ
hochwertiger, sicherer oder schneller erfolgen kann.101 Eine radikale Prozessinnovation ist mit einer
Prozesserneuerung gleichzusetzen.102 Der Prozessansatz setzt bei der Prozessverbesserung und Pro-
zesserneuerung den Willen zu Verénderungen im Unternehmen und die Orientierung an Messgréfien
voraus.103 Das gilt insbesondere in der Dienstleistungsforschung, da Dienstleistungen starker als Sach-

guter durch ihren Prozesscharakter gekennzeichnet sind.104

1.4 Branchenfokus

Eine Branche ist ,ein zusammenhangender Ausschnitt aus dem Wertschopfungsnetz, dessen Output
durch bestimmte Produkte definiert ist und dessen Schnittstellen zum dbrigen Netz mehr oder weniger
klar festgelegt sind“.195 Branchenspezifische Untersuchungen sind aussagekréftiger als brancheniber-
greifende Untersuchungen.108 Ein Branchenfokus ist besonders sinnvoll, wenn die theoretische Begriin-
dung der Forschungsfragen auf Basis des RBV erfolgt,297 wie das in der vorliegenden Forschungsarbeit

der Fall ist. Die Heterogenitat von Ressourcen sowie das Vorhandensein von Isolationsmechanismen

% \Vgl. Kriiger 2009b, S. 56.

% Vgl. Davenport 1993, S. 9.

% In Anlehnung an Barney / Hesterly 2010, S. 56.

97 \Vgl. Davenport 1993, S. 14.

% \/gl. Teece etal. 1997, S. 278.

9 Vgl. March 1990a, S. 196.

100 \/gl. Davenport 1993, S. 14.

In Anlehnung an Hauschildt / Salomo 2007, S. 9.

102 \/gl. Schmelzer / Sesselmann 2006, S. 370.

103 V/gl. Davenport 1993, S. 14. Einen Uberblick iber Unterschiede zwischen radikalen und inkrementellen Prozessinnovationen geben Davenport 1993,
S. 11, Schmelzer / Sesselmann 2006, S. 370, Hauschildt / Salomo 2007, S. 9 und Barney / Hesterly 2010, S. 56.
Vgl. Tomczak / Brockdorff 2000, S. 489.

Schmid 2000, S. 184.

Vgl. Zahra / Pearce 11 1990, S. 764.

Vgl. Armstrong / Shimizu 2007, S. 977.
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12 Einfuhrung

zum Schutz von Ressourcen vor Imitation erschweren die Untersuchung von Auswirkungen der Res-
sourcen auf die Unternehmens- bzw. Unternehmensbereichsperformance. Diese Problematik wird durch
die Fokussierung auf eine einzelne Branche zumindest teilweise umgangen.% Hinzu kommt, dass die
Regeln des Internet, die einen grof3en Einfluss auf die elektronische Beschaffung von Dienstleistungen
haben, noch nicht vollstandig erklarbar sind, was eine branchentbergreifende Analyse zusétzlich er-
schweren wiirde. Grundmuster werden am ehesten erkennbar, wenn die Konzentration auf eine Bran-

che erfolgt.109

In den 1950er und 1960er Jahren begann sich in den USA eine Branchenstruktur im FM-Bereich zu
bilden. In Europa entwickelte sich die FM-Branche erst in den 1980er Jahren. Es handelt sich um eine
relativ junge Branche, deren Bedeutung weltweit bestandig zunimmt. Neben GroRbritannien und Frank-
reich ist Deutschland der wichtigste FM-Markt in Europa.11® Manche Publikationen sehen Deutschland
als zweitgroliten FM-Markt in Europa.i! In Deutschland dominieren die ,intern erbrachten Dienstleis-
tungen in Verbindung mit den outgesourcten und somit extern erbrachten, einzelnen Dienstleistungen
den Markt*112 In der Dienstleistungsbranche sind Dienstleistungen, die sich nicht aus verschiedenen
spezialisierten Einzeldienstleistungen zusammensetzen, die Ausnahme.!13 Dies gilt auch in der FM-
Branche, in der die Vergabe von Einzeldienstleistungen an Nachunternehmer weit verbreitet ist.114 Das
Einsatzpotential von elektronischer Beschaffung von Dienstleistungen ist in der FM-Branche vorhanden.
Effekte und Zusammenhénge werden sich voraussichtlich deutlicher abzeichnen als in einer Branche
mit einer geringen Vergabequote an Unterauftragen. In der vorliegenden Forschungsarbeit wird eine

Fokussierung auf die Untersuchung der FM-Branche in Deutschland vorgenommen.

Zu kléaren bleibt die Zugehdrigkeit von Unternehmen zur FM-Branche. Eine einheitliche Definition des
FM-Begriffs existiert nicht.11> Verschiedene Autoren, Normungsinstitute und Organisationen haben den
FM-Begriff definiert.116 Gemeinsame Basis dieser Definitionen ist der Bezug zur Unternehmensorgani-
sation (als Unterstlitzung der Kernprozesse) und zum Gebaude sowie die Forderung nach einer integra-

tiven Behandlung der Prozesse rund um das Geb&ude. Ansonsten unterscheiden sich die Definitionen

101

=)

Vgl. Hatch / Dyer 2004, S. 1161.

Vgl. Osterle 2000, S. 168.

Vgl. Ancarani / Capaldo 2005, S. 233.

Vgl. Gondring / Wagner 2007, S. 345.

Gondring / Wagner 2007, S. 347.

Vgl. Gomes-Casseres 1994, S. 63.

Vgl. hierzu die Unternehmensdarstellungen in Altmannshofer / Kopp 2009.

Vgl. Gondring / Wagner 2007, S. 17.

Vgl. Spadaro 2000, S. 412; Belz 2000, S. 432; GEFMA-Richtlinie 100-1, S. 3; Diederichs 2006, S. 554; Gondring / Wagner 2007, S. 17 und DIN-Norm
EN 1521-1, S. 5ff.
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sehr. Greifbar wird der FM-Begriff erst bei einer Anndherung (iber dessen Funktionsbereiche: das stra-
tegische FM, das kaufmannische Gebdaudemanagement, das technische Gebdudemanagement und
das infrastrukturelle Gebaudemanagement.11 Die letzten drei Funktionshereiche werden als operatives
FM bezeichnet.118 Ein FM-Komplettangebot integriert die operative und die strategische Ebene. Ein FM-
Komplettanbieter erbringt beide Ebenen aus einer Hand und bietet in e