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4 Unsicherheiten bei der Beurteilung von Qualitat und ihre
Uberwindung im Spiegel verschiedener Theorien

Um Unsicherheiten bei Dienstleistungstransaktionen und ihre Uberwindung zu analy-
sieren, sollen zun&chst Wesen und Charakteristika von Unsicherheiten allgemein thema-
tisiert werden (unten 4.1), anschlieBend stehen spezifische Unsicherheiten im Modell-
kontext 6konomischer und verhaltenswissenschaftlicher Theorien im Fokus der Be-
trachtung (unten 4.2).

4.1 Informations- und Unsicherheitsprobleme bei der Beschaffung von Dienst-
leistungen und Beurteilung von Dienstleistungsqualitat

In allgemeinster Form gesprochen, liegt Unsicherheit immer dann vor, wenn ein Infor-
mationsmangel herrscht.’®” Bei Beschaffungsentscheidungen empfinden Nachfrager
zumeist Unsicherheit, da sie nicht (ber alle relevanten Informationen verfiigen, welche
sie fiir eine rationale Kaufentscheidung benétigten. Zum einen sind nicht alle erforderli-
chen Informationen vorhanden, weil Ereignisse z. B. in der Zukunft liegen, und zum
anderen sind die menschlichen Mdglichkeiten, Informationen aufzunehmen, zu verar-

beiten und weiterzugeben begrenzt.'®®

Wahrend ein gewisses Mal} an Unsicherheit nahezu alle Kaufentscheidungen begleitet,
ist sie bei der Beschaffung von Dienstleistungen noch einmal verstarkt. Dies liegt an
den ihnen immanenten Besonderheiten. Die dienstleistungstypische Customer Integrati-
on bewirkt, dass die Leistungen erst nach Vertragsabschluss unter Mitwirkung externer
Faktoren des Nachfragers erstellt werden. Vor Vertragsabschluss kann der Anbieter
lediglich eine Leistung in Aussicht stellen, mithin ein Leistungsversprechen abgeben.
Das Leistungsversprechen ist dartiber hinaus aus Nachfragersicht schwer fassbar, da
Dienstleistungen zumeist immaterielle Ergebnisse aufweisen. Beide Charakteristika
fuhren dazu, dass die Qualitatsbeurteilung bei Dienstleistungen uber die generellen

87 vgl. Meyer/Bartels (1999), S. 30.

188 Dies bewirkt, dass Akteure zumeist keine Nutzenmaximierung wie der Homo oeconomicus realisie-
ren, sondern satisfizierende Lésungen verfolgen. VVgl. Simon (1972).
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Probleme hinaus erschwert wird.*®°

Entsprechend der Themenstellung dieser Arbeit steht die Unsicherheit, welche Nachfra-
ger bei der Beurteilung der Dienstleistungsqualitdat im Rahmen von Beschaffungsent-
scheidungen von Bildungsleistungen empfinden, im Mittelpunkt der Betrachtung. Diese
Unsicherheiten erstrecken sich primér auf die Abschéatzung der Qualitét des Leistungs-
ergebnisses und die Beurteilung des Verhaltens, d. h. der Leistungsfahigkeit und des
Leistungswillens des Anbieters.**® Nachfrager wissen nicht mit Sicherheit, ob der An-
bieter die gewlnschten Eigenschaften besitzt sowie rechte Handlungen und Absichten
verfolgt. Sie sind unsicher hinsichtlich der Entscheidungskonsequenzen.'®* Diese Unsi-
cherheiten und Optionen zu ihrer Uberwindung werden im Folgenden unter Riickgriff
auf verschiedene Theorien analysiert.

Auch nachfragerseitige Unsicherheiten zum eigenen Leistungsbeitrag bilden einen Un-
sicherheitsfaktor; auf sie soll in dieser Arbeit nur kurz eingegangen werden, da eine
tiefer gehende Betrachtung den Rahmen dieser Arbeit sprengen wirde. Es sei aber her-
vorgehoben, dass sowohl der eigene Beitrag, namlich die nachfragerseitige Fahigkeit
und Bereitschaft zur Leistungserstellung, als auch das Wissen darliber einen grof3en
Einfluss auf die Qualitat haben.*®* Bildungsnachfrager sind sich z. B. haufig nicht klar
dartiber, ob ihr Wissensstand und Zeitbudget ausreicht, um das Ziel einer Bildung in
Form von erfolgreichem Wissensaufbau zu erreichen.

Insgesamt besteht also eine hohe Unsicherheit bei integrativer Leistungserstellung.'*®
Zahlreiche 6konomische und verhaltenswissenschaftliche Theorien entschliisseln detail-
liert die Informations- und Unsicherheitsproblematik bei der Beurteilung der Dienstleis-
tungsqualitat von Beschaffungsentscheidungen und zeigen Ansatzpunkte zu ihrer U-

189 Sjehe hierzu auch Kapitel 2.4.

199 Malicha spezifiziert Informations- und Unsicherheitsprobleme bei der Beschaffung von Dienstleis-

tungen Uber das Konstrukt der Nachfragerevidenz. Es beschreibt folgende nachfragerseitigen Unsi-
cherheiten, welche im Beschaffungsprozess bestehen: die Identifikation des Problems, die Identifi-
kation einer geeigneten Dienstleistung zur Lésung des Problems sowie die Wahl eines geeigneten
Anbieters. Vgl. Malicha (2005), S. 55ff.

191 vgl. Malicha (2005), S. 42ff..

192 vgl. ausfiihrlich hierzu FlieR (2001), S. 43ff; FlieR modelliert kundenseitige Unsicherheit bei inte-
grativer Leistungserstellung mit Hilfe des Konstruktes der nachfragerseitigen Prozessevidenz.

1% Siehe hierzu auch  Engelhardt/Kleinaltenkamp/Reckenfelderbdumer  (1993), S. 418ff;
Kleinaltenkamp/Marra (1995), S. 95ff.; Kleinaltenkamp (1997).
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berwindung auf.

4.2 Pladoyer fur einen pluralistischen theoretischen Ansatz

Die Kombination einer Auswahl theoretischer Ansétze mit einem bestimmten Fokus ist
in der Marketingforschung eine typische Vorgehensweise bei der Erfassung komplexer
Phanomene.'** Haufig kann eine Theorie fiir sich alleine nicht alle marketingrelevanten
Aspekte des Untersuchungsobjektes umfassend erklaren.’®® Es lohnt sich oftmals "nach
Alternativen zu suchen, nach anderen Theorien, die mdéglicherweise besser geeignet
sind, weil sie grolRere Erklarungskraft haben, bestimmte Irrtimer vermeiden oder tber-
haupt Schwierigkeiten irgendwelcher Art tiberwinden."*®® Sie kénnen die bestehenden
Theorien erganzen oder prazisieren. Dabei ist eine Theorie einer anderen Theorie dann
uberlegen, wenn sie neue Probleme oder Tatsachen spezifizieren und teilweise auch
l6sen oder erklaren kann.®’

Zur Erfassung von dynamischen Unsicherheitsreduktionsstrategien bieten sowohl (insti-
tutionen-) 6konomische als verhaltenswissenschaftliche Ansatze Erklarungskraft.

Okonomische Ansétze zeichnen sich insbesondere durch ihre integrierende und struktu-
rierende Funktion aus; sie haben erklarenden und prognostischen Wert.*® Sie wurzeln
in einem theoretischen Fundament und vermdgen Schneiders Vorwurf der Theorielo-
sigkeit der Marketingforschung zu entkraften.™®

Im Mittelpunkt 6konomischer Theorien steht die Betrachtung des zwischenmenschli-
chen Austausches von knappen, flr alternative Verwendungszwecke geeigneten Res-
sourcen sowie der Institutionen, welche auf Grund der Tauschaktivititen entstehen.?%
Charakteristisch fir diesen Ansatz ist das methodologische Konzept der Vorteilskalku-

194 vgl. Helm (2000), S. 123ff.

195 vgl. Feyerabend (1965), S. 149ff.; Raffée (1993), S. 4ff. Dass der kombinatorische Weg erkenntnis-
reich sein kann, belegen z. B. die Arbeiten von Kaas (1994), Weiber/Adler (1995b), Adler (1996),
Woratschek (1998), Helm (2000), Severidt (2001), Billen (2003), Helm (2004) und Malicha (2005).

19 Albert (1991), S. 59.

197 vgl. Lakatos (1974), S. 114.

1% vgl. Bayon (1997), S. 51ff., Dahlke (2001), S. 78ff.
199 vgl. Schneider (1983).

200 \/gl. Ripperger (2003), S. 13ff.
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lation, d. h. des Prozesses der Nutzenmaximierung als Heuristik fir menschliches Han-
deln.?®* Individuen, welche bestrebt sind ihren Nutzen zu maximieren, orientieren sich
tendenziell am Rationalitatsprinzip: Sie bewerten Handlungsmdglichkeiten anhand ei-
nes Kosten-Nutzen-Kalkiils und entscheiden sich dann nach MaRgabe des relativen
Vorteils. Es handelt sich um ein bewusst rationales Wahlverhalten: Ein rational han-
delnder Akteur wahlt auf Basis seiner subjektiven Praferenzen und der ihm zur Verfi-
gung stehenden Alternativen diejenige Handlungsalternative, die seinen personlichen
Nutzen maximiert. Hierbei integriert er die Opportunitatskosten der gewahlten Hand-
lungsalternative, d. h. die Kosten, die ihm durch den Verzicht auf andere Alternativen
entstehen, in sein Kalkul.

Verhaltenswissenschaftliche Ansétze zentrieren um subjektive Komponenten, wie z. B.
die subjektive Informationswahrnehmung und -verarbeitung, sowie die subjektive Risi-
kowahrnehmung. Sie legen ihr Fundament zumeist auf behavioristische Konzepte, wel-
che Konsumentenverhalten als Reaktion auf einen Stimulus Uber intervenierende Pro-
zesse interpretieren. Dieser Ansatz hat Erklarungskraft fur zahlreiche Facetten des Kon-
sumentenverhaltens, wie beispielsweise die Produktwahrnehmung, v. a. durch die Be-
trachtung von der Entscheidung vorgelagerten intervenierenden Variablen und Prozes-
sen wie Emotionen, Motiven, Einstellungen, Wahrnehmungs-, Entscheidungs- und
Lernprozessen. Uber veranderte subjektive Wahrnehmungen, welche z. B. durch Lern-
prozesse initiiert sind, vermdgen sie u. a. Dynamik abzubilden.?®” Letzterer Aspekt ist
besonders fruchtbar fur die Zielsetzung dieser Arbeit.

Kaas betont mdgliche Synergien der Ansdtze indem er konstatiert, "dass die Institutio-
nendkonomik und die verhaltenswissenschaftliche Konsumentenforschung eher kom-
plementar als substitutiv sind."*® An anderer Stelle formuliert er "Wo Komplementari-
tat herrscht, fuhrt kein Weg an einer arbeitsteiligen, mehr als ein Paradigma einbezie-

201 50 kann prinzipiell jeder Zweck rational verfolgt und die Kosten-Nutzen-Uberlegungen auf alle Ge-

gensténde ubertragen werden. Der Ansatz macht, entgegen der gelegentlich vorzufindenden Vermu-
tung, dass das Prinzip der Vorteilskalkulation mit Egoismus gleichzusetzen sei, keine Angaben Uber
die zu Grunde liegenden Motive. Auch Becker stellt heraus, dass der ékonomische Ansatz "a me-
thod of analysis, not an assumption about particular motivations." ist. Becker (1992), S. 385.

202 y/gl. Billen (2003); Gelbrich/Schwartz (1998); Meffert/Bruhn (2000); Kaas (1994); Kaas (2000).

203 Kaas (1994), S. 258.
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henden Forschung vorbei."?*

Haase/Kleinaltenkamp ordnen Gemeinsamkeiten, Unterschiede und Kooperationsmog-
lichkeiten wie folgt ein: Sowohl die Institutionentékonomik als auch die Verhaltenswis-
senschaften haben sich beide aus einer Reaktion auf die Kritik an der Neoklassik entwi-
ckelt.”® Wahrend die Institutionendkonomik einen Teilbereich der "Disziplin" Wirt-
schaftswissenschaft bildet und institutionenékonomische Forschung somit in diesem
Sinne der betriebswirtschaftlichen Grundlagenforschung zuzurechnen ist, stellt die ver-
haltenswissenschaftliche Forschung ein wesentliches, wenn nicht das wesentliche Ele-
ment der "Interdisziplin™ Marketing dar und ist insofern Teil der angewandten betriebs-

wirtschaftlichen Forschung."?%

207 sie charakterisiert

Die Vorgehensweise der Institutionenokonomik ist theoriegeleitet,
Probleme im Objektbereich und gibt zugleich die Basis fiir deren Losungsmdglichkeiten
vor.2%® Der Anwendungsbezug ist iiber die Anwendung einer Theorie hergestellt. Es ist
allerdings anzumerken, dass die anzuwendende und zumeist sehr abstrakt und allgemein
gehaltene Theorie zwar h&ufig Probleme zu spezifizieren vermag, zu ihrer Losung je-
doch oft Unterstiitzung durch empiriendhere, d. h. weniger allgemeine und abstrakte
Theorien und teilweise auch anderer Disziplinen bedarf.*® Disziplinspezifische Gren-
zen konnen gelegentlich nur kurzfristig Gber eine Erganzung durch komplementare An-
satze iberwunden werden.?*° Schnittmengen zwischen institutionenskonomischen und
verhaltenswissenschaftlichen Ansétzen existieren insbesondere bei der Beurteilung oder

Gestaltung von Transaktionsarrangements, der Analyse von Informationsprozessen so-

204 Kaas (2000), S. 72.

25 |nshesondere wegen der restriktiven Annahmen und der damit verbundenen beschrankten Anwend-

barkeit. Vgl. Haase/Kleinaltenkamp (2004), S. 33.

206 Haase/Kleinaltenkamp (2004), S. 34f. Verhaltenswissenschaftliche Forschung hat sich teilweise

mehr, teilweise weniger von der Okonomik als Ganzes abgelost. Sie wendet zur Bearbeitung prakti-
scher Probleme Theorien und h&ufig auch Methoden aus Nachbardisziplinen an. Schwerpunkte sind
die Organisations- und Managementforschung ebenso wie das Marketing, und hier insbesondere die
Kaufverhaltensforschung. VVgl. Haase/Kleinaltenkamp (2004).

27 Die theoriegeleitete VVorgehensweise ist insofern von methodischem Vorteil, als dass sie Kompatibi-

litdt gewdhrleistet, was in der Verhaltenswissenschaft fehlt.

208 Sjchtmann weist ferner darauf hin "Furthermore, the economics of information theory is an eco-

nomic theory, thus supporting scholars who demand a back to the roots approach to marketing re-
search which originates from an economic perspective." Sichtmann (2006a), S. 1.

209 \/gl. Haase/K leinaltenkamp (2004), S. 35.
210 v/gl. Haase (2005b), S. 157.
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wie der Wissensbildung und Kommunikation.?!* Dabei spezifiziert die Okonomik das
Problem und somit den Ausgangspunkt interdisziplinarer Zusammenarbeit.

Die Institutionenékonomik nimmt die Unzulanglichkeiten der menschlichen Informati-
onsverarbeitung und die daraus resultierenden Folgen in den Mittelpunkt. Sie hat dabei
den Fokus auf der Diagnose struktureller Unsicherheiten und Informationsasymmetrien
auf einem Markt, d. h. sie kann die Informationslage der Konsumenten beschreiben und
erklaren, womit sich die Konsumentenforschung bislang fast nicht befasst hat. Mit Kaas
lasst sich etwas vereinfachend sagen "... dass die verhaltenswissenschaftliche Konsu-
mentenforschung danach fragt, wie Konsumenten, wenn sie ein Informationsproblem
haben, reagieren. Die Institutionenlehre dagegen fragt danach, unter welchen Marktbe-
dingungen Informationsprobleme entstehen. Erstere schaut nur auf den Konsumenten,
letztere schaut nur auf den Markt, eine Konstellation, die es reizvoll erscheinen lasst,

die Moglichkeiten einer gegenseitigen Befruchtung der beiden Ansétze zu priifen."**?

Den weiteren Verlauf der Untersuchung pragen damit zwei theoretische Basiskonzepte.
Die Erklarung der Realitat erfordert bei komplexen Phdnomenen wie dynamische Unsi-
cherheitsreduktion ein multikontexturales VVorgehen; Erkenntnisfortschritte und verall-
gemeinerbare Schlussfolgerungen lassen sich erst aus dem Zusammenspiel verschiede-
ner Theorien ableiten. Die Vielfalt theoretischer Ideen ist dabei als eine notwendige,
nicht aber hinreichende Bedingung fiir Erkenntnisfortschritt anzusehen. Die Uberprii-
fung verschiedener Theorie auf ihren Beitrag zur Aufklarung des Forschungsproblems
kann nur dann sinnvoll sein, wenn die einzelnen Konzepte und die daraus gewonnenen
Erkenntnisse in einer komplementéren Beziehung stehen, sich bei der Erérterung eines
interessierenden Sachverhalts gegenseitig erganzen.”* Hierbei ist auf die jeweilige wis-
senschaftstheoretische Genese der Ansétze zu achten. Der weitere Verlauf dieser Arbeit
berticksichtigt dies dadurch, dass sie hinsichtlich des Erkenntnisobjektes theorieimma-
nent argumentiert und die jeweilige Reichwerte der Ansétze offen legt. Dieses Vorge-
hen korrespondiert mit der Komplexitat des Phdnomens.

