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GELEITWORT

Dienstleistungen zeichnen sich durch ein hohes Maf3 an Immaterialitdt und Integrativi-
tdt aus. Diese Merkmale fiihren bei Nachfragern zu Unsicherheit bei der Beurteilung
von Dienstleistungsqualitit. Daraus folgt ein hoheres Mafl an wahrgenommenem
Kaufrisiko bei der Inanspruchnahme einer Dienstleistung im Gegensatz etwa zu einem
Sachgut. Daher ist Vertrauen bei Dienstleistungen von besonderer Bedeutung.

Die Beratung von Unternehmen bildet als investive Dienstleistung idealtypisch die
konstitutiven Merkmale von Dienstleistungen in ihrer intensivsten Form ab. Folglich
spielt das Vertrauen bei der Inanspruchnahme einer Beratungsleistung eine grofie Rol-
le. In der Forschung besteht Einigkeit {iber das Vertrauen als Grundvoraussetzung fiir
die Beauftragung eines Beratungsunternehmens bzw. eines Beraters und den Erfolg
eines Beratungsprojektes. Die Beziehungsqualitdt zwischen dem Berater und seinem
Klienten ist erheblich vom vorhandenen Vertrauen des Klienten in seinen Berater ab-
héngig. Zahlreiche Beispiele aus der Praxis zeigen aber, dass gerade der Branche der
Unternehmensberatung ein deutliches Negativimage anhaftet. Man spricht von einer
»Vertrauenskrise”, die zu sinkenden Auftragsvolumina und riickldufigen Umsitzen
gefiihrt hat. Fiir Unternehmensberatungen ist daher die Erreichung 6konomischer Ziel-
stellungen wie Umsatz und Gewinn unmittelbar an den Aufbau von Vertrauen gebun-

den.

Hier besteht aus theoretischer und praktischer Sicht erheblicher Forschungsbedarf. Aus
theoretischer Sicht offenbart sich eine Fiille von Arbeiten ganz verschiedener Wissen-
schaftsdisziplinen, die sich mit dem Thema des Vertrauens in Beziehungen auseinan-
der setzen. Jedoch existieren zwei Forschungsliicken. Zum einen werden sehr oft in-
terpersonale Beziehungen in den Mittelpunkt gestellt, also Beziehungen zwischen In-
dividuen, z.B. in marktlichen Austauschbeziehungen. Forschungsergebnisse zum or-
ganisationalen Vertrauen sind deutlich unterreprisentiert. Zum zweiten fristet die wis-
senschaftliche Auseinandersetzung der BWL mit dem Objekt kleiner und mittlerer
Unternehmen ein Schattendasein. Daher ist es wenig tiberraschend, dass der Erkennt-
nisstand der Marketingforschung zu Unternehmensberatungen sehr begrenzt ist. Die
Thematik des Vertrauens von KMU in Unternehmensberatungen weist folglich erheb-

liche theoretisch-konzeptionelle und empirische Liicken auf.



An dieser Stelle setzt die Dissertation von Frau Greschuchna an (Originaltitel: ,,De-
terminanten vertrauensbasierter Geschéftsbeziehungen — theoretische Konzeptionali-
sierung und empirische Uberpriifung dargestellt am Beispiel der Beratung kleiner und
mittlerer Unternehmen®; eingereicht und verteidigt an der TU Bergakademie Frei-
berg). Frau Greschuchna beschéftigt sich mit Determinanten vertrauensbasierter Ge-
schiftsbeziehungen und analysiert zu diesem Zweck die Beziehung zwischen Unter-
nehmensberatungen und KMU. Anders als bisherige Untersuchungen zu Geschiftsbe-
zichungen nimmt sie dabei eine differenzierte Betrachtung der einzelnen Stufen einer
solchen Beziehung vor. Gerade aufgrund des hohen Grades an Immaterialitdt und In-
tegrativitit einer Beratungsleistung ist die Phase der Projektanbahnung von entschei-
dender Bedeutung. Daher steht die Projektanbahnung auch im Mittelpunkt der vorlie-
genden Arbeit. Es werden zwei grundlegende Ziele verfolgt: Erstens soll die Rolle des
Vertrauens bei der Auswahl von Dienstleistungsunternehmen bei investiven Dienst-
leistungen theoretisch erdrtert und empirisch Gberpriift werden. Zweitens sollen die
Faktoren beim Aufbau von Vertrauen zu Beginn einer investiven Dienstleistungsinter-
aktion theoretisch hergeleitet und empirisch analysiert werden.

