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Zusammenfassung Xl

Zusammenfassung

Offentliche Verwaltungen werden zunehmend als Dienstleister angesehen, wodurch Kriterien
der Dienstleistungsqualitat und Kundenzufriedenheit auch in diesem Bereich immer starker in
den Fokus riicken. Die vorliegende Untersuchung ist Teil eines Organisationsentwicklungs-
projekts in einer Universitatsverwaltung. Das Ziel der Untersuchung ist es, Zusammenhdnge
zwischen Merkmalen der Arbeitstatigkeit, subjektiven Erfahrungen von Verwaltungs-
mitarbeitern als Dienstleister, durch die Kunden wahrgenommener Dienstleistungsqualitdt und
diesbeziiglichen Konsequenzen fiir die Organisation zu belegen. Dieser vergleichsweise breite
Fokus ermdglicht es, sowohl Anhaltspunkte fiir die Steuerung der Dienstleistungsqualitét als
auch Aufschluss {iber deren Auswirkungen auf Einstellungen und Verhalten der Kunden zu ge-
winnen. Die Daten (N = 1.762) wurden im Rahmen einer Online-Befragung der Verwaltungs-
mitarbeiter und ihrer hausinternen ,,Kunden* (wissenschaftliche und nichtwissenschaftliche
Mitarbeiter, Studierende) erhoben. Als Antezedenzien der Dienstleistungsqualitat wurden sub-
jektiv wahrgenommene Arbeits- und Aufgabenmerkmale sowie die Zufriedenheit und Moti-
vation der Verwaltungsmitarbeiter erfasst. Als Konsequenzen wurden das affektive Commit-
ment der Kunden gegeniiber der Universitédt sowie freiwilliges Engagement der Kunden fiir die
Universitdt (OCB) beriicksichtigt. Die Daten wurden mit Hilfe von Regressions- und Struktur-
gleichungsanalysen sowie mit einem Resampling-Verfahren ausgewertet. Die Zufriedenheit
und die Motivation der Verwaltungsmitarbeiter konnen signifikant durch wahrgenommene
Aufgabenmerkmale vorhergesagt werden (Bedeutsamkeit, Geschlossenheit, Riickmeldung
durch die Arbeit sowie durch Andere). Es ergeben sich zudem positive Zusammenhénge zwi-
schen der Zufriedenheit und der Motivation der Verwaltungsmitarbeiter einerseits und der
durch die Kunden eingeschdtzten Dienstleistungsqualitdt andererseits. Die eingeschdtzte
Dienstleistungsqualitat erweist sich schlieBlich als Pradiktor des affektiven Commitments und
des OCB der Kunden. Insgesamt dokumentieren die Ergebnisse somit Zusammenhdnge zwi-
schen Arbeitsmerkmalen, dem subjektiven Erleben der Verwaltungsmitarbeiter als Dienst-
leister, durch die Kunden wahrgenommener Dienstleistungsqualitat sowie diesbeziiglichen

Konsequenzen fiir die Organisation.
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Summary

Public administrations are increasingly perceived as service providers. Thus, criteria such as
service quality and customer satisfaction become important for the public sector. As part of an
organizational development project in a university administration, administration employees
and their internal customers (scientific and non-scientific staff, university students) partici-
pated in an online survey (N = 1.762). As potential antecedents of service quality, employees'
perceptions of job characteristics as well as their job satisfaction and work motivation were
measured. As potential consequences, customers' Organizational Citizenship Behavior (OCB)
and affective commitment towards the university were assessed. Data were analyzed using
linear regression and structural equation analysis and a resampling procedure. Job satisfaction
and work motivation are significantly predicted by job characteristics (task significance, task
identity, feedback by work as well as by colleagues). Moreover, results indicate positive rela-
tionships between work satisfaction and motivation on the one hand, and service quality as-
sessed by customers on the other. Perceived service quality, in turn, predicts customers” affec-
tive commitment and OCB. Overall, this study reveals positive relations between job characte-
ristics, service providers” subjective experiences, service quality perceived by customers, and

corresponding consequences at the organizational level.
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1. Einfilhrung

Hintergrund und praktische Relevanz der Untersuchung

Offentliche Verwaltungen sehen sich heute mehr denn je mit der Notwendigkeit konfrontiert,
sich selbst als Dienstleister zu betrachten, die Qualitat ihrer Leistungen zu sichern und sich
dem Wettbewerb mit privaten und anderen &ffentlichen Organisationen zu stellen. Das lange
vorherrschende biirokratische Modell gerdt dabei immer starker an seine Grenzen. Alternativ
dazu entsteht seit Ende der 1970er Jahre unter dem Schlagwort New Public Management eine
Reform- und Praktikerbewegung, die neben dem Abbau von Hierarchien und der Einfiihrung
von Projektstrukturen sowie Wetthewerbselementen auch eine stdrkere Dienstleistungs-
orientierung vertritt (vgl. Bud&dus, 1998). In diesem Verdnderungsprozess bieten sich vielfiltige

Ansatzpunkte fiir eine arbeits- und organisationspsychologische Expertise.

Die vorliegende Untersuchung ist Teil eines umfangreicheren Organisationsentwick-
lungsprojekts in der Verwaltung einer deutschen Universitdt. Aufgrund vielféltiger Verande-
rungen im &ffentlichen Sektor wie auch im Bildungssystem der Bundesrepublik Deutschland,
so etwa infolge des Bologna-Prozesses oder der doppelten Abiturjahrgange in einigen Bundes-
landern, wird es fiir Hochschulen immer wichtiger, Mainahmen der Qualitdtssicherung nicht
auf Forschung und Lehre zu beschrinken, sondern auf Verwaltungstéatigkeiten auszuweiten
(HRK, 2008). So fordern die Hochschulgesetze einiger Lander bereits explizit, Organisation und
Tatigkeit der Verwaltung in regelméBigen Abstdnden zu evaluieren (vgl. z. B. Bayerisches

Hochschulgesetz, BayHSchG, Art. 10, Abs. 1 und 2).

Im Rahmen dieses Organisationsentwicklungsprojekts wurde die Hochschulverwaltung
als ,,hausinterner Dienstleister® (Oechsler, 1998) betrachtet. Sie unterstiitzt die Angehdorigen
der Universitat, ihre ,,hausinternen Kunden“: mit einer Vielzahl von Leistungen und trdgt so zu
einem reibungslosen Wissenschafts- und Lehrbetrieb bei. Das Ziel des Projektes war es, die
Dienstleistungsqualitat der Verwaltung zu evaluieren und fiir die Arbeitsprozesse in der Ver-
waltung sowie fiir die Kommunikation und Koordination zwischen der Verwaltung und den ver-
schiedenen anderen universitdren Einrichtungen Optimierungsansatze zu erarbeiten und ge-

meinsam mit den Mitarbeitern umzusetzen.

! personen- und Funktionsbezeichnungen gelten jeweils in weiblicher und mannlicher Form.
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Zielsetzung und wissenschaftliche Relevanz der durchgefiihrten Studien

Bei der Verdnderung von Dienstleistungsorientierungen gewinnt insbesondere die Schnittstel-
le der Organisation zu ihrer Umwelt an Bedeutung. Diesem Umstand widmet sich seit einigen
Jahren ein Forschungsfeld, das im angelsdchsischen Sprachraum als Linkage Research be-
zeichnet wird (Nerdinger, 2003a) und Zusammenhange zwischen Wahrnehmungen der Mitar-
beiter einer Organisation und Wahrnehmungen ihrer Kunden thematisiert. Untersuchungen,
die ein dyadisches Erhebungsdesign aufweisen, d. h. in denen sowohl Mitarbeiter als auch
Kunden zu ihren Wahrnehmungen und damit einhergehenden Verhaltensabsichten befragt
werden, sind jedoch selten (Wangenheim, Evanschitzky & Wunderlich, 2007). Empirische Stu-
dien wurden auBerdem vorwiegend in einem privatwirtschaftlichen Kontext durchgefiihrt (eine
Arbeit aus dem offentlichen Bereich liefern z. B. Korunka, Scharnitzer & Sonnek, 2003) und
konzentrierten sich mit wenigen Ausnahmen (z. B. Egold, van Dick & Zapf, 2009) entweder auf
die Mitarbeiter- oder auf die Kundenseite, indem z. B. entweder die Antezedenzien der Dienst-
leistungsqualitdt auf der Seite der Dienstleister oder die Auswirkungen von Kundenzufrieden-

heit auf die Loyalitdt der Kunden untersucht wurden.

Mit der vorliegenden Untersuchung wird eine Integration von Mitarbeiter- und Kunden-
perspektiven angestrebt. Das Ziel ist es, Zusammenhange zwischen (a) Merkmalen der Arbeits-
tatigkeit, (b) subjektiven Erfahrungen von Verwaltungsmitarbeitern als Dienstleister, (c) durch
Kunden wahrgenommener Dienstleistungsqualitat und (d) diesbeziiglichen Konsequenzen fiir
die Organisation zu belegen. Dieser vergleichsweise breite Fokus ermdglicht es, sowohl An-
haltspunkte fiir die Steuerung der Dienstleistungsqualitdt als auch Aufschluss iiber deren
Auswirkungen auf Einstellungen und Verhalten der Kunden zu gewinnen. So kann diese Studie
mafdgeblich dazu beitragen, offentliche Verwaltungen auf ihrem Weg zum Dienstleister zu un-

terstiitzen.

Aufbau der Arbeit

In Kapitel 2 erfolgt zundchst eine theoretische Fundierung. Die Hochschulverwaltung wird als
Dienstleister charakterisiert. Daraufhin wird eine auf den Kontext der vorliegenden Unter-
suchung abgestimmte Konzeptualisierung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat ent-
wickelt, der sich Uberlegungen zur Qualitdtsmessung anschlieRen. Auf der Basis theoretischer
Erkldrungsansdtze und empirischer Befunde zu den Antezedenzien und Konsequenzen der

Dienstleistungsqualitdat sowie zu moglichen Zusammenhangen zwischen Dienstleister- und
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Kundendaten werden Hypothesen entwickelt und in einem Untersuchungs-modell zusammen-

gefiihrt.

In Kapitel 3 ist das methodische Vorgehen der Untersuchung dargestellt. Es erfolgt zu-
nidchst ein Uberblick iiber das Untersuchungsdesign. Daraufhin wird eine Pilotstudie be-
schrieben, in deren Rahmen ein neues Instrument zur Erfassung der wahrgenommenen Dienst-
leistungsqualitdt entwickelt wurde. AnschlieBend werden die Umsetzung und die Mess-

instrumente der Hauptstudie vorgestellt.

Das neu entwickelte Instrument wird einer umfassenden Validierung unterzogen (Kapi-
tel 4). Es erfolgt eine empirische Priifung der Konzeptualisierung der wahrgenommenen Dienst-
leistungsqualitdt anhand des in der Literatur vorherrschenden Diskonfirmations-Paradigmas.
Daraufhin wird die Dimensionalitat der mit dem neuen Instrument erfassten wahrgenommenen
Dienstleistungsqualitdat bestimmt. Dariiber hinaus wird ermittelt, welche Bedeutung disposi-
tionellen und situativen Einfliissen bei der Messung der wahrgenommenen Dienstleistungs-

qualitat zukommt.

In Kapitel 5 sind die Ergebnisse der Hauptstudie dargestellt. Es erfolgt zundchst ein
Uberblick iiber deskriptive Statistiken, Interkorrelationen und interne Konsistenzen der erho-
benen MaBe auf Dienstleister- und Kundenseite. Daraufhin werden die Hypothesen zu den An-
tezedenzien der Dienstleistungsqualitdt auf der Seite der Dienstleister, zu den Zusammen-
hangen zwischen Dienstleister- und Kundendaten sowie zu den Konsequenzen der Dienst-

leistungsqualitat auf der Kundenseite gepriift.

Die Arbeit schliefit mit einer Diskussion der Untersuchungsergebnisse (Kapitel 6). Auf
der Basis einer Zusammenfassung der Ergebnisse werden Grenzen der Untersuchung auf-
gezeigt und Ansdtze fiir zukiinftige Forschungsarbeiten entwickelt. Abschlief3end werden prak-
tische Implikationen fiir das Verwaltungs- und Hochschulmanagement sowie insbesondere fiir

die Steuerung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt abgeleitet.
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2. Theoretischer Hintergrund

Dienstleistungen kommt in der modernen Arbeitswelt ein immer hdherer Stellenwert zu. So
stieg der Anteil des sog. tertidren oder Dienstleistungssektors® am Bruttoinlandsprodukt der
Bundesrepublik Deutschland zwischen 1970 und 1997 von 45% auf 66% (Bruhn, 2000). Im Jah-
re 2000 waren hierzulande etwa 65% der Arbeitnehmer im tertidren Sektor beschiftigt, so etwa
in Handel, Verkehr oder Kreditinstituten, in den USA waren es weit liber 70% (Mef-

fert & Bruhn, 2003). Dieser Strukturwandel hdlt auch heute weiter an.

Im Dienstleistungssektor ist die Qualitdt der angebotenen Leistungen von besonderer
Bedeutung fiir den Unternehmenserfolg (Nerdinger, 2007). Erleben Kunden eine hohe Dienst-
leistungsqualitat, reduziert dies die Austauschbarkeit des Angebots (Homburg, Giering & Hent-
schel, 1999) und zeigt positive Effekte auf die Zufriedenheit und die Loyalitdt von Kunden
(Wiederkauf- und Weiterempfehlungsverhalten, Zusatzkaufe) sowie auf ihr Beschwerde- und
Preisverhalten (Zeithaml, 2000). Die durch Kunden wahrgenommene Dienstleistungsqualitét
stellt damit eine zentrale Erfolgsgrofie fiir die langfristige Sicherung des Unternehmens-

erfolges dar.

Es nimmt daher nicht wunder, dass Dienstleistungsqualitdt und verwandte Themen wie
Kundenorientierung und Kundenzufriedenheit in den letzten Jahrzehnten sowohl in der For-
schung als auch in der Praxis ,explosionsartig an Bedeutung gewonnen haben“ (Dor-
mann & Zapf, 2007; S. 751). Konzepte wie das Total Quality Management oder das Modell der
European Foundation for Quality Management haben zu einer Institutionalisierung des Quali-
tdtsmanagements beigetragen und sind heute in vielen Dienstleistungsorganisationen die
Grundlage einer systematischen Qualitatssicherung. Zu den Leitprinzipien der meisten dieser
Konzepte gehdren Kundenorientierung, Prozessorientierung und Ganzheitlichkeit (Bruhn,
2000). Qualitat muss neben technischen Erfordernissen auch Kundenanforderungen geniigen.
Sie bezieht sich nicht nur auf die Ergebnisse, sondern auch auf die Prozesse der Leistungser-
stellung. Alle an diesen Prozessen beteiligten Dienstleister, Zulieferer, Kunden etc. miissen in

das Qualitditsmanagement einbezogen werden (Bruhn, 2000).

2 Der tertidre bzw. Dienstleistungssektor umfasst nach Danielli, Backhaus und Laube (2002) alle Dienst-
leistungen, die in eigenstdandigen Unternehmungen oder durch den Staat sowie in anderen o&ffent-
lichen Einrichtungen erbracht werden.
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Ein Konzept, das sowohl einen strategischen Ansatz fiir das Qualitatsmanagement als
auch eine theoretische Grundlage fiir wissenschaftliche Arbeiten darstellt, ist die Service-Profit
Chain von Heskett, Jones, Loveman, Sasser & Schlesinger (2008, s. Abb. 2.1). Ausgangspunkt
dieses Modells ist auf der Seite der Dienstleister die interne Dienstleistungsqualitdt, unter der
neben der Arbeits- und Aufgabengestaltung auch entsprechende MaRnahmen der Personal-
auswahl und -entwicklung sowie soziale und technische Unterstiitzung verstanden werden. Die
interne Dienstleistungsqualitat sollte sich positiv auf die Zufriedenheit, die Bindung und die
Leistung der Dienstleister auswirken. Diese Grofen wiederum sollten positive Zusammen-
hdange mit der durch die Kunden wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt und der Kunden-
zufriedenheit aufweisen. Die Kundenzufriedenheit wird schlief3lich als wichtige Einflussgrofie

der Kundenbindung und damit des Unternehmenserfolgs angesehen.

DIENSTLEISTERSEITE KUNDENSEITE

Interne
Dienstleistungsqualitat

Zufriedenheit und Bindung Kundenzufriedenheit Kundenbindung
der Dienstleister

Leistung Wahrgenommene Dienstleis-
tungsqualitat

Unternehmenserfolg

Abbildung 2.1. Die Service-Profit Chain (nach Heskett et al., 2008)

In der Praxis der Qualititsmanagements ist eine ganzheitliche Betrachtung im Sinne
der Service-Profit Chain (Heskett et al., 2008) notwendig und durchaus iiblich (Bruhn, 2000). In
wissenschaftlichen Arbeiten zu Dienstleistungsqualitdt und Kundenzufriedenheit werden hin-
gegen hdufig bestimmte Ausschnitte der von Heskett et al. (2008) vorgeschlagenen Wir-

kungskette herausgegriffen und z. B. die Antezedenzien der Dienstleistungsqualitdt auf der
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Seite der Dienstleister, Zusammenhange zwischen Dienstleister- und Kundendaten oder auf

Kundenseite mégliche Konsequenzen wie z. B. die Loyalitat der Kunden thematisiert.

In der vorliegenden Untersuchung wird der breite Fokus der Service-Profit Chain (Hes-
kett et al., 2008) beibehalten. Die Integration von Dienstleister- und Kundenperspektiven er-
maoglicht es, sowohl Anhaltspunkte fiir die Steuerung der Dienstleistungsqualitdt auf der Seite
der Dienstleister als auch Aufschluss {iber deren Auswirkungen auf Einstellungen und Verhal-
ten der Kunden zu gewinnen. Da die vorliegende Untersuchung im Rahmen eines Organisati-
onsentwicklungsprojekts in einer Hochschule, bisherige Untersuchungen jedoch vorwiegend in
einem privatwirtschaftlichen Kontext durchgefiihrt wurden, erfolgt zundchst eine Charakteri-
sierung der Hochschulverwaltung als Dienstleister (Kap. 2.1), der sich Uberlegungen zur Kon-
zeptualisierung und Messung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt anschlieflen (Kap.
2.2 und 2.3). In den Kapiteln 2.4 - 2.6 sind theoretische Uberlegungen und empirische Befun-
de zu den Antezedenzien der Dienstleistungsqualitat auf der Seite der Dienstleister (Kap. 2.4),
zu den Zusammenhdngen zwischen Dienstleister- und Kundendaten (Kap. 2.5) und zu den Kon-
sequenzen der Dienstleistungsqualitdt auf Kundenseite (Kap. 2.6) dargestellt. Aus den voran-
gegangenen theoretischen und empirischen Uberlegungen werden schlieBlich Hypothesen

entwickelt und in einem Untersuchungsmodell zusammengefiihrt (Kap. 2.7).

2.1 Die Hochschulverwaltung als Dienstleister

Im folgenden Abschnitt erfolgt eine Charakterisierung der Hochschulverwaltung als Dienstleis-
ter. Es wird zundchst erortert, welche Bedeutung der Dienstleistungsqualitdt im 6ffentlichen
Sektor® zukommt (Kap. 2.1.1). Im Anschluss an diese generellen Uberlegungen wird herausge-
stellt, wo die Dienstleistungen der Verwaltung in dem breiten Spektrum anderer Dienstleistun-

gen eingeordnet werden kdnnen (Kap. 2.1.2).

3 Der offentliche Sektor umfasst in der Bundesrepublik Deutschland die Gebietskérperschaften (Bund,
Lander, Gemeindeverbdande und Kommunen) sowie weitere offentlich-rechtliche Kérperschaften, An-
stalten und Stiftungen des Bundes, der Lander und der Kommunen, so z. B. Hochschulen, die Deutsche
Rentenversicherung Bund, Bundesanstalten, Landesbanken, Krankenkassen u.v.m.
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2.1.1 Zur Bedeutung der Dienstleistungsqualitdt im offentlichen Sektor

»[...] within any government bureau, or within any department of a university are
countless acts of cooperation without which the system would break down. We
take these everyday acts for granted, and few of them are included in the formal
role prescription for any job.”

(Katz & Kahn, 1966, S. 339)

In ihrem bekannt gewordenen Werk The Social Psychology of Organizations erkannten Daniel
Katz und Robert Kahn bereits 1966 die Bedeutung eigenverantwortlichen, {iber formale Zu-
standigkeiten hinausgehenden Handelns von Organisationsmitgliedern nicht nur fiir privat-
wirtschaftliche, sondern auch fiir 6ffentliche Organisationen. Offentliche Verwaltungen# sind
jedoch von alters her durch das Biirokratie-Modell von Max Weber (1922) gepragt, ihre Mitar-
beiter Staatsdiener, deren Handeln weniger durch Eigenverantwortung als vielmehr durch Ge-

horsam, Pflichterfiillung und Regelbefolgung gekennzeichnet ist (Oechsler, 1998).

Biirokratische Strukturen haben sich unter den wirtschaftlichen und gesellschaftlichen
Bedingungen der ersten Hélfte des 20. Jahrhunderts bewahrt, werden den wachsenden Anfor-
derungen einer sich dynamisch verdndernden Umwelt heute jedoch nicht mehr gerecht (Ner-
dinger, 2003b). Im Zuge des erwdhnten Strukturwandels von der Industrie- zur Dienst-
leistungsgesellschaft, aber auch angesichts zunehmend prekdrer Haushaltslagen haben sich
biirokratische Prinzipien wie Sachlichkeit, Unpersdnlichkeit und AktenmadfRigkeit sowie formal-
rechtlich geregelte Kompetenzen und Amtshierarchie als ineffizient erwiesen und werden als
nicht mehr zeitgemaf} angesehen. Dieser Paradigmenwechsel ist wesentlich durch die Reform-
und Praktikerbewegung des New Public Management (NPM) gekennzeichnet (Budaus, 1998),
die bereits Ende der 1970er Jahre entstand, als sich der 6ffentliche Sektor vieler OECD-Staaten

in einer Finanzkrise befand.

Die NPM-Bewegung stellt im Wesentlichen eine Ubertragung privatwirtschaftlicher Ma-
nagementprinzipien auf den offentlichen Sektor dar (Buddus, 1998). Sie steht fiir die Abkehr
von der hdufigen Monopolstellung offentlicher Organisationen durch die Einfiihrung von Wett-

bewerbselementen wie z. B. Benchmarkings.