Entsprechend diesem Ansatz werden im Folgenden zunéchst 6konomische Theorien der
Neuen Institutionendkonomik dargestellt. Sie spezifizieren das Problem, die objektive

211 vgl. Haase/K leinaltenkamp (2004), S. 39.
2 Kaas (1994), S. 247f.
23 vgl. Schanz (1978), S. 319.
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Beurteilungslage. Verhaltenswissenschaftliche Beitrdge zur Erklarung und Reduzierung
von subjektiver Unsicherheit bei Kaufentscheidungen, welche den subjektiven Umgang
mit dem Problem aufzeigen, schlieRen sich an.?**

4.3 Unsicherheit und ihre Reduktion in Ansatzen der Neuen Institutionendko-
nomik

Die Neue Institutionendkonomik befasst sich mit Unsicherheit und Ansétzen zu ihrer
Uberwindung bei Markttransaktionen. Folgende Ausfiihrungen spannen den Modell-
rahmen und ausgewahlte Anwendungsfelder auf.

4.3.1 Grundlagen der Neuen Institutionendkonomik

Die Neue Institutionendkonomik wurzelt in der Neoklassik und befasst sich mit den
Unvollkommenheiten realer Markte sowie mit den Einrichtungen (Institutionen), die fir
eine Bewaltigung dieser Unvollkommenheiten geeignet sind.”*> Die Ansétze sind damit
realistischer als die Neoklassik, welche von einer Vollkommenheit der Markte ausgeht,
und sie erweisen sich als fruchtbarer fiir die Betriebswirtschaftslehre und insbesondere
fur das Marketing.

Die Neue Institutionenékonomik geht von den Erkenntnis leitenden Annahmen der
Nutzenmaximierung, der begrenzten Rationalitét, der unvollstdndigen Information, des
opportunistischen Verhaltens und der Informationsbeschaffungskosten aus.**°

Nach Auffassung der Neuen Institutionendkonomik sind Individuen bestrebt, den Nut-
zen durch ihre Handlungen zu maximieren. Ihr Handeln ist durch individuelle Rationali-
tat gekennzeichnet, d. h. es richtet sich nach den eigenen Praferenzen. Das Handeln ist
begrenzt rational, insofern als Wirtschaftssubjekte nicht tiber vollkommene Voraussicht
uber alle Handlungen und Handlungskonsequenzen verfiigen (Informationsaspekt), und
sie auf Grund begrenzter Informationsverarbeitungskapazitit nicht die ihren Nutzen

2% In &hnlicher Weise antizipiert Kaas von den Verhaltenswissenschaften Impulse fiir die Prézisierung

und Operationalisierung fur die recht allgemein gehaltene Institutionenékonomik, sowie fiir Hinwei-
se zur Entstehung oder zum Ausbau von Vertrauen bei nicht Gberpriifbaren Eigenschaften. Vgl.
Kaas (1994).

215 vgl. Kaas (1992b), S. 3.
216 v/gl. FlieR (2002), S. 80ff.
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maximierende Alternative wahlen (Handlungsaspekt der begrenzten Rationalitat).?"’

Individuen handeln auf Mérkten, welche durch Unsicherheit gekennzeichnet sind. Die
Unsicherheit resultiert zum einen aus ungewissen Marktentwicklungen, auf die die Ak-
teure keinen Einfluss haben (exogene Unsicherheit) und aus indeterminiertem Verhalten
der Transaktionspartner (endogene Unsicherheit).?*® Die Transaktionspartner besitzen
nur unvollstandige Information. Zudem sind die Informationen asymmetrisch verteilt.
Diese Informationsasymmetrie ermdglicht ein opportunistisches Ausnutzen der Situati-
on. Opportunismus wird nach Williamson verstanden als "Verfolgen des Eigeninteres-
ses unter Zuhilfenahme von List", und auch als "strategische Unsicherheit" bezeich-
net.”*® Es auRert sich in unvollstandiger oder verzerrter Weitergabe von Informationen,
bewusstem Zurlickhalten von Informationen und Irrefiihrung bis zu Liigen, Stehlen und
Betrligen. Wéhrend nicht unterstellt wird, dass alle Akteure so handeln, so ist es doch
schwierig, die opportunistisch von den nicht opportunistisch Handelnden zu unterschei-
den.m

Die Beschaffung von sicherheitserh6henden Informationen verursacht Kosten. Rationa-
le Nutzenmaximierer wégen, wie in allen 6konomischen Ansétzen, auch bei der Infor-
mationsbeschaffung Kosten und Nutzen gegeneinander ab. Sie beschaffen so lange In-
formationen, wie der Nutzen groRer ist als die Kosten.

Sind Markttransaktionen mit Unsicherheit (resultierend aus asymmetrischen Informati-
onen und opportunistischem Verhalten) verbunden, kénnen Absicherungen in Form von
Institutionen Transaktionen fordern, indem sie vor potenziell opportunistischem Verhal-
ten schutzen. Die Ansétze der Neuen Institutionenékonomik thematisieren nun explizit
die Rolle von Institutionen und Informationstransfers im Rahmen des 6konomischen
Austausches.??!

Der 6konomische Austausch findet statt, um individuelle Probleme zu l6sen. Guter die-
nen als Mittel zur Problemlésung. Der Tausch von Gutern bedingt wechselseitig Kosten

217 Der Begriff geht auf Simon zuriick. Vgl. Simon (1959); Simon (1972).
218 \/gl. Hirshleifer/Riley (1979), S. 1377.

2% williamson (1990), S. 66.

220 \/gl. Richter/Furubotn (2003), S. 6.

221 vgl. auch Gobel (2002), S. 10.
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und Nutzen und bedeutet einen Transfer von Verfugungsrechten, welche spezifizieren,

was der Tausch beinhaltet, z. B. welche Rechte zur Nutzung eines Gutes Ubertragen

werden.?”? Kommen die Marktpartner zu einer Ubereinkunft iber den Austausch von

Verfligungsrechten, spricht man von einer Transaktion.??® Bei einer Markttransaktion

handelt es sich also um den Tausch von Verfiigungsrechten.?*

Zunachst werden die Ansétze der Neuen Institutionenékonomik dargestellt, welche sich

mit den Wirkungen und dem Wandel von Institutionen befassen. Dabei setzen die ver-

schiedenen Ansatze verschiedene Schwerpunkte, wie folgende Abbildung zeigt:

225

Property-Rights-Theorie

Informationsokonomik Prinzipal- Transaktions-
als Ausgangspunkt der Agent- kostenansatz
Betrachtung Ansatz

Abbildung 16: Partialansatze der Neuen Institutionendkonomik
Quelle: In Anlehnung an Fischer/Hiser/Miihlenkamp/Schade/Schott (1993), S. 446.

Die Informationsékonomik stellt die Grundlage aller Gbrigen Ansétze dar, weil sie Un-

222

223

224

225

Austausch ist die Menge der Aktivitdten, die auf Anbahnung, Durchfiihrung und Kontrolle eines
wechselseitig bedingten Transfers von Verfligungsrechten zwischen zwei oder mehr Parteien gerich-
tet sind. Vgl. Plinke (2000), S. 12ff.

Vagl. Plinke (2000), S. 43ff.

Verfiligungsrechte werden verstanden als die mit einem Gut verbundenen und Wirtschaftssubjekten
aufgrund von Rechtsordnungen und Vertrdgen zustehenden Handlungs- und Verfligungsrechte.
Hierzu zdhlen im Einzelnen Rechte auf Nutzung, Aneignung des Ertrages, Verédnderung von Form
und Substanz sowie VerduBerung. Vgl. Alchian/Demsetz (1973); Picot (1991); Williamson (1990).

In einer weiten Perspektive werden zur Neuen Institutionendkonomik die Theorie der Property
Rights, die Agency-Theorie, der Transaktionskostenansatz und die Informationsékonomik subsu-
miert. Vgl dazu Kaas (1992b), S. 3. Andere Autoren zahlen die Informationsékonomik nicht zur In-
stitutionendkonomik. Vgl. dazu Picot (1991).
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sicherheit und asymmetrische Informationsverteilung zwischen den Marktparteien the-
matisiert. Sie nimmt eine besondere Stellung mit "Querschnittsfunktion™ ein. Denn alle
angefiihrten Ansétze befassen sich mit Informationsasymmetrien und Informationsakti-
vitaten der Marktparteien. Die Erklarungsziele der oben genannten Partialansitze wer-
den im Folgenden kurz im Hinblick auf die Themenstellung dieser Arbeit erortert.

4.3.2 Property-Rights-Ansatz

Der Property-Rights-Ansatz betrachtet die mit einem Gut verbundenen Verfligungsrech-
te im Rahmen des marktlichen Austausches, d. h. "was" getauscht wird. Er geht von
einem umfassenderen Begriff eines Gutes aus als die Neoklassik. Fir ihn sind weniger
die physischen Eigenschaften eines Gutes flr dessen Wert und Austauschrelation mal3-
geblich, sondern die mit einem Gut und dessen Nutzung verbundenen Rechte. Property
Rights werden auch als Verfiigungs-, Dispositions- oder Handlungsrechte bezeichnet.?*

Sie kdnnen bestehen aus:

= dem Recht, ein materielles oder immaterielles Gut zu benutzen ("ius usus™),

= dem Recht, sich den Ertrag aus dessen Nutzung anzueignen ("'ius usus fructus™),
= dem Recht, die Form eines Gutes zu verandern ("ius abusus™) und

= dem Recht zur VerdulRerung des Gutes zu einem frei vereinbarten Preis an Dritte
227

("ius successionis™).
Der Nutzen eines Gutes ist dabei umso hoher, je vollstandiger die Zuordnung von Rech-
ten erfolgt. Eine perfekte Konzentration von Verfligungsrechten bedeutet, dass alle Pro-
perty Rights bei einem Akteur gebundelt sind, und der einzelne Akteur den gesamten
Nettonutzen oder Verlust aus dem Eigentum der Sache erhalt. Die Rechte kénnen aller-
dings mehr oder weniger genau definiert sein und haufig liegt z. B. durch eine Uberla-
gerung der Rechte vieler oder durch rechtsfreie R&ume eine Verwésserung (“attenuati-
on") vor. In diesem Fall erhalt ein einzelner Akteur nur einen Teil des Nutzens oder
Verlustes, d. h. es besteht Unsicherheit zu der Hohe des Gewinnes oder Verlustes sowie

226 \/gl. Furubotn/Pejovich (1972), S. 1139; Picot/Dietl/Franck (1999), S. 55.

227 \/gl. Kleinaltenkamp (2005), S. 58. Welling spricht auch von Benutzungs-, Ertrags-, Veranderungs-
und Ubertragungs- bzw. VerauRerungsrechten, vgl. Welling (2006), S. 139.
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zum Verhalten der anderen Property-Right-Inhaber, welche Raum fiir opportunistisches
Verhalten eroffnet.??® Es wird deutlich, dass die Verteilung der Property Rights motivie-
rende Wirkung fur das Handeln einzelner Akteure hat.

Dienstleistungstransaktionen zeichnen sich - im Sinne der Property-Rights-Theorie -
dadurch aus, dass es sich um Auftragsleistungen ohne vollstandige Eigentumsibertra-
gung handelt, bei denen ein Mindestmall an Mitwirkung des Nachfragers vonnéten ist.
Die Ubertragung bestimmter Verfligungsrechte zwischen Nachfrager und Anbieter ("ius
usus”, "ius fructus”, "ius abusus™) findet zeitlich befristet statt und das Recht auf Wei-
terverauRerung (“ius successionis") verbleibt beim urspriinglichen Trager.??® Es handelt
sich also um Transaktionen mit befristeter Verdiinnung von Verfiigungsrechten.?*
Deutlich wird die Verdinnung von Verfugungsrechten anhand des Kontextes von

Make-or-buy-Entscheidungen.?*

Prinzipiell hat jeder Markakteur die Chance, Eigentum an einer zu nutzenden Ressource
zu erwerben oder nicht zu erwerben und mit der Ressource verkniupfte Aktivitaten in
Eigenregie bzw. von anderen durchfiihren zu lassen. Die Entscheidung beruht auf Ab-
wéagungen zur Vorteilhaftigkeit, welche jeweils eine andere Property-Rights-Struktur
bezlglich der genutzten Sach- und Humanressourcen implizieren und unterschiedliche
Unsicherheiten bewirken, wie im Folgenden gezeigt wird.

Folgende vier Konstellationen verdeutlichen das Prinzip:

228 Es wird deutlich, dass die Verteilung der Property Rights motivierende Wirkung fiir das Handeln

einzelner Akteure hat.
29 \gl. Kleinaltenkamp (2005), S. 67.
230 Weiterfiihrend siehe z. B. Ullrich (2004), S. 176ff.
21 vgl. Ullrich (2004), S. 171ff.
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Akteure sind Eigentiimer und
Nutzer von Ressourcen
(residuale Kontrollrechte und
successionis)

Akteure sind keine Eigentiimer,
aber Nutzer von Ressourcen
(usus, fructus)

Akteure flihren Aktivitaten selber
durch

. Fall A Fall C
(residuale Kontrollrechte,
.. Buy and make Rent and make
successionis und abusus, usus,
fructus)
Akteurglljizshir:] r,]Art:]lwtaten Fall B Fall D
Buy and let make Rent and let make

(abusus, usus, fructus)

Abbildung 17: Differenzierung der Make-or-buy-Entscheidung
Quelle: Ullrich (2004), S. 173.

Im Fall A, "Buy and make" liegt Eigentum und Aktivitat beim selben Akteur. Der Fall
B "Buy and let make" zeichnet sich dadurch aus, dass der Akteur die Ressource besitzt
und die Aktivitaten von anderen durchfiihren lasst. Dies setzt eine Verfligungsgewalt
uber die Humanressourcen der Durchfiihrenden voraus. Fall C "Rent and make™ be-
schreibt die gegenteilige Konstellation, der Akteur mdchte die Aktivitaten selbst durch-
fuhren, ist aber nur am "ius usus" und/oder "ius usus fructus™ interessiert ohne die Res-
source besitzen zu wollen. Im Fall D "Rent and let make" ist der Akteur ebenfalls unter
Verzicht auf Eigentum am "ius usus" und/oder "ius usus fructus" interessiert und lasst
die Aktivitaten zudem von anderen Akteuren ausfiihren.”®* Das Funktionieren des letz-
teren Modells setzt die entsprechenden Nutzungsrechte der Ressourceneigentiimer und

die Verfiigungsrechte (iber die Humanressourcen voraus.?*®

Anbieter und Nachfrager
disponieren gemeinsam Uber betreffende Ressourcen: Es lasst sich feststellen, dass "In-
tegrativitat immer mit einer Verdinnung von Verfligungsrechten an einer von einem
Anbieter in eine Transaktion eingebrachte Ressource einhergeht und damit immer zur

Co-Disposition von Anbieter und Nachfrager tber die betreffende Ressource fiihrt."?%*

%2 Entsprechend der Form und des AusmaRes des Tausches von Property Rights kommen unterschied-

liche Vertragsformen zum Einsatz: Kaufvertrage bei "Buy" Optionen, Miet-, Leasing- und Pachtver-
trdge bei "Rent", Arbeitsvertrdge bei "Make" und schlieflich Dienst- und Werkvertrage bei "Let
make". Letztere zeichnen sich dadurch aus, dass der Anbieter "ius successionis" an Geld (Honorar)
und "ius abusus" an Ressourcen im Prozess erfahrt, der Nachfrager im Gegenzug der Transaktion
befristet "ius usus" am Humankapital im Prozess erlangt.

2% vgl. Kleinaltenkamp (2005), S. 60.

24 Kleinaltenkamp (2005), S. 63.
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Entscheidend aus der Perspektive der Property-Rights-Theorie ist bei integrativer Leis-
tungserstellung wie der Dienstleistungsproduktion, dass der Nachfrager selbst Ressour-
cen in die Transaktion einbringen muss, um sich wiederum den Wert der seitens des
Anbieters befristet zustehenden Verfiigungsrechte aneignen zu kénnen. Kleinaltenkamp
spricht auch von "doppelter" oder “bilateraler Verdiinnung der Verfiigungsrechte".?*®
Hieraus resultiert ein "oftmals kompliziertes Geflecht von Aktivitaten der Ubertragung,
Rickubertragung und Absicherung von Property Rights mit teilweise weit reichenden
Konsequenzen fur Anbahnung, Abwicklung und Kontrolle der Transaktionen sowie die

damit einhergehende Leistungserstellung im engeren Sinne."#*®

Integrative Leistungserstellungen erstrecken sich auf alle Spharen von Markttransaktio-
nen - sowohl auf die Sphare der Verfiigungsrechte als auch der Information und Faktor-
kombination. Da die Verfligungsrechte bei Dienstleistungen nur teilweise vollstandig
und unbefristet (bertragen werden, resultiert hieraus insbesondere Unsicherheit hin-
sichtlich des zukunftigen Wertes der zugeordneten bzw. zustehenden Rechte sowie ihrer
Absicherung. Zu der zeitlich befristeten Ubertragung zéhlen anbieterseitig das "ius u-
sus", "ius abusus" und/oder das "ius usus fructus" an internen Faktoren, die der Nach-
frager im Rahmen der Transaktion nutzen darf. Nachfragerseitig gelangt das "ius usus"
und/oder "ius abusus™ an den externen Faktoren temporar in den Verfligungsbereich des
Anbieters. Vollstandig Ubertragen werden an den Anbieter das "ius successionis™ am
Leistungsentgelt und an den Nachfrager das "ius successionis” an den internen Fakto-
ren, die in das Leistungsergebnis eingehen.?’