Die Autorin leistet einen sehr wichtigen Erkenntnisbeitrag zur Marketing- und vor al-
lem zur KMU-Forschung. Ihre Forschungsergebnisse liefern relevante Erklarungen fur
das Zustandekommen von Vertrauen in Geschiftsbeziehungen bei investiven Dienst-
leistungen. Anhand der ermittelten Determinanten und Wirkungsmechanismen ergibt
sich ein sehr viel besseres Bild, wie zwischen Organisationen, hier KMU und Unter-
nehmensberatungen, vertrauensvolle Beziehungen realisiert werden kdnnen. Fiir die
Forschung vermittelt die Dissertation wichtige Ansatzpunkte, bestehende Ansitze wei-
terzuentwickeln und neue Fragestellungen zu untersuchen. Weiterhin gibt die Disserta-
tion wertvolle Ansitze fiir das Marketing von Unternehmensberatungen gegeniiber
KMU als Zielgruppe.

Die umfassenden theoretischen wie praktischen Erkenntnisse zu einem komplexen und
aktuellen Thema machen die vorliegende Arbeit zweifellos zu einer lesenswerten Lek-
tiire. Sie ordnet sich in eine Reihe von Publikationen ein, die wichtige und interessante
Aspekte des integrativen Marketing aufgreifen, um einen intensiven Wissenstransfer
zwischen Theorie und Praxis zu betreiben. Die Publikation richtet sich sowohl an
Marketingwissenschaftler als auch an Praktiker und die interessierte Offentlichkeit.
Eine entsprechend weite Verbreitung ist dieser Arbeit zu wiinschen.

Margit Enke
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VORWORT

Kleine und mittlere Unternehmen (KMU) sehen sich Marktverdnderungen ausgesetzt,
die eine externe Beratung oftmals unumgénglich werden lassen. Dass trotzdem viele
dieser Unternehmen keine Beratungsleistung in Anspruch nehmen, weist auf ihr man-
gelndes Vertrauen in die Beratungsbranche hin. Beratungsunternehmen fehlt wieder-
um nach wie vor das Verstindnis einer zielgruppenorientierten Marktbearbeitung, in
deren Mittelpunkt der Aufbau einer vertrauensvollen Zusammenarbeit mit dem Kun-

den steht.

Welch hohe Relevanz diese Thematik in Theorie und Praxis hat, habe ich nicht zuletzt
im Laufe meines bisherigen Beruflebens auf beiden Seiten dieser Berater-KMU-
Beziehung erfahren. Die beruflich begriindete Neugierde hat mich letztendlich dazu
bewegt, mich wissenschaftlich mit dem Vertrauen der KMU in die Beratungsbranche

auseinander zu setzen.

Die vorliegende Dissertation wurde an der Fakultét fiir Wirtschaftswissenschaften der
TU Bergakademie Freiberg angenommen. Thre Entstehung habe ich dem Vertrauen
und der Unterstiitzung einer Reihe von Menschen zu verdanken, bei denen ich mich an
dieser Stelle herzlich bedanke.