4 Der offentlichen Verwaltung werden Einrichtungen zugeordnet, die von 6ffentlich-rechtlichen Kérper-
schaften, Anstalten und Stiftungen getragen werden und mit &ffentlichen Aufgaben betraut sind.
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Weitere Schliisselthemen stehen in Zusammenhang mit den Charakteristika biirokrati-
scher Organisationen. So sollen strenge Hierarchien und Arbeitsteilung durch eine flachere
Organisationsstruktur ersetzt und Teamarbeit eingefiihrt werden. Die herkdmmliche Personal-
verwaltung wird durch Elemente des Human Resource Management ergdanzt und Regeln und
Dienstwege durch Zielvereinbarungen, in denen Leistungen nach Zeit, Aufwand und Kosten
definiert werden. An die Stelle der blofen Verwaltung tritt damit insgesamt eine starkere Steu-

erung interner Prozesse und angebotener Dienstleistungen (Black, Briggs & Keogh, 2001),

Bezeichnungen wie dffentlicher Dienst, Dienstleistungsverwaltung oder Gewerkschaft
oOffentlicher Dienst und Dienstleistungen machen deutlich, dass viele 6ffentliche Organisatio-
nen und insbesondere Verwaltungen sich zugleich als Dienstleistungsorganisationen verste-
hen, so z.B. die Stadtverwaltung oder das Finanzamt. Dabei stehen sie in der &ffentlichen
Wahrnehmung mittlerweile weniger im Dienste des Staates als vielmehr im Dienste des Biir-
gers bzw. Kunden, der langst nicht mehr nur als Antragsteller angesehen wird und sich selbst
auch nicht mehr so versteht. Mit dem generellen Trend zur Dienstleistungsgesellschaft sind die
Anspriiche der Biirger an o6ffentliche Verwaltungen gestiegen (Klausegger & Scharitzer, 2000).
Zu den Kernelementen des New Public Management gehdrt deshalb auch eine starkere Kun-

den- bzw. Dienstleistungsorientierung.

Viele offentliche Verwaltungen wirken dem Image des ,,Amtsschimmels“ gezielt entge-
gen, indem sie z. B. Tage der offenen Tiir, Aktionstage zu bestimmten Themen (z. B. ELSTER5)
oder Vortrdge fiir besondere Interessengruppen (z. B. Existenzgriinder) veranstalten. Biirger-
bzw. Kundenbefragungen sind haufig die Grundlage einer umfassenden Erfassung und geziel-
ten Optimierung der Dienstleistungsqualitdt. Die Dienstleistungsverwaltung soll sich im Ge-
gensatz zur klassischen Antragsverwaltung insbesondere durch verkiirzte Wartezeiten, vergro-
Berte Problemlosekapazitaten der einzelnen Dienstleister im Kundenkontakt und einer starker
auf individuelle Wiinsche und Bediirfnisse der Kunden abgestimmten Leistungserbringung

auszeichnen (Boyne, 2002).

Die Ausfiihrungen verdeutlichen, dass Dienstleistungsqualitdt und Kundenzufrieden-
heit auch im offentlichen Bereich ein hoher Stellenwert zukommt. Viele 6ffentliche Organisa-

tionen bzw. Verwaltungen sind zugleich Dienstleistungsorganisationen. Die Anforderungen

5 Die elektronische Steuererkldarung ELSTER ist ein Projekt der deutschen Steuerverwaltungen aller Ladn-
der und des Bundes zur Abwicklung der Steuererklarungen und Steueranmeldungen iiber das Internet
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und Anspriiche von Biirgern und Kunden sind in den letzten Jahrzehnten jedoch gestiegen. Of-
fentliche Dienstleister werden zunehmend an den Standards privatwirtschaftlicher Dienstleis-
ter gemessen (Klausegger & Scharnitzer, 2000). Die Schaffung einer Dienstleistungs-
orientierung ist fiir offentliche Organisationen zudem nicht nur Imagearbeit, sondern stellt
angesichts immer knapperer finanzieller Ressourcen und des daraus resultierenden Legitima-

tionsdrucks eine Notwendigkeit dar.

Hochschulen und ihre Verwaltungen erfahren dabei zweifachen Veranderungsdruck.
Neben den beschriebenen Veranderungen im odffentlichen Sektor kommt es seit einigen Jahren
zu tiefgreifenden Verdanderungen im Bildungssystem der Bundesrepublik Deutschland. Im Zuge
des sogenannten Bologna-Prozesses wird ein einheitlicher europdischer Hochschulraum ge-
schaffen. Im Rahmen dieses Prozesses werden in nahezu allen Studiengdngen Leistungs-
punktesysteme und das zweistufige System der Bachelor- und Masterabschliisse eingefiihrt.
Hinzu kommt die Umstellung auf das achtjghrige Gymnasium, die in der Ubergangszeit zu dop-
pelten Abiturjahrgangen und somit deutlich erhéhten Studienanfangerzahlen fiihren wird. Zu
verzeichnen ist schlieBlich ein ,Substanzverzehr* (Oechsler & Rigbers; 2003, S. 154), da den
seit Jahrzehnten ansteigenden Studienanfangerquoten (von 4% im Jahre 1950 auf 34% im Jahre
2000) seit den 1970er Jahren kein Zuwachs an Personal- und Finanzmitteln gegeniibersteht
(Oechsler & Rigbers, 2003). Viele Hochschulen kdnnen angesichts der Gesamtzahl Beschiftig-
ter und Studierender mittlerweile als ,,GroBbetriebe“ gelten (Oechsler & Rigbers, 2003), sind
jedoch nach ganz anderen Prinzipien organisiert. So ist die Hochschule (bislang) ein insgesamt
~eher lose gekoppeltes System mit grofer 6konomischer Absicherung® (Kappler & Laske,

2001; S. 92).

In der vorliegenden Untersuchung wird die Hochschulverwaltung als universitdtsinter-
ner Dienstleister angesehen (Oechsler, 1998), der die Hochschulangehdrigen mit einer Vielzahl
an Leistungen unterstiitzt und so einen reibungslosen Wissenschafts- und Lehrbetrieb bzw.
Studienverlauf ermoglicht. Als interne Kunden kdnnen die wissenschaftlichen Mitarbeiter (Pro-
fessoren und wissenschaftliches Personal), die nichtwissenschaftlichen Mitarbeiter (z. B. Mit-
arbeiter in den Sekretariaten oder technische Angestellte) und die Studierenden gelten. Darii-
ber hinaus pragt die Verwaltung das Bild der Universitdt aus der Sicht externer Personen wie
etwa Studieninteressierter, privatwirtschaftlicher Unternehmen oder anderer Behérden und
Amter des Bundes und der Linder. Der Erfolg und auch das Image einer Hochschule diirften

daher wesentlich von ihrer Verwaltung mitgetragen werden.
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Im Gegensatz zu privatwirtschaftlichen Dienstleistern stehen Hochschulverwaltungen
allerdings nicht im Wettbewerb mit anderen Dienstleistern und ihre Kunden sind i. d. R. keine
freiwilligen Kunden, die beispielsweise bei Unzufriedenheit mit der Personalabteilung oder der
Studienberatung zu einer anderen Hochschulverwaltung wechseln kénnen. Im Unterschied zu
anderen &ffentlichen Verwaltungen kennzeichnet die Hochschulverwaltung zudem das manch-
mal ,,ambivalente Verhiltnis zur Wissenschaft“ (Oechsler & Rigbers, 2003). So treffen an Hoch-
schulen mit Wissenschaft und Verwaltung zwei Kulturen aufeinander, deren ,,unterschiedliche
Arbeitslogiken hdufig ein Spannungsverhdltnis begriinden (Oechsler & Rigbers, 2003,

S. 155f).

2.1.2 Klassifikation der Dienstleistungen der Hochschulverwaltung

Neben diesen Spezifika des offentlichen Sektors im Allgemeinen und von Hochschulverwal-
tungen im Besonderen stellt sich die Frage, worin sich die Dienstleistungen einer Hochschul-
verwaltung auszeichnen und wo sie sich in dem breiten Spektrum unterschiedlicher Dienst-
leistungen verorten lassen. Zur Klassifikation von Dienstleistungen werden verschiedene An-
sdtze vorgeschlagen, so z. B. dahingehend, wie hoch der personelle und finanzielle Aufwand
fiir die Bereitstellung der Leistungen ist, wie individuell die Leistungen an die Bediirfnisse der
Kunden angepasst werden oder ob sie auf Personen oder auf Gegenstédnde (z. B. ein zu reparie-
rendes Auto) ausgerichtet sind. Dariiber hinaus werden h&dufig Merkmale der Interaktion zwi-

schen Dienstleistern und Kunden zur Klassifikation herangezogen.

Da Dienstleistungen im Gegensatz zu Sachleistungen wesentlich durch die Interaktion
zwischen Dienstleistern und Kunden gekennzeichnet sind (Nerdinger, 2007), wird zunachst
erortert, welche Bedeutung der Dienstleister-Kunde-Interaktion im vorliegenden Falle zu-
kommt. Da die Kunden auflerdem in die Qualitatsmessung einbezogen werden sollen, ist von
Interesse, welche Informationen ihnen zur Beurteilung der Dienstleistungsqualitat zur Verfii-
gung stehen, und welche Aspekte sich einer Beurteilung und damit auch der Messung entzie-
hen. Als weiteres Kriterium wird daher der Grad der Qualitétssicherheit der Kunden zur Klas-

sifikation hinzugezogen. Beide Klassifikationskriterien werden im Folgenden ndher erldutert.

Zur Bedeutung der Dienstleister-Kunde-Interaktion

Anhand der Art und Intensitat der Dienstleister-Kunde-Interaktion kénnen persénlich-inter-

aktive, problemorientiert-interaktive und unterstiitzend-interaktive Dienstleistungen
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unterschieden werden (Klaus, 1984). Bei persdnlich-interaktiven Dienstleistungen sind die
Kunden selbst Objekt der Leistungserstellung, so z. B. beim Friseur oder bei einer psycho-
therapeutischen Behandlung. Die Interaktion ist in diesem Falle von entscheidender Bedeu-
tung. Da die Dienstleistung nahezu ausschlie3lich aus der Interaktion zwischen Dienstleistern
und Kunden besteht, ist die Dienstleistungsqualitdt zum grofiten Teil auf die Qualitat der Inter-
aktion zuriickzufiihren. Doch auch bei problemorientiert-interaktiven Dienstleistungen kommt
der Interaktion ein hoher Stellenwert zu. Im Sinne einer moglichst kundengerechten Leis-
tungserstellung treten Dienstleister und Kunden miteinander in Kontakt, um sich iiber die
Wiinsche und Bediirfnisse der Kunden auszutauschen, so z. B. bei einer Rechtsberatung oder
in einer Werbeagentur. Die Leistung ist stets auf die individuelle Situation der Kunden zuzu-
schneiden und nur bedingt standardisierbar. Die Qualitat der Dienstleistung hangt wesentlich
vom Erfolg der Interaktion zwischen Dienstleistern und Kunden ab. Bei unterstiitzend-inter-
aktiven Dienstleistungen ist das Objekt der Leistungserstellung i. d. R. ein Sachgut. Die Inter-
aktion zwischen Dienstleistern und Kunden beschrankt sich auf die Annahme und den Ab-
schluss des Auftrags bzw. auf die abschlieBende Ubergabe des Sachguts, so z. B. eines repa-
rierten Autos in einer Werkstatt. Die Leistung kann hdaufig mit maschineller Unterstiitzung und
damit weitgehend standardisiert erbracht werden. Die Interaktion zwischen Dienstleistern und
Kunden hat lediglich unterstiitzenden Charakter und diirfte fiir die Wahrnehmung der Dienst-

leistungsqualitdt von geringerer Bedeutung sein.

Zum Grad der Qualitdtssicherheit der Kunden

In der Betriebswirtschaftslehre wird der Qualitdtssicherheit von Kunden seit einigen Jahren
verstarkt Beachtung geschenkt (Steffenhagen, 2005). Die Qualitatssicherheit von Kunden be-
zieht sich darauf, wie gut Kunden Sach- oder Dienstleistungen beurteilen kénnen. Sie ist umso
hoher, je mehr Informationen den Kunden zur Beurteilung zur Verfligung stehen und je friither
sie iiber diese Informationen verfiigen, bereits vor, wahrend oder erst einige Zeit nach dem
Kauf eines Produkts bzw. der Nutzung einer Dienstleistung. Ein verbreitetes informations-
okonomisches Konzept ist die Unterscheidung von Inspektions-, Erfahrungs- und Vertrauens-
giitern (Nelson, 1970). Bei Inspektionsgiitern wie z. B. einem Maobelstiick ist der Grad der In-
formationsasymmetrie niedrig. Die Kunden haben eine hohe Qualitdtssicherheit, da die Quali-
tat i.d.R. vor dem Kauf durch Inaugenscheinnahme festgestellt werden kann. Bei Erfah-

rungsgiitern wie z. B. einer Sportausriistung ist der Grad der Informationsasymmetrie héher.
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Die Qualitatssicherheit ist entsprechend geringer, da die Qualitdt nur bedingt vor dem Kauf
und erst bei Gebrauch des Gutes abschlieend beurteilt werden kann. Bei Vertrauensgiitern
wie z.B. Bio-Produkten oder Medikamenten ist der Grad der Informationsasymmetrie am
hochsten. Die Qualitdtssicherheit ist am niedrigsten, da die Kunden die zugesicherte Qualitat
tiberhaupt nicht oder nicht mit vertretbarem Aufwand priifen kdnnen. Auch im Rahmen des
Dienstleistungsmarketings kdnnen Priif-, Erfahrungs- und Vertrauensmerkmale unterschieden
werden (Zeithaml, 1981). Priifmerkmale, so z. B. die Gestaltung der Raumlichkeiten, in denen
die Dienstleistung erbracht wird oder der Preis der Dienstleistung, kénnen vor der Inanspruch-
nahme der Leistung beurteilt werden, Erfahrungsmerkmale wie die Freundlichkeit eines Dienst-
leisters oder das Ergebnis eines Friseurbesuchs erst wahrenddessen oder unmittelbar danach.
Vertrauensmerkmale, so etwa die Richtigkeit einer drztlichen Diagnose, entziehen sich weitge-
hend einer Beurteilung durch die Kunden. Im Gegensatz zu Sachleistungen sind Dienstleistun-
gen weniger durch Priifmerkmale und vielmehr durch Erfahrungs- und Vertrauensmerkmale

gekennzeichnet (Weiber & Adler, 1995; Zeithaml, 1981).

Einordnung der Dienstleistungen der Hochschulverwaltung

Im Folgenden wird die Hochschulverwaltung anhand der beiden Dimensionen Bedeutung der
Dienstleister-Kunde-Interaktion und Grad der Qualitédtssicherheit charakterisiert (s. Abb. 2.2,
S. 13). Wie die Abbildung zeigt, ist eine hohere Bedeutsamkeit der Dienstleister-Kunde-Inter-

aktion nicht notwendigerweise mit einer geringeren Qualitatssicherheit verbunden.

Die Dienstleistungen der Hochschulverwaltung sind in erster Linie als unterstiitzend-
interaktiv (so z. B. die Unterstiitzung bei der Immatrikulation oder der Priifungsanmeldung) bis
problemorientiert-interaktiv (so z. B. die Erfinderberatung oder die Offentlichkeitsarbeit) ein-
zustufen. Persdnlich-interaktive Dienstleistungen werden i. d. R. nicht angeboten, vielmehr
werden entsprechende Informationen bereitgestellt oder Beratungsdienste vermittelt. So
kénnten Studierende z. B. im Rahmen der Studienberatung an eine Suchtberatungsstelle ver-

mittelt werden (problemorientiert-interaktive Dienstleistung).

Fiir die Beurteilung von Verwaltungsdienstleistungen sind zudem vorwiegend Erfah-
rungskriterien ausschlaggebend. Der Prozess und das Ergebnis der Leistungserstellung kon-
nen wahrend oder unmittelbar nach der Inanspruchnahme der Dienstleistung bewertet werden,
z.B. anhand der Freundlichkeit der Dienstleister oder der Zuverldssigkeit der Bearbeitung.

Priifkriterien wie etwa die raumliche Ausstattung der Verwaltung, kdnnen zwar im Vorhinein
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beurteilt werden. Jedoch sollte dies im Verwaltungskontext eine eher untergeordnete Rolle
spielen, da es zumeist keine Alternativen gibt. Die Kunden der Hochschulverwaltung kénnen

nicht frei wahlen oder etwa bei Unzufriedenheit wechseln.

vorwiegend .
g Psychotherapeutische .
persélich- Behandlun Friseur ~ eeeeeeeeeeee
interaktiv &
c
=] .
ke~ vorwiegend
g problemorientiert- Rechtsberatung Autohdndler
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2
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9
whed
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=
-g Vertrauensmerkmale  Erfahrungsmerkmale Priifmerkmale
dominieren dominieren dminieren

v

Grad der Qualitdtssicherheit

Abbildung 2.2. Einordnung der Hochschulverwaltung als Dienstleister

Vertrauenskriterien, die allenfalls erst einige Zeit nach der Inanspruchnahme der Leis-
tung beurteilt werden kénnen, diirften von geringerer Bedeutung sein. Die meisten Verwal-
tungsdienstleistungen beziehen sich direkt auf Belange der Kunden und kénnen wahrend der
Leistungserstellung oder direkt im Anschluss beurteilt werden, so z. B. anhand der Schnellig-
keit der Bearbeitung. Ausnahmen sind Beratungsdienstleistungen wie z.B. eine Studien-
beratung oder Erfinderberatungen, deren Giite sich tatsdchlich erst nach einiger Zeit er-
schlief3t. Solche Leistungen stellen jedoch insgesamt nur einen relativ kleinen Teil der Dienst-
leistungen der Hochschulverwaltung dar und sollten sich entsprechend nur geringfiigig auf das

Gesamturteil der Kunden auswirken.

Die dargestellte Klassifikation der Dienstleistungen der Hochschulverwaltung ist insbe-
sondere fiir die Messung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt von Bedeutung. Sie
fiihrt vor Augen, dass die Kunden der Verwaltung nicht nur das Ergebnis, sondern auch den

Prozess der Leistungserstellung beurteilen kénnen. In Anlehnung an das sog. Nordische Mo-
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dell der Dienstleistungsqualitat von Gronroos (1984) diirften daher nicht nur Merkmale des
Leistungsergebnisses (das Was der Leistungserstellung), sondern auch der Interaktion zwi-
schen Dienstleistern und Kunden (das Wie der Leistungserstellung), so z. B. die Freundlichkeit
oder Erreichbarkeit der Dienstleister, fiir die wahrgenommene Qualitdt von Bedeutung sein.
Dieser Gedanke wird im Zuge der Uberlegungen zur Messung der wahrgenommenen Dienstleis-

tungsqualitat wieder aufgegriffen (s. Kap. 2.3).

2.2 Konzeptualisierung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat

Obwohl — oder vielleicht gerade weil — ihr bereits seit einigen Jahrzehnten in Wissenschaft und
Praxis grofe Bedeutung beigemessen wird, gibt es bislang keine einheitliche Definition der
wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat. In der Literatur findet sich eine Vielzahl unabhéangi-
ger Konzepte, Theorien und Modelle (Nerdinger, 2007), die untereinander nur wenig Kohdrenz
aufweisen (Koci, 2005). Im folgenden Abschnitt wird zunachst die dieser Arbeit zugrunde-
liegende Definition der Dienstleistungsqualitat dargestellt (Kap. 2.2.1). Daraufhin wird das
Diskonfirmations-Paradigma vorgestellt, das in der wissenschaftlichen Literatur zur wahrge-
nommenen Dienstleistungsqualitdt eine herausragende Stellung einnimmt (Homburg & Stock-
Homburg, 2009; Kap. 2.2.2). In Kapitel 2.1.3 erfolgt eine Abgrenzung der Konstrukte Dienst-

leistungsqualitat und Kundenzufriedenheit.

2.2.1 Definition der Dienstleistungsqualitat

Wie in Kapitel 2.1.2 (S. 10ff) herausgestellt, zeichnen sich Dienstleistungen generell durch eine
enorme Heterogenitdt und Vielfalt aus. Ebenso vielgestaltig sind die Versuche der Definition
und Abgrenzung der Begriffe Dienstleistung, Qualitdt und Dienstleistungsqualitat (Bruhn,
2000). So gibt es fiir den Begriff der Dienstleistung bislang keine allgemein anerkannte Defini-
tion (Nerdinger, 2007). In der Betriebswirtschaftslehre und der Wirtschaftspsychologie dient
hiufig eine Definition von Meffert und Bruhn (2003) als Ausgangspunkt fiir weitere Uberlegun-
gen: Dienstleistungen sind ,,[...] selbststandige und marktfahige Leistungen, die mit der Bereit-
stellung und/oder dem Einsatz von Leistungsfihigkeiten verbunden sind (Potenzial-
orientierung). Interne und externe Faktoren werden im Rahmen des Erstellungsprozesses kom-
biniert (Prozessorientierung). Die Faktorkombination des Dienstleistungsanbieters wird mit
dem Ziel eingesetzt, an den externen Faktoren, an den Menschen und deren Objekten nutzen-

stiftende Wirkungen zu erzielen (Ergebnisorientierung).*
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Diese Definition beinhaltet bereits drei unterschiedliche Definitionsansatze, die sich an
den Hauptphasen der Dienstleistungstransaktion orientieren (Bruhn, 2000). Der potenzial-
orientierten Definition zufolge sind Dienstleistungen das von Menschen oder Maschinen ge-
schaffene Potenzial eines Dienstleisters. Im Falle der Hochschulverwaltung ware demnach die
Verwaltung selbst als Dienstleistung anzusehen. GemaB der prozessorientierten Definition
sind Dienstleistungen der Prozess der Leistungserstellung zur Bedarfsdeckung Dritter (Bere-
koven, 1983), so z. B. Kunden, Biirger, Klienten oder Patienten. Die Dienstleistung der Verwal-
tung besteht dieser Definition zufolge in der Tatigkeit der einzelnen Mitarbeiter. Die er-
gebnisorientierte Definition riickt das Ergebnis der Leistungserstellung in den Mittelpunkt.
Dienstleistungen der Verwaltung waren demnach u. a. die Verwaltung von Drittmitteln oder die
Abwicklung von Personalangelegenheiten. Aus betriebswirtschaftlicher Sicht ergeben sich aus
diesen drei Perspektiven unterschiedliche Konsequenzen fiir die Fiihrung von Dienstleistungs-

unternehmen (Bruhn, 2000).