Um das avisierte Leistungsergebnis zu realisieren, missen sowohl anbieter- als auch
nachfragerseitig Aktivitaten ergriffen werden; es kommt zu einer zumindest teilweisen
Kombination interner und externer Faktoren. Entsprechend liegt innerhalb der Sphére
der Faktorkombination die groRte Herausforderung der Integrativitat in dem erfolgrei-
chen Zusammenspiel von internen und externen Faktoren. Hierzu sind materielle und
humane Ressourcen aufzubauen und zu koordinieren. Auch wenn dies in heutiger Zeit
durch moderne Informations- und Kommunikationslésungen unterstutzt werden kann,

2% Auf der Anbieterseite zdhlen hierzu Teile der internen Faktoren, auf der Nachfragerseite externe

Faktoren.
2% Kleinaltenkamp (2005), S. 64f.

27 \gl. Kleinaltenkamp (2005), S. 67.
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hat es dennoch weit reichende Konsequenzen auf Kosten- und Kapitalbelastungen.?®

Zur Steuerung und Koordination bedarf es eines Informationsaustausches zwischen An-
bietern und Nachfragern. Die hierfir bendétigte Verkniipfung von Informationsstrémen
ist keineswegs trivial, zum einen missen verschiedene Wissenselemente miteinander
verbunden werden, um als Information genutzt werden zu kénnen. Zum anderen bedeu-
tet eine Koordination zugleich eine Einschrankung von Dispositionsspielrdumen.
Zugleich sind Verfugungsrechte insofern "fliichtig”, als dass eine Verletzung schwierig
nachzuweisen ist und z. B. Wissensbestandteile eines Akteurs ohne dessen Einwilligung
weitergegeben werden kénnten. Schliellich wissen Nachfrager vor dem Kauf nicht ge-
nau, wie Anbieter die gelieferten Informationen weiterverarbeiten und welche Qualitét
das zu erstellende Produktionsergebnis haben wird.?*®

Zusammenfassend gesprochen handelt es sich bei Dienstleistungen um Transaktionen
mit befristeter Verdiinnung von Verfuigungsrechten.?* Durch diese Konstellation erhoht
sich die Komplexitdt von Transaktionen. Das hat Auswirkungen auf die Sphéren der
Verfligungsrechte, Informationen und Faktorkombination. Je spezifischer die jeweils zu
treffenden Regelungen fir den Einzelfall angepasst werden mdssen, desto hoher sind
tendenziell die von den Akteuren wahrgenommenen Unsicherheiten sowie die Transak-
tionskosten fiir die Beherrschung bzw. Reduzierung der Transaktionskosten.***

Fur die Durchfuhrung und Abwicklung der Transaktion sind institutionelle Regelungen
zu implementieren, die Verhalten steuern und Unsicherheiten in Bezug auf das Verhal-
ten reduzieren.** Institutionen reduzieren Unsicherheit, indem sie Absicherungen gegen
potenziell unerwiinschtes bzw. schadigendes Verhalten bereithalten.?** Eine Institution
kann als ein System formgebundener (formaler) und formungebundener (informeller)
Regeln einschlieBlich der VVorkehrungen zu deren Durchfiihrung verstanden werden.?**
Kaas definiert sie als "... evolutorisch gewachsene oder bewusst geschaffene Einrich-

2% vgl. Kleinaltenkamp (2005), S. 70ff.
2% ygl. Kleinaltenkamp (2005), S. 74ff.
240 Weiterfiihrend siehe z. B. Ullrich (2004), S. 176ff.

241 7u den Auswirkungen auf die Wertschopfungsketten siehe z. B. Kleinaltenkamp (2007).

22 Sjehe z. B. Commons (1931).

%3 Zu Institutionen allgemein siehe z. B. auch Searle (2005) im erschienenen "Journal of Institutional

Economics".

244 \/gl. Richter/Furubotn (2003), S. 7ff.
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tungen, die gleichsam die Infrastruktur einer arbeitsteiligen Gesellschaft bilden. Markte,
Unternehmen, Haushalte, Vertradge und Gesetze sind Institutionen, aber auch Handels-
brauche, Kaufgewohnheiten, Geschéftsbeziehungen, bekannte Firmennamen und Mar-
kenartikel."?* Institutionen steuern soziale Interaktionen wie bspw. Austauschbezie-
hungen zwischen wirtschaftlichen Akteuren. Sie stellen quasi die Spielregeln menschli-
cher Interaktionen dar. Sie beinhalten eine Informations- und Anreizfunktion. So stellen
sie Verhaltensregeln bereit und enthalten Vorschriften, welche gewisse Handlungen
oder Ergebnisse verbieten. Sie sanktionieren regelwidriges Verhalten und bedurfen der
Garantie, um die Sanktionen bei Regelverstol3 auch durchsetzen zu kénnen. Sie sorgen
dafiir, dass Individuen regelkonformes Verhalten zeigen.?*® Folgendes Schaubild zeigt
die Wirkungsweise von Institutionen:

. . Reduziert Institution
Unsicherheit
A
| Regeln |
Fihrt zu Behindert
y Sanktion
Soziale Interaktion

Steuert | - |

Garantie

| Agent |4'>| Prinzipal |

Abbildung 18: Funktionsmodell der Institution
Quelle: Jacob (2002), S. 58.

Einen Uberblick tber drei Spielarten respektive Grundformen von Institutionen des
marktlichen Austausches gibt folgende Abbildung:

%5 Kaas (1992b), S. 3.
246 \/gl. Jacob (2000), S. 54.
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Bilaterales
Vertrag Pfand Verhaltensprogramm
Explizite Formulierung Implizite Regeln Implizite Regeln
Regel durch die zwischen den zwischen den
Austauschpartner Austauschpartnern Austauschpartnern
Durchsetzung des , . Unterlassung
. . Vermdgensverlust fur o
Sanktion Vertrages durch die Austauschoartner A zukinftiger
Jurisdiktion (Souverén) P Transaktionen
Umsetzung der Verfligungsgewalt ExKklusivitat/
Garantie Sanktion durch die durch Austauschpartner | Abwesenheit von
Jurisdiktion (Souveran) B Alternativen
L K?“f"e”_rag’ Reputation, Garantie, Unternehmenskultur,
Beispiele Dienstleistungsvertrag, ..
. Marke Bréuche
Arbeitsvertrag

Abbildung 19: Grundformen der Institutionen des marktlichen Austauschs
Quelle: In Anlehnung an FlieR (2002), S. 88.

Wihrend einzelne Institutionstypen oben analytisch getrennt dargestellt werden, lasst
sich in Transaktionen auf Mérkten zumeist ein kombinierter Einsatz von Institutionen
beobachten. Dies ist darauf zurtickzufiihren, dass durch die Komplexitit der Verfi-
gungsrechtsaustausche in der Regel keine vollstandigen Vertrdge geschlossen werden
kdnnen, mithin Vertrdge als einzige Institution nicht in der Lage sind, die Unsicherhei-

247

ten zu reduzieren.”™ Mit dem Einfluss multipler Informations- und Institutionsarrange-

ments befassen sich spatere Kapitel.

4.3.3 Prinzipal-Agent-Ansatz

4.3.3.1 Grundidee

Der Prinzipal-Agent-Ansatz befasst sich mit der Ubertragung von Verfligungsrechten
bei arbeitsteiligen Beziehungen zwischen Individuen, wie sie z. B. bei der Erstellung
von Dienstleistungen auftreten. Er thematisiert "mit wem" die Auftragsbeziehung voll-
zogen wird. Die Akteure werden im Prinzipal-Agent-Ansatz als Prinzipal und Agent
bezeichnet. Der Prinzipal ist der Auftraggeber, welcher Aufgaben und Entscheidungsbe-
fugnisse an Agenten delegiert. Der Agent ist der Auftragnehmer, welcher fur seine Ent-

247 \/gl. Hallscheidt (2005), S. 120ff.
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scheidungen, Handlungen oder Anstrengungen vom Prinzipal entlohnt wird. Untersucht
wird eine spezifische Situation, namlich die Agency Situation, welche vorliegt
"...whenever one party depends on another party (the agent) to undertake some action

on the principal's behal "%,

Der Prinzipal-Agent-Ansatz gibt Gestaltungsempfehlungen fur diese Kooperationsbe-
ziehung unter Berucksichtigung des Agency-Problems. Das Agency-Problem besteht
darin, dass Informationen unvollstandig und asymmetrisch zugunsten des Agenten ver-
teilt sind. Der Agent kennt seine Fahigkeits- und Verhaltensmerkmale sowie seinen Ko-
operationsinput, die dem Prinzipal aber verdeckt sind. Paart sich nun diese endogene
Unsicherheit mit Opportunismus, fihrt dies zu Verhaltensunsicherheit®*® beim Prinzi-
pal. Es entstehen Mdoglichkeiten fir den Agenten, seinen diskretiondren Handlungsspiel-
raum zum eigenen Nutzen und zum Schaden des Prinzipals auszunutzen. Die exogene
Unsicherheit, also jene Unsicherheit Uber die Entwicklung der Umweltbedingungen,
erschwert die Beurteilung fur den Prinzipal zusatzlich. So ist es fir ihn schwierig zu
differenzieren, ob z. B. Gliick und Faulheit oder Pech und Anstrengung zu einem letzt-
lich ahnlichen Gesamtergebnis fiihren, obgleich sich das Verhalten des Agenten stark
unterscheidet. Neben endogener Unsicherheit hat also auch exogene Unsicherheit Ein-
fluss auf das Ergebnis, wenngleich sie fir beide Partner als gegeben hingenommen wer-
den muss.

Spremann differenziert drei Grundtypen der asymmetrischen Information respektive
Unsicherheit: hidden characteristics, hidden intention und hidden intention. Diese Ty-
pen divergieren zum einen danach, ob die Auspragungen der Merkmale des Agenten
bereits vor Vertragsabschluss feststehen, oder ob sie vom Agent variierbar sind, d. h.
der freien Willensbildung des Agenten unterliegen.?® Zum anderen unterscheiden sich
die Typen danach, ob der Prinzipal das Verhalten des Agenten nach Beendigung der

Leistungserstellung beobachten kann, oder ob dies selbst dann verborgen bleibt.?**

248 Bergen/Dutta/Walker (1992), S. 3.

%9 Spremann bezeichnet die Unsicherheiten zu Fahigkeit, Kompetenz, Flei8, Anstrengung, Sorgfalt,

Fairness, Offenheit, Ehrlichkeit, Entgegenkommen und Kulanz als Verhaltensunsicherheit. Vgl.

Spremann (1988), S. 562.
20 Es wird unterstellt, dass die Leistungsfahigkeit kurzfristig nicht variabel ist, wahrend die Leistungs-

bereitschaft jederzeit variiert werden kann.

1 \/gl. Spremann (1990), S. 565ff.
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Hidden characteristics (verborgene Eigenschaften) liegen vor, wenn der Prinzipal
unsicher ist Uber die Qualitatseigenschaften einer Leistung und Merkmale des Agen-
ten wie Begabung, Talent, Qualifikation und Kompetenz, welche kurzfristig vor der
Leistungserstellung nicht verédndert werden kénnen. Der Informationsnachteil be-
steht in dem Fall lediglich vor der Leistungserstellung, hinterher sind die Eigen-
schaften beobachtbar. Das Resultat von hidden characteristics wird mit Qualitatsun-
sicherheit®®? bezeichnet. Mit ihr einher geht die Gefahr der Fehlauswahl bzw. “ad-
verse selection™ solcher Agenten, die nicht Uber die erwiinschten Eigenschaften ver-
fugen.?*

Hidden intention (verborgene Absicht) bezieht sich auf Verhaltensmerkmale wie
Entgegenkommen, Kulanz und Fairness seitens des Agenten. Die Merkmale sind
variabel, d. h. sie kénnen nach Vertragsabschluss und wéhrend der Leistungserstel-
lung zutage treten und somit den Prinzipal "Uberraschen™. Verborgene Absichten
sind darauf zuriickzufuhren, dass nicht alle Details im Vorfeld der Kooperation ge-
regelt werden konnen. Hieraus resultiert Holdup®* ein Uberfall. Er lasst sich beson-
ders bei Faktorspezifitét, also spezifischen Investitionen des Prinzipals in die Forde-
rung der Transaktion, beobachten.

Hidden action (verborgene Handlungen) bezeichnet den Fall, dass der Agent wéh-
rend der Leistungserstellung MaRnahmen zum eigenen Vorteil ergreift, die der Prin-
zipal nicht beobachten kann. Die Beurteilungsschwierigkeiten riihren daher, dass die
Erbringung des geforderten Leistungsergebnisses sowohl vom Einsatz des Agenten
als auch vom Eintritt bestimmter Umweltzustande abhéangt. Der Prinzipal kann we-
der vor noch nach der Leistungserstellung zwischen exogenem Risiko und dem
Verhalten des Agenten differenzieren, und somit keine Rickschlisse auf die Ursa-
chen mangelnder Qualitat des Leistungsergebnisses schlieBen. Hierzu z&hlen Ver-
haltensmerkmale des Agenten wie Anstrengung, Sorgfalt, Flei. Sie wirken sich
sowohl auf den Erstellungsprozess als auch das Ergebnis aus. Fur den Prinzipal re-

252

253
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Vgl. auch Stigler (1961).

Eine mdgliche Opportunismusform des Agenten hierzu ist cheating, welches durch wissentliches
Zurtickhalten von Informationen Uber die Qualitét des Inputs in die Leistungserstellung entsteht.

Vgl. Goldberg (1976).
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sultiert moralisches Risiko (Moral hazard).>®

Folgende Abbildung fasst die Typen der asymmetrischen Information bzw. Unsicher-
heit zusammen:

Nach Vertragsabschluss

Verhalten des Agenten ist | Verhalten des Agenten
beobachtbar ist nicht beobachtbar

Hidden characteristics
Merkmale des | (Qualitatsunsicherheit)

Agenten stehen (nicht behandelt)
fest Merkmale: Talent,
Féhigkeit, Qualifikation
Vor
Vertrags- Hidden intention Hidden action
abschluss (Hold up) (Moral hazard)

Merkmale des
Agenten sind

iierb Merkmale: Merkmale:
vartierbar Entgegenkommen, Kulanz, | Anstrengung, Sorgfalt,
Fairness Flei

Abbildung 20: Systematik der Grundtypen der Verhaltensunsicherheit
Quelle: In Anlehnung an Adler (1994), S. 42.

Bei Auftragsbeziehungen wie der Dienstleistungserstellung kénnen alle drei Formen
auftreten.”® Prinzipale (und bei Dienstleistungen auch Agenten auf Grund der integrati-
ven Leistungserstellung) sind unsicher hinsichtlich Leistungsfahigkeit und -bereitschaft
des Transaktionspartners.”®” Das folgende Kapitel zeigt die Mdglichkeiten der Uber-
windung auf.

%5 vgl. Arrow (1985). Die mégliche Opportunismusart des Agenten wird mit "shirking" bezeichnet

und bedeutet die Zuriickhaltung einer Leistung bzw. Durchfiihrung von MalRnahmen zur Realisie-
rung eigener Zielvorstellungen nach Vertragsabschluss durch den Agenten.