Zunichst gilt mein Dank Frau Prof. Enke fiir die freundliche Aufnahme als externe
Doktorandin an ihrem Lehrstuhl. In den zahlreichen Fachgespriachen gab sie mir auf
der einen Seite die notwendige Unterstiitzung, auf der anderen Seite die unentbehrli-
chen Freirdume in der wissenschaftlichen Arbeit. Jeder Besuch in Freiberg war eine
Quelle neuer Motivation, Ideen und Freude. Dadurch gelang es, die Arbeit zielfithrend

und ziigig zu bearbeiten.

Herrn Prof. Jacob, Lehrstuhl fiir Baubetriebslehre an der TU Bergakademie Freiberg
und Herrn Prof. Wallau, Mitteistandspolitik und Unternehmensgriindung/-nachfolge
an der FH der Wirtschaft Paderborn danke ich fiir die bereitwillige, unkomplizierte
Ubernahme und ziigige Erstellung des Zweit- bzw. Drittgutachtens.
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Den RKW's Baden-Wiirttemberg, Berlin-Brandenburg und Sachsen gebiihrt ein gro-
fer Dank fiir die finanzielle Unterstiitzung der empirischen Untersuchung.

Des Weiteren gilt mein Dank meinen Kollegen am Lehrstuhl, die mir zusammen mit
Frau Prof. Enke zu keiner Zeit das Gefiihl gaben ,,extern“ zu sein. Vor allem danke ich
Frau Dr. Brit Arnold, die mit ihrem geduldigem Zuhéren und ihren aufmunternden
Worten manch niederschmetternde Situation wieder ins Positive drehen konnte. Ein
groBer Dank gilt Frau Dr. Anja Geigenmiiller fiir die iiberaus hilfreichen Hinweise und
anregenden fachlichen Gespriche, die nicht selten zu Zeiten weit jenseits der {iblichen
Biirozeit stattfanden. Ebenso gebiihrt Dipl.-Wirtsch.-Ing., Dipl.-Ing. KTD Tom Schépe
und Dipl.-Kfm. Reiko Schlager fiir die kritische Durchsicht einer friihen Version die-
ser Arbeit mein Dank. Nicht zuletzt sorgte Frau Wiirker als gute Seele des Lehrstuhls
fiir eine familidre Atmosphire und Ruhe in manch nervenaufreibenden Situationen.

Schliefilich hat mein Familien- bzw. Freundeskreis entscheidend zum positiven Gelin-
gen der vorliegenden Arbeit beigetragen. Aus meinem Freundeskreis habe ich insbe-
sondere Birgit zu danken, die sich trotz hoher beruflicher Belastung nach dem Korrek-
tur lesen meiner Diplomarbeit erneut die Zeit nahm, selbiges mit vorliegender Arbeit
zu tun. Meinen Eltern ein besonders herzlicher Dank fiir jegliche Unterstiitzung, die
weit {iber die Einarbeitung in die neue Rechtschreibregelung hinausging. Zuletzt gilt
mein grofiter Dank meinem Lebensgefahrten Dirk. Sein unbedingter Riickhalt und die
Gabe mir besonders in schwierigen Phasen der Promotionszeit zu zeigen, dass es auch
ein Leben neben Dissertation und Arbeit gibt, haben maBgeblich dazu beigetragen,
dass die Promotion nicht ein unerfiillter Traum geblieben ist. Ihm widme ich diese Ar-
beit.

Larissa Greschuchna
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1 Einleitung
1.1 Problemstellung und Relevanz der Arbeit

Der Begriff des Vertrauens erfahrt in jiingster Zeit in Wissenschaft und Praxis eine
vielfiltige und haufige Verwendung. Begriindet werden kann dies durch eine zuneh-
mende Komplexitdt der Umwelt und einen verstiarkten Wandel hin zu einer Dienstleis-
tungsgesellschaft. Denn gerade bei Dienstleistungen ist aufgrund deren Spezifika das
Vertrauen der Nachfrager entscheidend. Die konstitutiven Merkmale der Dienstleis-
tung,' d.h. deren hohes MaB an Immaterialitit, Leistungsversprechen und Integrativitit
fithren bei Nachfragern zu Unsicherheiten bei der Beurteilung der zu erwartenden
Qualitdt der Dienstleistung. Entsprechend ist das wahrgenommene Kaufrisiko bei der
Beauftragung eines Dienstleistungsunternehmens hoher als es bei einem Sachgut der
Fall ist. Durch den Aufbau von Vertrauen bereits zu Beginn einer Geschiftsbeziehung
kann diese Unsicherheit der Nachfrager reduziert werden.