Aus psychologischer Sicht sind vor allem der prozess- und der ergebnisorientierte An-
satz von Bedeutung. Als Prozesse sind Dienstleistungen im Gegensatz zu Sachleistungen nicht
transport- oder lagerfahig. Die Produktion von Dienstleistungen kann, wenn iiberhaupt, nur
bedingt standardisiert werden. Das Ergebnis der Leistungserstellung ist (iiberwiegend) im-
materiell. Durch die ,Integration des externen Faktors“ (Meyer, 1983), also des Kunden fallen
Produktions- und Konsumtionsprozesse zusammen (Uno-Actu-Prinzip; Nerdinger, 2007). Der
Kunde ist an der Leistungserstellung beteiligt, so z. B. als Auftraggeber in einer Autowerkstatt
oder beim Friseur als ,,Objekt“ der Leistung. Damit kommt der Dienstleister-Kunde-Interaktion

und somit psychologischen Kriterien besondere Bedeutung zu.

Angesichts dieser charakteristischen Eigenheiten von Dienstleistungen stellt sich die
Frage, wie die Qualitat von Dienstleistungen definiert werden kann. Das Deutsche Institut fiir
Normung definiert Qualitdt als ,,Beschaffenheit einer Einheit beziiglich ihrer Eignung, fest-
gelegte oder vorausgesetzte Erfordernisse zu erfiillen® (DIN 55350, 1992). Unter Beschaffenheit
ist dabei die Gesamtheit qualitatsrelevanter Merkmale zu verstehen und unter Einheit ein be-
stimmtes Produkt, d. h. eine Sach- oder Dienstleistung. Die Erfordernisse geben an, welche
Anforderungen mit den einzelnen Merkmalen verkniipft sind, d. h. welche Ausprdagung jeweils

anzustreben ist.
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Qualitdt ist damit zundchst neutral. Sie kann gering oder hoch sein bzw. zufriedenstel-
lend oder unbefriedigend und stellt eine kontinuierliche GroRe dar (Hentschel, 2000). Qualitat
setzt an verschiedenen Merkmalen der Leistung an, die im Rahmen der Operationalisierung
des Konstrukts auch als Qualitatskriterien bezeichnet werden. Insbesondere aber ist ein Be-
zugspunkt notwendig, d. h. fiir die Kriterien miissen Anforderungen bestimmt werden, um Qua-
litatsinformationen sinnvoll einordnen zu kénnen. Haufig werden die Konkurrenz oder die Kun-

denerwartungen als Bezugsgrofie gewahlt.

Die Definition des Deutschen Instituts fiir Normung lasst offen, wie Leistungsmerkmale
und zugehdrige Anforderungen bestimmt werden. Je nach Vorgehen werden verschiedene Qua-
litatsbegriffe unterschieden (vgl. Hentschel, 2000). Im Rahmen der Messung der Qualitit sind
vor allem zwei Ansdtze von Bedeutung (Dormann & Zapf, 2007; Hentschel, 2000): Die produkt-
bezogene Qualitit orientiert sich an objektiven Kriterien wie z. B. Umsatz, Marktanteil oder
Stornoquoten. BezugsgroBen ergeben sich insbesondere aus betriebswirtschaftlichen Kalkula-
tionen und aus den Aktivitaten von Konkurrenten. Die kundenbezogene Qualitét orientiert sich
an der Wahrnehmung der Kunden und damit an subjektiven Kriterien. Es ist entscheidend, wie
die Kunden bestimmte Eigenschaften eines Produktes (z. B. Bedienbarkeit) oder einer Dienst-
leistung (z. B. Freundlichkeit der Mitarbeiter) wahrnehmen. Als Bezugsgréfie dienen die Kun-

denerwartungen.

Arbeitsdefinition der vorliegenden Untersuchung

Der vorliegenden Untersuchung wird ein kundenbezogener Qualitatsbegriff zugrunde gelegt.
Qualitéat ist, was die Kunden als Qualitat erleben (Nerdinger, 1994). Dieser Qualitdtsbegriff liegt
vielen Konzepten des Qualitdtsmanagements zugrunde (Bruhn, 2000) und hat inshesondere im
Dienstleistungsbereich die stiarkste Verbreitung gefunden (Nerdinger, 1994). Aufgrund der Im-
materialitdt von Dienstleistungen und der Beteiligung des Kunden an der Leistungserstellung
liefern objektive Indikatoren nur wenig differenzierte Qualitatsinformationen. Es ist somit un-
umgdnglich, den Kunden in die Qualitditsmessung einzubeziehen. Im Sinne der allgemeinen
Definition von Qualitdt resultiert die durch die Kunden wahrgenommene Dienstlei-
stungsqualitat daraus, inwieweit ihre Anforderungen an bestimmte, fiir sie qualitdtsrelevante

Leistungsmerkmale erfiillt sind.
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Eine prinzipiell dhnliche Definition entwickeln Gaster und Squires (2003, S. 54) unter Beriick-
sichtigung der Spezifika des offentlichen Sektors. Sie definieren wahrgenommene Dienstlei-

stungsqualitdt als

»hegotiated and agreed set of characteristics, ensuring services that are fit for pur-
pose, delivered in a user-friendly way in a decent environment, with consistent and

rising standards, and changing over time to meet new needs and aspirations.”

Auch Gaster und Squires (2003) legen damit einen kundenbezogenen Qualitdtsbegriff
zugrunde und weisen auf die Verdnderlichkeit sowohl der relevanten Qualitdtsmerkmale als
auch der gestellten Anforderungen hin. Im Gegensatz zu privatwirtschaftlichen Dienstleistun-
gen, wo haufig die Begeisterung des Kunden angestrebt wird, steht allerdings die Zweckdien-
lichkeit der Leistungen im Vordergrund. Gaster und Squires (2003) betonen auflerdem, dass es
im offentlichen Bereich nicht ausschlieBlich um die Erfiillung von Kundenerwartungen gehen
kann und dass dies auch haufig nur bedingt moglich ist. So obliegt 6ffentlichen Dienstleistern
i. d.R. eine weiterreichende gesellschaftliche Verantwortung, die einerseits mit gesetzlichen
und finanziellen Vorgaben verbunden ist, andererseits aber auch zur Erwartungsbildung in der
Offentlichkeit beitrigt. Fiir 6ffentliche Dienstleister ist es damit Notwendigkeit und Herausfor-
derung zugleich, diese Vorgaben einzuhalten und dabei soweit wie moglich auf die Bediirfnis-

se und Wiinsche ihrer Kunden einzugehen.

2.2.2 Das Diskonfirmations-Paradigma

Der grofite Teil der wissenschaftlichen und insbesondere empirischen Literatur zur wahr-
genommenen Dienstleistungsqualitat stiitzt sich auf das Diskonfirmations-Paradigma
(Nerdinger, 2007; Oliver, 1997). Nachfolgend werden zundchst die Komponenten und Wir-
kungsbeziehungen dieses Paradigmas vorgestellt. Darauf folgen Uberlegungen zur Konzeptua-
lisierung der Erwartungskomponente des Paradigmas. Abschlie3end werden Implikationen fiir

die vorliegende Untersuchung herausgestellt.

Dem Diskonfirmations-Paradigma zufolge resultiert die wahrgenommene Dienstlei-
stungsqualitdt aus dem Vergleich der tatsachlichen Erfahrung einer Dienstleistung (Ist-Lei-
stung) mit einem Vergleichsstandard (Soll-Leistung). Diese Kernaussage ist nicht nur intuitiv
plausibel, sondern stellt der oben angefiihrten Definition von Qualitat zufolge eine Notwendig-

keit dar: Die Inanspruchnahme einer Dienstleistung ist mit Erwartungen verkniipft, die die
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Kunden als Bezugsgriofie zur Beurteilung der Qualitat heranziehen. Entspricht die Ist-Leistung
der Soll-Leistung, werden die Erwartungen bestdtigt und die wahrgenommene Dienst-
leistungsqualitét liegt auf dem sogenannten Konfirmationsniveau (s. Abb. 2.3). Ubertrifft die
Ist-Leistung die Soll-Leistung, liegt die Dienstleistungsqualitdt {iber dem Konfirmationsniveau
(positive Diskonfirmation). Bleibt die Ist-Leistung hinter der Soll-Leistung zuriick, liegt die
Dienstleistungsqualitdt unter dem Konfirmationsniveau (negative Diskonfirmation). Die Kom-

ponenten und Wirkungsbeziehungen des Paradigmas sind in Abbildung 2.3 dargestellt.

Es besteht Uneinigkeit dariiber, ob das Konfirmationsniveau, d. h. die Erfiillung der
Kundenerwartungen fiir die Wahrnehmung einer hohen Dienstleistungsqualitdt geniigt. So
konnte damit lediglich ein ,durchschnittlicher Normalzustand“ (Dormann & Zapf, 2007) er-
reicht und die Dienstleistungsqualitdt erst dann als hoch wahrgenommen werden, wenn sie
iiber dem Konfirmationsniveau liegt, d. h. wenn die Erwartungen iibertroffen werden. Welche
Auffassung Sinn ergibt, hangt nicht zuletzt von der Konzeptualisierung der Erwartungs-

komponente ab (s. S. 19f).

Wahrgenommenes
Leistungsniveau

(Ist-Leistung)

Vergleich Dienstleistungsqualitdt
Positive Diskonfirmation iiber
(Ist » Soll) Konfirmationsniveau
Konfirmation auf
(Ist = Soll) Konfirmationsniveau
Negative Diskonfirmation unter
(Ist < Soll) Konfirmationsniveau

Vergleichsstandard
(Soll-Leistung)

Abbildung 2.3. Komponenten und Wirkbeziehungen des Diskonfirmations-Paradigmas

Erste metaanalytische Befunde zur pradiktiven Validitdat der wahrgenommenen Dienst-

leistungsqualitdt im Sinne des Diskonfirmations-Paradigmas liefern
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Szymanski und Henard (2001) im Zusammenhang mit dem Konstrukt Kundenzufriedenheit. In
dieser Metaanalyse erweist sich die Diskonfirmation von Erwartungen als eine der wichtigsten
Einflussgroflen der Kundenzufriedenheit (r=.39; p < .05), gefolgt von der Ist-Leistung (r = .34;
p < .05). Auch fiir die Soll-Leistung ist ein Einfluss auf die Kundenzufriedenheit (r = .19; p < .05)
festzustellen. Fiir die Ist-Leistung wiederum zeigte sich ein deutlicher Zusammenhang mit der
Diskonfirmation (r = .41; p < .05), die Soll-Leistung hingegen korrelierte nicht mit der Diskon-

firmation (r=.02). Soll- und Ist-Leistung waren moderat korreliert (r=.28; p < .05).

Das Diskonfirmations-Paradigma ist trotz seines hohen Stellenwerts nicht unumstritten
(vgl. Nerdinger, 2007). Kontrovers werden insbesondere die Konzeptualisierung und Operatio-
nalisierung der Erwartungskomponente diskutiert. Unter Erwartungen werden gemeinhin ,,an-
tizipierte Leistungen® verstanden (Georgi, 2001). Der Begriff hat jedoch eine Reihe unter-
schiedlicher Konnotationen (Dormann & Zapf, 2007). In der Literatur werden zum einen ver-
schiedene Erwartungsbegriffe verwendet, wodurch die Vergleichbarkeit von Befunden fiir me-
taanalytische Fragestellungen eingeschrankt ist (Nerdinger, 2007). Zum anderen wird mitunter
nicht oder nur unscharf definiert, was unter dem Begriff der Erwartung zu verstehen ist. Dies
kann die Datenqualitdt einschranken. So kdénnten befragte Kunden unter Erwartungen z. B.
ideale, exzellente, prognostizierte, durchschnittliche oder gerade noch akzeptable Mini-
malleistungen verstehen (Dormann & Zapf, 2007; Nerdinger, 2007) und damit unterschiedliche

BezugsgroBRen zur Beurteilung der Qualitat heranziehen.

Im Rahmen der Konzeptualisierung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat wer-
den Erwartungen zumeist als /deal-Leistung (Kann-Erwartung, Meffert & Bruhn, 2003; can be,
Miller, 1977) oder als Ist-Leistungs-Prognose (Wird-Erwartung; Meffert & Bruhn, 2003; will be,
Miller, 1977) konzeptualisiert (Dormann & Zapf, 2007). Oliver (1997) zieht zudem eine ex-
zellente Leistung, d. h. die Ist-Leistung des besten Alternativanbieters als Bezugsgrofie in Be-
tracht. Dariiber hinaus werden Erwartungen auch als Bediirfnisse bzw. aus Bediirfnissen re-
sultierende Anforderungen aufgefasst. Diese Bezugsgrofie geht nicht aus Vorerfahrungen oder
Vorinformationen der Kunden hervor und entspricht am ehesten dem allgemein iiblichen Be-

griff der Soll-Leistung (Soll-Erwartung, Meffert & Bruhn, 2003; should be, Miller, 1977).

Der urspriingliche Erwartungsbegriff des Diskonfirmations-Paradigmas ist der der Ist-
Leistungs-Prognose. Wird diese Auffassung gewdhlt, sollte die Dienstleistungsqualitdt erst

dann als hoch wahrgenommen werden, wenn die Erwartungen der Kunden iibertroffen werden
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(positive Diskonfirmation) und als gering, wenn sie unterschritten werden (negative Diskonfir-
mation). Wird die Prognose der Kunden erfiillt (Konfirmation), diirfte das nicht sonderlich iiber-
raschen, da ihre Erwartungen lediglich bestéatigt werden. Werden unter Kundenerwartungen
jedoch ideale oder exzellente Leistungen verstanden, ergeben Konfirmation und positive Dis-
konfirmation, d. h. das Erfiillen bzw. Ubertreffen von Erwartungen keinen Sinn (Hentschel,
1990). Die Dienstleistungsqualitdt sollte in diesem Falle umso hoher sein, je weiter die tatsach-
liche Leistung an diese Bezugsgrofien heranreicht, d. h. je geringer das Ausmaf negativer Dis-

konfirmation.

Implikationen fiir die vorliegende Untersuchung

Empirische Untersuchungen zu den Antezedenzien und Konsequenzen wahrgenommener
Dienstleistungsqualitat wurden vorwiegend in privatwirtschaftlichen Organisationen durch-
gefiihrt, wahrend offentliche Verwaltungen bislang kaum Beriicksichtigung fanden. Fiir die
vorliegende Untersuchung scheint es daher angemessen, auf ein Konzept zurlickzugreifen, das
sich in der Privatwirtschaft bewdhrt hat. Die wahrgenommene Dienstleistungsqualitat wird

anhand des Diskonfirmations-Paradigmas konzeptualisiert.

Besonderes Augenmerk gilt dabei der Konzeptualisierung der Erwartungskomponente.
Die Konzeptualisierung als Ist-Leistungs-Prognose ergibt wenig Sinn, da die Kunden haufig
zahlreiche Vorerfahrungen mit der Hochschulverwaltung haben. Da sie immer wieder mit ihr in
Kontakt treten, wiirde die Ist-Leistungs-Prognose vermutlich sehr realistisch ausfallen und nur
geringfiigig von der eigentlichen Ist-Leistung abweichen. Insbesondere aber wéaren die Dia-
gnose von Verbesserungsbedarfen und die Erarbeitung von Optimierungsansétzen erheblich
erschwert. Der Bezug auf ideale oder exzellente Leistungen wiederum macht nur im Kontext
von Alternativen Sinn (Hentschel, 2000). Fiir die Kunden der Hochschulverwaltung gibt es je-

doch keine ,Alternativanbieter®, mit denen die Verwaltung verglichen werden kénnte.

Fiir die Befragung der Verwaltungsmitarbeiter und ihrer internen Kunden scheint es da-
her — auch in Hinblick auf die Ableitung von Optimierungsansdtzen — angemessen, die Kun-
denerwartungen als Standard zu definieren, der fiir eine reibungslose und gute Zusammen-
arbeit notwendig ist. Diese Auffassung steht in Einklang mit den Uberlegungen von Gaster und
Squires (2003), die die Zweckdienlichkeit 6ffentlicher Dienstleistungen hervorheben (s. S. 17)
und kommt der Konzeption von Erwartungen als Bediirfnissen am nachsten (s. S. 19). Die Be-

zeichnung Soll-Leistung wird daher im Folgenden beibehalten. Die Erwartungen an die Hoch-
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schulverwaltung resultieren allerdings nicht aus den personlichen, sondern aus den arbeitsbe-
zogenen Bediirfnissen der internen Kunden. Mit dem bediirfnishezogenen Erwartungsbegriff
dirfte es auferdem zu einer weniger stark ausgepragten ,,Anspruchsinflation” (Krause &
Dunckel, 2003) kommen, d. h. durchweg hoher Beurteilung der Soll-Leistung bei geringer Va-
rianz. Dariiber hinaus sind zur Einschdtzung keine intensiven Vorerfahrungen der Kunden er-

forderlich.

2.2.3 Zur Abgrenzung von Dienstleistungsqualitdt und Kundenzufriedenheit

Die wahrgenommene Dienstleistungsqualitdat korreliert hdufig sehr hoch mit der Kunden-
zufriedenheit (Dormann & Zapf, 2007). Nerdinger (2007) fiihrt dies darauf zuriick, dass hinrei-
chend unterschiedliche theoretische Konzeptionen und folglich auch Messinstrumente bislang
noch fehlen. So werden sowohl Qualitat als auch Zufriedenheit mit dem Diskonfirmations-
Paradigma erklédrt und beide Begriffe mitunter synonym gebraucht (Nerdinger, 2007). Eine ge-
ringe bzw. hohe Qualitdt muss jedoch nicht notwendigerweise zu geringer bzw. hoher Zufrie-
denheit fiihren (Oliver, 1997). So kénnen Reisende mit einer Gruppenreise trotz zahlreicher
Pannen sehr zufrieden sein (Swan & Bowers, 1998) oder die Besucher eines Restaurants trotz

guten Essens unzufrieden, weil ihnen z. B. ein Tisch neben der Kiiche zugewiesen wurde.

Eine Abgrenzung von Dienstleistungsqualitdt und Kundenzufriedenheit wird in der Lite-
ratur als sinnvoll erachtet (Dormann & Zapf, 2007; Oliver, 1997). Zumeist wird die Dienst-
leistungsqualitat dabei als eine zentrale Einflussgrofle der Kundenzufriedenheit angesehen
(Heskett, Sasser & Schlesinger, 1997; Stock-Homburg, 2009). Diese Wirkrichtung wird durch
die empirische Literatur gestiitzt (Alén Gonzalez & Fraiz Brea, 2005; Cronin & Taylor, 1992;
Gotlieb, Grewal & Brown, 1994). Die Kundenzufriedenheit hingegen stellt ein breiteres Konzept
dar. Sie ist neben der Dienstleistungsqualitdt durch weitere, im Laufe des Konsumprozesses
auftretende psychische Vergleichsprozesse bestimmt, so z.B. Bedauern oder Fairness-
beurteilungen (Dormann & Zapf, 2007). Die wichtigsten konzeptuellen Unterschiede beider
Konstrukte sind in Tabelle 2.1 zusammengestellt. Sie werden im Folgenden kurz erldutert. An-

schlieBend werden Implikationen fiir die vorliegende Untersuchung abgeleitet (s. S. 25ff).

In die Beurteilung einflieBende Aspekte

In der Literatur wird vielfach die Auffassung vertreten, fiir die Qualitdt einer Sach- oder Dienst-

leistung seien lediglich bestimmte Leistungsmerkmale relevant, fiir die Zufriedenheit hingegen
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alle Attribute der Leistung (Oliver, 1997; s. Tab. 2.1, S. 23). So hat z. B. das duBere Erschei-
nungsbild eines Referenten nichts mit der Qualitat seines Vortrags zu tun, sollte sich aber den-

noch auf die Zufriedenheit der Zuhdrer auswirken (Dormann & Zapf, 2007).

Es ist zu bezweifeln, ob eine solche Unterscheidung im Dienstleistungsbereich sinnvoll
ist. Gemaf der (psychologisch weniger relevanten) potenzialorientierten Definition von Dienst-
leistungen (s. S. 14) sind auch die Rdumlichkeiten, in denen Dienstleistungen erbracht werden
oder das Erscheinungsbild der Dienstleister als Teil der Leistung anzusehen. Diese Aspekte
sollten sich daher ebenso auf die Wahrnehmung der Qualitdat auswirken und werden bei der
Konzeptualisierung und Operationalisierung der Dienstleistungsqualitdt auch beriicksichtigt
(so z. B. bei Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988). Werden sowohl Qualitdt als auch Zufrieden-
heit durch die Kunden beurteilt, stellt sich zudem die Frage, ob eine strikte Trennung zwischen
qualitdtsrelevanten und weiteren, zufriedenheitsrelevanten Attributen {iberhaupt moglich ist.
Aufgrund der Immaterialitdt des Leistungsergebnisses kdnnte es gerade bei Dienstleistungen
zu Uberstrahlungs- oder auch Kontrasteffekten ,,greifbarer Attribute kommen. So diirfte die
Dienstleistungsqualitdt bei einem Restaurantbesuch als geringer wahrgenommen werden,
wenn die Speisen in einem ungepflegten Gastraum serviert werden. Die Dienstleistungsquali-
tdt eines Friseurbesuchs kénnte als hoch wahrgenommen werden, gerade weil Zustand und

Ausstattung der Rdumlichkeiten dies nicht erwarten lieBen.

Die Eingangsheispiele der Gruppenreise und des Restaurantbesuchs zeigen allerdings,
dass es trotz hoher wahrgenommener Qualitdt zu Unzufriedenheit bzw. trotz geringer Qualitat
zu Zufriedenheit kommen kann. Dies diirfte aber eher auf situative Umstande und weniger auf
Leistungsattribute zuriickzufiihren sein. So sahen die Reisenden die zahlreichen Pannen bei
der Gruppenreise womdoglich als ,,héhere Gewalt“ an und der schlechte Platz im Restaurant
konnte auf das mangelnde Bemiihen des Kellners zuriickgefiihrt worden sein. Denkbar ist auch
das umgekehrte Attributionsmuster. Die Reisenden hétten die Pannen auch der nachldssigen
Wartung des Fahrzeugs durch den Reiseveranstalter zuschreiben kénnen und die Restaurant-
gaste den schlechten Platz h6herer Gewalt. Die Ausfiihrungen verdeutlichen, dass die Ent-
stehung der Kundenzufriedenheit auch durch Attributionsprozesse bestimmt sein kann. Dieser

Aspekt wird im Abschnitt zu den Antezedenzien der Kundenzufriedenheit wieder aufgegriffen

(s. S. 24f).
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Tabelle 2.1

Konzeptuelle Unterschiede zwischen Qualitdt und Zufriedenheit (nach Oliver, 1997)

Unterscheidungsdimension Qualitat Zufriedenheit
In die Beurteilung Nur qualitdtsrelevante Potenziell alle Attribute
einflieBende Aspekte Letungsattribute einer Leistung
Kognitive und affektive Eher kognitiv Kognitiv und affektiv
Komponenten
Bezugsgrofie Ideale oder exzellente Ideale, exzellente und
der Beurteilung Leistung pronostizierte Leistung,

Soll-Leistung

Konzeptuelle Tatsdchliche und ideale Qualitdt, weitere Vergleichs-
Antezedezien bzw. exzellente Leistung und Attributionsprozesse

Kognitive und affektive Komponenten

Oliver (1993) konnte zeigen, dass Qualitdt durch kognitive Pradiktoren und Zufriedenheit dari-
ber hinaus durch affektive Pradiktoren vorhergesagt werden kann. Qualitdt wird seither als ein
Konzept angesehen, das ,,quasi keine Ndahe zu Affekten und Emotionen hat“ (Dormann & Zapf,
2007). Zufriedenheit wird eine starke affektive Komponente zugeschrieben (Shemwell, Yayas &

Bilgin, 1998).