%6 \gl. Kaas (2001), S. 112.
%7 \gl. Kleinaltenkamp (1992), S. 815.
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4.3.3.2 Kooperationsdesigns zur Reduzierung obiger Informationsasymmetrien und
Unsicherheiten

Uber die Systematisierung der Agency Probleme hinaus zeigt der Prinzipal-Agent-
Ansatz Kooperations- bzw. Transaktionsdesigns®®® zur Reduzierung obiger Informati-
onsasymmetrien und Unsicherheiten auf.?*®

Agenten konnen die Informationsprobleme mildern, indem sie die interessierenden
Merkmale offenbaren. Entsprechend heif3t das adédquate Kooperationsdesign bei Quali-
tatsunsicherheit/adverse selection Offenbarung bzw. Information.?®® Es beinhaltet die
Informationsaktivititen des Screening, Signaling und Self-Selection. Diese werden zur
Differenzierung der interessierenden Eigenschaften eingesetzt. Screening bezeichnet die
Aktivitadten des Prinzipals zur Gewinnung von Informationen. Signaling umfasst die
Aktivitaten des Agenten, um sich von "unerwiinschten" anderen Agenten abzuheben. So
offenbart der Agent durch Signaling seine Talente, Féhigkeiten und Qualifikation. Der
Prinzipal erkennt durch die Screening-MaBnahmen die Offenbarung des Agenten.?®

Das vertragliche Design Selbstwahlschema (Self-selection) stellt eine Mischform aus
Screening und Signaling bei hidden characteristics dar. Die Initiative fur Selbstwahl-
schemata kann sowohl vom Prinzipal als auch vom Agenten ausgehen. Der Prinzipal
versucht Informationsasymmetrie abzubauen, indem er bei der Vereinbarung eine Aus-
wahl verschiedener Alternativen z. B. hinsichtlich Entlohnung, Preis und Qualitat anbie-
tet. Die Wahlhandlung des Agenten kann nun als Selbsteinordnung fungieren, denn aus
der Wahlhandlung lassen sich Riickschlisse auf Qualitatseigenschaften und Merkmale
des Agenten treffen. Das bekannteste Beispiel fur Selbstwahlschemata entstammt wohl
der Versicherungsbranche: So werden Policen mit relativ geringem Betrag aber héherer
Selbstbeteiligung oder vice versa angeboten. Die Wahl lasst Rickschlisse auf Risiko-
praferenz und Absichten zu und ermdglicht, ein entsprechendes Angebot zu unterbrei-

258 Jacob spricht bei den Kooperationsdesigns auch von Transaktionsdesigns, da es sich nicht zwangs-

laufig um eine Kooperation handeln muss. Vgl. Jacob (1995), S. 149.

%9 Grundlage hier ist der positive Prinzipal-Agent-Ansatz, welcher eine Beschreibung und Erklarung

der Gestaltung von Austauschbeziehungen vornimmt, dariiber hinaus existiert die normative Prinzi-
pal-Agenten-Theorie, welche formal mathematisch ausgerichtet ist und hier nicht weiter beschrieben
wird. Vgl. z. B. Jensen (1983), S. 334.

20 \/gl. Spremann (1988), S. 621f.

261 7u den Aktivitaten des Screening, Signaling und Self-Selection siehe auch das folgende Kapitel.
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ten. Mit der Wahl einer konkreten Alternative ist also eine Selbstoffenbarung verbun-
den. Der Agent ist sich der Offenbarung bewusst und hat wenig Anreiz zu liigen, da sein
Verhalten an das Entlohnungsschema geknlpft ist. So bietet der Prinzipal eine Ver-
tragsgestaltung an, welche von leistungsfahigen Auftragnehmern akzeptiert wird. Die
Einordnung des Agenten dient bei Hidden characteristics als Signal fir eine hohe Leis-
tungsfahigkeit.

Bei Hidden intention/Holdup findet das Design Autoritat auf Seiten des Prinzipals bzw.
Selbstbindung auf Seiten des Agenten Anwendung. Bei diesem Design ubt der Prinzipal
Autoritat aus, indem er eine Selbstbindung z. B. in Form einer Garantie vom Agenten
zur Minderung der Unsicherheit fordert.”®> Der Agent geht eine Selbstbindung ein, um
unerwunschtes Verhalten zu reduzieren, er schréankt somit seinen Handlungsspielraum
ein. Der Prinzipal hat damit ein Pfand, welches den Agenten zu vertragsgerechter Leis-
tungserfillung anhélt.

Der Agent kann auch aus eigener Initiative Selbstbindungen vorschlagen und seinen
Handlungsspielraum bewusst einschranken, um auf die Weise seine "guten Absichten"
kundzutun und somit Vertrauen zu gewinnen. Selbstbindungen werden von Richter da-

her auch als "credible commitments" bezeichnet.?®

Eine besondere Variante der Selbstbindung stellen contingent contracts dar. Dies sind
verbindliche vertragliche Regelungen wie z. B. Garantien.?®* Garantien haben neben
einer Informationsiibermittlungsfunktion eine Versicherungsfunktion gegen die Fehler-
haftigkeit einer Leistung.?®® Sie lassen sich weiter nach input- und outputbezogenen
Garantien differenzieren. Erstere garantieren den Einsatz bestimmter Einsatzfaktoren,
letztere beziehen sich auf die Ergebnisse und garantieren dem Prinzipal im Verlustfall
eine Kompensation oder Nachbesserung.?® Sie platzieren die Risiken beim Agenten
und bewirken eine Reduktion der Unsicherheit fir den Prinzipal.

Beim Unsicherheitstyp hidden action (moral hazard) liegen Unsicherheiten zur Leis-

%2 Die Forderung wird als Autoritat bezeichnet, da sich der Agent durch die Ausfilhrung von Anwei-
sungen zu unterwerfen hat.

263 vgl. North (1993), S. 11ff.; Richter/Furubotn (2003), S. 327ff.

264 \gl. Jacob (1995), S. 148.

265 Ausfihrlich zu Garantien siehe Sperl (2000).

266 \/gl. Spremann (1988), S. 620.
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tungsbereitschaft des Agenten vor. Der Prinzipal kann durch geeignete Anreizsysteme,
wie z. B. ergebnisabhangige Entlohnungen, Einfluss auf das Verhalten des Agenten
nehmen und ihn motivieren, im Sinne des Prinzipals zu handeln.

Ein Anreizsystem bzw. Entlohnungsschema beinhaltet Zahlungen des Prinzipals und als
Gegenleistung Anstrengung und zielkonformes Handeln des Agenten. In der Praxis fin-
den sich verhaltens- oder ergebnisabhéngige Entlohnungssysteme, welche hdufig mit
Selbstwahlschemata gekoppelt sind. Dahinter verbirgt sich der Gedanke, dass ein leis-
tungsbereiter Agent eine hohe VVorgabe mit hoher Entlohnung wahlt.

Folgendes Schaubild fasst die Hauptelemente des Prinzipal-Agent-Ansatzes noch ein-
mal Ubersichtlich zusammen:

Problemtyp
Ursache
Hlddep . Hidden intention Hidden action
characteristics
Wirkung Adverse selection Hold up Moral hazard
S . . Garantieangebot Angebot eines
Initiative des Agenten | Signaling (Selbstbindung) Anreizsystems
Initiative des . Garantieforderung Fordgrung eines
A Screening o Anreizsystems, Uber-
Prinzipals (Autoritét) L
wachung (monitoring)
Beide
(Interessenangleichun | Self selection Anreizsystem
a)

Abbildung 21: Optionen zur Vermeidung respektive Begrenzung von Verhaltensunsicherheit

Quelle: In Anlehnung an Jacob (1995), S. 149.

Agenten, bzw. Leistungsanbietern stehen also die Mdglichkeiten des Einsatzes von Sig-
nalen, inputbezogenen Selbstbindungen und freiwilligen outputbezogenen, d. h. ergeb-
nisabhangigen Selbstbindungen, zur Darstellung einer (berlegenen Leistungsfahigkeit
offen.

Obgleich meistens eine isolierte Darstellung der Grundtypen und Kooperationsdesigns
erfolgt, konstatiert Spremann, dass h&ufig alle drei Typen von Unsicherheit gemeinsam
in einer Transaktion auftreten. Daher ist eine Mischung aus Qualitatsprifungen, Verhal-
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tenskontrollen, Ergebnisbeteiligungen, Garantien und dergleichen annonciert. Leider
gibt es noch sehr wenige Hinweise und Erkenntnisse zu den Wechselwirkungen. Auch
uber wechselseitige Verhaltensunsicherheiten bei Prinzipal und Agent ist wenig bekannt
ebenso wie Uber Entwicklungen im Zeitablauf, da sich Kooperationen in der Realitat in
zahlreichen sequenziellen Einzelschritten entfalten und die oben vorgenommene Diffe-
renzierung nach ex ante und ex post verwischt.

Insgesamt nimmt der Prinzipal-Agenten-Ansatz eine ex-ante-Position zur proaktiven
Gestaltung von Kooperationen, wie z. B. die Dienstleistungsproduktion, ein. Sein An-
liegen ist, moglichen Schaden aus unvollstandigen Vertrdgen schon im Vorfeld der
Leistungserstellung zu verhindern bzw. zu minimieren, indem verschiedene Unsicher-
heitsarten und Kooperationsdesigns aufgezeigt werden.

4.3.4 Transaktionskostenansatz

Der Transaktionskostenansatz thematisiert die Kosten, die mit der Nutzung der Institu-
tion "Markt" zur Koordination 6konomischer Aktivitaten einhergehen. Er lasst sich in
zwei Ansatze gliedern: den "Governance-structure”-Ansatz und den Messkostenansatz.
Der "Governance-structure”-Ansatz weist eine hohere Bekanntheit auf, der Messkosten-
ansatz besitzt jedoch fiir diese Arbeit besondere Erklarungskraft.

4.3.4.1 "Governance-structure"-Ansatz

Den "Governance-structure"-Ansatz hat Williamson geprégt. Grundaussage dieses An-
satzes ist, dass beim Austausch von Verfligungsrechten Transaktionskosten entstehen.
Gesucht werden nun "governance structures”, welche Transaktionen zu minimalen
Transaktionskosten ermdglichen.?’

Obgleich die Transaktionskosten von Williamson nicht definiert worden sind, versteht
man darunter h&ufig nach Picot die Informations- und Kommunikationskosten der An-
bahnung (Such- und Informationskosten im engeren Sinn), Vereinbarung (Verhand-
lungs- und Entscheidungskosten), Kontrolle (Sicherstellung der Einhaltung von Verein-

%7 Hierbei werden die Elemente Unsicherheit, Haufigkeit und Spezifitdt von Transaktionen betrachtet,
welche die Organisationsformen Markt, Organisation (Hierarchie) oder Hybridformen begiinstigen.
Siehe z. B. Wengler (2006).
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barungen) und Anpassung (Durchsetzung von Anderungen auf Grund verinderter Rah-

menbedingungen).?®

Auch wenn die exakte Messung der Transaktionskosten Schwie-
rigkeiten bereitet, gehen Schatzungen von dem erheblichen Anteil von bis zu 50-60 %

des Nettosozialprodukts an Transaktionskosten in modernen Marktwirtschaften aus.®®

Da es sich bei Dienstleistungen um Kontraktglter handelt, ist die Aushandlung und
Gestaltung von "Governance-structures” tendenziell mit grofieren Schwierigkeiten ver-
bunden, da nicht alle Kontingenzen vorhersehbar sind und es sich notwendigerweise um

unvollstandige Vertrage handelt.?”

4.3.4.2 Messkostenansatz

Der Messkostenansatz ist ein Teilgebiet des Transaktionskostenansatzes, welcher durch
die Washingtoner Schule gepragt wurde.’”* Nach dem Messkostenansatz kann jede
Leistung als Bilindel verschiedener Eigenschaften interpretiert werden, an deren Verfi-
gungsrechten der Transaktionspartner interessiert ist. Da der K&ufer nur den Preis zah-
len will, der dem Wert der Eigenschaften entspricht, gilt es diese zu messen.?’? Das
Problem liegt darin, dass sich die Eigenschaften einer Leistung, der "wahre Wert", nicht

kostenlos messen lassen.?”

Vielmehr entstehen verschiedene Kosten der Messung. Der
Messkostenansatz unterscheidet drei Arten von Messkosten erster Ordnung: direkte

Messkosten, Messfehlerkosten und Opportunismuskosten:

= Direkte Messkosten beinhalten Kosten der Ermittlung der Eigenschaftsverteilung
der Leistungen,

268 \/gl. Picot (1982), S. 270.
269 ygl. Richter/Furubotn (2003), S. 53.

2 Fiir den Transaktionskostenansatz ist die Steuerung 6konomischer Aktivitaten iiber Vertrage zentral.

Bei Dienstleistungsvertrdgen handelt es sich um unvollstdndige Vertrdge. Dienstleistungsrelevante
Vertragstypen sind nach BGB der Dienstvertrag, Werkvertrag, Geschaftsbesorgung, Miete, Reise-
vertrag, Sonstiges (Makler, Verwahrung). Vgl. z. B. dazu die Ausfiihrungen bei Klinkers (2001), S.
63ff.

2L Der Messkostenansatz wurde durch die Washingtoner Schule geprégt. Hierbei handelt es sich um

Forscher an und um die University of Washington, inshesondere Barzel und North, aber auch Alchi-
an/Demsetz, Cheung, Hallwood und McManus. Im deutschsprachigen Raum siehe hierzu z. B. die
Ansétze von Fliel} (2001); FlieR (2004).

22 Unter einer Messung wird jede Eigenschaftspriifung und somit jede Qualitatsbeurteilung verstanden,

sei es durch technische Messverfahren oder durch subjektive Beurteilung z. B. durch Ansehen.

2 \gl. Barzel (1982), S. 27.
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= Messfehlerkosten stellen Opportunitatskosten aus Nutzenentgang durch Messfehler
dar,

=  Opportunismuskosten beschreiben das "cheating” Problem, 2 namlich die Opportu-
nitatskosten aus opportunistisch ausgenutzten Messfehlern.

Zwischen den Kostenarten besteht ein Trade-off. Eine genauere Messung verursacht
hohe direkte Messkosten, verringert aber Messfehler- und Opportunismuskosten. Vice
versa eroffnen Messfehler Spielrdume fur opportunistisches Verhalten. Strategien, die
dem entgegenwirken, setzen an der Verteilung der Messkosten an, indem sie die Mess-
kosten insgesamt reduzieren, oder den Anreiz zu opportunistischem Verhalten verrin-
gern. Hierbei entstehen Messkosten zweiter Ordnung, welche der Vereinbarung und
Absicherung der Messung dienen, wie z. B. der Etablierung und Nutzung von Instituti-
onen.

Die Messung der Leistungseigenschaften von Dienstleistungen erschwert sich durch die
Besonderheiten der Immaterialitat und Integration des externen Faktors. Ist die Leistung
zum Tauschzeitpunkt noch nicht existent, wie bei Dienstleistungen, ist eine direkte
Messung der Leistung gar nicht moglich. Die Messkosten hangen dann von der Giite
der gewahlten Indikatoren ab. Eine detailliertere Explikation der Messkostenproblema-
tik bei Dienstleistungen liefert Kapitel 5.1.2.3.2.

Beide Ansatze des Transaktionskostenansatzes, der "Governance-structure”-Ansatz und
der Messkostenansatz, thematisieren den Leistungsaustausch und die Ubertragung von
Verfluigungsrechten. Hierzu spezifizieren sie Verfugungsrechte und erortern Mess- und
Durchsetzungsprobleme bei Vertrdgen. Zur Reduktion von Transaktionskosten betrach-
ten sie Institutionen wie Vertrdge und Vertragsbedingungen und auch ergdnzende Ar-
rangements wie z. B. Garantien und Markennamen.

4.3.5 Informationsokonomik

Die Informationsokonomik thematisiert explizit die Rolle von Informationen im Rah-

274 Cheating ist die Opportunismusform, welche durch wissentliches Zuriickhalten von Informationen
Uber die Qualitét des Inputs in die Leistungserstellung entsteht.
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men des marktlichen Austausches.?” Sie wird im Folgenden zunachst in ihren Grund-
ziigen, dann in ausgewéhlten Modellen und zentralen Mechanismen dargestellt.

4.3.5.1 Grundzige der Informationsdkonomik

Die Informationsékonomik analysiert Informations- und Unsicherheitsprobleme zwi-
schen Austauschpartnern, welche in der ungleichen Verteilung von Informationen - In-
formationsasymmetrie - begriindet sind. Sie zeigt Mdglichkeiten zu ihrer Uberwindung
auf, ebenso wie Auswirkungen auf Marktstruktur, -ergebnis und -prozess. >°

Die Informationsékonomik geht davon aus, dass Informationen weder vollstandig noch

symmetrisch unter den Marktteilnehmern verteilt sind.?’”’

Asymmetrische Information
bedeutet, dass jeder Marktteilnehmer Informationsvorspriinge beziiglich seiner eigenen
Daten gegenuber allen anderen Marktteilnehmern besitzt. So haben Anbieter zumeist
nur unvollkommene Informationen Uber die Bedirfnisse, Erwartungen und mdogliche
Restriktionen der Nachfrager, wahrend den Nachfragern nicht alle Produkte, Qualitaten
und Preise bekannt sind. Zur Reduktion der Unsicherheit kénnen Anbieter und Nach-
frager Informationen beschaffen. Die Informationsbeschaffung verursacht allerdings
Kosten in Form von Zeit, Geld und sonstigen Ressourcen. Die Informationsékonomik
thematisiert die Kosten und Maglichkeiten der Informationsbeschaffung zur Reduktion

der Informationsasymmetrie und Férderung von Transaktionen.

4.3.5.2 Ausgewéhlte Modelle der Informationsékonomik

Die ursprunglichen Modelle der Informationsokonomik weisen zwei Schwerpunkte auf.
Zum einen modellieren sie die Informationsgewinnung tber die Preisverteilung am
Markt, wie z. B. das Modell von Stigler.?”® Zum anderen bilden sie die Ubertragung von
Qualitatsinformationen bei vorliegender Qualitatsdispersion ab, wie die Modelle von

25 \/gl. Picot/Wolff (2000), S. 1522.
276 \/gl. Kaas (1995), S. 972.
27T \/gl. Akerlof (1970).