Die Beratung von Unternehmen bildet als investive Form der Dienstleistung idealty-
pisch die konstitutiven Merkmale ab. Infolgedessen spielt das Vertrauen der Nachfra-
ger in eine Beratungsleistung eine beachtliche Rolle. So herrscht in Wissenschaft und
Praxis eine einhellige Meinung dariiber, dass Vertrauen in den Berater bzw. das Bera-
tungsunternehmen eine der entscheidenden Grundvoraussetzungen bei der Beauftra-
gung eines Beratungsunternehmens und fiir den Erfolg eines Beratungsprojektes ist.”
Innerhalb einer Berater-Kunden-Beziehung wird Vertrauen als der wichtigste und
zugleich kritischste Punkt angesehen. Solange kein Vertrauen in diese Beziehung auf-
gebaut werden kann, wird das Beratungsunternehmen entweder nicht beauftragt oder
wenn es beauftragt wird, werden die Beratungsaufgaben deutlich eingeschriankt und
die Beziehung wird sehr oberflichlich sein.’

Das Bewusstsein iiber die hohe Bedeutung des Vertrauens ist in den letzten Jahren
durch das in der Praxis verbreitete Negativimage der Unternehmensberatung” verstirkt

' Vgl. Haller (2005), S. 6f.; Meffert/Bruhn (2003), S. 62ff.
2 Vgl z.B. Haake (2005), S. 254; Wick (2000), S. 168f.; Koppen (1999), S. 85; Bartling (1985),

S. 334,
> Vgl. Maister/Green/Galford (2000).
In der betriebswirtschaftlichen Beratungsforschung hat sich der Begriff Unternehmensberatung
durchgesetzt. In der vorliegenden Arbeit werden darunter die Strategie- und Organisationsberatung
sowie IT-Beratung verstanden. In der Managementliteratur bzw. angloamerikanischen Literatur
finden sich Begriffe wie Managementberatung, Consulting, Management Consulting, Betriebsbe-
ratung, Organisationsberatung oder Industrieberatung, die meist synonym verwendet werden. Vgl.
zu einer Ubersicht der verschiedenen Begriffe Kohr (2000), S. 14.



worden.’ Das schlechte Image der Beratungsbranche ist besonders auf die Publizitit
von wenig erfolgreichen Beratungsprojekten® und unseriésen Handlungsweisen der
Beratungsunternehmen’ in der Managementliteratur zuriickzufiihren. So wird in der
Beratungsbranche von einer ,allseits beobachtbaren Vertrauenskrise*® gesprochen.
Besonders bei kleinen und mittleren Unternechmen (KMU) wird vermutet, dass sie sich
von einer derartigen offentlichen Meinung beeinflussen lassen und kein Vertrauen in
die Beratungsbranche haben.’ Da sie im Vergleich zu GroBunternehmen seltener ein
Beratungsunternechmen beaufiragen, ist ihre Kenntnis {iber den intransparenten Bera-
tungsmarkt in Deutschland erheblich eingeschrinkt, wodurch ihre Unsicherheit, ein
geeignetes Beratungsunternehmen zu finden, weiter gesteigert wird. Dagegen fiihren
die sich dndernden wirtschaftlichen Rahmenbedingungen der KMU, wie eine zuneh-
mende Marktsattigung, Internationalisierung, Nachfolgeregelung und Finanzierungs-
probleme10 zu einem erhGhten Beratungsbedarf. Diese sich schnell dndermden und
immer komplexer werdenden Rahmenbedingungen stellen an die Entscheidungstriger
der KMU"! hohe Anforderungen. Aufgrund mangelnder zeitlicher und fachlicher Res-
sourcen sind sie jedoch oftmals nicht in der Lage, diesen Entwicklungen aus eigener
Kraft gerecht zu werden. Die Inanspruchnahme einer externen Beratungsleistung ist
deshalb in vielen Fillen notwendig. Die Beratungsbranche in Deutschland weist je-
doch seit dem Jahr 2001 ein sinkendes Auftragsvolumen und zunehmend sinkende
Umsitze aus.'? Ein Grund dieser abnehmenden Inanspruchnahme externer Beratungs-
leistungen ist in einem Vertrauensverlust in die Beratungsbranche zu sehen. Aus Sicht
der Beratungspraxis erfahrt die Thematik des Vertrauens daher eine hochgradig aktuel-
le und relevante Bedeutung. Fiir den Fortbestand eines Beratungsunternehmens ist es
folglich entscheidend, das Vertrauen seiner (potenziellen) Kunden zu gewinnen. "’