Es stellt sich die Frage, ob eine strikte Reduktion des Qualitdtskonzepts auf kognitive
Komponenten im Dienstleistungsbereich méglich bzw. sinnvoll ist (Oliver, 1997). So entwickeln
Darden und Babin (1994) beispielsweise ein affektives Qualitdtskonzept und zeigen, dass Qua-
litatsurteile gerade im Dienstleistungsbereich nicht nur kognitiver, sondern auch affektiver
Natur sein kénnen. Nerdinger (2007) wendet ein, es sei lediglich von einer unterschiedlichen
Gewichtung kognitiver und affektiver Komponenten auszugehen, solange Qualitat und Zufrie-
denheit als Einstellungen konzipiert und operationalisiert wiirden. Dies bestadtigen Studien, in
denen sich trotz vermeintlich unterschiedlicher, d. h. kognitiver und affektiver Operationalisie-
rung hohe Zusammenhédnge zwischen beiden Konstrukten ergeben (so z. B. bei Bitner & Hub-

bert, 1994).
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Bezugsgrof3e der Beurteilung

In der Literatur wird verschiedentlich vorgeschlagen, Dienstleistungsqualitdt und Kundenzu-
friedenheit anhand der BezugsgroBe der Beurteilung, d. h. der Konzeptualisierung der Erwar-
tungskomponente zu unterscheiden (so z. B. bei Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1994). Auf der
Basis des Diskonfirmations-Paradigmas werden zumeist ideale, exzellente oder prognostizier-
te Leistungen und mitunter auch aus Bediirfnissen resultierende Soll-Leistungen als Bezugs-
groBe fiir die Beurteilung der Dienstleistungsqualitdt gewahlt. Der Vergleich der Ist-Leistung
mit (vermuteten) alternativen Ist-Leistungen kann jedoch auch zu Bedauern fiithren, wenn der
Vergleich fiir den gewdhlten Anbieter ungiinstig ausfallt. Der Vergleich mit einer Soll-Leistung
kann Enttduschung oder Arger hervorrufen, wenn ein Bediirfnis unbefriedigt bleibt. Im Sinne
der oben angefiihrten Unterscheidung kognitiver und affektiver Komponenten schlagen Dor-
mann und Zapf (2007) daher vor, die wahrgenommene Dienstleistungsqualitédt auf Idealleistun-

gen zu beziehen.

Fiir die Entstehung der Kundenzufriedenheit kdnnen hingegen alle angefiihrten Bezugs-
groBBen relevant sein. Ideale, prognostizierte und alternative Ist-Leistungen sowie bediirfnisbe-
zogene Soll-Leistungen dienen aber unterschiedlichen psychischen Vergleichsprozessen (Dor-
mann & Zapf, 2007; Oliver, 1997). Diese konzeptuellen Antezedenzien der Kundenzufriedenheit

werden im folgenden Abschnitt vorgestellt.

Konzeptuelle Antezedenzien der Kundenzufriedenheit

Kundenzufriedenheit stellt das Ergebnis eines Konsumprozesses bzw. einer Dienstleistungs-
transaktion dar und kann als kognitiver und affektiver Zustand aufgefasst werden, der aus ver-
schiedenen Vergleichs- und Attributionsprozessen resultiert (Dormann & Zapf, 2007). Nach
Dormann & Zapf (2007) stellt die wahrgenommene Dienstleistungsqualitat (aufgefasst als Re-
sultat eines Vergleichs zwischen Ist- und ldealleistung) eine der wichtigsten Antezedenzien
dar. Dariiber hinaus kdonnen der Grad der Bediirfnisbefriedigung (Vergleich mit einer Soll-Lei-
stung) und die Diskonfirmation einer prognostizierten Ist-Leistung zur Entstehung der Kunden-
zufriedenheit beitragen. AuBerdem kdonnen Dissonanzerleben, das Bedauern der Entscheidung

fiir einen Anbieter, Fairnesswahrnehmungen, Attributionen und Affekt von Bedeutung sein (Oli-

ver, 1997).



Theoretischer Hintergrund 25

Die Entstehung der Kundenzufriedenheit kann anhand dieser Antezedenzien relativ gut
erklart werden (Dormann & Zapf, 2007). In der Metaanalyse von Szymanski und Henard (2001)
leisten Fairnesswahrnehmungen, die Diskonfirmation der prognostizierten Ist-Leistung, die
beiden Einzelkomponenten Ist-Leistung und prognostizierte Ist-Leistung sowie Affekt einen
bedeutsamen Beitrag zur Vorhersage der Kundenzufriedenheit und erzielen zusammen eine
Varianzaufklarung, die sich in verschiedenen Studien zwischen 33% bis 37% bewegt. Dieses
Modell der Kundenzufriedenheit kann, wie alle psychologischen Modelle, zwar nicht als voll-
standig gelten, diirfte fiir viele Dienstleistungen bzw. Kunden jedoch bereits iibererschopfend
sein (Dormann & Zapf, 2007). So ist davon auszugehen, dass haufig nur ein Teil der dargestell-
ten Antezedenzien fiir die Kunden relevant ist. Oliver und DeSarbo (1988) zeigen, dass ein
Grof3teil der Kunden nicht alle verfiigharen Bezugsgrofien (ideale, prognostizierte und Soll-

Leistung), sondern nur einige wenige zur Ausbildung des Zufriedenheitsurteils heranzieht.

Implikationen fiir die vorliegende Untersuchung

Die vorangegangenen Ausfiihrungen fiihren vor Augen, dass eine Abgrenzung von Dienstleis-
tungsqualitat und Kundenzufriedenheit zwar konzeptuell moglich ist, auf operationaler Ebene
jedoch oft nicht gelingt. Beide Konstrukte sind trotz vermeintlich unterschiedlicher Konzeptua-
lisierung und Operationalisierung hoch korreliert (Dormann & Zapf, 2007; Nerdinger, 2007). Es
wird auBerdem deutlich, dass sich eine Abgrenzung von Qualitdt und Zufriedenheit gerade im
Dienstleistungsbereich schwierig gestaltet. Von einer hohen Uberlappung der Konstrukte ist
insbesondere dann auszugehen, wenn beide durch die Kunden beurteilt werden und die
Dienstleister-Kunde-Interaktion einen hohen Stellenwert einnimmt, d. h. das Leistungsergeb-
nis in hohem MaBe immaterieller Natur ist. Die Dienstleister-Kunde-Interaktion ist auch bei
Verwaltungsdienstleistungen von grofer Bedeutung (problemorientiert-interaktive Dienstleis-

tungen, s. Kap. 2.1.2).

Ob eine Unterscheidung zwischen Dienstleistungsqualitdat und Kundenzufriedenheit
sinnvoll ist, hangt schlief3lich wesentlich davon ab, ob neben der wahrgenommenen Dienstlei-
stungsqualitat weitere Antezedenzien als Einflussgrofien der Kundenzufriedenheit in Frage
kommen. Dies wiederum hangt vom Kontext der Untersuchung ab und wird daher in Hinblick

auf die vorliegende Untersuchung kurz erértert.
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Bediirfnisbefriedigung und Diskonfirmation einer prognostizierten Ist-Leistung: Im vor-
liegenden Falle der internen Kunden einer Hochschulverwaltung bestehen in der Regel zahl-
reiche Vorerfahrungen mit der Verwaltung. Die Hochschulverwaltung vor Ort kann jedoch nicht
oder allenfalls vereinzelt mit anderen Hochschulverwaltungen verglichen werden. Ideale, ex-
zellente und prognostizierte Ist-Leistungen ergeben damit, wie bereits herausgestellt, als Be-
zugsgroBen wenig Sinn. Die Erwartungen der internen Kunden sollten vornehmlich aus ar-
beitsbezogenen Bediirfnissen resultieren, weshalb die Erwartungskomponente des Diskonfir-
mations-Paradigmas als Standard definiert wurde, der fiir eine reibungslose und gute Zusam-
menarbeit mit der Verwaltung notwendig ist (s. S. 20f). Diese Konzeptualisierung beinhaltet im

vorliegenden Falle bereits die oben angefiihrte Antezedenz der Bediirfnisbefriedigung.

Dissonanz und Bedauern: Da die Kunden die Hochschulverwaltung iiberwiegend nicht
mit anderen Hochschulverwaltungen vergleichen konnen und sich auch im Vorfeld nicht fiir
eine bestimmte Verwaltung entscheiden miissen bzw. kénnen, erscheinen auch die Antezeden-
zien Dissonanz und Bedauern wenig sinnvoll. So sollte Dissonanz vor allem dann auftreten,
wenn Kunden vor der Nutzung einer Dienstleistung unsicher sind, welcher der verfiigharen
Anbieter der beste ist oder wenn sich nach der Nutzung abzeichnet, dass der gewdhlte Anbie-
ter nicht der beste war (Dormann & Zapf, 2007). Bedauern sollte sich schlieilich einstellen,
wenn die Ist-Leistung des gewahlten Anbieters tatsdchlich hinter den (vermuteten) Ist-Leistun-

gen anderer Anbieter zuriickbleibt.

Fairness: Kunden sollten eine Dienstleistung als fair wahrnehmen, wenn das Verhiltnis
von eigenem Input und Output, d. h. dem Leistungsergebnis giinstig fiir sie ausfallt (Adams,
1965). Der Input der Kunden wird dabei wesentlich, aber nicht ausschlieBlich als monetdr an-
gesehen. Neben dem bezahlten Preis kdnnen auch in Kauf genommene Unannehmlichkeiten
als Input angesehen werden, so etwa, wenn sich Kunden fiir einen Anbieter entscheiden, ob-
wohl dieser weit von ihrem Wohnort entfernt ist. Insgesamt lasst sich auch das Konzept der
Fairness nur mit Einschrankungen auf den vorliegenden Kontext iibertragen. So zahlen die in-
ternen Kunden keinen Preis fiir die Dienstleistungen der Verwaltung. Die Leistungserbringung
ist wesentlich an formal-rechtlichen Vorgaben ausgerichtet und kann damit als weitgehend
standardisiert gelten. Die distributive und die prozedurale Fairness (Greenberg, 1987) sollten
daher weitgehend gegeben sein. Fiir das Gerechtigkeitserleben kénnte allenfalls die interak-

tionale Fairness von Bedeutung sein (Greenberg, 1993). So sollten Dienstleister ihre Kunden
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auch im persdnlichen Kontakt gleich behandeln, z. B. gleichermafien freundlich oder [6sungs-

orientiert, und alle Kundenangelegenheiten gleich transparent und ziigig bearbeiten.

Attributionsprozesse und Emotionen: Die dargestellten psychischen Vergleichsprozesse
konnen, direkt oder durch Attributionsprozesse vermittelt, Emotionen hervorrufen. Diese wie-
derum kénnen einen eigenstdndigen Beitrag zur Entstehung der Kundenzufriedenheit leisten
(Dormann & Zapf, 2007). Je nach Konsumergebnis und Attributionsstil sind dabei unter-
schiedliche Emotionen denkbar (Oliver, 1997). Attribuieren Kunden ein positives Ergebnis
internal, diirfte dies zu Stolz und dem Erleben von Selbstwirksamkeit fiihren. Attribuieren sie
es external, konnten Uberraschung oder auch Dankbarkeit resultieren. Im Falle eines negativen
Ergebnisses wie der erwdhnten von Pannen begleiteten Gruppenreise konnte die internale At-
tribution Bedauern oder Schuldgefiihle hervorrufen, die externale Attribution hingegen Arger
oder Enttduschung. Attributionsprozesse und daraus resultierende Emotionen sind auch fiir die
Kunden der Hochschulverwaltung in Erwagung zu ziehen. Verwaltungen kénnen aufgrund for-
mal-rechtlicher Vorgaben h&ufig nur eingeschrdnkt auf die Wiinsche und Bediirfnisse ihrer
Kunden eingehen, so z. B. wenn bei Reisekostenerstattungen Fristen oder bei Beschaffungen
Rahmenvertrdge eingehalten werden miissen. Gerade im Falle negativer Diskonfirmation ist
davon auszugehen, dass Kunden nach Ursachen fiir die Nicht-Erfiillung ihrer Erwartungen su-
chen. Wird ein ablehnender Bescheid beispielsweise auf formal-rechtliche Vorgaben zuriick-
gefiihrt, diirfte dies zu einer h6heren Kundenzufriedenheit fithren als wenn das Ergebnis der

Gunst des Dienstleisters zugeschrieben wird und Verdrgerung resultiert.

Es zeigt sich, dass viele der in der Literatur vorzufindenden Antezedenzien der Kun-
denzufriedenheit fiir die internen Kunden der Hochschulverwaltung wenig Sinn ergeben oder
von untergeordneter Bedeutung sind. Im vorliegenden Falle ist damit von groBBen konzeptuel-
len Uberschneidungen der Konstrukte Dienstleistungsqualitit und Kundenzufriedenheit auszu-

gehen. Es sind (sehr) hohe Zusammenhénge zwischen beiden Konstrukten zu erwarten.

Da Dienstleistungsqualitdt und Kundenzufriedenheit im Zusammenhang mit dem of-
fentlichen Bereich und auch im Zusammenhang mit internen Kunden bislang wenig Beriick-
sichtigung finden, scheint es aus methodischen Griinden dennoch ratsam, zusatzlich zur
wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt ein Globalurteil der Kundenzufriedenheit zu erfas-
sen. Auf diese Weise kann im Rahmen der Validierung des neu entwickelten Messinstruments

(s. Kap. 4) gepriift werden, wie hoch der Zusammenhang zwischen Dienstleistungsqualitat und
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Kundenzufriedenheit im vorliegenden Falle tatsadchlich ausfdllt und ob neben der Dienstleis-
tungsqualitat weitere Einflussgrofien der Kundenzufriedenheit anzunehmen sind (Stauss,
1999). Die Kombination einer differenzierten Erfassung der Dienstleistungsqualitdt mit einer
globalen Einschatzung der Kundenzufriedenheit ist in der empirischen Literatur durchaus iib-
lich (Anderson & Sullivan, 1993; Bolton & Drew, 1991; Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988;

Patterson & Johnson, 1993; Rust & Oliver, 1994).

2.3 Uberlegungen zur Messung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitit

Neben der Konzeptualisierung wird auch die Messung der Dienstleistungsqualitdt kontrovers
diskutiert (Hentschel, 2000). In diesem Abschnitt erfolgt zunichst ein Uberblick iiber existie-
rende Ansdtze der Qualitatsmessung (Kap. 2.3.1). Auf dieser Basis wird ein Messansatz fiir die
vorliegende Untersuchung entwickelt (Kap. 2.3.2). AnschlieBend werden Leistungsmerkmale

beschrieben, die fiir die Kunden der Hochschulverwaltung qualitdtsrelevant sein kdnnten

(Kap. 2.3.3).

2.3.1 Existierende Ansidtze der Qualitditsmessung

Seit der Verdffentlichung eines ersten Instruments zur Erfassung der Dienstleistungsqualitat
wird die Messung des Konstrukts kontrovers diskutiert. In der Literatur werden verschiedene
Ansitze zur Qualititsmessung vorgeschlagen. Dabei ist keine Uberlegenheit einer bestimmten
Methode festzustellen. Welcher Ansatz geeignet ist, sollte an Zweck und Kontext der Messung
ausgerichtet werden (Hentschel, 2000). Es muss entschieden werden, ob (1) ein neues Instru-
ment entwickelt oder auf ein bewdhrtes zuriickgegriffen wird, ob (2) die Erfassung objektiv
oder subjektiv erfolgt, ob (3) neben Qualitditsmerkmalen auch qualitdtskritische Ereignisse
relevant sind und ob (4) die Soll-Leistung separat erfasst werden soll. Diese Aspekte werden im

Folgenden naher ausgefiihrt.

Neues oder bewédhrtes Verfahren? — Einsetzbarkeit der Instrumente

Das erste nach wissenschaftlichen Kriterien entwickelte Instrument zur Erfassung der wahrge-
nommenen Dienstleistungsqualitdt, der SERVQUAL-Fragebogen von Parasuraman et al. (1988),
gilt zugleich als das bedeutendste Verfahren (Dormann & Zapf, 2007). Es erfreute sich insbe-
sondere in den 1990er Jahren grof3er Beliebtheit und wurde in zahlreichen Untersuchungen in

unterschiedlichen Dienstleistungsbranchen eingesetzt. So rdumen selbst die Kritiker des
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SERVQUAL ein, dass es zum momentanen Zeitpunkt kein ebenso etabliertes wie breit einsetz-

bares Instrument gibt (so etwa Brady, Cronin & Brand, 2002).

Doch ist auch der SERVQUAL, entgegen dem Anspruch seiner Autoren, zwar ,,in einer
breiten Palette von Dienstleistungen® (Nerdinger, 2007), jedoch nicht universell einsetzbar
(Hentschel, 2000). Robinson (1999) hilt es mit dem momentanen Stand der Forschung fiir un-
realistisch, ein universell einsetzbares Messinstrument zu entwickeln und empfiehlt daher
»separate instruments depending on the purpose and context of the measurement®. Der {iber-
wiegende Teil der Verfahren wurde fiir den privatwirtschaftlichen Bereich bzw. fiir externe Kun-
den entwickelt (s. Stock-Homburg, 2009 fiir eine Ubersicht). Nach Wissen des Autors gibt es
derzeit kein publiziertes Instrument, das gezielt fiir die Kunden einer 6ffentlichen Verwaltung

entwickelt wurde.

Wer beurteilt? — Subjektive oder objektive Verfahren

Objektiven Verfahren liegt ein produktbezogener Qualitdtsbegriff zugrunde. Qualitdt wird an
beobachtbaren Indikatoren wie z. B. monetdren GrofRen oder Stornoquoten festgemacht. Eine
umfassende und valide Qualitdtsmessung ist auf der Basis objektiver Indikatoren allerdings
nicht moglich, da diese haufig durch eine Reihe weiterer, nicht vorhersehbarer Faktoren wie
z. B. die Konjunktur, das Klima oder Wettbewerberaktivitdten bestimmt sind (Beutin, 2008). So
kann die objektiv erfasste Dienstleistungsqualitdt z. B. hoch sein, obwohl verschiedene Anfor-
derungen aus Sicht der Kunden nicht erfiillt sind (oder umgekehrt). Dariiber hinaus erlauben

objektive Verfahren eine nur wenig differenzierte Erfassung der Qualitat.

Zur Erfassung der Dienstleistungsqualitat werden iiberwiegend subjektive Verfahren
eingesetzt, in denen eine Beurteilung durch die Kunden erfolgt (Nerdinger, 2007). Diesen Ver-
fahren liegt ein kundenbezogener Qualitdtsbegriff zugrunde. Durch den Einbezug des Kunden
in die Qualitdtsmessung konnen ,,weiche Faktoren“ beriicksichtigt werden, die ansonsten nur

schwer oder gar nicht nachgepriift werden kénnen.

Was wird beurteilt? — Merkmals- oder ereignisorientierte Verfahren

Unter den subjektiven Verfahren ist der multiattributive Ansatz am starksten verbreitet (Hent-
schel, 2002; Nerdinger, 2007). Hierbei setzt sich das globale Qualitdtsurteil aus der sub-

jektiven Bewertung mehrerer Einzelmerkmale zusammen.
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Diese Erfassungsmethode hat mehrere Vorziige. Im Gegensatz zu sog. impliziten Verfahren wie
z. B. Beschwerdeanalysen erfolgt eine direkte Erfassung der Qualitdt aus Kundensicht (Beutin,
2008). Insbesondere aber ist im Gegensatz zu objektiven Verfahren eine sehr differenzierte
Erfassung der Dienstleistungsqualitdt moéglich. Die multiattributive Methode liefert differen-
zierte Informationen nicht nur iiber die Schwachpunkte, sondern auch iiber die Starken der Lei-
stungserbringung und damit wertvolle Anhaltspunkte fiir das Qualitdtsmanagement. So stellt
Shostack bereits 1985 fest: ,,In service-encounter management, the components for success

might be stated as details, details, details“.

Hentschel (2002) schlédgt vor, nicht nur Qualititsmerkmale, sondern auch qualitéts-
kritische Ereignisse zur Erforschung und Erfassung der wahrgenommenen Qualitdt heranzuzie-
hen. So sei die merkmalsorientierte Erfassung zwar fiir weitgehend standardisierte Dienstlei-
stungen geeignet, bei denen die Interaktion zwischen Dienstleistern und Kunden in Routinesi-
tuationen stattfindet. Ausnahmesituationen hingegen fanden nur unzureichend Be-
riicksichtigung, da die Beurteilung stets anhand der vorgegebenen Merkmale erfolge. Die Fo-
kussierung qualitatskritischer Ereignisse fiihrt allerdings zur Betrachtung lediglich eines Aus-
schnitts und nicht des gesamten Umfangs der Kundenbeziehung. Eine umfassende und den-
noch dkonomisch vertretbare Erfassung der Dienstleistungsqualitdt ist bislang nur mit merk-

malsorientierten Verfahren méglich (Beutin, 2008).