278 \/gl. Stigler (1961), welcher in 1982 auch den Nobelpreis fir Wirtschaftswissenschaften fiir seine

Ansatze erhielt.
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Nelson und Darby/Karni.?”®

Stiglers Modell zur Informationsgewinnung tber die Preisverteilung am Markt hat den
Suchkostenansatz gepragt. Das Modell bildet die Informationssuche eines Nachfragers
ab, welcher das Gut mit dem niedrigsten Preis auf dem Markt erwerben mdchte, wobei
allerdings die Informationen nicht kostenlos zu erlangen sind. Konkret geht das Modell
von folgenden Bedingungen aus: Ein homogenes Produkt wird zu unterschiedlichen
Preisen auf dem Markt angeboten. Der Nachfrager kennt die Anbieter, er weil3 aber
nicht, welcher Anbieter welchen Preis fordert. Bei der Suche nach dem ginstigsten An-
bieter legt der Nachfrager annahmegemal die Anzahl der Anfragen im Vorfeld fest. Er
wird dann die Preisvergleiche, welche mit Kosten verbunden sind, so lange durchfih-
ren, wie der erwartete Nutzen grof3er ist als die Kosten der Suche. Der optimale Such-
umfang ist erreicht, wenn die Grenzkosten dem Grenznutzen der Informationssuche
entsprechen. Je hoher die Suchkosten sind, umso geringer wird die Suchintensitat aus-
fallen. Je hoher die Preisunterschiede und somit der mdgliche Nutzen einer Suche aus-
fallt, desto mehr Schritte werden durchgefihrt. Die Suchaktivitaten fuhren schlieRlich
zu einem verbesserten Informationsstand, so dass der Nachfrager das Gut mit dem nied-

rigsten Preis kauft.”®

Unbertcksichtigt bleibt bei diesem Ansatz allerdings die Unsicherheit Gber die Qualitét
der Guter, so dass dieses Modell insbesondere dort Anwendung findet, wo Qualitatsun-
terschiede vor dem Kauf erkannt werden kdnnen.

Nelson greift den Punkt der Qualitatsunterschiede auf, indem er den Suchkostenansatz
Stiglers um den Aspekt der Qualitatsunsicherheit erweitert. Nelsons Modell analysiert
das Informationsverhalten der Nachfrager bei differierenden Qualitaten und einheitli-
chen Preisen. Es gibt Empfehlungen fir die optimale Informationssuche zu der Qualitat

von Leistungsangeboten.?

Zur Beurteilung der Qualitdt von Gutern differenziert Nelson zwei grundsatzliche Stra-
tegien: "search™ und "experience". "Search" bezeichnet die Mdglichkeit der Qualitats-
beurteilung vor dem Kauf durch Inspektion. Fir "search” missen zwei Bedingungen

2% \/gl. Darby/Karni (1973).
280 vgl. Stigler (1961).
281 \/gl. Nelson (1970).
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vorliegen: "(1) The consumer must inspect the option, and (2) that inspection must oc-
cur prior to purchasing the brand."?®? Als alternative Strategie zur Qualitétsbeurteilung
sieht Nelson "experience".

"Experience" oder Erfahrung bedeutet, Qualitdtsmerkmale durch eigene Erfahrung, d. h.
durch die Inanspruchnahme der Leistung wéhrend der Nutzungsperiode (nach dem
Kauf) zu evaluieren. Nelson beschreibt den Informationsprozess plastisch: "To evaluate
brands of canned tuna fish, for example, the consumer would almost certainly purchase
brands of tuna fish for consumption. He could, then, determine from several purchases

which brand he preferred. We will call this information process “experience".?®*

Nachfragern stehen laut Nelson also zwei Strategien zur Qualitatsbeurteilung von Leis-
tungen zur Verfugung: "search” und "experience”, Suchen und Erfahren. Wahrend die
Suche schon vor dem Kauf mdglich ist, sind Erfahrungen erst nach dem Kauf mit der
Produktnutzung mdoglich. Nelson sieht die beiden Strategien als Alternativen an. Dem-
nach kann jede Strategie bei jedem Produkt eingesetzt werden. Die Entscheidung tber
die Wahl der Strategie hangt von den damit verbundenen Kosten ab: "For any good, the
consumer has a choice between searching or experimenting to obtain information about
the good’s qualities. The cost of experimenting sets an upper limit to the cost of search
that a person is willing to undergo."?®* Nachfrager werden so lange Informationen im
Vorfeld suchen, wie die Kosten niedriger sind als der erwartete Nutzen.?®® Die Kosten
der Erfahrung stellen dabei die obere Grenze der Suchkosten dar. Bei einer zu aufwen-
digen Suche wird der Nachfrager die Qualitat lieber tber den Kauf und damit verbun-
dene Erfahrungswerte bestimmen.?®

Gewisse Qualitatsmerkmale sind vor dem Kauf problemlos zu beurteilen, Nelson be-
zeichnet sie als "search qualities" oder Sucheigenschaften. Bei anderen Eigenschaften
ist die Qualitatsbeurteilung hingegen erst nach dem Kauf sinnvoll, entsprechend be-
zeichnet er sie als "experience qualities” oder Erfahrungseigenschaften. Gewisse Guter

%82 Nelson (1970), S. 312.

283 Nelson (1970), S. 312. Solche Giiter sind durch “experience qualities”, Erfahrungsqualitaten oder

Erfahrungseigenschaften geprégt und werden von Nelson als "experience goods", Erfahrungsgiiter,
bezeichnet.

284 Nelson (1970), S. 317.
285 vgl. Nelson (1970), S. 313.
286 \/gl. Nelson (1970), S. 318.
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weisen eher Sucheigenschaften auf, Nelson bezeichnet sie daher als Suchgtter und Gu-
ter mit vorwiegend Erfahrungseigenschaften als Erfahrungsgter.

Nelsons Klassifizierung geht davon aus, dass sich alle Guter per Suche oder Erfahrung
beurteilen lassen. Darby und Karni erweitern diese Klassifizierung. Nach ihrer Auffas-
sung konnen Guter auch Vertrauensqualitaten "credence qualities” aufweisen. Dies ist
der Fall, wenn sich eine Leistung praktisch nicht beurteilen lsst, sei es weil die Uber-
prifung selbst nach dem Kauf nicht maoglich ist, sei es, weil sie inakzeptablen Aufwand
verursachen wiirde.?®” Eine sichere Leistungsbeurteilung ist bei Vertrauensgiitern zu
keinem Zeitpunkt moglich: "Credence qualities are those which, although worthwile,
cannot be evaluated in normal use ... [or; Anm. d. Verf.] which are expensive to judge

even after purchase."?%

Darby und Karni nehmen also eine Erweiterung des Ansatzes von Nelson um eine dritte
Kategorie vor.?®® Zugleich vollziehen sie einen Perspektivenwechsel. Wahrend Nelson
eine Prozessbetrachtung zu Grunde legt, nehmen Darby und Karni eine statische Sicht
ein. Sie betrachten Gitereigenschaften zu einem bestimmten Zeitpunkt. Nelson hinge-
gen verfolgt eine Prozessbetrachtung. Die Verhaltensweisen des Suchens bzw. Erfah-
rens stellen im Zeitablauf verschiedene Informationsstrategien dar. Im Ansatz von Dar-
by und Karni hingegen konnen alle drei VVerhaltensweisen bei einem einzigen Kauf auf-
treten. Somit handelt es sich auch nicht um eindeutig voneinander getrennte Guiterkate-
gorien, sondern sie konnen alle gleichzeitig bei einem Gut auftreten: "We distinguish
then three types of qualities associated with a particular purchase: search qualities,
which are known before purchase, experience qualities, which are known costlessly
only after purchase, and credence qualities which are expensive to judge even after pur-
chase ... The model is then easily generalized to apply to goods with any mixture of
qualities."*® Nach diesem Ansatz erfolgt die Identifizierung von Qualitaten durch un-
terschiedliche Qualitatsmerkmale von Giitern und nicht wie bei Nelson durch alternati-
ve Strategien der Informationsgewinnung.

287 Wenn die Beurteilungkosten sehr hoch sind, wird ein rational handelndes Individuum von der Beur-

teilung absehen. VVgl. Darby/Karni (1973), S. 68.
288 Darby/Karni (1973), S. 68f.
289 Nelson spricht spéter auch selbst von der Existenz von Mischkaufen. Vgl. Nelson (1981), S. 42ff.

2% Darby/Karni (1973), S. 69.
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Zusammenfassend lassen sich drei Arten von informationsékonomischen Leistungsei-

genschaften differenzieren, welche auch Eingang in die Marketingliteratur®*

2

gefunden
haben und in den Fallbeispielen®? aufgegriffen werden: Sucheigenschaften, Erfah-

rungseigenschaften und Vertrauenseigenschaften.

1293

= Sucheigenschaften (“search qualities"“®) sind Eigenschaften von Leistungen, wel-

che der Nachfrager vor dem Kauf beurteilen kann,?**

1295

= Erfahrungseigenschaften (“experience qualities") sind Eigenschaften, die nach

dem Ge- oder Verbrauch durch entsprechende Erfahrung beurteilt werden kon-

nen, 2%

= Vertrauenseigenschaften (“credence qualities"*®’

) reprasentieren solche Leistungsei-
genschaften, welche vom Nachfrager weder vor noch nach dem Kauf Uberprift

werden konnen.?%®

In idealtypischer Zuordnung obiger informationsékonomischer Leistungseigenschaften
weisen Dienstleistungen vergleichsweise wenige direkt beurteilbare Sucheigenschaften
auf.”*® Sie erstrecken sich primar auf das Leistungspotenzial. Die Prozessdimension ist
tendenziell durch Erfahrungseigenschaften und die Ergebnisdimension durch Vertrau-
enseigenschaften charakterisiert.

Die Klassifizierung in Such-, Erfahrungs- und Vertrauenseigenschaften stellt auf Quali-
tatsbeurteilungsprobleme bei Leistungen ab. So sind Vertrauens- und Erfahrungsguter
im Vorfeld der Kaufentscheidung schwieriger zu beurteilen als Suchgiter. Beurtei-

#1 Sjehe z. B. Mengen (1993); Bloom/Pailin (1995); Weiber/Adler (1995a); Weiber/Adler (1995b);
Weiber/Adler (1995c¢); Babakus/Eroglu/Yavas (2004); Rabe (2005); Sichtmann (2007b).

292 Siehe hierzu Kapitel 6.2 und 6.3.
2% Nelson (1970), S. 312.

2% Rosada (1990), S. 115.

2% Nelson (1970), S. 312.

2% Rosada (1990), S. 115.

27 Darby/Karni (1973), S. 68.

2% Rosada (1990), S. 115.

2% Hierzu zahlen bei Bildungsleistungen z. B. die Gebaude und Unterrichtsmaterialien, sie kénnen di-

rekt inspiziert werden und unterliegen in der Regel keiner kurzfristigen Verénderung. Indirekt beur-
teilbare Sujets wie Inhalte und die Aufmachung von Broschiiren oder die Qualifikation des Perso-
nals geben weitere erste Hinweise.
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lungsschwierigkeiten kdnnen zu Fehlauswahl (adverse selection) oder sogar Marktver-
sagen fithren.*® Akerlofs prominentes Beispiel der "lemons" verdeutlicht auf plastische
Weise, welche Auswirkungen Unsicherheit bei der Qualitatsbeurteilung auf einem
Markt haben kann.>®* Akerlof stellt mogliches Marktversagen auf dem Gebrauchtwa-
genmarkt dar. Die Grundidee lautet, dass sich Nachfrager am Durchschnittspreis orien-
tieren, wenn sie Uber keine hinreichende Qualitatsinformationen verfiigen. In solch ei-
ner Situation haben Anbieter unterdurchschnittlicher Qualitat einen Vorteil, wahrend
Anbieter Uberdurchschnittlicher Qualitdt Nachteile hinnehmen mussen. Dies kann zu
Qualitatssenkungen oder Marktaustritt fuhren. Als Folge hieraus sinken das durch-
schnittliche Qualitats- und Preisniveau auf Markten. Uberdurchschnittliche Qualitaten
werden von so genannten "lemons”, den niedrigsten Qualitdten, verdrangt. In summa
kann Qualitatsunsicherheit einen umfassenden Prozess der Qualitatsverschlechterung
auf einem Markt auslésen und im Extremfall zu einem Marktzusammenbruch fuhren.

Das Lemons-Beispiel hat breiten Eingang in das Schrifttum gefunden. Doch wie verhalt
es sich nun in der Realitat: Fihrt Qualitatsunsicherheit, die bei Erfahrungs- und Ver-
trauensglitern besonders ausgepragt ist, zwangslaufig zu Marktversagen? Empirische
Untersuchungen zeigen gemischte Ergebnisse auf, so dass Qualitatsunsicherheit keines-
falls notwendigerweise zu Marktversagen fiihren muss. Vielmehr gibt es Mechanismen
und Institutionen, welche dieses verhindern kénnen. Marktakteure kénnen tber Infor-
mationsaktivitaten aktiv in das Geschehen eingreifen und Mechanismen und Institutio-
nen zur Uberwindung der Unsicherheit einsetzen. Hierzu zéhlen in den Termini der In-
formationsokonomik die Aktivitdten des Screening, Signaling und Self Selection.

4.3.5.3 Screening, Signaling und Self Selection als Handlungsoptionen zur Ver-
meidung von Marktversagen

Die Informationsokonomik unterscheidet die Informationsaktivitaten des Screening,
Signaling und Self Selection als MaBnahmen zur Unsicherheitsreduktion.**

Screening umfasst die Informationsbeschaffung durch die relativ schlechter informierte

300 v/gl. auch Rapold (1988), S. 14ff.
0L vgl. Akerlof (1970).
%02 \/gl. Kaas (1991), S. 360ff.
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Marktseite zur Reduktion von Informationsdefiziten bzw. Unsicherheiten.*®® Stiglitz
unterscheidet zwei Arten der Informationsbeschaffung: "examination™ und "self selecti-
on". xamination (Prifung) wird auch als Screening i. e. S. bezeichnet und beschreibt die
Madglichkeit der Verbesserung des Informationsstandes durch direkte Untersuchung
bzw. Priifung eines Gutes. Die Differenzierung von Qualitaten erfolgt hier durch In-
spektion oder Beobachtung.

Bei Self Selection gibt die schlechter informierte Marktseite der anderen Seite Gelegen-
heit zur Selbsteinordnung, indem sie verschiedene Alternativen anbietet. Die interessie-
rende Information tritt durch eine entsprechende Wahlhandlung zu Tage. Self Selection
stellt eine Mischform aus Screening und Signaling dar, denn die vorgegebenen Wahl-
maoglichkeiten, so genannte screening devices, fungieren als Signal.

Der Terminus Signaling bezeichnet die Informationsiibertragung von der besser infor-
mierten zur schlechter informierten Marktseite. Der Begriff des Signals geht auf Spence
zuriick, er unterscheidet zwischen den Informationsarten Index und Signal.** Ein Index
ist eine beobachtbare, jedoch nicht oder nur sehr langfristig veranderbare Eigenschaft
eines Gutes. Liegen solche Eigenschaften nicht bzw. nicht fir relevante Beurteilungs-
merkmale vor, wie es z. B. bei Vertrauensgitern der Fall ist, dann kdnnen alternativ
Signale zur Produktbeurteilung Einsatz finden. Signale stellen eindeutige, verlassliche
Indikatoren fur nicht direkt beobachtbare Merkmale dar. Es handelt sich um Surrogatin-
formationen, welche anstelle direkt beobachtbarer Leistungseigenschaften vor dem
Kauf zur Einschdtzung der Qualitat herangezogen werden konnen. Sie erlauben einen
Rickschluss auf die signalisierte Eigenschaft. Sie sind durch den Sender beeinfluss-

bar 305

Spence unterscheidet zwei Arten von Signalen: "exogenously costly signals" und "con-
tingent contracts”. "Exogenously costly signals” sind Informationssurrogate, deren Aus-
senden fiir den Anbieter mit "sunk costs", d. h. hohen, irreversiblen Kosten verbunden
ist. Sie beinhalten in der Regel eine starke Selbstverpflichtung des Signalisierenden und
erfolgen unabh&ngig von der Mitwirkung der anderen Marktpartei. Diese Art von Sig-
nalen gilt als glaubwirdig, da sie sich nur fir denjenigen lohnen, der wahrheitsgeman

%3 Das Konzept des Screening geht auf Stiglitz (1975) zuriick.
304 v/gl. Spence (1976).
305 v/gl. Hopf (1983), S. 31; Herbig/Milewicz (1994), S. 19.
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informiert. Fir die anderen wére es schlicht zu teuer. Beispiele sind der Aufbau eines
umfassenden Servicenetzes, Zertifizierungen oder Investitionen in einen hohen Bil-
dungsabschluss. "Exogenously costly signals™ unterstreichen die generelle Leistungsfa-
higkeit ("skill") des Signalgebers.