Vgl. Faust (2002), S. 48f,; Kipping (2002), S. 269f,; Malik (2001), S. 5.

Vgl. 2.B. zum Swissair-Projekt Borst et al. (2003), S. 136ff.

Vgl. Kipping (2002), S. 270 sowie die dort aufgefithrte Literatur.

Wimmer (2003), S. 32.

Als Griinde gegen die Inanspruchnahme von Beratungsleistungen werden v. a. zu hohe Kosten, der
nicht erkannte Bedarf und ein mangelndes Vertrauen postuliert. Vgl. z.B. Haake (2005), S. 251;
Réschlau (2002), 306f.; Kailer/Falter (2001), S. 190; Wick (2000), S. 156ff.

Hier sei insbesondere Basel II genannt. Vgl. zur Thematik Basel II Flacke/Siemes (2005).

Im Folgenden wird der Einfachheit halber anstelle des Entscheidungstrigers eines KMU nur von
KMU gesprochen. Dies erfolgt in dem Bewusstsein, dass ein KMU als Unternehmen zwar keine
Entscheidung fillen kann, jedoch iiberwiegend vom Inhaber gefiihrt wird, der die Entscheidungen
fallt. Die Bezeichnung ,,KMU" schlieft deshalb die Entscheidungstrdger innerhalb der KMU ein.

12" ygl. BDU Fact & Figures (2004), S. 4.

Auch vor dem Hintergrund der Annahme, dass sich dic Markt- und Wettbewerbssituation im Bera-
tungsmarkt weiter verschirfen wird, ist es fiir Beratungsunternehmen entscheidend, das Vertrauen
ihrer (potenziellen) Kunden zu gewinnen. Vgl. Schwan/Seipel (2002), S. 44.
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Aus theoretischer Sicht bleibt jedoch bislang ungeklart, ab welchem Zeitpunkt und mit
welchen Faktoren Vertrauen aufgebaut werden kann. Einige Autoren gehen davon aus,
dass Vertrauen auf der Grundlage von selbst gemachten Erfahrungen bzw. der Zufrie-
denheit der Kunden aufgebaut wird'® und sich erst im Verlauf einer Geschaftsbezie-
hung entwickelt. Dem widerspricht jedoch die Annahme, dass Vertrauen dazu beitrégt,
die Unsicherheit eines Kunden bei der Auswahl eines geeigneten Beratungsunterneh-
mens zu reduzieren. Entsprechend ist es erforderlich, Vertrauen bereits zu Beginn ei-
ner Berater-Kunden-Beziehung aufzubauen. Bei KMU, die noch kein Beratungsunter-
nehmen beauftragt und damit ihr Vertrauen nicht aufgrund von Erfahrungen aufbauen
konnten, miissen andere Faktoren zum Vertrauensaufbau in dieser friihen Phase der

Geschiftsbeziehung beitragen.