Operationalisierung der Erwartungskomponente

Hentschel (2000) unterscheidet verschiedene Varianten multiattributiver Qualitdtsmessung,
die sich insbesondere in der Operationalisierung der Erwartungskomponente unterscheiden.
Wadhrend eine einheitliche Definition des Erwartungsbegriffes in jedem Falle notwendig ist
(Nerdinger, 2007), ist eine separate Erhebung der Erwartungskomponente nicht unbedingt er-
forderlich. Einige Autoren schlagen eine getrennte Erfassung von Ist- und Soll-Leistung vor
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985; Parasuraman et al., 1988). Nerdinger (1994, 2007) wen-
det ein, die Beurteilung der Ist-Leistung beinhalte bereits den Vergleich mit einer Soll-
Leistung, weshalb es ausreiche, statt beider Leistungen (disconfirmation measure) lediglich
die Ist-Leistung zu erfassen (performance-only measure; Cronin & Taylor, 1994). Beziiglich die-
ser Kontroverse ist bislang kein Konsens (Lee & Beeler, 2007) festzustellen, so dass keine kla-

re Empfehlung fiir eine bestimmte Erhebungsvariante gegeben werden kann (Hentschel, 2000).
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Der Hauptvorteil der separaten Erfassung von Ist- und Soll-Leistung ist in der Generierung zu-
sdtzlicher Informationen zu sehen. So kénnen etwa bei regelmadfligen Wiederholungen der Be-
fragung Verdnderungen der Kundenerwartungen beriicksichtigt werden. Ein Nachteil der zu-
sdtzlichen Erfassung der Soll-Leistung ist der hdhere Aufwand fiir Befragte und Durchfiih-
rende. Ob der Nutzen zusdtzlicher Informationen den Erhebungsaufwand rechtfertigt, muss im

Einzelfall entschieden werden (Hentschel, 2000).

2.3.2 Entwicklung eines Messansatzes fiir die vorliegende Untersuchung

Der GroBteil der Verfahren zur Erfassung der Dienstleistungsqualitdt wurde fiir den privatwirt-
schaftlichen Bereich bzw. fiir externe Kunden entwickelt. Diese Instrumente lassen sich, trotz
entsprechender Umformulierungen, nur bedingt auf den Verwaltungskontext iibertragen. Da
Verwaltungen als offentliche Organisationen nicht erwerbswirtschaftlich ausgerichtet sind,
ergeben einige der eingesetzten Leistungsmerkmale keinen Sinn, so z. B. das Preis-Leistungs-
verhiltnis. Es scheint es daher sinnvoll, ein neues Instrument zu entwickeln, das auf die

Dienstleistungen der Hochschulverwaltung zugeschnitten ist.

Auch bei Verwaltungsdienstleistungen beschrankt sich die Interaktion zwischen Dienst-
leistern und Kunden nicht auf die Annahme von Auftrdgen und das Erteilen von Bescheiden
(unterstiitzend-interaktive Dienstleistungen). Viele der angebotenen Dienstleistungen, so z. B.
die Offentlichkeitsarbeit oder die Erfinderberatung erfordern es, dass sich Dienstleister und
Kunden im Sinne einer moglichst kundengerechten Leistungserstellung austauschen (problem-
orientiert-interaktive Dienstleistungen; s. Kap. 2.1.2). Dem Einbezug der Kunden in die Quali-
tatsmessung kommt damit nicht nur fiir den privatwirtschaftlichen, sondern auch fiir den Ver-
waltungskontext ein hoher Stellenwert zu. Entsprechend des dieser Arbeit zugrunde gelegten
kundenbezogenen Qualitdtsbegriffs wird daher ein subjektives Verfahren entwickelt, in dem
eine Beurteilung der Dienstleistungsqualitdt durch die Kunden der Hochschulverwaltung er-

folgt.

Verwaltungsdienstleistungen konnen jedoch iiberwiegend als unterstiitzend-interaktiv
und problemorientiert-interaktiv und damit insgesamt als eher standardisiert angesehen wer-
den konnen (s. Kap. 2.1.2). Im Verwaltungskontext sollte es daher mit einem merkmalsorien-

tierten Verfahren moglich sein, ein reprasentatives Bewertungsbild zu erhalten.
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Aufgrund der ebenso 6konomischen wie differenzierten Erfassung der Dienstleistungs-
qualitdt eignet sich ein merkmalsorientiertes Verfahren auBerdem besonders fiir organisa-
tionsdiagnostische Zwecke. In Einklang mit der eingangs entwickelten Arbeitsdefinition resul-
tiert die wahrgenommene Dienstleistungsqualitat damit daraus, inwieweit die Anforderungen

der Kunden an bestimmte Leistungsmerkmale erfiillt sind.

In der vorliegenden Untersuchung werden Ist- und Soll-Leistung auferdem getrennt er-
fasst, um die Konzeptualisierung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt anhand des
Diskonfirmations-Paradigmas empirisch zu priifen. Dariiber hinaus kénnen so in geplanten Fol-
gebefragungen nach ein bis zwei Jahren Verdnderungen der Kundenerwartungen in Folge von

Organisationsentwicklungsmainahmen (Workshops, Trainings, etc.) beriicksichtigt werden.

2.3.3 Relevante Qualitdtsmerkmale aus Kundensicht

Eine multiattributive Erfassung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt setzt voraus,
dass die fiir die Kunden relevanten Qualitdtsmerkmale bekannt sind. Ebenso wie es kein uni-
versell einsetzbares Instrument zur Qualitditsmessung geben kann, gibt es kein generelles Set
von Merkmalen, das fiir alle Dienstleistungen gleichermaBen qualitdtskritisch ist (Nerdinger,
2007). Die fiir die jeweilige Dienstleistung charakteristischen Merkmale miissen stets neu er-
mittelt werden. Die Entwicklung entsprechender Instrumente beginnt daher hdufig mit Einzel-
oder Gruppeninterviews, in denen Experten wie z. B. Dienstleister oder Kunden zu ihren Wahr-
nehmungen befragt werden (Gremler, 2004). Auf der Basis qualitativer Analysen kénnen dann
relevante Leistungsmerkmale identifiziert und in merkmalskonkrete Aussagen transformiert
werden, denen Kunden zustimmen oder die sie ablehnen kénnen (Churchill, 1979). Werden
bereits quantitative Daten erhoben, kénnen exploratorische Dimensions- und Konsistenzana-

lysen durchgefiihrt werden.

In der Literatur findet sich eine Vielzahl qualitdtsrelevanter Leistungsmerkmale. Ein we-
sentlicher Teil der Untersuchungen zur wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt stiitzt sich
auf das SERVQUAL-Verfahren von Parasuraman et al. (1988), das jedoch haufig branchen- bzw.
dienstleistungsspezifisch modifiziert und erweitert werden muss (Carman, 1990; Nerdinger,
2007). Auf der Basis einer qualitativen Auswertung der verfiigbaren Arbeiten zu Dienst-
leistungsqualitdt und Kundenzufriedenheit entwickeln Farrell, Souchon und Durden (2001) eine

Taxonomie qualitdtsrelevanter Leistungsmerkmale.
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Basierend auf dieser Klassifikation sowie einer Sichtung aktueller, insbesondere
deutschsprachiger Arbeiten zu Dienstleistungsqualitdt und Kundenzufriedenheit konnten im
Rahmen von Gesprdchen mit Experten aus der Hochschulverwaltung (Abteilungsleiter, Vertre-
ter des Qualitdtsmanagements) 14 Merkmale entwickelt werden, die fiir die Kunden der Verwal-
tung qualitatskritisch sein konnten. Da der Dienstleister-Kunde-Interaktion, wie bereits heraus-
gestellt, auch bei Verwaltungsdienstleistungen grofle Bedeutung zukommt, beziehen sich die-
se Leistungsmerkmale sowohl auf die Ergebnis- als auch auf die Interaktionsqualitat. Sie wer-

den im Folgenden mit Bezug auf den vorliegenden Untersuchungskontext erldutert.

Ergebnismerkmale

Zuverldssigkeit: Die Zuverldssigkeit der Leistungserbringung hat sich in vielen Untersuchungen
zur wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt als eines der wichtigsten Qualitdtsmerkmale
erwiesen (Farrell et al., 2001; Parasuraman et al., 1988) und wird entsprechend auch in aktuel-
len Studien beriicksichtigt (z. B. Krause & Dunckel, 2003; Chen & Aritejo, 2008; Kanning &
Bergmann, 2006). Carlson und Schwarz (1995) zeigen, dass das Merkmal auch im 6ffentlichen
Bereich qualitdtsrelevant sein kann. Zuverldssigkeit ist dann gegeben, wenn Dienstleistungen
in der vereinbarten Form, prazise und rechtzeitig bzw. termingerecht erbracht werden. Die Zu-
verldssigkeit diirfte zweifelsohne auch fiir die Kunden der Hochschulverwaltung von grof3er
Bedeutung sein. Eine unzuverldssige Bearbeitung kann in vielen Fallen finanzielle oder persén-
liche Konsequenzen nach sich ziehen, so z. B. wenn infolge einer fehlerhaften Drittmittel- oder

Personalverwaltung Gelder verloren gehen oder Stellen nicht verlangert werden.

Effizienz: Angesichts leerer Staatskassen werden von oOffentlichen Verwaltungen zu-
nehmend Rechenschaftslegung und ein sorgsamer Umgang mit 6ffentlichen Geldern erwartet
(Oechsler & Rigbers, 2003). Die Kunden o6ffentlicher Verwaltungen erwarten daher nicht zu-
letzt, dass Verwaltungen betriebswirtschaftlich effizient arbeiten und sich auch ihre Anfragen
und Auftrage effizient abwickeln lassen (Boyne, 2002; Dagger & Sweeney, 2007). Eine effizien-
te Bearbeitung sollte auch fiir die Kunden der Hochschulverwaltung von Bedeutung sein. Als
ineffizient konnte die Bearbeitung beispielsweise wahrgenommen werden, wenn Antrdge auf-
grund eingeschrdankter oder doppelter Zustindigkeiten bei mehreren Verwaltungseinheiten
eingereicht werden miissen. Informationen, die der Verwaltung bereits vorliegen, sollten ge-
nutzt bzw. reaktiviert werden, so z. B. Personaldaten bei der Wiedereinstellung studentischer

Hilfskrafte oder Krankmeldungen zum Jahresschluss.
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Schnelligkeit: Es kann fiir Kunden zudem qualitdtsrelevant sein, wie schnell die ge-
wiinschte Dienstleistung erbracht wird und ob Wartezeiten und insbesondere Bearbeitungs-
dauer als angemessen erlebt wurden (Dagger & Sweeney, 2007; Dean, 2007; Farrell et al.,
2001; Keiningham, Aksoy, Cooil, Peterson & Vavra, 2006; Kanning & Bergmann, 2006; Krause
& Dunckel, 2003; Parasuraman et al., 1988). Das Leistungsmerkmal Schnelligkeit wird auch mit
Bezug auf den o6ffentlichen Sektor thematisiert (Scott & Shieff, 1993) und diirfte auch fiir die
Kunden der Hochschulverwaltung von Bedeutung sein. In vielen Angelegenheiten gibt es sei-
tens der Verwaltung oder der Kunden Fristen, innerhalb deren die Bearbeitung erfolgen muss.
So miissen Reisekostenantrédge z. B. innerhalb einer gewissen Zeit nach Beendigung der Reise
gestellt werden. Ebenso konnten Studierende ein Zwischen- oder Abschlusszeugnis be-
nétigen, um sich an einer anderen Hochschule oder um einen Arbeitsplatz zu bewerben. Die
Ziigigkeit der Bearbeitung diirfte auch relevant sein, wenn es keine Fristen gibt. Da die Hoch-
schulangehdrigen in vielen Angelegenheiten zahlreiche Vorerfahrungen mit der Verwaltung
haben, z. B. in Reisekostenangelegenheiten, ist zudem davon auszugehen, dass sie recht ge-
nau wissen, wie lange die Bearbeitung dauert und wann mit einem Ergebnis zu rechnen ist. Als
unangemessen lange empfundene Bearbeitungszeiten sollten sich entsprechend negativ auf

die wahrgenommene Dienstleistungsqualitédt auswirken.

Vollstdndigkeit: Fiir die internen Kunden der Hochschulverwaltung stellen die Dienst-
leistungen der Verwaltung eine Unterstiitzung bei ihrer eigenen Arbeit dar. Informationen, Aus-
kiinfte und Bescheide werden haufig bendtigt, weil dies Voraussetzung fiir den eigenen Ar-
beitsfortschritt ist. Es sollte daher von Bedeutung sein, dass die Leistungen der Verwaltung
vollstandig erbracht werden. Dies diirfte insbesondere fiir Mitarbeiter in Sekretariaten gelten,
fiir die die Abwicklung von Verwaltungsangelegenheiten oft zum , Tagesgeschift” gehort. Aber
auch wissenschaftliche Mitarbeiter und Studierende bendétigen vollstandige Informationen, so
etwa um einen Antrag auf Reisekostenerstattung oder auf Studiengebiihrenbefreiung erfolg-
reich einreichen zu kdnnen. Bei der Bearbeitung der Antrage selbst wiederum miissen alle ver-
fiigbaren Informationen einbezogen werden, um zu einer fundierten und ausgewogenen Ent-
scheidung {iber die Erstattung bzw. Befreiung zu gelangen. In bestimmten komplexeren An-
gelegenheiten wie z. B. der Kldrung von Rechtsfragen ist Vollstdndigkeit oft nicht a priori gege-
ben, sondern muss sich bei der Bearbeitung nach und nach entwickeln. Hinweise fiir die Be-
deutung des Merkmals Vollstandigkeit finden sich z. B. bei Kanning & Bergmann (2006) und

Krause & Dunckel (2003).
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Verstandlichkeit: In vielen empirischen Untersuchungen hat sich das Merkmal der Ver-
standlichkeit als qualitdtsrelevant erwiesen (Abdullah, 2006; Dagger & Sweeney, 2007); Dean,
2007; Farrell et al., 2001; Korunka et al., 2003; Lee & Beeler, 2007; Parasuraman et al., 1988).
Dieses Merkmal konnte fiir die Kunden offentlicher Verwaltungen und so auch der Hoch-
schulverwaltung von besonderer Bedeutung sein. So sollten Informationen, Bescheide und
Auskiinfte nicht nur formal korrekt und in ,,Amtsdeutsch® verfasst sein, sondern auch in einer
fiir die Kunden nachvollziehbaren Sprache. Insbesondere aber konnen offentliche Ver-
waltungen nicht immer uneingeschrankt auf die Wiinsche und Bediirfnisse ihrer Kunden ein-
gehen (Buddus, 1998). Wird aufgrund formal-rechtlicher Bestimmungen ein negativer Bescheid
erteilt, sollte dies zu negativer Diskonfirmation und verstdarkter Ursachensuche bzw.
-zuschreibung fiihren (Dormann & Zapf, 2007). Gerade dann sollte es fiir die Wahrnehmung der
Dienstleistungsqualitat von Bedeutung sein, dass die Entscheidung in einer fiir den Kunden

verstandlichen und damit nachvollziehbaren Art und Weise begriindet wird.

Transparenz: Verwaltungen werden von Auf’enstehenden haufig als ,,undurchschaubar®
erlebt (Albeda & van Bijert, 2001). Der Dienstweg folgt strengen Regeln, die Zustindigkeiten
sind begrenzt (Oechsler & Rigbers, 2003). Fiir die Kunden 6ffentlicher Verwaltungen und so
auch der Hochschulverwaltung konnte es daher qualitatsrelevant sein zu wissen oder schnell
herausfinden zu kénnen, wer Ansprechpartner fiir welches Anliegen ist. Hierzu miissen Zustan-
digkeiten nicht nur klar geregelt sein, sondern auch klar kommuniziert werden. Die Kunden
konnten auRerdem Wert darauf legen, den Prozess der Leistungserstellung (in groben Ziigen)
nachvollziehen zu kénnen. Dies macht die Bearbeitung, aber auch das Ergebnis zum einen be-
rechenbarer. Angesichts des gestiegenen Legitimationsdrucks infolge leerer Staatskassen ist
die Transparenz des Verwaltungsverhandelns zum anderen bereits zum Schlagwort avanciert

(Albeda & van Bijert, 2001; Koci, 2005).

Aktualitdt: Die Dienstleistungen 6ffentlicher Verwaltungen sind haufig durch rechtliche
und politische Gegebenheiten bestimmt (Koci, 2005), die sich mitunter in kurzen Abstanden
verdndern. Im Falle der Hochschulverwaltung konnen sich z.B. Vorgaben des Bildungs-
ministeriums dandern oder neue Vorgaben hinzukommen, so dass Formulare und Bescheide an-
gepasst werden miissen. Fiir die Kunden der Verwaltung diirfte daher auch wichtig sein, dass

Informationen, Auskiinfte und bereit gestellte Formulare nicht veraltet sind. Ist dies nicht der
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Fall, kann es im Laufe der Leistungserbringung zu Problemen oder Missverstiandnissen und

damit zu einer Verringerung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdat kommen.

Kompetenz: Fiir die Dienstleistungsqualitdt der Verwaltung sollte schliefllich aus-
schlaggebend sein, ob die Dienstleister als kompetent wahrgenommen werden. Dies diirfte mit
grof3er Wahrscheinlichkeit der Fall sein, wenn die Dienstleister imstande sind, die Leistungen
fachlich und sachlich richtig zu erbringen und sich dariiber hinaus professionell verhalten,
indem sie z. B. Zusagen einhalten, umfassend beraten oder im Falle personlicher Angelegen-
heiten Verschwiegenheit wahren. Das Merkmal kann damit nicht ganz eindeutig der Ergebnis-
oder der Interaktionsqualitdt zugeordnet werden. Die Kompetenz von Dienstleistern wird in
zahlreichen Arbeiten zur wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat thematisiert (Dagger &
Sweeney, 2007; Dean, 2007; Farrell et al., 2001; Parasuraman et al., 1988; Kanning & Berg-
mann, 2006; Keiningham et al., 2006; Rafaeli, Ziklik & Doucet, 2008; Wangenheim et al.,
2007). Fiir offentliche Verwaltungen konnte das Merkmal iiberdies von besonderer Bedeutung
sein, da die Kompetenz der Dienstleister mitunter auch mit deren Integritdt in Verbindung ge-
bracht wird (Johnston, 1995). Die Kompetenz kdnnte daher nicht nur zur Wahrnehmung der
Dienstleistungsqualitdt beitragen, sondern auch das Vertrauen in Verwaltungsorganisationen

starken.

Interaktionsmerkmale

Freundlichkeit: Die Freundlichkeit von Dienstleistern findet in zahlreichen Konzeptualisierun-
gen der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdat Beriicksichtigung (Dagger & Sweeney,
2007; Dean, 2007; Egold et al.,, 2009; Farrell et al., 2001; Kanning & Bergmann, 2006;
Keiningham et al., 2006; Lee & Beeler, 2007; Parasuraman et al., 1988; Rafaeli et al., 2008;
Wangenheim et al., 2007). Dienstleister, die einen freundlichen Umgangston mit ihren Kunden
haben, erzielen eine hohere Dienstleistungsqualitat (vgl. z. B. Guiry, 1992; Johnston, 1995;
Dabholkar, Thorpe & Rentz, 1996). Das Merkmal der Freundlichkeit diirfte auch fiir die Kunden
der Hochschulverwaltung qualitdtskritisch sein. Die meisten der angebotenen Dienst-
leistungen erfordern zumindest einen kurzen telefonischen Kontakt zwischen Dienstleistern
und Kunden (z. B. Personalangelegenheiten). Fiir einige Angelegenheiten ist hingegen eine ldn-
gere oder personliche Interaktion notwendig, so z.B. fiir die Studien- oder die Erfinder-
beratung. Die Freundlichkeit der Dienstleister diirfte, in geringerem Mafle, auch bei E-Mail-Kon-

takten von Bedeutung sein.
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Erreichbarkeit: Im Zusammenhang mit der Transparenz des Verwaltungshandelns
(Albeda & van Bijert, 2001) wird auch haufig die Zuganglichkeit von Verwaltungs-
dienstleistungen diskutiert. Fiir die Kunden der Hochschulverwaltung diirfte qualitatsrelevant
sein, ob ihre Ansprechpartner in der Verwaltung gut erreichbar sind. So sollten ausreichend
Offnungs- bzw. Parteiverkehrszeiten angeboten werden, die auf die Beschéftigten und Studie-
renden abgestimmt sind. Schwierigkeiten kénnten sich z. B. ergeben, wenn Studierende per-
sonlich erscheinen miissen, die Offnungszeiten jedoch mit ihren Vorlesungszeiten kollidieren.
Die Erreichbarkeit hangt auSerdem von den Kontaktmoglichkeiten ab (persénlich, telefonisch,
per E-Mail bzw. via Internet). Das Merkmal der Erreichbarkeit (auch als Zugénglichkeit bezeich-
net) erweist sich in vielen Arbeiten zur wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat als qualitats-
relevant (Farrell et al., 2001; Kanning & Bergmann, 2006; Keiningham et al., 2006; Lee &
Beeler, 2007; Parasuraman et al., 1988; Wangenheim et al., 2007) und findet insbesondere
auch im offentlichen Bereich (Albeda & van Bijert, 2001; Boyne, 2002; Carlson & Schwarz,

1995) und im Hochschulbereich (Abdullah, 2006) Beriicksichtigung.

Gezielte Weiterleitung: Die Kunden der Hochschulverwaltung haben haufig Anfragen,
die nicht von Vornherein dem ,,Standardangebot® der Verwaltung bzw. bestimmten Verwal-
tungseinheiten zugeordnet werden kdnnen. Entsprechend kann es sein, dass Ansprechpartner
nicht a priori bekannt sind oder sich im Laufe der Bearbeitung herausstellt, dass die Angele-
genheit von einer anderen Verwaltungseinheit weiterbearbeitet werden muss. So kann sich
z. B. ein Wissenschaftler in Drittmittelangelegenheiten an die Finanzabteilung wenden, fiir die
dann die Personalabteilung zustandig ist. In diesen Fallen kdnnte es qualitdtsrelevant sein,
dass die Kunden gezielt weitergeleitet werden. Dienstleister sollten — so die Erwartung vieler
Kunden — nicht nur darauf verweisen, dass sie nicht zustdndig sind, sondern sich fiir das An-
liegen des Kunden interessieren und den Kunden bei der Suche eines kompetenten Ansprech-
partners unterstiitzen. Geben sie lediglich eine vage Empfehlung, wo es der Kunde ,,mal pro-
bieren konnte*, helfen sie ihm oft nicht weiter. Sollte der empfohlene Kollege in der Verwal-

tung zudem nicht der richtige Ansprechpartner sein, tun sie letztlich auch ihm keinen Gefallen.