"Contingent contracts” (bedingte Vertrage) stellen Verpflichtungen dar, in die der
Marktpartner einwilligen kann. Sie werden wirksam, wenn gewisse, im Vertrag (Kon-
tingenzvertrag) festgehaltene Ereignisse eintreten. Sie beziehen sich hdufig auf den
Leistungswillen (effort). Beispiele sind Qualitatsgarantien oder vertragliche Vereinba-
rungen wie Konventionalstrafen bei Lieferverzug. Sie fiihren erst beim Eintritt und ihrer
Einlosung zu finanziellen Belastungen. Sie gelten auch als glaubwirdig, da sie im Fall
der Einlésung Kosten verursachen. Haufig werden sie auch als freiwillige bindende Er-
klarungen, so genannte Selbstbindungen abgegeben, mit denen ein Akteur freiwillig
seinen Handlungsspielraum eingrenzt und so Leistungswillen signalisiert.

In der Informationsdkonomik gelten solche Signale als glaubwiirdig, deren Aussendung
mit Kosten verbunden ist. Denn fur Anbieter niedriger Qualitat ist es zu kostspielig,
solche Signale félschlich zu tbermitteln. Die Garantie ist ein (h&ufig diskutiertes) Bei-
spiel fur ein Signal bzw. eine Selbstbindung im Sinne von Spence. Sie erfllt gleich
zwei Funktionen: Sie ubermittelt zum einen Informationen und nimmt zum anderen eine
Risikoverlagerung bzw. -verteilung vor. So signalisiert eine Garantie Zuverlassigkeit
und Qualitét eines Gutes, da die Einlésung im Schadensfall mit erheblichen Kosten ver-
bunden sein kann. Wére sich ein Anbieter seiner Sache nicht sicher, wirde er die Ga-
rantie nicht geben. Dariiber hinaus findet eine Risikoverlagerung statt: Treten Defekte
oder Reparaturen auf, so sind sie nicht vom Nachfrager, sondern vom Anbieter zu tra-

gen und somit fiir den Nachfrager unschadlich.>®

Ein Signal, das Unsicherheit insbesondere auch bei Vertrauenseigenschaften zu reduzie-
ren vermag, stellt die Reputation dar. Die Reputation eines Unternehmens umfasst den
guten Ruf, den sich ein Unternehmen durch Produktqualitét, fachliche Kompetenz und
Zuverlassigkeit im Markt erworben hat.*’ Sie veranlasst Nachfrager, fiir Produkte ho-

3% Allerdings wirken Garantien insbesondere bei Erfahrungseigenschaften, denn zur Feststellung des
Schadensfalles ist es vonndten, die zugesicherten Eigenschaften bzw. den Schaden im Nachhinein
auch Uberpriifen zu kénnen. Vertrauenseigenschaften erfiillen die Uberpriifbarkeit per definitionem
ja gerade nicht, und bei Sucheigenschaften bieten sich andere wirkungsvolle Instrumente an.

307 7u einer Ubersicht von Definitionen zur Reputation siehe Rabe (2005), S. 122f.
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herer Qualitat eine Goodwillpramie zu zahlen. Diese Qualitatspramie verhindert "adver-
se selection” und die Verdrangung der Anbieter hoher Qualitat aus dem Markt. Somit
kann Reputation als direktes Signal fiir hohe Produktqualitat dienen.*%

Reputation ist ein Vertrauenskapital®®

, welches auf der Extrapolation von Erfahrung
beruht.*'° Reputation stellt zugleich eine Selbstbindung dar, denn der Aufbau von Repu-
tation erfordert langfristige Investitionen in dieses Vertrauenskapital.*'* Die Vernich-
tung des Vertrauenskapitals kann sehr schnell erfolgen, manchmal reicht schon ein ne-
gatives Beispiel, um die Reputation zu schadigen. Der Nachfrager erhalt bei Vertrags-
abschluss quasi ein Pfand: Sollte er eine schlechte Erfahrung mit einem Anbieter ma-
chen, so ist das Vertrauenskapital bei ihm (und durch Nachrede wahrscheinlich auch bei
anderen Marktteilnehmern) zerstért. Reputationsmechanismen halten somit zur Sorgfalt
an, denn "Eine einmal aufgebaute Reputation ist wie eine Geisel in der Gewalt des
Kunden, deren Leben bei jedem Kauf erneut aufs Spiel gesetzt wird."**? Reputation ist
somit ein wirksames Signal und eine Selbstbindung zur Reduktion von Unsicherheit,

gerade auch bei Vertrauenseigenschaften.

Reputationskapital und Reputationsmechanismen haben zugleich Auswirkungen auf die
Funktionsfahigkeit einiger anderer Qualitatssignale.® So gilt Werbung aus Sicht der

%8 \/gl. Shapiro (1982), S. 659; Shapiro (1983), S. 659.
%9 Siehe hierzu z. B. Loose/Sydow (1994), S. 164.
310 vgl. von Weizsacker (1984), S. 1086.

311

Albach bezeichnet die Reputation als (Vertrauens-) Kapital des Unternehmens. Vgl. Albach (1980),
S.3.

312 Kaas (1990), S. 545,

33 Bei vielen Ansatzen zu Qualitétssignalen wird die Wirksamkeit des Reputationsmechanismus unter-

stellt. Dieser besagt, dass sich eine Qualitatsverschlechterung nicht lohnt, da hierdurch entstandene
kurzfristige Gewinne langfristig entgangene Gewinne nicht decken. Der Reputationsentgang kann
als Kosten im Sinne entgangener zukiinftiger Gewinne verstanden werden. Dann hat ein Anbieter
kein Interesse, die Qualitat zu verschlechtern, denn die Einsparungen aus Qualitatsverschlechterun-
gen wirden nicht die zukinftigen entgangenen Gewinne iiberkompensieren. Dieser Gedankengang
setzt allerdings die erhohte Preisbereitschaft der Nachfrager fur ein qualitativ gutes Angebot voraus.
Somit fungiert es als Signal. Auf die Weise lassen sich z. B. Investitionen in Werbung so erklaren,
dass durch den Ausbau der Werbung ein schnellerer Reputationsaufbau mdglich ist, und sich da-
durch (bei hdherer Bekanntheit) schneller héhere zukiinftige Gewinne realisieren lassen. Somit stellt
die Investition in Werbung ein potenzielles Signal fir eine héhere Qualitét dar. Ahnlich kann eine
Garantie verstanden werden, sie gibt einen Anreiz, signalisierte Qualitat zu liefern und auf Quali-
tatsverschlechterungen zu verzichten, um einen Reputationsverlust zu vermeiden. Vgl. Dahlke
(2001), S. 107.
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Informationsokonomik als glaubwirdiges Signal, weil sie als eine Investition in den
Reputationsaufbau interpretiert wird. Die Signalsendung (Werbung) verursacht Kosten;
fir Anbieter niedriger Qualitat und so genannte "fly by night"-Anbieter lohnt sich dieses
Investment nicht, da Nachfrager das Produkt kaufen, von der Qualitat enttduscht sind
und deswegen keine Folgeké&ufe tatigen. Werbung amortisiert sich fir Anbieter schlech-
ter Qualitat nicht.3**

Inhaltliche Werbeaussagen gelten in der Informationsékonomik generell nicht als Sig-
nal, es heillt "words are cheap”*°. Entscheidend ist hiernach vielmehr, dass mit dem
Aussenden der Signale Kosten verbunden sind, welche sich Anbieter niedriger Qualitat
nicht leisten konnen.*'® Darauf beruht gerade die Wirkung von Signalen, wie die oben
genannten exogenously costly signals und Selbstbindungen belegen. Auf dieser Grund-
lage werden in der informationsékonomischen Literatur die Signale Werbung, Marken-
name, Investitionen in Reputation, niedrige Einfihrungspreise, Coupons, hoher Preis
und Geld-zuriick-Garantie diskutiert. Empirische Untersuchungen zur Wirksamkeit von
Signalen zeigen ein gemischtes Bild. So wird die Wirkung auf die Qualitatswahrneh-

mung zum Teil belegt, teilweise aber auch nicht.3*’

Bislang wird der Erfolg von Signalen in Einzelstudien untersucht. Signale bleiben in
ihrer Wirkung allerdings nicht isoliert, sondern wirken im Verbund. So lassen sich ver-
schiedene Wechselwirkungen und Nettoeffekte der Unsicherheitsreduktion annehmen.
Bei hoher Reputation werden z. B. einige Nachfrager auf Garantien verzichten, um Un-
sicherheit zu reduzieren (substitutive Wirkung). Vice versa wird durch die Gewahrung
von Garantien die Bereitschaft zu Probekaufen erhéht und damit ein schnellerer Reputa-
tionsaufbau ermoglicht (komplementére Wirkung). Auch im Bereich des Einsatzes von
multiplen Signalen besteht noch erheblicher Forschungsbedarf, wie Kirmani/Rao in
ihrem Ubersichtsartikel zusammenfassend konstatieren.*® Die vorliegende Untersu-

314 vgl. Tolle (1994).
315 Spence (1976), S. 593.
36 vgl. Nelson (1974), S. 303f; Nelson (1975); Nelson (1978).

317 v/gl. Kirmani/Rao (2000); Nell (1999); Parker (1995).

318 30 existieren wenige empirische Studien zum Kaufverhalten bei multiplen Signalen. Sie vermuten,

es sei besser, Signale aus verschiedenen Kategorien zu kombinieren als aus nur einer. Zu erforschen
sei weiterhin, ob mehrere Signale zusammen auf additive oder multiplikative Weise wirken, ob es
eine Informationsiiberlastung gibt auf Grund von zu vielen Signalen, ob eine optimale Anzahl von
Signalen existiert und ob es Signale mit unbeabsichtigten Folgen gibt. VVgl. Kirmani/Rao (2000), S.
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chung bemiiht sich in ithrem empirischen Ansatz eingedenk dieser Erkenntnisse um eine
Berlicksichtigung dynamischer Wechselwirkungen im Prozess der Leistungsbeurtei-
lung.

Folgende Ubersicht gliedert die Informationsaktivititen der Marktpartner noch einmal
systematisch auf:

Informationsaktivitaten

|
| |
Informationstibertragung Informationsbeschaffung
(Signaling i. w. S.) (Screening i. w. S.)

Variabel | Feststehend

Signale
(Signaling
i.e.S)

Ohne Vertragsbezug | Mit Vertragsbezug Mit Vertragsbezug |Ohne Vertragsbezug

Indizes

Exogen Selbstwahl Informa-
kostenver- Kontingenz- schemata tionssuche
ursachende vertrage (Self (Sreening i.

Signale Selection) e.S)

Abbildung 22: Informationsaktivitaten der Nachfrager
Quelle: in Anlehnung an Adler (1996), S. 47.

Kaas weist zusédtzlich auf die Bedeutung von markterganzenden und
-ersetzenden Institutionen hin.*!° Sie kdnnen zusatzlich zu obigen MaBnahmen einge-
setzt werden und finden insbesondere dann Anwendung, wenn die Informationsasym-
metrie auf Mérkten sehr grof3 ist. Institutionen konnen durch staatliches Handeln (ge-
setzliche Regelungen), durch kollektives Handeln der Anbieter (Verband, Gutesiegel)
und durch Informationsmediare (z. B. halbstaatliche Organisationen, wie Stiftung Wa-
rentest, oder private Anbieter, wie bspw. Zertifizierungsunternehmen) geschaffen wer-
den. Die unsicherheitsreduzierende Wirkung beruht dabei auf der Reputation des Inter-

medidrs, welche die Reputation eines Anbieters verstérkt oder ersetzt. Informationsmitt-

76.

319 vgl. Kaas (1995), S. 109f.
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ler kdnnen als neutrale Informationslieferanten im Rahmen des Screening eingesetzt
werden und eine Mittlerfunktion beim Signaling Gbernehmen. Man denke z. B. an Gut-
achter, Fachzeitschriften, Marktforschungsunternehmen und Consulting-Firmen, die
diese Rollen ausfiillen.

Es wird deutlich, dass Screening und Signaling zwei Seiten einer Medaille bzw. eines
Prozesses sind, deren Ziel die Reduktion von Informationsasymmetrien ist, sie ergédnzen
sich. Je nach Informationslage kénnen die Aktivititen des Screening und Signaling so-
wohl vom Anbieter als auch vom Nachfrager ausgehen. Dartiber hinaus sind wechseln-
de Rollen moglich.*?

Obiger Abschnitt der Neuen Institutionendkonomik hat gezeigt, dass auf Grund der
Charakteristika von Dienstleistungen Unsicherheiten auftreten. Das Leistungsverspre-
chen ist zum Zeitpunkt des Vertragsabschlusses noch nicht existent, es bestehen Unsi-
cherheiten zu Leistungsféhigkeit und -bereitschaft des Transaktionspartners. Wird der
andere sein Leistungsversprechen erwartungskonform einlésen? Verfugungsrechtlich ist
die Transaktion von Komplexitat gezeichnet. Beide Seiten miissen Ressourcen in die
Transaktion einbringen, wie sich der Wert jeweils entwickelt ist im Vorfeld ungewiss.
Informations- und Produktionsstrome sind aufeinander abzustimmen, dies bedeutet ei-
nen Eingriff in die Dispositionsautonomie. SchlieBlich mdchte ein Nachfrager keinen
uberhohten Preis zahlen, adédquate Messmethoden sind zu bestimmen und anzuwenden.

Genannte Unsicherheiten lassen sich mit Hilfe von Signalen und Institutionen tberwin-
den. Sie sind so lange einzusetzen, wie der Nutzen groRer ist als die Kosten. Dabei ist
durchaus problematisch, dass Individuen Informationen bendtigen (Metainformationen)
uber die nachzufragende Information, gefolgt von Information Uber Information der
nachzufragenden Information (Metametainformation), etc. Dieses "Informationsparado-
xon" fiihrt zu einem infiniten Regress.** Die Bewertung von Informationen und deren
Glaubwirdigkeit ist schwierig, da Informationen selbst den Charakter von Erfahrungs-
eigenschaften haben.®?? Die Informationsékonomik thematisiert Informationsbeschaf-
fungsaktivitaten von Nachfragern, lasst Fragen der Informationsqualitat allerdings auRer

30 vgl. Kaas (1995).
%21 \/gl. Haase (2001), S. 174.
%22 \/gl. Picot/Reichwald/Wigand (2001), S. 69.
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Betracht.>?®

Hier vermdgen die Verhaltenswissenschaften anzusetzen, indem sie aufzeigen, wie In-
dividuen das Problem subjektiv 16sen. Sie konnen ferner Dynamik abbilden. Wenn die
Informationsékonomik auch implizit einen zeitlichen Aspekt inkorporiert, so themati-

324

siert sie jedoch keine dynamischen Aspekte®=* auf explizite Weise ebenso wenig wie sie

multiple Signale betrachtet.

In diesen Punkten vermdgen nachfolgend vorgestellte Verhaltenswissenschaften einen
Beitrag zu leisten. Durch den Fokus auf die subjektive Perspektive vermogen sie Fragen
der Unsicherheitsreduktion zu dynamisieren und aus jeweils individueller Perspektive,
d. h. wie einzelne Individuen diese Unsicherheiten Gberwinden, beitragen. Entsprechend
stellt das folgende Kapitel Unsicherheiten und Strategien zu ihrer Uberwindung aus
dem Blickwinkel verhaltenswissenschaftlicher Ansétze dar. Kapitel 5 geht anschlie3end
vertiefend auf nachfragerseitige Strategien der Qualitatsbeurteilung und Unsicherheits-
reduktion bei Dienstleistungen ein.

4.4 Unsicherheit und ihre Reduktion in verhaltenswissenschaftlichen Ansatzen

Um die Wahrnehmung von Unsicherheit aus der Perspektive eines Individuums, den
Konsequenzen moglicher Fehlentscheidungen und Ansétzen zu ihrer Uberwindung
zentrieren die verhaltenswissenschaftlichen Theorien des wahrgenommenen Risikos
und der Qualitatsbeurteilung. Sie arbeiten insbesondere subjektive Aspekte der Quali-
tatsbeurteilung und Unsicherheitsreduktion als Variable von Markttransaktionen heraus.

4.4.1 Theorie des wahrgenommenen Risikos

Die Theorie des wahrgenommenen Risikos analysiert Unsicherheit aus der subjektiven
Perspektive eines Nachfragers. Sie thematisiert das empfundene Risiko, das mit einer
mdoglichen Fehlentscheidung beim Kauf von Giitern einhergeht sowie dessen Auswir-
kungen auf das Nachfragerverhalten.*®

323 \gl. Grafe (2005), S. 75.
3% vgl. Voeth/Sichtmann/WeiRbacher (20086), S. 6ff.
325 vgl. Plinke (2000), S. 26ff.
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Die Unsicherheit, die die Theorie des wahrgenommenen Risikos betrachtet, erstreckt
sich allgemein auf die nachteilig empfundenen Folgen des eigenen Kéauferverhaltens,
welche ein Nachfrager nicht sicher vorhersehen kann.?*® Konkret ist ein Nachfrager bei
der Beschaffung von Dienstleistungen unsicher, ob die Kosten-Nutzen-GroRRen einer
angebotenen Problemlésung in dem MaRe in Zukunft realisiert werden, wie es zum je-
weiligen Zeitpunkt in Aussicht gestellt wird.**" Dies bedeutet, dass der Nachfrager das
Risiko einer Fehlentscheidung empfindet.