Die wissenschaftliche Durchdringung dieser Thematik offenbart konzeptionelle und
empirische Forschungsliicken. Inwieweit Instrumente des Marketings das Vertrauen
der KMU in ein Beratungsunternechmen und dessen Berater zu Beginn der Berater-
Kunden-Beziehung aufbauen kdnnen, war bislang nicht Gegenstand wissenschaftlicher
Untersuchungen. Insgesamt ist der Erkenntnisstand zum Marketing in der Unterneh-
mensberatung, trotz zunehmender Beachtung in den letzten Jahren, nach wie vor als
gering zu bezeichnen. Dies ldsst sich auch auf das geringe Interesse vieler Beratungs-
unternehmen an einem systematischen Einsatz der Marketinginstrumente zuriickfiih-
ren. Jedoch haben die bereits angesprochenen sinkenden Umsitze sowie die zuneh-
mende Wettbewerbsintensitit und nicht zuletzt verunsicherte, misstranische Kunden
zu einem Umdenken gefiihrt."®

Aufgrund der hohen praktischen Relevanz einerseits und geringen wissenschaftlichen
Erkenntnissen andererseits ist eine intensive Auseinandersetzung mit dem Vertrauen in
Beratungsunternehmen und Berater erforderlich. Eine einfache Ubertragung der aus
der konsumtiven Dienstleistungsforschung bzw. der aus {iberwiegend in Lieferanten-
bezichungen gewonnenen Erkenntnisse ist aufgrund der hohen Komplexitit der Unter-
nehmensberatung nicht méglich.'® Zudem konzentriert sich die iiberwiegende Mehr-
heit der vorliegenden Forschungen auf die interpersonalen Aspekte, d.h. auf das Ver-

¥ Vgl zB. Barchewitz/Armbriister (2004), S. 2.

* Vgl von Keller/Lorentz (1999), S. 364.

' Bisherige wissenschaftliche Forschungen zur allgemeinen Thematik der Dienstleistung lassen sich
eher im Business-to-Consumer Bereich der Dienstleistungen finden, obwohl in der Praxis der Bu-
siness-to-Business Bereich iiberwiegt. Vgl. Kleinaltenkamp (2003), S. 240ff. Diese Abweichungen
zwischen Wissenschaft und Praxis liegt der Anschaulichkeit und eigenen Erfahrungen mit kon-
sumtiven Dienstleistungen sowie in der leichteren ,,chnragbarkeit existierender und beherrschter
Forschungsansétze* begriindet. Kleinaltenkamp (2003), S. 242.



trauen zwischen zwei Personen.'” Das Vertrauen von einer Person in eine Organisation
lag bislang hingegen selten im Fokus der Forscher.'® In der empirischen Forschung zur
Unternehmensberatung wurde das Konstrukt des Vertrauens nahezu génzlich vernach-

lassigt. Unter Beriicksichtigung der bereits 1982 getitigten Feststellung von MAR-
«l9

>

NER, dass ,, es scheint, als seien vertrauensbildende Mafnahmen dringend geboten
ist es umso erstaunlicher, dass dieses Phdnomen bisher noch nicht Gegenstand tieferer
Analysen war.”’ Die vorliegende Arbeit soll zur SchlieBung dieser Liicke beitragen.

1.2 Zielstellung der Untersuchung

Das Ziel der vorliegenden Arbeit gliedert sich in zwei Teilbereiche. Die erste Zielset-
zung besteht in der theoretischen Erérterung und empirischen Uberpriifung der Rele-
vanz des Vertrauens bei der Auswahl eines Dienstleistungsunternehmens bei investi-
ven Dienstleistungen. Dabei werden zwei Formen des Vertrauens unterschieden: das
interpersonale und das organisationale Vertrauen. Anhand des Beispiels der Unter-
nehmensberatung, als idealtypische Form der investiven Dienstleistung, erfolgt eine
vergleichende Uberpriifung der Bedeutung beider Vertrauensformen. Dariiber hinaus
wird eine Uberpriifung der Bedeutung der Vertrauensformen im Vergleich zu anderen,

als relevant betrachteten Auswahlkriterien vorgenommen.