Flexibilitdat: Kunden erleben eine héhere Dienstleistungsqualitdt, wenn Dienstleister auf
ihre individuelle Situation eingehen, Wiinsche und Bediirfnisse beriicksichtigen und sich be-
miihen, Losungen zu finden (Beatson, Lings & Gudergan, 2008; Dagger & Sweeney, 2007;

Dean, 2007; Farrell et al.,, 2001; Kanning & Bergmann, 2006; Korunka et al., 2003;



Theoretischer Hintergrund 38

Parasuraman et al., 1988; Rafaeli et al., 2008). Die Flexibilitat der Dienstleister diirfte fiir 6f-
fentliche Verwaltungen von besonderer Bedeutung sein (Boyne, 2002; Carlson & Schwarz,
1995; Scott & Shieff, 1993). Tatigkeiten und Ablaufe sind traditionell stark standardisiert und
der Spielraum zur individuellen Anpassung der Dienstleistungen daher haufig begrenzt. Im
Falle der Hochschulverwaltung sind z. B. Falle denkbar, in denen fehlende Unterlagen wie etwa
beglaubigte Zeugnisse in anderen Verwaltungseinheiten vorliegen und von dort beschafft wer-
den koénnten oder in denen Rahmenvertrage der Beschaffung bestimmter Biiromébel (z. B. rii-
ckenschonender Biirostiihle) im Wege stehen. Zeigen sich Dienstleister dennoch bereit, ihre
Ermessensspielrdume auszuloten und sich zu bemiihen, ggf. nach Riicksprache mit Vorge-
setzten oder Kollegen anderer Abteilungen, Losungen zu finden, sollte dies in besonderem Ma-

Be zur Wahrnehmung der Qualitat beitragen.

Betreuung: Mit dem Wandel zur Dienstleistungsgesellschaft sind mehr und mehr Kun-
den selbst als Dienstleister tatig. In der neueren Literatur wird der Kunde daher auch als ,,Ex-
perte“ und ,Arbeitsplatzanalytiker* diskutiert (Dormann & Zapf, 2007), der genaue Vorstel-
lungen von und damit hohe Erwartungen an die Leistungserbringung hat. In Verwaltungs-
angelegenheiten diirfte dies weniger gegeben sein. Viele Angelegenheiten und insbesondere
Dienstwege und formal-rechtliche Rahmenbedingungen sind fiir die meisten Kunden nur
schwer zu durchschauen. Der Dienstleister ist Experte, der Kunde in Verwaltungsangelegen-
heiten hingegen hdufig Laie. Fiir die Kunden der Hochschulverwaltung kénnte daher auch von
Bedeutung sein, dass sie iiber die eigentliche Leistung hinaus betreut werden, indem ihnen
z. B. Anderungen oder Neuigkeiten friihzeitig mitgeteilt oder indem sie auf wichtige Vorgaben
oder Fristen hingewiesen werden. Die Betreuung durch die Verwaltung diirfte sich im vorlie-
genden Falle insbesondere auf die wahrgenommene Dienstleistungsqualitdt auswirken, da sie
auch zur erlebten Sicherheit der internen Kunden beitragen kann (Farrell et al.,, 2001;
Parasuraman et al., 1988). So konnen einige Angelegenheiten (z. B. Finanz- oder Personal-
angelegenheiten) nicht zuletzt auch finanzielle oder personliche Konsequenzen nach sich zie-
hen. Hinweise fiir die Bedeutung des Leistungsmerkmals Betreuung finden sich u. a. bei Beat-

son et al. (2008) und Dagger & Sweeney (2007).

Aufgeschlossenheit: Das Erleben der Dienstleistungsqualitdt kann schlieBlich dadurch

bestimmt sein, ob Dienstleister auf Beschwerden und Anregungen, aber auch bei Fragen und
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Unklarheiten der Kunden sachlich und konstruktiv reagieren und wie sie mit eigenen
Fehlern umgehen (Farrell et al., 2001; Kanning & Bergmann, 2006). Auch fiir die Kunden der
Hochschulverwaltung diirfte es qualitdtsrelevant sein, dass Anregungen und Kritik ernst ge-
nommen werden. Hinzu kommt, dass sie in vielen Angelegenheiten regelmaflig mit der Ver-
waltung Kontakt haben, so z. B. in Personal- oder Studienangelegenheiten. Sie kénnen damit
hdufig gut nachverfolgen, ob aus Beschwerden Konsequenzen gezogen, Fehler behoben und
Leistungen verbessert wurden. Gerade im Verwaltungskontext ist auferdem denkbar, dass
Beschwerden zwar an einzelne Dienstleister gerichtet werden, jedoch eher auf formal-recht-
liche Rahmenbedingungen zuriickzufiihren sind. Es besteht die Gefahr, dass Dienstleister sich
zu verteidigen suchen und die Verantwortung auf die Verwaltungsleitung, das Ministerium
oder etwa die Politik abschieben, worauf Kunden ihnen wiederum biirokratische Klischees vor-
werfen konnten. Kommt es zu einer solchen ,Spirale”, kdnnte das die Wahrnehmung der

Dienstleistungsqualitat erheblich triiben.

2.4 Antezedenzien der Dienstleistungsqualitdt auf der Seite der Dienstleister

Der Ausgangspunkt der zu Beginn dieses Kapitels dargestellten Service-Profit Chain (Heskett
et al., 2008; s. S. 5f) ist auf der Seite der Dienstleister die interne Dienstleistungsqualitat, un-
ter die auch MaBBnahmen der Arbeitsgestaltung gefasst und fiir die positive Zusammenhange
mit der Zufriedenheit, der Motivation und der Leistung von Dienstleistern erwartet werden.
Diese Zusammenhdnge kénnen mit dem Job-Characteristics-Modell von Hackman und Oldham
(1975a) begriindet werden, das im Folgenden kurz vorgestellt wird (Kap. 2.4.1). Im Anschluss
sind Uberlegungen und empirische Befunde zur Bedeutung von Arbeits- und Aufgabenmerkma-

len im Dienstleistungsbereich aufgefiihrt (Kap. 2.4.2).

2.4.1 Das Job-Characteristics-Modell

Das Job-Characteristics-Modell (JCM; Hackman & Oldham, 1975a; s. Abbildung 2.4) be-
schreibt Einfliisse von Arbeits- und Aufgabenmerkmalen auf die Zufriedenheit, die intrinsische
Motivation und die Leistung von Mitarbeitern, sowie die Prozesse, die diese Zusammenhange
vermitteln. Dem Modell liegt die Annahme zugrunde, dass Mitarbeiter nicht nur durch extrinsi-
sche Anreize wie z. B. eine angemessene Bezahlung, sondern auch intrinsisch, so z. B. durch

interessante Aufgaben, motiviert werden kénnen.
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Das Modell stellt eine Weiterentwicklung der Zwei-Faktoren-Theorie dar (Herzberg,
1968; Herzberg, Mausner & Snyderman, 1959), der zufolge Arbeitszufriedenheit durch ,,Hygie-
nefaktoren® einerseits und ,,Motivatoren“ andererseits bestimmt wird. Hygienefaktoren bezie-
hen sich auf Rahmenbedingungen der Arbeit, wie z. B. das soziale Umfeld am Arbeitsplatz,
physische Arbeitshedingungen und Arbeitsplatzsicherheit, und kénnen bei positiver Auspra-
gung lediglich Arbeitsunzufriedenheit verhindern, nicht jedoch zu Zufriedenheit und intrinsi-
scher Motivation fiihren. Im Unterschied dazu fiihren Motivatoren, wie z. B. Anerkennung,
Wachstumsmadglichkeiten und Merkmale der Arbeitstatigkeit bzw. -aufgabe selbst, bei hoher
Ausprdgung zu Arbeitszufriedenheit und intrinsischer Motivation. Die Zwei-Faktoren-Theorie
hat vor allem normative Bedeutung, konnte jedoch empirisch nicht belegt werden, und wurde
dariiber hinaus wegen konzeptueller Unschdrfe und eingeschrankter Praxistauglichkeit kriti-
siert (Hackman und Lawler, 1971). Mit der Entwicklung des JCM verfolgten Hackman und Old-
ham (1975a) das Ziel, ein Modell der intrinsischen Arbeitsmotivation und Arbeitszufriedenheit
zu entwickeln, das empirisch belegbar und praktisch anwendbar ist. Dem JCM zufolge werden
Arbeitsmotivation und Arbeitszufriedenheit durch fiinf Merkmale der Arbeitstatigkeit bestimmt

(deutsche Ubersetzung nach Schmidt & Kleinbeck, 1999):

Anforderungsvielfalt einer Arbeitstatigkeit oder -aufgabe bezeichnet das Ausmatf3, in dem Mit-
arbeiter zur Bewidltigung ihrer Aufgaben unterschiedliche Fahigkeiten und Fertigkeiten einse-

tzen miissen.

Aufgabengeschlossenheit bezeichnet das AusmafB, in dem Aufgaben vollstiandig ausgefiihrt
werden kdnnen, von einem identifizierbaren Anfang hin bis zu einem erkennbaren Ende bzw.

Ergebnis.

Bedeutsamkeit der Aufgaben fiir Andere bezeichnet das Ausma#, in dem sich die Arbeit auf das
Leben oder die Arbeit Anderer auswirkt, so z. B. Kollegen, Vorgesetzte oder Kunden. Dabei
kann auch eine anforderungsarme, stark arbeitsteilige Tatigkeit wie z. B. die Herstellung von
Operationssonden oder Flugzeugteilen durch die Bedeutung fiir das Leben Anderer als sehr

bedeutsam und sinnvoll erlebt werden.

Autonomie bezeichnet das Ausma#, in dem Mitarbeiter bei der Planung und Durchfiihrung ihrer
Aufgaben Planungs-, Handlungs- und Ermessensspielrdume haben, sowohl in Bezug auf die

zur Ausfiihrung gewdhlten Arbeitsverfahren als auch auf die Arbeitsabldufe selbst.



Theoretischer Hintergrund 41

Riickmeldung durch die Arbeit bezeichnet das Ausmaf, in dem Mitarbeiter durch die Ausfiih-

rung der Tatigkeit selbst Informationen iiber ihren Arbeitsfortschritt erhalten.

Hackman und Lawler (1971, Hackman & Oldham, 1980) fiihren aufSerdem zwei weitere
Aufgabenmerkmale an, die starker das soziale Umfeld am Arbeitsplatz einbeziehen und daher
insbesondere fiir den Dienstleistungssektor von Bedeutung sein diirften (Kil, Leffelsend &

Metz-Gockel, 2000):

Riickmeldung durch Andere bezeichnet das Ausmaf3, in dem Mitarbeiter z. B. durch Kollegen

oder Vorgesetzte Riickmeldung iiber ihre Arbeitsfortschritte erhalten.

Zusammenarbeit mit Anderen bezeichnet das Ausmaf3, in dem Mitarbeiter bei der Ausfiihrung

ihrer Aufgaben mit Anderen zusammenarbeiten miissen.

Eine hohe Ausprdgung dieser Merkmale soll dem JCM zufolge mit einer hohen intrinsi-
schen Motivation, Zufriedenheit und Leistung von Mitarbeitern sowie geringen Fehlzeiten und
geringer Fluktuation einhergehen (Hackman & Oldham, 1975a). Diese Zusammenhange sollten
durch psychologische Erlebniszustdnde vermittelt werden. So sollte eine hohe Auspragung der
wahrgenommenen Merkmale dazu fiihren, dass Mitarbeiter ihre Arbeit als bedeutsam erleben,
sich fiir sie verantwortlich fiihlen und um die Ergebnisse ihrer Arbeit wissen. Um interindivi-
duellen Unterschieden von Mitarbeitern gerecht zu werden, werden Wissen und Fertigkeiten
der Mitarbeiter sowie ihr Bediirfnis nach persénlicher Entfaltung als Moderatoren der Zusam-
menhadnge zwischen den Arbeits- und Aufgabenmerkmalen und den Erlebniszustinden sowie
zwischen den Erlebniszustdnden und Zufriedenheit, Motivation und Leistung beriicksichtigt (s.

Abb. 2.4, S. 42).

Das JCM ist eines der am hdufigsten eingesetzten Modelle im Rahmen von Organisations-
diagnose und Arbeitsgestaltung. Empirische Priifungen des Modells wurden mit dem Job Dia-
gnostic Survey (JDS; Hackman & Oldham, 1975b; Ubertragung ins Deutsche von Schmidt,
Kleinbeck, Ottmann & Seidel, 1985) durchgefiihrt. Eine Revision des urspriinglich fiir den Pro-
duktionsbereich entwickelten Instruments fiir den Dienstleistungs- und Verwaltungssektor

nehmen Kil et al. (2000) vor.
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Der /DS ermoglicht die Erfassung der subjektiven Wahrnehmung der Arbeits- und Aufgaben-
merkmale durch die Mitarbeiter und gehort zu den am weitesten verbreiteten Instrumenten der

subjektiven Arbeitsanalyse (Morgeson & Humphrey, 2006).

MERKMALE UND KONSEQUENZEN
Anforderungs- Allgemeine
vielfalt Arbeitszufriedenheit
Aufgaben- Erlebte Intrinsische
geschlossenheit Bedeutsamkeit

Arbeitmotivation

Bedeutsamkeit

der Aufgaben Arbeitsleistung
Autonomie Erlebte Zufriedenheit mit
Verantwortung Entfaltungsmogl.
Riickmeldung Wissen um die Fehlzeiten
Ergenisse d. Arbeit und Fluktuation

POTENZIELLE
MODERATOREN

Wissen und
Fertigkeiten

Bediirfnis nach
personl. Entfaltung

Abbildung 2.4. Das Job-Characteristics-Modell JCM) nach Hackman und Oldham (1980) sowie
Schmidt und Kleinbeck (1999).

Die Annahmen des JCM konnen iiberwiegend bestétigt werden (Fried & Ferris, 1987; Humphrey

et al., 2007; Taber & Taylor, 1990; Tiegs, Tetrick & Fried, 1992). Van Dick, Schnitger,
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Schwartzmann-Buchelt und Wagner (2001) tiberpriifen das Modell im Bildungsbereich (u. a. bei
Hochschulangehorigen). Insgesamt finden sich deutliche Belege fiir einen direkten Zusam-
menhang zwischen den Arbeits- und Aufgabenmerkmalen einerseits sowie der Zufriedenheit
und der Motivation von Mitarbeitern andererseits (Kelly, 1992; Parker, Wall & Cordery, 2001;
van Dick et al., 2001). Die postulierten spezifischen Wirkmechanismen des JCM werden jedoch
haufig nicht nachgewiesen (Fried & Ferris, 1987; Parker et al., 2001; Sonnentag, Fay & Frese,

2007). So kommen Fried und Ferris (1987; S. 306) in ihrer Metaanalyse zu folgendem Schluss:

»In contrast to the models prediction [...] the relationship between the critical psy-
chological states and performance appear to be negligible in comparison to the re-

lationship between job characteristics and this outcome.”

In einigen Studien werden daher lediglich die direkten Zusammenhdnge zwischen Ar-
beits- und Aufgabenmerkmalen einerseits und den Ergebnisvariablen des JCM andererseits un-
tersucht. In diesen Studien wird haufig eine ebenso hohe Varianzaufklarung erzielt wie in Stu-
dien, in denen zusétzlich die Mediatorvariablen des JCM beriicksichtigt werden (Kil, Leffelsend

& Metz-Gickel, 2000).

2.4.2 Zur Bedeutung von Arbeits- und Aufgabenmerkmalen im Dienstleistungsbereich

Die Bedeutung von Arbeits- und Aufgabenmerkmalen fiir die Zufriedenheit und die Motivation
von Dienstleistern sowie fiir ihre (Dienst-)Leistung und die Zufriedenheit ihrer Kunden ist auch
Gegenstand neuerer Arbeiten aus dem Dienstleistungsbereich (vgl. Dormann & Zapf, 2007 fiir
eine Ubersicht). Dabei finden vier der sieben Arbeits- und Aufgabenmerkmale besondere Be-
achtung: die Riickmeldung durch Andere wéhrend der Arbeit, die Zusammenarbeit mit Ande-

ren, die Bedeutsamkeit der Aufgaben fiir Andere sowie die Autonomie.

Riickmeldung durch Andere und Zusammenarbeit mit Anderen: Mit dem Wandel zur
Dienstleistungsgesellschaft haben sich auch Arbeitsbedingungen und -inhalte grundlegend
verdandert (Kil et al., 2000). So ist inshesondere dem sozialen Umfeld am Arbeitsplatz eine ge-
stiegene Bedeutung zugekommen (Kil et al., 2000), da viele Tatigkeiten es heute erfordern, mit
anderen Personen zusammenzuarbeiten, z. B. mit Kollegen aus anderen Abteilungen oder in-
nerhalb einer Arbeits- oder Projektgruppe. Damit bieten sich Moglichkeiten, soziale Bediirf-
nisse zu erfiillen und von Anderen wie z. B. Kollegen oder Vorgesetzten Feedback iiber den

eigenen Arbeitsfortschritt sowie Arbeitsergebnisse zu erhalten.
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Die Befunde zu den Auswirkungen der beiden ,,sozialen Charakteristika“ (Humphrey et
al., 2007, S. 336) Riickmeldung durch Andere und Zusammenarbeit mit Anderen auf die Zufrie-
denheit, die Motivation und die Leistung von Mitarbeitern sind uneinheitlich. So finden sich in
friihen Arbeiten zum JCM insbesondere Zusammenhdange mit der Mitarbeiterzufriedenheit,
nicht jedoch mit der Motivation und Leistung von Mitarbeitern (Humphrey et al., 2007). Neuere
Arbeiten belegen auch Zusammenhéange mit der Arbeitsmotivation (z. B. Adler & Kwon, 2002).
Dies konnte darauf zuriickzufiihren sein, dass soziale Unterstiitzung gerade dann erforderlich
ist, wenn Probleme bei der Arbeit auftreten, so z. B. im Umgang mit schwierigen oder unzufrie-
denen Kunden (Dormann & Zapf, 2007). Infolgedessen konnte es zwar verstarkt zu Riickmel-
dung durch bzw. Zusammenarbeit mit Anderen kommen, jedoch aufgrund zugleich auftreten-
der Schwierigkeiten bei der Arbeitsausfiihrung nicht notwendigerweise zu einer Erhohung von
Zufriedenheit und Motivation. Ahnliche Befunde werden in der Stressforschung berichtet. So
zeigen Zapf und Semmer (2004) beispielsweise, dass soziale Unterstiitzung am Arbeitsplatz
auch mit hoherem Stresserleben einhergehen kann. Zu bedenken ist schlie8lich, dass soziale
Interaktionen am Arbeitsplatz generell nicht nur Quelle der Unterstiitzung, sondern auch der
Beanspruchung sein konnen (Kil et al., 2000). Auch dies kdnnte zu uneinheitlichen Belegen fiir
die Zusammenhdnge zwischen sozialen Arbeitscharakteristika einerseits und Einstellungen

und Verhalten der Dienstleister andererseits gefiihrt haben.

Autonomie: Dienstleistungen kénnen nur begrenzt standardisiert werden. Die Inter-
aktion mit dem Kunden gestaltet sich stets individuell. Gerade Dienstleister bendtigen daher
Moglichkeiten zur Handlungsregulation (Dormann & Zapf, 2007), weshalb auch das Merkmal
der Autonomie von besonderer Bedeutung fiir die Zufriedenheit und die Motivation von Dienst-
leistern sein kénnte (Dormann & Zapf, 2007; Travis, 2006). In der Literatur wird vielfach belegt,
dass Handlungsspielrdume direkte positive Effekte auf das Wohlbefinden und die Zu-
friedenheit von Mitarbeitern zeigen (Spector, 1986). Fiir Dienstleister stellen sie eine wichtige
Ressource dar, da sie es ihnen ermdglichen, flexibel auf die Wiinsche und Bediirfnisse ihrer
Kunden einzugehen. So zeigen z. B. Dormann, Spethmann, Weser und Zapf (2003), dass die
Schaffung kundenorientierter Handlungsspielrdume zu einer Verbesserung des Dienstlei-

stungsklimas und einer Erhéhung der Arbeitszufriedenheit fiihrt.

Bedeutsamkeit der Aufgaben fiir Andere: Ohne explizit Bezug auf das JCM zu nehmen,
messen Parsons und Broadbridge (2006) der Bedeutsamkeit der Aufgaben fiir Andere grofie

Bedeutung fiir die Dienstleistungsarbeit bei. Erste empirische Belege fiir die Bedeutung des
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Merkmals im Dienstleistungsbereich finden sich bei Camilleri (2007). Bei der Dienstleistungs-
arbeit diirfte die Bedeutung der Aufgaben fiir Andere nicht zuletzt aus deren Bedeutung fiir die
Kunden resultieren. Gerade Dienstleister, die hdufig und personlich mit Kunden Kontakt ha-
ben, diirften regelmaBig Riickmeldung dariiber erhalten, wie bedeutsam ihre Arbeit fiir ihre
Kunden ist. Das Merkmal kdnnte sich daher in besonderem Maf3e auf die Zufriedenheit und die

Motivation von Dienstleistern auswirken.

2.5 Linkage Research: Zusammenhange zwischen Mitarbeiter- und Kundendaten

Mit dem Job-Characteristics-Modell wurde die Bedeutung von Arbeits- und Aufgabenmerk-
malen fiir die Zufriedenheit und die Motivation von Dienstleistern herausgestellt. In einem wei-
teren Schritt ist von Interesse, wie sich die Zufriedenheit und die Motivation der Dienstleister
auf die durch die Kunden wahrgenommene Dienstleistungsqualitdt auswirken. Der Service-
Profit Chain (Heskett et al., 2008) liegt die Annahme eines positiven Einflusses von Dienstleis-
terzufriedenheit und -motivation auf die wahrgenommene Dienstleistungsqualitat und die
Kundenzufriedenheit zugrunde. So fiihren Schlesinger und Heskett bereits 1991

(S. 148) aus:

»The growing body of data we have collected thus far suggests that customer
satisfaction is rooted in employee satisfaction and retention more than anything

else [...]”

Dem Zusammenhang zwischen Wahrnehmungen der Mitarbeiter einer Organisation und
Wahrnehmungen ihrer Kunden widmet sich seither ein Forschungsfeld, das im angelsdchsi-
schen Sprachraum als Linkage Research bezeichnet wird (Nerdinger, 2003a). Der Zusammen-
hang zwischen Dienstleister- und Kundenzufriedenheit geh6rt dabei zu den ,,prominentesten®
Fragestellungen (Dormann & Zapf, 2007; S. 807) und ist Gegenstand zahlreicher theoretischer
und empirischer Arbeiten (Grof3-Engelmann, 1999; Grund, 1998; Holtz, 1998; Stock-Homburg,
2009). Ein Zusammenhang zwischen der Motivation von Mitarbeitern in Dienstleistungsunter-
nehmen und der seitens der Kunden wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdat bzw. der Kun-
denzufriedenheit wird zwar bereits von Lawler (1973) thematisiert, findet in der empirischen

Literatur jedoch bislang vergleichsweise wenig Beriicksichtigung (Elmadag, 2007).