Das wahrgenommene Risiko wird auf unterschiedliche Weise konzeptualisiert. Bauer
hebt als erster den Aspekt der unsicheren Kauffolgen bei einer Kaufentscheidung und
die Entwicklung von Risikoreduktionsstrategien hervor.*® Cox kniipft hieran an und
spezifiziert das wahrgenommene Risiko. Die H6he des wahrgenommenen Risikos ist
nach Cox eine Funktion aus

= der wahrgenommenen Unsicherheit Uber den Eintritt eines bestimmten Ereignisses
("feeling of subjective uncertainty™) und

= der empfundenen Bedeutung der Konsequenzen, respektive der Hohe des moglichen

Verlustes (“amount at stake").**°

Andere Autoren differenzieren das wahrgenommene Risiko feingliedriger nach Grup-
pen von Risiken, wie das funktionale, finanzielle, soziale, psychologische, gesundheitli-

36 Das wahrgenommene Risiko beschreibt die als nachteilig aufgefassten Konsequenzen des Handelns,

Uber deren Eintritt Unsicherheit besteht. Die Unsicherheit und die nachteiligen Handlungskonse-
quenzen stellen die grundlegenden Dimensionen des wahrgenommenen Risikos dar. Das Risiko
wird hier allerdings nicht wie in der betriebswirtschaftlichen Entscheidungstheorie - basierend auf
Wahrscheinlichkeitsverteilungen - definiert, sondern als subjektiv empfundenes allgemeines Risiko
verstanden, welches das subjektive Unsicherheitsgefuhl eines Individuums widerspiegelt. - Zu einer
moglichen Abgrenzung zwischen Unsicherheit und Risiko: Wéhrend die Unsicherheit selbst als
wertneutral aufgefasst werden kann, erfasst der Risiko-begriff die bewertbaren negativen Folgen ei-
nes unsicheren Ereignisses. Unsicherheit bedeutet somit so lange ein potenzielles Risiko, wie noch
keine Verlustgefahr besteht. Tritt Verlustgefahr ein, dann handelt es sich um echtes Risiko. Unsi-
cherheit stellt somit bei differenzierter Betrachtung eine Vorbedingung fur Risiko dar. Vgl. Sperl
(2000), S. 74.

27 \/gl. Adler (1996), S. 75.

328 Er bezieht sich dabei auf die Theorie der kognitiven Dissonanz von Festinger.

9 vgl. Cox (1967a), S. 37f. Leider macht Cox keine Aussagen zu der Verkniipfung der beiden Kom-

ponenten, sondern betont, dass Risikoreduktionsstrategien an beiden Komponenten ansetzen sollten,
also einerseits die Sicherheit erhdhen und andererseits mdgliche Verluste reduzieren sollten.
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che und zeitliche Risiko.*** Im Fall von Bildungsdienstleistungen bezieht sich das funk-
tionale Risiko beispielsweise auf Entscheidungskonsequenzen aus der Gefahr der Aus-
wahl eines ungeeigneten Anbieters, der die Dienstleistung nicht wie erwiinscht erbringt
oder nicht die angestrebten Ergebnisse hervorbringt. Das finanzielle Risiko beschreibt
die Gefahr finanzieller Einbuf3en bei unzureichender Erbringung der Dienstleistung und
hangt vom Preis und der Bedeutung der jeweiligen professionellen Dienstleistung ab. Ist
z. B. die Bedeutung hoch und treten darliber hinaus weitere Folgewirkungen auf, so
potenziert ein Leverage-Effekt mogliche Gewinne oder Schaden gerade bei professio-
nellen Dienstleistungen.®*! Man denke z. B. an ein Gutachten, welches weit reichende
Folgen haben kann, wenn ein Akteur dieses zur Grundlage seines zukinftigen Handelns
nimmt. Die Folgewirkungen kdnnen weit Uber den gezahlten Preis der Dienstleistungen
hinausgehen. Das soziale Risiko gibt die Gefahr negativer Reaktionen wichtiger sozialer
Bezugsgruppen wider. Das psychologische Risiko betrifft Beeintrachtigungen der
Selbstvorstellung des Nachfragers; bei Bildungsleistungen kénnte z. B. die Abschluss-
note das Selbstwertgeftihl beeintrachtigen. Gesundheitliche Schaden kénnten im Gefol-
ge einer unzureichenden Dienstleistungsqualitit ebenso resultieren wie negative Konse-
quenzen, welche durch den eingesetzten Zeitaufwand oder entgangene Bequemlichkeit
auftreten,>*2

Die Risikotheorie geht davon aus, dass das wahrgenommene Risiko bei Uberschreitung
einer subjektiv akzeptierten Toleranzschwelle einen Spannungszustand hervorruft und
Individuen MalRnahmen ergreifen, um das Risiko zu verringern. Bettmann differenziert
im Ausgangspunkt zwischen “inherent risk" und "handled risk".**®* Das "inherent risk"
ist einer Produktklasse zu Anfang des Kaufprozesses inharent. RisikoreduktionsmaR-
nahmen im Rahmen des Kaufentscheidungsprozesses fuhren schlieRlich zum "handled
risk”. Dies beschreibt das im Vergleich zum "inherent risk" reduzierte Risiko, welches
bei der Kaufentscheidung noch existiert, dann allerdings so gering sein muss, dass es
unterhalb der personlichen Toleranzschwelle, dem akzeptablen Risikoniveau liegt. Nur

330 v/gl. Jacoby/Kaplan (1972), S. 382f.
3L vgl. KiRling (1999), S. 47.

32 | etztere Dimension des Zeitaspektes und der Bequemlichkeit (convenience) hat Roselius in die Dis-

kussion eingebracht. Vgl. Roselius (1971), S. 56ff.

33 vgl. Bettmann (1973).
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dann kommt es zum Kauf.®*

Malinahmen zur Reduktion des Risikos setzen an den beiden oben genannten Kompo-
nenten des Risikos, den Bedeutungskonsequenzen und der Eintrittswahrscheinlichkeit,
an. So wird ein Nachfrager versuchen, den Eintritt eines negativen Ereignisses zu ver-
hindern, indem er sich im Vorfeld umfassend informiert, oder, sofern sich ein Eintreten
nicht verhindern lasst, den méglichen Schaden wenigstens zu begrenzen.**® Die in der
Literatur zum wahrgenommenen Risiko diskutierten MaRnahmen sollen im Folgenden
analysiert werden.

4.4.1.1 Malnahmen zur Reduzierung der Eintrittswahrscheinlichkeit

Um die Wahrscheinlichkeit des Eintretens von negativen Folgen zu reduzieren, haben
Nachfrager zwei Mdoglichkeiten: Sie kdnnen zum einen die Informationsbasis vor der
Kaufentscheidung erhdhen, indem sie zuvor Informationen beschaffen. Zum anderen
kdnnen sie versuchen, das Verhalten des Marktpartners mit Hilfe von formalen und in-
formalen Machtgrundlagen zu beeinflussen.

Mit der Beschaffung von Informationen erhoht sich tendenziell das problemlésungsspe-
zifische Wissen, das eine bessere Einschédtzung der Kosten-Nutzen-GroRen der Prob-
lemlésung ermdglicht und somit Informationsasymmetrie und endogene Unsicherheit
abbaut.

Die Informationssuche, bisweilen auch als Kontrolle bezeichnet,**® bezieht sich auf das
Verhalten des anderen Akteurs und die Aufnahme origindrer Informationen Uber die
Eigenschaften von Leistungspotenzialen, -prozess und -ergebnis. Diese Informationssu-
che kann umfassend geschehen, indem eine globale Erhéhung des Informationsstandes

%% Das "handled risk" ist zunéchst von der Hohe des "inherent risk™ abhangig, es féllt jedoch laut Bett-

mann mit der Menge an produktbezogenen Informationen, mit der Nitzlichkeit der Informationen,
mit dem Vertrauen in diese Informationen und mit der durchschnittlichen Vertrautheit von Marken
der relevanten Produktklasse. Vgl. Bettmann (1973), S. 185.

35 vgl. Cox (1967b), S. 37; Cunningham (1967), S. 38.

336 plgtner praferiert den Begriff Kontrolle an Stelle von Information. Der Begriff Information sei irre-

fuhrend, da auch andere Formen der Unsicherheitsreduktion mit nachfragerspezifischer Aneignung
von Informationen verbunden sind. Unter Kontrolle versteht er einen Soll-1st-Vergleich im weites-
ten Sinne, mit dem auch immer eine Bewertung einhergeht und welcher eine Beurteilung ermég-
licht. VVgl. Pl6tner (1995), S. 24ff.
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uber moglichst alle Merkmale stattfindet oder aber auch selektiv durch eine Konzentra-
tion auf wesentliche Merkmale, welche die Unsicherheit ausmachen.

Des Weiteren kann die Informationssuche direkt oder indirekt erfolgen. Direkt bedeutet,
dass Originadrinformationen herangezogen werden, indirekte Informationssuche heif3t,
dass Surrogatinformationen Einsatz finden. Nachfrager kdnnten sich z. B. an bisherigen
Erfahrungen mit der gleichen Problemldsung orientieren oder an Informationen, die sich
auf den Anbieter selbst beziehen. Beispiele sind Transaktionserfahrungen mit dem An-
bieter. Auch Vertrauen in den Anbieter reduziert endogene Unsicherheit. Viele integra-

337 \Jertrauen wie-

tive Transaktionen kommen durch Vertrauen tberhaupt erst zustande.
derum hangt eng mit eigenen Erfahrungen oder den Erfahrungen anderer Personen aus
vorherigen Transaktionen zusammen. Referenzen dokumentieren friihere unter Beweis
gestellte Erfahrung, auf die mindestens in einem weiteren Leistungserstellungsprozess
Bezug genommen wird.*® Und auch Standards reduzieren Unsicherheit, indem sie
Rahmenbedingungen flr zukinftige Transaktionen festlegen. Im Beispiel der Bildungs-
leistungen stellen die Abschlusse Standards dar. So sind die Anforderungen an Inhalte
und Prifungen, die zu Abschlissen wie MBA, MBM und Staatsexamen flhren, inhalt-

lich z. T. standardisiert und vermdgen Unsicherheit zu reduzieren.

Uber die Informationsheschaffung hinaus besteht ferner die Mdglichkeit, das Verhalten
des anderen durch MaRnahmen der Machtaneignung zu beeinflussen, um Unsicherheit
zu vermindern. Macht zu haben bedeutet, dem anderen Schaden zufiigen zu kénnen.**
Die Grundlagen der Macht kénnen formaler oder informaler Natur sein.®*® Formale
Machtgrundlagen beruhen auf rechtlichen Anspruchsgrundlagen, wie z. B. vertraglichen
Vereinbarungen, welche einzelne Instrumente wie z. B. Qualitatsstandards, Anreizsys-
teme und spezifische Investitionen beinhalten kdnnen. Sie ermdglichen eine Verhaltens-
steuerung Uber die Festlegung von Rechten oder Vereinbarungen, an deren Einhaltung

341
d.

beide Partner gebunden sin Voraussetzung ist allerdings die beiderseitige Einwilli-

%37 Auf Grund der exponierten Stellung des Vertrauens raumt diese Arbeit Vertrauen ein eigenes Kapi-

tel ein, siehe weiterfiihrend Kapitel 5.1.3.
338 vgl. Helm (2000), S. 214.
339 Zu einem Kurziiberblick zu Macht siehe Plétner (1993), S. 26ff.
340 Siehe ausfiihrlicher zu den Quellen der Macht FlieR (2000), S. 337.

%1 Sje beinhalten eine ex ante gegebene Verpflichtung, eine gewisse Qualitét einzuhalten. Formale

Machgrundlagen basieren auf dem Prinzip der Bestrafung des Transaktionspartners.
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gung in die Vertragsbedingungen sowie ein funktionierendes Rechtssystem. So sind die
Definition und der Nachweis von Schlechterfullung im Falle seiner Beanspruchung bei
Leistungsversprechen mit Beweislastproblemen behaftet. Nur wenn der Nachweis ge-
lingt, kénnen VerstoRe geltend gemacht werden.>*

Aktive Einflussnahme auf das Verhalten des Geschaftspartners kann auch durch die
Nutzung informaler Machtgrundlagen geschehen. Haufig handelt es sich hierbei um
Bestrafungen, aber auch Belohnungen sind ein wirksames Instrument. Die informalen
Machtgrundlagen basieren nicht auf Gesetzen, Rechten oder Vertrdgen, sondern auf
"weicheren" Mechanismen. So kann z. B. die Weiterverbreitung von Unzufriedenheit
eines Nachfragers die Reputation eines Anbieters schadigen. Auch die Belohnungsmdog-
lichkeiten sind vielféltiger Art. Anreizsysteme, welche monetire Belohnungen sowie
nicht-monetére Belohnungen vorsehen, gehéren hierzu ebenso wie beispielsweise Un-
terstutzung beim Aufbau bzw. Ausbau von Reputation.

Die andere Gruppe von MaBnahmen zur Reduzierung des wahrgenommenen Risikos
setzt am "amount at stake™ an, indem sie eine Schadensbegrenzung verfolgt, wie fol-
gende Ausflihrungen verdeutlichen.

4.4.1.2 Malnahmen zur Bedeutungsverminderung negativer Entscheidungskonse-
quenzen

MaRnahmen zur Verminderung der Bedeutung und eines Schadens moglicher negativer
Entscheidungskonsequenzen umfassen die Risikolberwélzung, Risikoteilung und Re-
servenbildung. Sie kdnnen allgemein als "Versicherung" bezeichnet werden.

Bei einer Risikoliberwélzung werden die negativen Konsequenzen, die sich durch den
Eintritt eines Schadensfalls ergeben, vollstdndig oder teilweise von anderen Akteuren
getragen. Beispiele hierfiir sind Garantien, welche Unsicherheit dadurch reduzieren,
dass der Anbieter bei Fehlerhaftigkeit einer Leistung eine Kompensation in Aussicht
stellt.>*® Die Absicherung des Risikos einer mangelhaften Leistung iiber einen Versiche-

%2 Haufig hat auch schon die bloRe Androhung juristischer Schritte Auswirkungen. Allerdings sind
beim Einsatz dieser Mittel auch die langfristigen Wirkungen fir die Zusammenarbeit mit dem
Transaktionspartner zu bertcksichtigen.

343 Zu den verschiedenen Arten siehe Sperl (2000).
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rungsvertrag stellt eine Uberwalzung auf Dritte (z. B. Versicherungsunternehmen) dar.
Grenzen der Absicherung bestehen darin, dass nicht alle Eventualitaten in ihrer Ge-
samtheit erfasst und abgesichert werden kénnen. Es kann also nur eine Teilabdeckung
erfolgen, und die Unsicherheit befindet sich ggf. trotz der MalRnahmen noch oberhalb
der individuell akzeptierten Toleranzgrenze. Zudem verursacht diese zusatzliche Trans-
aktion neue Kosten.

Risikoteilung liegt vor, wenn eine Gesamtleistung in mehrere Einzelleistungen aufge-
teilt wird. Die Unsicherheit erstreckt sich dann auf mehrere Parteien und mehrere Ein-
zelleistungen. Man denke beispielsweise an eine spezifische Investition, welche im Vor-
feld des Leistungserstellungsprozesses getétigt werden muss. Das Ausmald der Teilung
kann als Indikator interpretiert werden, denn Informationen Gber die Investitionen stel-
len zugleich Informationssubstitute dar. Auch hier entstehen allerdings wieder neue
Transaktionskosten, Schnittstellenprobleme sowie Informations- und Koordinations-
aufwand.

Die Reservenbildung kann als Selbstversicherung bezeichnet werden. Hier werden fi-
nanzielle, personelle, technische und zeitliche Reserven gebildet, wie z. B. Lagererho-
hungen und Rickstellungen, um mdogliche Schaden abzufedern.

Folgende Tabelle gibt die Mdglichkeiten zur Reduktion des wahrgenommenen Risikos
im Uberblick wieder:
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MaRnahmenkategorien fur die jeweilige

Unsicherheitskomponente Optionen aus Nachfragersicht

I Ansatzpunkt: Bedeutungsverringerung moglicher negativer Konsequenzen

Garantie

Risikouberwalzung Versicherung

Spezifische Investitionen des Anbieters

Risikoteilung Vergltung spezifischer Investitionen des Nachfragers

Reservenbildung Ruckstellungen

Il Ansatzpunkt: Wahrscheinlichkeit

Globale Informationserhéhung

Direkte Informationssuche Selektive Informationserhéhung

Erfahrung mit dem Anbieter
Vertrauen in den Anbieter
Referenzen des Anbieters
Standards

Nutzung Informationssubstitute

Reputation des Anbieters

Nutzung informaler Machtgrundlagen Belohnung des Anbieters

Qualitatsaudits
Nutzung formaler Machtgrundlagen Rechtliche Anspruchsgrundlagen
Vertragliche Vereinbarung

Abbildung 23: Moglichkeiten zur Handhabung der Unsicherheit
Quelle: In Anlehnung an Klinkers (2001), S. 59.