Die zweite Zielsetzung besteht in der Entwicklung eines theoretisch fundierten Unter-
suchungsrahmens, aus dem die Einflussfaktoren beim Aufbau des Vertrauens zu Be-
ginn einer investiven Dienstleistungsinteraktion erklirt werden kénnen. Als theoreti-
sche Grundlagen dienen dafiir sowohl 6konomische als auch verhaltenswissenschaftli-
che Theorien. Da Vertrauen zu Beginn einer Geschéftsbeziehung noch nicht aufgrund
von eigenen Erfahrungen des Nachfragers mit dem Anbieter entstanden sein kann, sind
andere relevante Einflussfaktoren zu identifizieren. Ebenfalls am Beispiel der Bera-
tung von KMU wird der Zusammenhang zwischen den als relevant erkannten Faktoren
und den beiden Vertrauensformen ndher betrachtet. Fiir beide Formen werden Wir-
kungszusammenhinge, die sowohl die Einflussfaktoren als auch den Zusammenhang
zwischen den Vertrauensformen sowie deren Auswirkung auf die Auftragsvergabe
betreffen, hypothetisch formuliert. Der theoretisch fundierte Untersuchungsrahmen

17" vgl. Ahlert/Kenning/Petermann (2001), S. 285.

Eine der ersten Arbeiten findet sich bei Cummings/Bromiley (1996), die einen Organisational
Trust Inventory (OTI) entwickelt haben.

' Marner (1982), S. 216.

Diese Auffassung vertritt auch Mohe (2003), S. 160, der diesbeziiglich zu dem Schluss kommt,
dass das Vertrauensphénomen Aufgabe zukiinftiger Forschungsfelder sein konnte.



wird anschlieflend empirisch iiberpriift. Bei der ErschlieBung der Zielsetzungen sollen
hinsichtlich der methodischen Vorgehensweise mit der vorliegenden Arbeit die fol-
genden Anforderungen erfiillt werden:

o Spiegelbildliche empirische Untersuchung von Anbietern und Nachfragern (die
erste Zielsetzung betreffend): In der vorliegenden Untersuchung wird hinsichtlich
der Auswahlkriterien eine Befragung sowohl der Berater (als Anbieter) als auch
der KMU (als Nachfrager) vorgenommen. Wie die Bestandsaufnahme der Literatur
noch zeigen wird,”' werden in einigen der vorliegenden Arbeiten die Auswahlkrite-
rien ausschlieBlich auf Berater- oder auf Kundenseite erfragt. Gerade die verglei-
chende Beurteilung der Bedeutung der Kriterien kann jedoch aufschlussreiche Er-
kenntnisse fiir die weitere Berlicksichtigung der jeweiligen Kriterien liefern.

® Brancheniibergreifende empirische Untersuchung der KMU (die zweite Zielsetzung
betreffend). Die Mehrheit der in den letzten Jahren durchgefiihrten deutschsprachi-
gen Untersuchungen zur Unternehmensberatung bezieht sich auf GroBunternehmen
und die Top-Beratungsunternehmen. Wie noch verdeutlicht wird, haben jedoch
KMU eine hohe wirtschaftliche Bedeutung sowie einen Beratungsbedarf bei
gleichzeitiger Unsicherheit gegeniiber Beratungsunternehmen. Aus diesem Grund
wird die vorliegende Untersuchung bei KMU durchgefiihrt, wobei Unternehmen
sowohl aus dem produzierenden Gewerbe als auch aus dem Dienstleistungsbereich
beriicksichtigt werden.