Im Folgenden werden die beiden Konstrukte Dienstleisterzufriedenheit und Dienstleis-

termotivation zundchst definiert (Kap. 2.5.1 und Kap. 2.5.2). Im Anschluss werden jeweils Erkla-
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rungsansadtze sowie empirische Befunde zu Zusammenhangen mit der durch die Kunden wahr-

genommenen Dienstleistungsqualitdt vorgestellt.

2.5.1 Dienstleisterzufriedenheit und wahrgenommene Dienstleistungsqualitat

Die Zufriedenheit mit der Arbeit ist seit Beginn des 20. Jahrhunderts Gegenstand der Forschung
und zahlt zu den am eingehendsten untersuchten Konstrukten der Organisationspsychologie
(Rosenstiel, Molt & Riittinger, 2005). Diese ,,unendliche Forschungsgeschichte“ (Six & Felfe,
2004; S. 606) brachte eine Vielzahl an Theorien und Definitionsversuchen hervor (s. z. B. Fi-
scher, 1991 fiir einen systematischen Uberblick). In der Literatur wird Mitarbeiterzufriedenheit
zumeist als ,,zeitlich iberdauernde, relativ stabile Wertung*“ und damit als Einstellung zur Ar-
beit definiert (Rosenstiel et al., 2005; S. 289). Dabei wird haufig zwischen einer globalen Ein-
stellung, der Gesamtzufriedenheit und der Einstellung zu verschiedenen Facetten der Arbeit
unterschieden. Zu den wichtigsten Facetten gehoren die Zufriedenheit mit der Arbeit selbst
(z. B. Arbeitsinhalte, Handlungsspielraum), mit den Arbeitsbedingungen (z. B. Larm, Technik),
mit der Fiithrung (z. B. Anerkennung oder Unterstiitzung durch Vorgesetzte), mit den Anreiz-
systemen (z. B. Bezahlung oder Pramien), mit der Organisation (z. B. Ablaufe, Partizipations-
moglichkeiten), dem Betriebsklima (z. B. Kollegen, Zusammenarbeit) und persdnlichen Ent-

wicklungsméglichkeiten (Six & Felfe, 2004; Neuberger & Allerbeck, 1978).

Das Job-Characteristics-Modell (Hackman & Oldham, 1975a) postuliert einen positiven
Einfluss der genannten Arbeits- und Aufgabenmerkmale auf die allgemeine Arbeitszufrieden-
heit und insbesondere auf die Zufriedenheit mit den Entfaltungsmoglichkeiten. In der vorlie-
genden Untersuchung wird entsprechend der Service-Profit Chain (Heskett et al., 2008) die
globale Zufriedenheit der Dienstleister beriicksichtigt, die sich deutlicher auf die durch die
Kunden wahrgenommene Dienstleistungsqualitat auswirken diirfte als die spezifischere und
starker personenbezogene Facette der Entwicklungsmoglichkeiten. Mitarbeiterzufriedenheit
wird daher als globale, zeitlich iiberdauernde und stabile positive Einstellung zu Arbeit und

Arbeitsorganisation definiert.

Theoretische Bezugspunkte

Die Annahme eines positiven Zusammenhangs zwischen Dienstleisterzufriedenheit und wahr-
genommener Dienstleistungsqualitdt bzw. Kundenzufriedenheit stiitzt sich nicht zuletzt auf die

weit verbreitete ,,happy productive worker“-These (Dormann & Zapf, 2007; S. 807), der zufolge
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»gliickliche Kiithe mehr Milch geben“ (Six & Felfe, S. 604) bzw. zufriedene Mitarbeiter mehr
leisten und ihre Kunden in hoherem Mafie zufriedenstellen. Zur Erklarung der Auswirkungen
der Dienstleisterzufriedenheit auf die wahrgenommene Dienstleistungsqualitdt bzw. die Kun-
denzufriedenheit werden in der Literatur verschiedene weitere Ansdtze herangezogen. Die vor-
liegende Arbeit stiitzt sich auf drei Konzepte: Anhand der Equity-Theorie (Adams, 1965) kdnnen
Zusammenhange zwischen Dienstleister- und Kundendaten auf den Einstellungserwerb durch
den interpersonellen Austausch zwischen Dienstleistern und Kunden zuriickgefiihrt werden.
Auf der Basis der Balancetheorie (Heider, 1958) und des Emotional Contagion-Konzepts
(Hatfield, Cacioppo & Rapsen, 1994) konnen Zusammenhdnge zwischen Dienstleister- und
Kundendaten durch den direkten Einstellungserwerb durch interpersonelle emotionale Aus-

strahlung erklart werden. Diese drei Ansdtze werden im Folgenden kurz vorgestellt.

Die Equity-Theorie

Die Kernaussage der Equity-Theorie (Adams, 1965) besteht darin, dass Mitarbeiter nach einer
gerechten Austauschbeziehung mit einer Organisation streben. Gerechtigkeit liegt dann vor,
wenn das eigene Verhdltnis von Aufwand und Ertrag dem der Organisation entspricht. Der Auf-
wand bzw. Input der Mitarbeiter umfasst dabei u. a. Erffahrungen und Fahigkeiten, personli-
ches Engagement und aufgewendete Zeit. Als Ertrag bzw. Outcome kénnen z. B. die Bezahlung,
Sonderzahlungen, ein erreichter Status, Unterstilitzung durch Vorgesetzte oder die Zufrieden-
heit mit der Arbeit angesehen werden. Weichen die wahrgenommenen Input-Outcome-
Verhidltnisse beider Austauschpartner voneinander ab, sollte dies unabhdngig von der Rich-
tung der Abweichung (Benachteiligung oder Beglinstigung) als ungerecht empfunden werden.
In diesem Falle sollten Mitarbeiter bestrebt sein, Gerechtigkeit wiederherzustellen. Dies kann
durch eine kognitive Umbewertung von Input und Outcome erfolgen, durch die Beeinflussung
des Austauschpartners (so z. B. durch die Forderung nach einer Gehaltserh6hung) oder auch

durch die Verdanderung des Inputs, d. h. eine Minderung oder Steigerung der eigenen Leistung.

In diesem Sinne ist davon auszugehen, dass sich die Zufriedenheit der Dienstleister
positiv auf ihr kundenbezogenes Verhalten auswirkt. Sie sollten bei hoher Zufriedenheit be-
strebt sein, sich gegeniiber der Organisation, aber auch gegeniiber Kunden durch positive Ver-
haltensweisen ,erkenntlich zu zeigen“. Aus Sicht der Kunden wiederum sollte ein hohes Maf}
an dienstleistungsorientiertem Verhalten mit einem hohen subjektiv empfundenen Nutzen und

damit einer hohen wahrgenommenen Dienstleistungsqualitét einhergehen (Holtz, 1998). Ahnli-
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che Erwartungen lassen sich auf der Basis austauschtheoretischer Annahmen ableiten (Blau,
1964; Thibaut & Kelly, 1959). Die Annahme eines indirekten, durch die Leistung der Dienstleis-
ter vermittelten Einflusses der Dienstleisterzufriedenheit auf die wahrgenommene Dienstleis-
tungsqualitdt bzw. die Kundenzufriedenheit liegt auch der Service-Profit Chain (Heskett et al.,

2008) zugrunde.

Die Balancetheorie

Direkte Effekte der Dienstleister- auf die Kundenzufriedenheit kdnnen mit der Balancetheorie
(Heider, 1958) begriindet werden. Die Theorie geht davon aus, dass ein System aus zwei mitei-
nander in Beziehung stehenden Personen und einem gemeinsamen Bezugsobjekt nach einem
Gleichgewicht strebt. Die Beziehung zwischen beiden Personen kann dabei locker oder auch
eng sein, als Bezugsobjekt kommen sowohl Personen, als auch Gegenstinde oder Ange-
legenheiten in Frage (Heider, 1958). Das System befindet sich im Gleichgewicht, wenn beide
Personen die gleiche Einstellung zum Bezugsobjekt haben. Unterscheiden sich die Einstellun-
gen beider Personen, liegt Ungleichgewicht vor. Dies sollte zu Unbehagen oder auch kognitiver
Dissonanz fiihren (Festinger, 1957). Gleichgewicht kann hergestellt werden, indem eine der bei-

den Personen ihre Einstellung an die der anderen Person anpasst.

Die Balancetheorie liefert einen Beitrag zur Erklarung der direkten Einstellungsiibertra-
gung zwischen Dienstleistern und Kunden. Als gemeinsames Bezugsobjekt kann dabei das
Dienstleistungsunternehmen angesehen werden (Stock-Homburg, 2009). Entsprechend sollte
Gleichgewicht vorliegen, wenn Dienstleister und Kunden die gleiche Einstellung zum Unter-
nehmen haben, also z. B. gleichermafen mit dem Unternehmen zufrieden sind. Ungleichge-
wicht liegt dann vor, wenn Dienstleisterzufriedenheit und durch die Kunden wahrgenommene
Dienstleistungsqualitat bzw. Kundenzufriedenheit voneinander abweichen. In diesem Falle
kommt es der Balance-Theorie zufolge zu einer Anpassung von wahrgenommener Qualitat bzw.
Kundenzufriedenheit einerseits und Dienstleisterzufriedenheit andererseits. Dabei ist insbe-
sondere von einer Anpassung der Kunden- an die Dienstleistereinstellungen auszugehen. So
sollte die Dienstleisterzufriedenheit zum einen stabiler und unverdnderlicher sein als die Kun-
denzufriedenheit (Wangenheim et al., 2007). Zum anderen zeigen viele Arbeiten, dass Dienst-
leister ihre Kunden direkt beeinflussen kdnnen (Grénroos, 1980; Schneider & Bowen, 1985)

und dass sie fiir ihre Kunden "das Unternehmen" reprdasentieren und damit fiir ihre Wahrneh-



Theoretischer Hintergrund 49

mung des Unternehmens von zentraler Bedeutung sind (Brown, Widing & Coulter, 1991; Wil-

liams & Attaway, 1996; Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1996).

Emotional Contagion

Ein direkter Effekt der Dienstleister- auf die Kundenzufriedenheit kann schliellich auch mit
dem Emotional Contagion-Konzept (Hatfield, Cacioppo & Rapsen, 1994) erklart werden. Dieser
Ansatz geht davon aus, dass Personen sich emotional ,,anstecken kénnen. Diese Ansteckung
erfolgt unbewusst und unwillentlich. Umfang und Intensitat der Ansteckung hangen dabei al-
lerdings von der Ausdrucksfdhigkeit des Senders, der Aufmerksamkeit des Empfangers sowie
Merkmalen der Interaktion zwischen Sender und Empfanger ab (Doherty, 1997; Hatfield et al.,
1994). Das Emotional Contagion-Konzept wird in den letzten Jahren verstédrkt zur Erklarung von
Zusammenhidngen zwischen Mitarbeiter- und Kundendaten herangezogen (Hennig-Thurau,
Groth, Paul & Gremler, 2006; Homburg & Stock, 2004; Nerdinger, 2003a; Pugh, 2001). Stock-
Homburg (2009) und Wangenheim et al. (2007) verwenden das Konzept zur Erklarung des Zu-
sammenhangs zwischen Mitarbeiter- und Kundenzufriedenheit. Eine hohe Zufriedenheit der
Dienstleister sollte mit einer positiven emotionalen Ausstrahlung einhergehen, die durch sozi-

ale bzw. emotionale Ansteckung direkt auf die Kunden {ibertragen wird.

Empirische Befunde

In der Literatur werden liberwiegend positive Zusammenhange zwischen der Zufriedenheit von
Dienstleistern und der durch die Kunden wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt bzw. der
Kundenzufriedenheit berichtet. Eine vorlaufige Synthese bisheriger Befunde liefern Harter,
Schmidt und Hayes (2002), die im Rahmen einer Metaanalyse moderate positive Zusammen-
hdange zwischen der Zufriedenheit von Dienstleistern und der wahrgenommenen Dienstlei-

stungsqualitdt bzw. der Kundenzufriedenheit ermitteln (r=.32).

Positive Zusammenhange zwischen Dienstleisterzufriedenheit und wahrgenommener
Dienstleistungsqualitat bzw. Kundenzufriedenheit werden dariiber hinaus in vielen Studien
belegt (vgl. Stock-Homburg, 2009 fiir eine Ubersicht). In einer Recherche von Stock-Homburg
(2009) wird in 27 von 32 Arbeiten und in einer Recherche von Koci (2005) in 16 von 21 Arbeiten
ein positiver Zusammenhang zwischen der Dienstleisterzufriedenheit und der wahrgenomme-
nen Dienstleistungsqualitdat bzw. der Kundenzufriedenheit berichtet. Der liberwiegende Teil

dieser Untersuchungen wurde in einem privatwirtschaftlichen Kontext, insbesondere im Bank-
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gewerbe und in der Hotelbranche durchgefiihrt (Koci, 2005). Aus dem offentlichen Bereich fin-
den sich bislang nur wenige Studien. Hervorzuheben sind Korunka et al. (2003), die einen posi-
tiven Zusammenhang zwischen Dienstleister- und Kundenzufriedenheit in einer Finanz- und in
einer Stadtverwaltung finden sowie Snipes, Oswald, LaTour und Armenakis (2005), die einen

positiven Zusammenhang im tertidren Bildungsbereich nachweisen kénnen.

2.5.2 Dienstleistermotivation und wahrgenommene Dienstleistungsqualitat

Neben der Mitarbeiterzufriedenheit ist auch die Motivation von Mitarbeitern Gegenstand einer
langen Forschungstradition, die eine Vielzahl heterogener Theorien und Definitionsansatze
hervorgebracht hat (Brandstatter & Frey, 2004; s. z. B. Foster, 2000 fiir einen systematischen
Uberblick). Das Job-Characteristics-Modell (Hackman & Oldham, 1975a) kann insofern als
motivationale Theorie angesehen werden, als es Zusammenhé&nge zwischen Arbeits- und Auf-
gabenmerkmalen und der intrinsischen Motivation von Mitarbeitern beschreibt (Brandstétter &
Frey, 2004). Der Begriff der intrinsischen Motivation und insbesondere die Unterscheidung
intrinsischer und extrinsischer Motivation sind in der Literatur haufig vorzufinden, werden je-
doch uneinheitlich verwendet (vgl. Rheinberg, 2008). In der vorliegenden Untersuchung wird
intrinsische Motivation als tdtigkeitszentrierte Motivation aufgefasst und von einer zweck-
zentrierten, extrinsischen Motivation abgegrenzt (Rheinberg, 2006). Extrinsisch motiviertes
Handeln verfolgt demnach einen bestimmten Zweck, so z. B. die Sicherung des Lebensunter-
halts oder den Erhalt einer Bonuszahlung. Intrinsische Motivation hingegen sollte vornehmlich
aus der Tatigkeit selbst und damit insbesondere wahrend der Arbeitsausfiihrung entstehen
und mit SpaB und Interesse an der Arbeit einhergehen. Diese Konzeption entspricht dem Job-
Characteristics-Modell, dem zufolge bestimmte Merkmale von Arbeit und Aufgaben intrinsi-
sche Motivation bewirken konnen (Hackman & Oldham, 1975a), und liegt dariiber hinaus vielen
empirischen Arbeiten zugrunde (Guay, Vallerand & Blanchard, 2000; Hertel, Niedner & Her-

mann, 2003; Hars & Ou, 2002).

Wadhrend die allgemeine Arbeitszufriedenheit somit als globale Einstellung der Dienst-
leister zu ihrer Arbeit sowie zu ihrer Arbeitsorganisation aufgefasst wird, bezieht sich die in-
trinsische Motivation der Dienstleister starker auf das Erleben der Dienstleister bei der Ausfiih-
rung ihrer Arbeit. Im Folgenden werden Ansdtze vorgestellt, anhand deren Zusammenhidnge
zwischen der intrinsischen Motivation von Dienstleistern und der durch ihre Kunden wahrge-

nommenen Dienstleistungsqualitat theoretisch begriindet werden kénnen.
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Theoretische Bezugspunkte

Sind Mitarbeiter intrinsisch motiviert, entstehen bei der Ausfiihrung der Tatigkeit emotionale
Anreize wie Spaf, Interesse und Freude. Die Literatur zeigt vielfach, dass diese tatigkeitsbe-
gleitenden positiven Emotionen mit einer hoheren Ausdauer und Leistung von Mitarbeitern ein-
hergehen (Rheinberg, 2008). Es ist somit, wie auch bei der Dienstleisterzufriedenheit, davon
auszugehen, dass sich die intrinsische Motivation in einem ersten Schritt zundchst auf die
Leistung der Dienstleister auswirkt. Dieser Zusammenhang diirfte jedoch weniger, wie bei der
Zufriedenheit, durch die kognitive Bewertung des Input-Outcome-Verhdltnisses und das Stre-
ben nach einer gerechten Austauschbeziehung mit der Organisation verursacht sein. Vielmehr
diirften die genannten, spontan bei der Arbeitsausfiihrung auftretenden Emotionen direkt zu
einer Erh6hung von Ausdauer und Leistung fiihren. Eine hthere Ausdauer und Leistung sollten
sich schlie3lich auch positiv auf das kundenbezogene Verhalten der Dienstleister auswirken
und konnten daher in einem weiteren Schritt mit einer hoheren wahrgenommenen Dienstlei-

stungsqualitdt einhergehen.

Auf der Basis des Emotional Contagion-Konzeptes (Hatfield et al., 1994) kdnnen dariiber
hinaus auch direkte Effekte der intrinsischen Motivation der Dienstleister auf die durch die
Kunden wahrgenommene Dienstleistungsqualitdt begriindet werden. So sollten nicht nur die
generelle Arbeitszufriedenheit der Dienstleister, sondern gerade auch bei der Arbeitsausfiih-
rung erlebte Emotionen wie Spaf, Freude und Interesse mit einer emotionalen Ausstrahlung
einhergehen, die durch emotionale Ansteckung direkt auf die Kunden {ibertragen werden und
so auf Kundenseite zu einer htheren wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt fiihren kann.
Da die Dienstleisterzufriedenheit — in der vorliegenden Untersuchung — als globale Einstellung
zu Arbeit und Organisation konzipiert ist, sich die Motivation der Dienstleister jedoch direkt
auf die Tatigkeit der Dienstleister bezieht, kdnnte die Dienstleistermotivation sogar einen star-

keren Einfluss auf die Wahrnehmung der Kunden haben als die Dienstleisterzufriedenheit.

Empirische Befunde

Schmidt et al. (2002) ermitteln im Rahmen der erwdhnten Metaanalyse zu den Zusammenhan-
gen zwischen Dienstleister- und Kundendaten vergleichbare Zusammenhange fiir Zufriedenheit
und Engagement von Dienstleistern einerseits und wahrgenommener Dienstleistungsqualitat

bzw. Kundenzufriedenheit andererseits (r = .32 fiir die Dienstleisterzufriedenheit, r = .33 fiir
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das Engagement der Dienstleister). Auch die wenigen Arbeiten, die explizit den Zusammen-
hang zwischen der Motivation von Dienstleistern und der Zufriedenheit ihrer Kunden bzw. der
wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdat untersuchen, berichten moderate positive Zusam-
menhédnge zwischen beiden Konstrukten (Elmadag, 2007; Hays & Vill, 2001; Lloréns Montes,

Del Mar Fuentes Fuentes & Molina Fernandez, 2003; Stoker, 1995).

2.6 Konsequenzen der Dienstleistungsqualitdt auf Kundenseite

Als Konsequenzen von Dienstleistungsqualitat und Kundenzufriedenheit werden bei kommer-
ziellen Kunden Effekte auf deren Loyalitdt (Wiederkauf- und Weiterempfehlungsverhalten, Zu-
satzkdufe), Preissensitivitit und Beschwerdeverhalten untersucht (Dean, 2007; Nerdinger,
2003; Zeithaml, 2000). Diese sollten im Sinne der Service-Profit Chain (Heskett et al., 2008)
lingerfristig einen Beitrag zum Unternehmenserfolg leisten. Diese Uberlegungen lassen sich
mit einigen Modifikationen auch auf den Bereich 6ffentlicher Verwaltungen bzw. interner Kun-
den iibertragen. Die Universitdtsverwaltung unterstiitzt die Hochschulangehorigen mit einer
Vielzahl an Leistungen und tragt damit wesentlich zu einem reibungslosen Wissenschafts- und
Lehrbetrieb bzw. Studienverlauf bei. Die hausinternen Kunden sollten die Dienstleistungen der

Verwaltung daher als organisationale Unterstiitzung wahrnehmen.

Der Theorie der organisationalen Unterstiitzung (Eisenberger, Huntington, Hutchison &
Sowa, 1986) zufolge entwickeln Mitarbeiter eine generelle Uberzeugung davon, inwieweit ihre
Arbeitsorganisation ihre Leistungen wertschatzt und um ihr Wohlergehen bemiiht ist. Diese
Uberzeugung wird als wahrgenommene organisationale Unterstiitzung (Perceived
Organizational Support; Eisenberger et al., 1986) bezeichnet. Aufgrund der gesetzlichen, mora-
lischen und finanziellen Verantwortung der Organisation gegeniiber ihren Mitgliedern, sowie
der Organisationskultur, die den Mitgliedern Kontinuitdt und Stabilitdt gewdhrt, kommt es da-
bei haufig zu einer Personifizierung der Organisation (Levinson 1965). Im Zuge dieser Personi-
fizierung wird das Verhalten von Vertretern der Organisation wie z. B. Vorgesetzten haufig der
Organisation selbst zugeschrieben. So erweist sich etwa die Unterstiitzung durch Vorgesetzte
in einer Metaanalyse von Rhoades & Eisenberger (2002) als wichtige EinflussgréBe der wahr-

genommenen organisationalen Unterstiitzung.

Hochschulen sind im Vergleich zu vielen anderen offentlichen und privatwirt-

schaftlichen Organisationen verhaltnismaBig ,lose“ strukturiert (Kappler & Laske, 2001,
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S. 92). Gerade wissenschaftliche Einheiten verfiigen i. d. R. iiber ein hohes Maf} an Autonomie.
Es stellt sich daher zum einen die Frage, ob die Unterstiitzung durch direkte Vorgesetzte wie
z. B. Professoren genauso wie in der Privatwirtschaft mit der Organisation Hochschule in Ver-
bindung gebracht wird. Fiir die Studierenden gibt es an Hochschulen zudem keine direkten
Vorgesetzten. Zwar kdnnte man das Lehrpersonal als Vorgesetzte ansehen. Lehrende erteilen
Studierenden jedoch keine Weisungen oder Sanktionen, sofern diese nicht als studentische
Hilfskrafte fiir sie arbeiten, sondern bilden vielmehr junge Kollegen aus. Die Unterstiitzung
durch das Lehrpersonal oder auch durch Mitarbeiter der Dekanate kdnnte daher von Studieren-
den weniger fiir die gesamte Hochschule und vielmehr fiir den jeweiligen Fachbereich als re-
prasentativ angesehen werden. Die Hochschulverwaltung stellt dagegen fiir viele Beschiftigte
und Studierende eine der wenigen zentralen, fakultatsiibergreifenden Einheiten dar, mit denen
sie direkt in Kontakt treten und kdnnte in besonderem Mafie die Universitat reprdsentieren. Die
Dienstleistungen der Verwaltung konnten damit eine wichtige Quelle organisationaler Unter-

stiitzung darstellen.