In den empirischen Arbeiten, die sich mit den verschiedenen Ansatzpunkten zur Reduk-
tion des wahrgenommenen Risikos auseinandersetzen, bilden MaRnahmen der Informa-
tionsbeschaffung den Schwerpunkt der Untersuchungen. Der vermutete Zusammenhang
zwischen Informationssuche und wahrgenommenem Risiko konnte allerdings nur teil-
weise bestatigt werden. So konnte Gemiinden in einer Ubersichtsstudie nur in ca. 50
Prozent der Félle bestatigen, dass zunehmende Informationssuche das wahrgenommene
Risiko reduziert.?** In den anderen Fallen kamen andere Mechanismen zum Einsatz, sei
es, weil das wahrgenommene Risiko unterhalb der tolerierten Schwelle lag, weil andere
risikoreduzierende MaRRnahmen wie Informationssubstitution in Form von Probekaufen
Einsatz fanden, sei es, weil das Risikoreduktionspotenzial der Informationsquellen als

344 Siehe Gemiinden (1985), S. 30ff.
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zu gering angesehen wurde, weil Informationssuche kognitiv zu sehr belastend war,
und/oder weil Unsicherheit durch die Informationssuche eher noch erhéht wurde.

Zusammenfassend l&sst sich festhalten: Die Theorie des wahrgenommenen Risikos
thematisiert das vom Nachfrager wahrgenommene Risiko in verschiedensten Facetten
und zeigt Ansdtze zur Reduktion des Risikos auf. Leider untersucht sie bislang vor-
nehmlich Einzelzusammenhéange und macht kaum Ubergeordnete Aussagen Uber das
Zusammenwirken der RisikoreduktionsmaRnahmen.>* Dieses Defizit deckt die nach-
folgend beschriebene Theorie der Qualitdtswahrnehmung und -beurteilung teilweise ab,
indem sie einen Modus der Beurteilung darstellt.

4.4.2 Theorie der Qualitdtswahrnehmung und -beurteilung

Die Theorie der Qualitatswahrnehmung und -beurteilung geht auf Cox zuriick.>* Sie
analysiert, wie Nachfrager die Qualitadt von Produkten wahrnehmen und beurteilen, ins-
besondere wenn diese nicht direkt ersichtlich ist. Nachfrager weichen dann nach seiner
Einschéatzung auf "cues", auf Ersatzkriterien oder Signale aus, welche eine Fulle mehr
oder weniger geeigneter Indikatoren wie z. B. Preis, Anmutung, Freundlichkeit des Ver-
kaufspersonals sein kénnen, um die Qualitat von Giitern abzuschatzen.*’

Im Mittelpunkt der Theorie stehen verschiedene Arten von "cues” und eine "sorting
rule”, welche den Beurteilungsprozess widerspiegelt. Nach Cox kann ein Produkt als ein
"array of cues”, als eine Sammlung von Indikatoren, aufgefasst werden. Nachfrager
wenden zur Beurteilung von Produkten solche "cues" an, von denen sie annehmen, dass
sie in einem engen Zusammenhang mit der nicht beobachtbaren Eigenschaft stehen und
die sie andererseits mit einiger Sicherheit feststellen konnen. Die "cues" sind durch ei-
nen "predictive value” und "confidence value" gepragt. Der "confidence value” oder
Sicherheitswert gibt an, wie gut ein Nachfrager ein Signal wahrnehmen kann. Der "pre-
dictive value" oder Vorhersagewert beschreibt den Zusammenhang zwischen Signal und
zu beurteilendem Merkmal. Die "sorting rule™ macht Aussagen darlber, wie ein Nach-

%5 Zum wahrgenommenen Risiko bei Dienstleistungen siehe z. B. Murray (1991) und

Mitra/Reiss/Capella (1999), fiir einen Uberblick der empirischen Studien zum wahrgenommenen
Risiko bei Dienstleistungen siehe z. B. Malicha (2005), S. 45ff.

36 vgl. Cox (1962); Cox (1967b).

347 Daher wird die Theorie auch gelegentlich als “cue utilization theory" bezeichnet.
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frager bei der Produktbeurteilung vorgehen sollte. Folgende Abbildung visualisiert den
Produktbeurteilungsprozess als neunstufiges VVorgehen:

1. Festlegen von Eigenschaftskategorien

4

2. Zuweisen von Werten und Konsequenzen

g

3. Festlegen von Kriterien bzw. Indikatoren

L

4. Festlegen von Kriterien-Katalogen und Kriterium-
Eigenschafts-Beziehungen

g

5. Zuweisen eines predictive value

g

6. Zuweisen eines confidence value

g

7. Einordnen der Produkte

g

8. Kombinieren verschiedener Eigenschaftsbeurteilungen

g

9. Uberpriifen der vorgenommenen Beurteilung

Abbildung 24: "Sorting rule" Modell nach Cox
Quelle: In Anlehnung an Adler (1996), S. 99

Nachfrager legen demnach zundchst die Eigenschaftskategorien fest, auf deren Basis
das Produkt beurteilt werden soll. Die Kategorien basieren gewohnlich auf verschiede-
nen Eigenschaften eines Produktes und richten sich nach den Kaufzielen. Im Bereich
Bildung konnten z. B. ein bekannter und ein unbekannter Anbieter zwei Eigenschaftska-
tegorien darstellen. Anschlieend weisen sie den Eigenschaftskategorien Werte und
Konsequenzen zu. Ein Nachfrager, dem ein bekannter Anbieter wichtig ist, wird dieser
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Kategorie einen héheren Wert zuweisen als der anderen Kategorie. Danach legen sie
Kriterien bzw. Indikatoren (cues) fest, die angeben, wann ein Produkt einer bestimmten
Eigenschaftskategorie angehort. Dazu kénnte im Beispiel die GroRe des Anbieters, die
Marktprésenz etc. als "cue" fungieren. Hiernach bildet er Kriterien-Kategorien sowie
Kriterium-Eigenschafts-Beziehungen. In einer Kriterien-Kategorie werden verschiedene
Auspragungen der Indikatoren zusammengefasst, welche auf die Zugehorigkeit eines
Gutes zu einer bestimmten Eigenschaftskategorie hinweisen. Darauf weisen Nachfrager
zu jeder Kriterium-Eigenschafts-Beziehung einen Vorhersage- und Sicherheitswert zu.
Dabei gibt der Vorhersagewert die Wahrscheinlichkeit an, mit der eine Kriterien-
Kategorie mit einer Eigenschaftskategorie zusammenhangt. Der Sicherheitswert be-
schreibt den Grad der Sicherheit, mit der der Nachfrager in der Lage ist, die Auspra-
gung der Kriterien festzustellen. Schlie3lich ordnet er Produkte in die Eigenschaftskate-
gorien ein. Hierbei nutzt der Nachfrager die "sorting rule". Nach der "sorting rule” sind
Produkte zu der Kategorie einzuordnen, bei denen der hdchste Vorhersagewert vorliegt,
vorausgesetzt es existiert ein hoher Sicherheitswert. Ist letzteres nicht der Fall, dann ist
der nachst hohere Vorhersagewert bei hohem Sicherheitswert zu wéhlen. Ein hoher Si-
cherheitswert stellt also eine notwendige Voraussetzung dar. Schlieflich kombinieren
sie verschiedene Eigenschaftsbeurteilungen, um zu einem Gesamturteil zu gelangen.
Unter Umstanden muss obiger Prozess mehrfach durchlaufen werden, um die Einschat-
zungen zu verschiedenen Produkteigenschaften zu kombinieren und zu gewichten. Der
Beurteilungsprozess endet mit einer Uberpriifung der vorgenommenen Beurteilung, v.
a. hinsichtlich der Eignung von Vorhersage- und Sicherheitswert, welche sie dem ver-
wendeten Kriterium zugeordnet haben.

Nachfrager wenden also Indikatoren mit unterschiedlichen Sicherheits- und Vorhersa-
gewerten zur Produktbeurteilung an. Nach Cox nutzen Nachfrager eher Signale mit ei-
nem hohen Sicherheitswert und niedrigem Vorhersagewert als eine gegenteilige Kons-
tellation. Dies lasst Wahrscheinlichkeitsaussagen fir das Ké&uferverhalten zu, gleichzei-
tig ist aber einschrankend anzumerken, dass die beiden Werte subjektiv zugewiesen
werden und somit interindividuell differieren kdnnen.

Olson/Jacoby nehmen eine Verfeinerung des “cue utilization"-Modells vor, indem sie
zusatzlich tber Vorhersage- und Sicherheitswert hinaus auch zwischen "intrinsischen™
und "extrinsischen cues” unterscheiden. "Intrinsiche cues” sind solche Produktcharakte-
ristika, welche die physische Beschaffenheit des Produkts betreffen. Werden sie geén-
dert, &ndert sich auch die Natur des Produktes. Man denke z. B. an Dufte, Farben, Ver-
packung und Design. "Extrinsische cues™ hingegen sind nicht Bestandteil des physi-
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schen Produktes und kénnen leichter verandert werden, wie z. B. Preis, Garantien, Wer-
bung, Markenname und Herstellerreputation. Bei "cues” mit gleichem Sicherheitswert
werden laut Olsen/Jacoby eher intrinsische als extrinsische Indikatoren gewéhlt, da sie
einen hoheren Vorhersagewert haben, der darin begrindet ist, dass er nicht manipulier-

bar ist.3*

Cox erfasst die Beurteilbarkeit von Merkmalen tber den Sicherheitswert. Hier 1&sst sich
ein Bezug zu den informationsékonomischen Leistungseigenschaften herstellen.**® Die
drei informationsokonomischen Eigenschaftstypen unterscheiden sich im Sicherheits-
wert. Der Sicherheitswert von Sucheigenschaften ist schon vor dem Kauf hoch, der Si-
cherheitswert von Erfahrungseigenschaften ist vor dem Kauf niedrig und nach dem
Kauf hoch, und der Sicherheitswert von Vertrauenseigenschaften ist auch in der Nach-

350

kaufphase niedrig ausgepragt.”” Kapitel 5 geht auf diese Aspekte ebenso wie auf weite-

re dynamische Gesichtspunkte in Bezug auf das K&uferverhalten ein.

4.5 Theorien der Unsicherheitsreduktion im Vergleich

Unsicherheit stellt ein zentrales und facettenreiches Phanomen vieler betriebswirtschaft-
licher Theorien dar. Erkenntnisbeitrage fir diese Arbeit liefern insbesondere die Ansat-
ze der Neuen Institutionenékonomik, die in besonderer Weise strukturelle Unsicherhei-
ten bei Transaktionen aufzeigen, sowie die verhaltenswissenschaftlichen Ansétze der
Theorie des wahrgenommenen Risikos und die Theorie der Qualitatswahrnehmung und
-beurteilung, die den subjektiven Umgang mit der Unsicherheit modellieren.

= Die Informationsdkonomik stellt Informationsasymmetrien und daraus resultierende
Unsicherheiten in den Mittelpunkt ihrer Betrachtungen. Sie differenziert Such-, Er-
fahrungs- und Vertrauenseigenschaften, die sich nach der Beurteilbarkeit von Leis-
tungsmerkmalen zu verschiedenen Zeitpunkten unterscheiden, und zeigt mit Ansat-
zen des "Signaling™ und "Screening" Mdoglichkeiten auf, um Marktversagen zu ver-
hindern. Die Modelle berlcksichtigen sowohl Nutzen als auch Kosten der Informati-

348 \/gl. Olson/Jacoby (1972).

349 Zwar bezieht Cox den Sicherheitswert auf Signale und nicht auf Leistungseigenschaften, doch kén-

nen Leistungseigenschaften auch als Signale fir die Bedurfnisbefriedigung angesehen werden. Vgl.
Billen (2003), S. 180ff.

%0 vgl. Billen (2003), S. 181.
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onssuche. Sie thematisieren das Ausmafl der Informationsbeschaffung, nicht aber
Fragen der Informationsqualitat.*** Zugleich beschranken sich die bisherigen Beitra-
ge zumeist auf statisch-komparative Analysen, denen ein expliziter dynamischer Be-
zug fehlt.

Die Prinzipal-Agent-Theorie untersucht Auftragsbeziehungen, welche u. a. bei der
Erstellung von Leistungsversprechen wie Dienstleistungen vorliegen. Sie nimmt ins-
besondere auf verschiedene Formen der Verhaltensunsicherheit Bezug, die auch als
“strategische Unsicherheit"®** bezeichnet wird, da sie die Moglichkeit des Opportu-
nismus beinhaltet und diskretiondre Handlungsspielrdume erdffnet. Diese Unsicher-
heiten kdnnen durch MaRnahmen der Informationsiibertragung, Selbstbindungen und
Anreizsysteme begrenzt werden, so dass auf die Weise Markttransaktionen gefordert
werden. Derweil sie "Kooperationsdesigns™ zu den einzelnen Unsicherheitsformen
bereit hélt, macht sie keine Aussagen zum Zusammenspiel dieser.

Der Property-Rights-Ansatz stellt die mit einem Gut verknupften Handlungs- und
Verflgungsrechte in den Mittelpunkt seiner Betrachtungen. Entscheidend aus der
Perspektive der Property-Rights-Theorie ist bei integrativer Leistungserstellung,>
dass der Nachfrager selbst Ressourcen in die Transaktion einbringen muss, um sich
wiederum den Wert der seitens des Anbieters befristet zustehenden Verfligungsrech-
te aneignen zu konnen. Aus einer bilateralen Verdiinnung von Verfiigungsrechten®*
resultiert ein tendenziell kompliziertes Geflecht von Aktivitiaten der Ubertragung,
Rickubertragung und Absicherung von Property Rights mit teilweise weit reichen-
den Konsequenzen fir Anbahnung, Abwicklung und Kontrolle der Transaktionen
sowie die damit einhergehende Leistungserstellung im engeren Sinne.

Der Messkostenansatz des Transaktionskostenansatzes thematisiert Unsicherheiten
bei der Messung von Leistungseigenschaften im Rahmen von Markttransaktionen.
Der Ansatz modelliert nicht nur unterschiedliche Arten von Messkosten, sondern
weist auch auf den Trade-Off der Messkosten hin. So weisen genauere Messungen
hohere direkte Messkosten auf, verringern aber gleichzeitig Messfehlerkosten und

351
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353

Vgl. Grafe (2005), S. 75.
Vgl. Williamson (1990), S. 66.
Wie der Dienstleistungsproduktion.

Vgl. Kleinaltenkamp (2005), S. 64f.
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Opportunismuskosten, welche aus Moglichkeiten der opportunistischen Ausnutzung
von Messfehlern resultieren. Auf Grund der Eigenschaftslage sind Messungen von
Dienstleistungen zwangslaufig mit indirekten und somit u. U. "ungenauen"” Messun-
gen verbunden. Lésungsansétze liegen auch hier im Einsatz von Institutionen.

= Die Theorie des wahrgenommenen Risikos nimmt eine subjektive Perspektive zur
Analyse der Unsicherheit ein. Sie thematisiert das individuell wahrgenommene Risi-
ko, welches Nachfrager bei der Beschaffung von Giitern empfinden. Dies bezieht
sich auf die Eintrittswahrscheinlichkeit moglicher negativer Folgen und die Hohe des
mdoglichen Schadens. Risikoreduktionsmanahmen setzen an den beiden genannten
Komponenten an und sollten so erfolgen, dass sie das wahrgenomme Risiko auf eine
individuell tolerierte Schwelle senken, um eine Transaktion stattfinden zu lassen. Da
die Theorie eine bewusst subjektive Perspektive annimmt, vermag sie insbesondere
individuelle Unterschiede beim Umgang mit Unsicherheit respektive Risiko sachge-
recht abzubilden.

= Die Theorie der Qualitatswahrnehmung und -beurteilung erldutert den Prozess der
Bildung eines globalen Qualitatsurteils bei Kaufentscheidungen, anhand von Indika-
toren, welche die Nachfrager zur Hilfe nehmen. Die Indikatoren unterscheiden sich
hinsichtlich ihres Informationswertes, der sich durch den Sicherheits- und Vorhersa-
gewert bestimmt. Nach Cox sind zur Produktbeurteilung Indikatoren mit einem ho-
hen Vorhersagewert zu wéhlen, vorausgesetzt der Sicherheitswert ist hoch. Mit Hilfe
dieses Ansatzes lassen sich Aussagen dazu treffen, welche Indikatoren zur Beurtei-
lung eines Gutes Individuen tatséchlich heranziehen.

Alle oben angefiihrten Ansétze thematisieren Unsicherheiten im Rahmen von Markt-
transaktionen und Mdglichkeiten zu ihrer Begrenzung respektive Uberwindung. Die
Neue Institutionendkonomik hat ihren Fokus auf den objektiven Unsicherheiten und
gibt vergleichsweise abstrakte Handlungsempfehlungen, die Verhaltenswissenschaften
beschreiben den individuellen Umgang mit den Unsicherheiten und setzen tendenziell
am real beobachtbaren Verhalten an. Das folgende Kapitel fihrt die Erkenntnisse der
Neuen Institutionenékonomik und der Verhaltenswissenschaften fir die Forschungsfra-
ge dieser Arbeit zusammen.