Die der Arbeit zugrunde liegenden Forschungsfragen kénnen demnach wie folgt zu-
sammengefasst werden:

(1) Welche Rollen spielen das interpersonale und das organisationale Vertrauen als
Auswahlkriterien bei der Beaufiragung eines Beratungsunternehmens aus Sicht

der KMU und der Berater im Vergleich zu anderen Auswahlkriterien?
(2) Welche Einflussfaktoren sind aus der Sicht der KMU bei der Entstehung von in-
terpersonalem und organisationalem Vertrauen in der Phase des Erstkontaktes

eines Beratungsprojektes entscheidend?

(3) Inwieweit wirkt sich das Vertrauen auf die Projektbeauftragung aus?

2 Vgl Kap. 3.4.1.



1.3 Aufbau und Vorgehensweise

Die folgende Vorgehensweise wurde zur Bewiltigung der im Rahmen der vorliegen-
den Arbeit aufgeworfenen Zielsetzungen gewihlt. Die Untersuchung gliedert sich in
einen konzeptionell-theoretischen und einen empirischen Teil. Auf die allgemeine Ein-
fihrung in die Problemstellung bereitet der sich anschlieBende konzeptionell-
theoretische Teil die Beantwortung der Forschungsfragen vor. Im zweiten Kapitel
werden zundchst die konstitutiven Merkmale der Dienstleistung diskutiert. Anschlie-
Bend wird der Dienstleistungscharakter der Unternehmensberatung anhand dieser
Merkmale erdrtert sowie eine Begriffsbestimmung der Unternehmensberatung vorge-
nommen. Dabei wird auch auf den Prozess einer Beratungsleistung und auf die Marke-
tinginstrumente der Unternehmensberatung eingegangen. Mit einer definitorischen
Abgrenzung und Erkldrung der wirtschaftlichen Bedeutung der KMU wird das zweite
Kapitel abgeschlossen.

Im dritten Kapitel werden theoretische Erkldrungsansitze zu den Forschungsfragen der
vorliegenden Arbeit erértert. Dafiir werden zunidchst Ansétze aus der neuen Institutio-
nendkonomie auf die Problemstellung iibertragen. AnschlieBend erfolgt eine Begriffs-
bestimmung des Vertrauens wobei sowohl Erkenntnisse aus (sozial-)psychologischen
als auch aus marketingtheoretischen Arbeiten einflieBen. Die theoretische Erdrterung
der Einflussfaktoren und Auswirkungen des Vertrauens erfolgt im dritten Abschnitt
des dritten Kapitels insbesondere aus verhaltenswissenschaftlicher Sicht. Im letzten
Abschnitt des dritten Kapitels werden die bestehenden relevanten empirischen Unter-
suchungen aus verschiedenen Forschungsgebieten hinsichtlich ihres Erkenntnisbei-
trags ausgewertet.

Aufbauend auf den im zweiten und dritten Kapitel gewonnen Erkenntnissen folgt in
Kapitel 4 die Entwicklung eines Modells zur Untersuchung der zweiten Zielsetzung.
Es werden Hypothesen abgeleitet, wie mit Hilfe ausgewahlter Marketinginstrumente
Vertrauen bereits in der Phase der Anbahnung eines Beratungsprojektes aufgebaut

werden kann und wie sich das Vertrauen auf die Projektbeauftragung auswirkt.

Der empirische Teil der Arbeit beginnt im fiinften Kapitel mit einer Darstellung der
Grundlagen der Datenerhebung sowie des methodischen Vorgehens. Das sechste Kapi-
tel beschiftigt sich mit der ersten Zielsetzung der vorliegenden Arbeit. Anhand de-
skriptiver Auswertungsmethoden wird ein vergleichender Uberblick iiber die Ein-
schétzungen sowohl aus Berater- als auch aus KMU-Sicht hinsichtlich der Bedeutung
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