Als Konsequenzen der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt sind daher im vorlie-
genden Falle die Konsequenzen organisationaler Unterstiitzung in Erwdgung zu ziehen. In einer
Metaanalyse von Rhoades und Eisenberger (2002) ergeben sich moderate bis hohe Zusammen-
hdange der wahrgenommenen organisationalen Unterstiitzung mit einstellungs- und verhaltens-
bezogenen GroBBen von Mitarbeitern, so z. B. affektivem und kalkulatorischem organisationa-
len Commitment (r = .73 und r = -.15), Arbeitszufriedenheit (r = .62), Arbeitsleistung (r = .18),
freiwilligem Engagement fiir die Organisation (r = .22), Stresserleben (r = -.32), Riickzugsver-

halten (r=-.34) sowie Kiindigungsabsichten (r = -.51) und Fluktuation (r=-.11).

Als einstellungsbezogene, eher proximale Konsequenz wird in der vorliegenden Unter-
suchung das affektive organisationale Commitment der Beschaftigten und Studierenden be-
riicksichtigt und als verhaltensbezogene und eher distale Konsequenz das freiwillige Arbeits-
engagement der Beschaftigten und Studierenden fiir die Universitdt. Diese Wahl hat verschie-

dene Griinde:

(1) Die durch die Kunden wahrgenommene Dienstleistungsqualitdt und deren Konse-
qguenzen haben denselben Fokus. Da die Hochschulverwaltung bzw. deren Dienstleister ent-
sprechend der Theorie der organisationalen Unterstiitzung als Reprdsentanten der Hochschule

und ihre Dienstleistungen als organisationale Unterstiitzung angesehen werden, sollte sich die
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Dienstleistungsqualitat insbesondere auf Einstellungen und Verhalten der Kunden gegeniiber

der Hochschule auswirken.

(2) Die internen Kunden der Hochschulverwaltung unterscheiden sich in ihren Arbeits-
bzw. Studienbedingungen. So verbleiben Professoren und nichtwissenschaftliche Mitarbeiter
tendenziell fiir langere Zeit an der Hochschule, wohingegen wissenschaftliche Mitarbeiter und
Studierende haufig eine voriibergehende Perspektive haben und die Hochschule z. B. nach Be-
endigung der Promotion oder des Studiums wieder verlassen. Wissenschaftliche Mitarbeiter
kénnen iiberdies sehr selbsthestimmt arbeiten. Belastungsquellen sind haufig befristete Be-
schéaftigungsverhiltnisse und eine generell hohe Arbeitsbelastung (Unnold, 2005). Die Tatig-
keit nichtwissenschaftlicher Mitarbeiter hingegen ist oft unbefristet, i.d.R. aber starker
fremdbestimmt. Belastungen entstehen eher durch Zeitdruck oder Monotonieerleben (Unnold,
2005). Einige der Konsequenzen der wahrgenommenen organisationalen Unterstiitzung erge-
ben daher entweder nicht fiir alle Kunden der Verwaltung Sinn oder aber Befunde lieen sich
iber die Gruppen hinweg nur schlecht miteinander vergleichen, so z. B. Zusammenhdnge der
wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt mit dem kalkulatorischen Commitment, der Arbeits-
bzw. Studienleistung, dem Stresserleben oder der ,,Kiindigungsabsicht“ von Beschaftigten und

Studierenden.

(3) Die heutige Arbeitswelt ist durch eine Flexibilisierung und Entpflichtung von Arbeits-
beziehungen gekennzeichnet (Sennett, 1998). Tatigkeiten und Abldufe sind immer weniger
formalisiert und standardisiert, sondern in zunehmendem Mafle flexibilisiert und individuali-
siert (Westphal & Gmiir, 2009). Aufgrund dieser Veranderungen werden die Bindung und das
freiwillige Engagement von Mitarbeitern fiir Organisationen mehr und mehr zum Erfolgsfaktor
(Gmiir & Schwerdt, 2005). So kénnen Kiindigungsabsicht und Fluktuation in einigen Studien
besser durch das organisationale Commitment von Mitarbeitern vorhergesagt werden, als
durch die Zufriedenheit (z. B. Tett & Meyer, 1993) oder die Motivation von Mitarbeitern (Wil-
liams & Hazer, 1986). Bindung und freiwilliges Engagement diirften auch fiir Hochschulen von
Bedeutung sein. Zum einen zeichnen sich diese, wie erwadhnt, durch eine verhiltnismafig ,,lo-
se“ Organisationsstruktur aus (Kappler & Laske, 2001; S. 92). Zum anderen befinden sie sich in
einem immer scharferen Wettbewerb mit anderen Hochschulen, etwa um die besten Studieren-

den oder herausragende Forscherpersonlichkeiten (Oechsler & Rigbers, 2003).
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Die beiden Konstrukte, das affektive Commitment gegeniiber und das freiwillige Ar-
beitsengagement fiir die Hochschule werden in den nadchsten beiden Abschnitten erldutert
(Kap. 2.6.1 und 2.6.2). Dabei werden jeweils empirische Befunde vorgestellt und mégliche Zu-

sammenhdnge mit der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt theoretisch begriindet.

2.6.1 Affektives Commitment gegeniiber der Universitat

Organisationales Commitment stellt nach Meyer und Allen (1991) einen psychologischen Zu-
stand dar, der die Beziehung zwischen Mitarbeitern und ihrer Arbeitsorganisation kenn-
zeichnet und insbesondere Einfluss darauf hat, ob Mitarbeiter in der Organisation verbleiben.
Mitarbeiter kdnnen sich ihrer Organisation aus unterschiedlichen Griinden verbunden fiihlen
(s. z. B. Westphal & Gmiir, 2009 fiir eine Ubersicht). Affektives organisationales Commitment
bezeichnet eine emotionale Bindung an die Organisation. Fiir Mitarbeiter, die ein hohes Maf}
an affektivem Commitment aufweisen, hat die Organisation eine grof3e persdnliche Bedeutung.
Sie fiihlen sich als ,,Teil einer Familie*, der sie gerne weiterhin angehdren mdchten (van Dick,

2004).

Als Antezedenzien des organisationalen Commitments werden Charakteristika der Or-
ganisation (z. B. Organisationsgrofle, -struktur oder -kultur) und der Mitarbeiter (z. B. demogra-
fische oder dispositionelle Variablen) und Charakteristika der Arbeitssituation wie z. B. Hand-
lungsspielraum, Anforderungsvielfalt oder bestimmte Fiihrungsstile untersucht (Meyer & Allen,
1997). Die liberwiegende Mehrheit der Studien zu den Antezedenzien organisationalen Com-
mitments konzentriert sich dabei auf den Bereich der Arbeitssituation (Meyer & Allen, 1997).
Auch die Dienstleistungsqualitdt der Hochschulverwaltung kann als Charakteristikum der Ar-
beitssituation angesehen werden, da sie sich nicht auf die Situation aller Beschaftigten be-
zieht (organisationales Charakteristikum), sondern ein Charakteristikum der individuellen Ar-
beits- bzw. Studiensituation jedes einzelnen Beschéftigten und Studierenden darstellt

(Westphal & Gmiir, 2009).

In der Literatur werden generell konsistente und hohe Zusammenhéange zwischen Cha-
rakteristika der Arbeitssituation und dem affektiven organisationalen Commitment von Mit-
arbeitern berichtet (Meyer & Allen, 1997). Dabei ergeben sich insbesondere Zusammenhange
mit dem Fiihrungsverhalten der Vorgesetzten (Bycio, 1995; Mathieu & Zajac, 1990) und mit

Merkmalen der Arbeitsaufgabe (Schmidt, Hollmann & Sodenkamp, 1998).
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Meyer und Allen (1997) erkldren diese Befunde mit zwei Mechanismen. Zum einen kon-
nen Charakteristika der Arbeitssituation von Mitarbeitern generell als organisationale Unter-
stiitzung wahrgenommen werden. Belege hierfiir finden sich z. B. bei Meyer, Stanley, Hers-
covitch und Topolnytsky (2002), Rhoades und Eisenberger (2002) sowie Rhoades, Eisenberger
und Armeli (2002). Zum anderen sollten Charakteristika der Arbeitssituation auch Fairness-
wahrnehmungen der Mitarbeiter beeinflussen. Auf der Basis der Equity-Theorie (Adams, 1965)
ist im vorliegenden Falle ein positiver Einfluss der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat
auf das affektive Commitment der Kunden zu erwarten. So sollte eine hohe Dienstleistungs-
qualitdt und damit Unterstiitzung durch die Verwaltung den Outcome im Sinne Adams (1965)
erhohen. Um eine weiterhin gerechte Austauschbeziehung mit der Organisation zu unter-
halten, miissen die internen Kunden der Verwaltung ihren Input erhéhen, Dies kann durch ein
erhdhtes affektives Commitment gegeniiber der Universitat realisiert werden (Westphal &
Gmiir, 2009). Ein positiver Zusammenhang zwischen der wahrgenommenen Dienstleistungs-
qualitdt und dem affektiven Commitment kann auch auf der Basis sozialer Austauschtheorien
(z. B. Blau, 1964) postuliert werden. So sollten sich Kunden, die eine hohe Dienstleistungs-
qualitat wahrnehmen, nicht zuletzt aus Griinden der Gegenseitigkeit der Universitat gegeniiber
verpflichtet fiihlen. Rhoades und Eisenberger (2002) argumentieren weiter, dass durch organi-
sationale Unterstiitzung sozioemotionale Bediirfnisse von Mitarbeitern befriedigt werden. Auf
der Basis der Reziprozitdtsnorm ist zu erwarten, dass das Commitment der Organisation ge-
geniiber ihren Mitgliedern entsprechend auf Seiten der Mitarbeiter Commitment gegeniiber der

Organisation bewirkt.

2.6.2 Freiwilliges Engagement fiir die Universitat

Das freiwillige Arbeitsengagement von Mitarbeitern wird in der Managementliteratur bereits
friih thematisiert (z. B. Barnard, 1938), findet in der organisationspsychologischen Forschung
jedoch erst seit den 1980er Jahren verstarkt Beriicksichtigung. So wies Katz zwar bereits 1964
darauf hin, dass spontanes und innovatives Verhalten, das iiber formal festgeschriebene Rol-
lenanforderungen hinausgeht, fiir Organisationen (iberlebenswichtig ist und kommt zu dem

Schluss, dass

»to be a member of an organization is to be a citizen in that community“ (S. 139).
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Dieser Gedanke wird jedoch erst von Organ (1977) wieder aufgegriffen, der annimmt,
dass zufriedene Mitarbeiter in stdarkerem Mafie Verhaltensweisen zeigten, die nicht Teil der
eigentlichen Arbeitsaufgabe, aber dennoch wiinschenswert und notwendig fiir die Effektivitdt
von Organisationen sind. Um diese These zu priifen, entwickeln Organ, Smith und Near (1983)
ein Instrument zur Erfassung freiwilligen Arbeitsengagements, fiir das sie den bekannten Be-
griff des Organizational Citizenship Behavior (OCB) pragen (Nerdinger, 2004). Die Arbeiten der
Gruppe um Organ zogen ein reges Forschungsinteresse nach sich. Das Forschungsfeld wird in
der deutschsprachigen Literatur {iblicherweise mit Hertel, Bretz und Moser (2000) als frei-
williges Arbeitsengagement bezeichnet. Mit zunehmenden Forschungsbemiihungen ist dabei
allerdings kein Konsens {iber ein zugrundeliegendes Konstrukt freiwilligen Arbeitsengage-
ments festzustellen, sondern vielmehr, dass ,die Konzepte iippig blihen“ (Nerdinger, 1998;

S. 29).

Die vorliegende Untersuchung stiitzt sich auf die verbreitete Konzeption des Organizatio-
nal Citizenship Behavior (OCB) nach Organ (1988; Organ, Podsakoff & MacKenzie, 2006; Organ
et al., 1983). Freiwilliges Arbeitsengagement und OCB werden daher im Folgenden synonym
gebraucht. Organ (1988) definiert OCB als Verhalten, das im Ermessen des Mitarbeiters liegt,
keinen direkten oder formellen Anspruch auf Belohnung gewdhrt und ldngerfristig zur organi-
sationalen Effektivitat beitrdgt. Es sind unterschiedliche Verhaltensweisen denkbar, die diesen
Definitionskriterien gerecht werden und somit als freiwilliges Arbeitsengagement gelten kon-
nen, so z. B. die Einarbeitung eines neuen Kollegen, die Beachtung von Vorschriften, Regelun-
gen und Normen der Organisation oder auch die aktive Beteiligung an der Gestaltung der Ar-
beitsbedingungen, z.B. durch die Mitgliedschaft im Betriebsrat. In der Forschung besteht
weitgehend Einigkeit dariiber, dass OCB ein mehrdimensionales Konstrukt darstellt. In der
neueren Literatur werden dabei zumeist vier OCB-Dimensionen unterschieden: (1) Hilfs-
bereitschaft, so z. B. die Unterstiitzung iiberlasteter Kollegen, (2) Gewissenhaftigkeit, so z. B.
auflerordentliche Piinktlichkeit bei Terminen, (3) Unkompliziertheit, so z.B. Aufge-
schlossenheit gegeniiber Veranderungen im Unternehmen und schlie8lich (4) Eigeninitiative,

so z. B. durch die aktive Teilnahme an oder konstruktive Vorschldge in Besprechungen.

Das Konzept des freiwilligen Arbeitsengagements wird in jiingerer Zeit auch auf den
studentischen Kontext iibertragen (University Citizenship Behavior, UCB; vgl. Kersting & Geh-
ring, 2006; Gehring, 2006). Auch fiir Studierende sind Verhaltensweisen denkbar, die als frei-

williges Engagement im Sinne der Kriterien Organs (1988) gelten kénnen. So gibt es fakultats-
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ibergreifende Einrichtungen wie z. B. die zahlreichen Hochschulgremien, die im Zuge der Stu-
dentenbewegungen der 1960er Jahre zu einer erheblichen Ausweitung der studentischen Mit-
bestimmung fiihrten und eine Fiille (politischer) Entfaltungs- und Wirkungsmoglichkeiten bie-
ten. Studentische Selbstverwaltungsorgane, Fachbereichsinitiativen oder Freizeiteinrich-
tungen, um nur einige zu nennen, zeigen, dass Hochschulen heutzutage eine Vielzahl unter-
schiedlichster Vereinigungen beherbergen, womit sich insbesondere der Eigeninitiative im
Sinne Organs zahlreiche Moglichkeiten eréffnen. Studierende kénnen aber auch in ihrem di-
rekten Arbeitsumfeld Engagement zeigen, so z.B. Hilfsbereitschaft, indem sie sich gegen-
seitig Skripte ausborgen oder den Lernstoff erklaren oder Gewissenhaftigkeit, wenn sie die
Mitglieder ihrer Arbeitsgruppe friihzeitig dariiber informieren, dass sie zu einem Termin nicht

kommen konnen.

Nicht zuletzt sind Studierende durch ihre Schulbildung auf das Berufsleben vorbereite-
te, erwachsene und miindige Biirger. Sie sind damit in hohem Mafie mit dem Personal privat-
wirtschaftlicher Unternehmen vergleichbar, dem viele ihrer Altersgenossen bereits angehdren
und das bislang Gegenstand der OCB-Forschung war (Gehring, 2006). Durch die Aufnahme
eines Studiums und nicht etwa das Ergreifen eines Ausbildungsherufs sind sie voriibergehend
Mitglieder der Organisation Hochschule. Die Ubertragung des OCB-Konzeptes auf den studen-
tischen Kontext diirfte daher weniger die Ubertragung auf eine andere Personengruppe und

vielmehr die Ubertragung auf eine andere Organisationsform darstellen.

Als Antezedenzien freiwilligen Arbeitsengagements werden neben dispositionellen Va-
riablen wie z. B. Personlichkeitsmerkmalen insbesondere Einstellungen von Mitarbeitern (z. B.
Arbeitszufriedenheit, organisationales Commitment), Vorgesetztenverhalten und Arbeitsbe-
dingungen untersucht (Organ et al., 2006; Nerdinger, 2004). Rhoades und Eisenberger (2002)
ermitteln metaanalytisch einen moderaten positiven Zusammenhang zwischen wahrgenom-
mener organisationaler Unterstiitzung und OCB (r = .22). Ahnliche Befunde berichten z. B. Bis-
hop, Scott und Burroughs (2000), Eisenberger, Armeli, Rexwinkel, Lynch und Rhoades (2001)

sowie Moorman, Blakely und Niehoff (1998).

Die beiden von Meyer und Allen (1997) im Zusammenhang mit organisationalem
Commitment thematisierten Mechanismen, wahrgenommene organisationale Unterstiitzung
und wahrgenommene Gerechtigkeit, kénnen auch zur Erklarung des Zusammenhangs zwi-

schen Charakteristika der Arbeitssituation und dem freiwilligen Arbeitsengagement der Be-
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schéaftigten und Studierenden herangezogen werden (Nerdinger, 2004). Im Sinne der Equity-
Theorie (Adams, 1965) konnen die internen Kunden der Verwaltung eine Erhohung des eigenen
Inputs und damit eine gerechte Austauschbeziehung mit der Hochschule nicht nur durch eine
Erh6hung des Commitments, sondern auch durch freiwilliges Engagement fiir die Hochschule
erreichen. Organ et al. (2006) und Rhoades und Eisenberger (2002) filhren Zusammenhidnge
zwischen freiwilligem Arbeitsengagement und wahrgenommener organisationaler Unter-
stlitzung auf den sozialen Austausch zwischen Organisation und Mitarbeitern zuriick. In die-
sem Sinne kénnten sich Kunden der Hochschulverwaltung, die eine hohe Dienstleistungsquali-
tdt wahrnehmen, aus Griinden der Gegenseitigkeit nicht nur der Universitat gegeniiber ver-
pflichtet fiihlen. Vielmehr konnte diese Verpflichtung dazu fiihren, dass sie sich auch verstarkt
freiwillig fiir die Universitat engagieren. So konnte es auch sein, dass sich die wahr-
genommene Dienstleistungsqualitdt nicht direkt, sondern durch Commitment als eher proxi-
male Konsequenz vermittelt auf das freiwillige Arbeitsengagement der Beschaftigten und Stu-
dierenden auswirkt. Diese Annahme wird durch einige empirische Arbeiten gestiitzt (Bishop et
al., 2000; Cardona, Lawrence & Bentler, 2004; Liden, Wayne, Kraimer & Sparrowe, 2003). Ins-
gesamt stiitzen die Befunde dabei eher die Annahme einer vollstandigen Mediation des Zu-
sammenhangs zwischen organisationaler Unterstiitzung und freiwilligem Arbeitsengagement

durch affektives organisationales Commitment.

2.7 Untersuchungsmodell und Hypothesen

Zu Beginn dieses Abschnitts wurde als Rahmenmodell die Service-Profit Chain von Heskett et
al. (2008) vorgestellt. Fiir das Kernstiick der von Heskett et al. (2008) vorgeschlagenen Wir-
kungskette, die wahrgenommene Dienstleistungsqualitdt, wurde eine auf den vorliegenden
Untersuchungskontext zugeschnittene Konzeptualisierung entwickelt. Als Antezedenzien der
Dienstleistungsqualitat werden im Zusammenhang mit der von Heskett et al. (2008) themati-
sierten internen Dienstleistungsqualitdt die subjektiv wahrgenommenen Arbeits- und Aufga-
benmerkmale der Dienstleister beriicksichtigt. Auf der Basis des Job-Characteristics-Modells
wird ein bedeutsamer Einfluss von Arbeits- und Aufgabenmerkmalen auf die Zufriedenheit und
die intrinsische Motivation der Dienstleister erwartet. Dienstleisterzufriedenheit und -motiva-
tion wiederum sollten Auswirkungen auf die durch die Kunden wahrgenommene Dienstleis-

tungsqualitdt zeigen. Als Konsequenzen der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt werden
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das affektive Commitment der Kunden gegeniiber der Universitat sowie ihr freiwilliges Enga-

gement fiir die Universitat beriicksichtigt.

Die angefiihrten theoretischen und konzeptionellen Uberlegungen werden in folgendem Unter-

suchungsmodell zusammengefasst und zueinander in Beziehung gesetzt (Abb. 2.5).

DIENSTLEISTERSEITE KUNDENSEITE

Arbeits- und Aufgaben-

merkmale
V H,
Dienstleisterzufriedenheit Affektives
bzw. -motivation Commitment
H\ H/
Wahrgenommene
Dienstleistungsqualitat
H3
0CB
= Erwartete direkte Zusammenhange Erwartete indirekte Zusammenhange

Abbildung 2.5. Untersuchungsmodell

Fiir die vorliegende Untersuchung werden folgende Hypothesen formuliert:

Auf der Basis des Job-Characteristics-Modells (Hackman & Oldham, 1975) wird ein direkter Ein-
fluss der wahrgenommenen Arbeits- und Aufgabenmerkmale auf die Zufriedenheit und die in-
trinsische Motivation der Dienstleister postuliert. Da dem sozialen Umfeld am Arbeitsplatz im
Dienstleistungsbereich besondere Bedeutung zukommen sollte (Kil et al., 2000), werden posi-
tive Effekte insbesondere fiir die Merkmale Riickmeldung durch Andere und Zusammenarbeit
mit Anderen erwartet. Es ist zudem davon auszugehen, dass die Bedeutsamkeit der Aufgaben
fiir Andere im Dienstleistungsbereich wesentlich aus der Bedeutsamkeit der Aufgaben fiir Kun-
den resultiert. Dariiber hinaus stellen Handlungsspielrdume fiir Dienstleister eine wichtige

Ressource dar, da sie es ihnen ermdglichen, flexibel auf die Wiinsche und Bediirfnisse ihrer
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Kunden einzugehen. Positive Effekte werden daher auch fiir die Merkmale Bedeutsamkeit der

Aufgaben fiir Andere und Autonomie erwartet.

Hypothese 1: Zufriedenheit und Motivation von Dienstleistern in 6ffentlichen Verwaltungen
werden durch wahrgenommene Riickmeldung durch Andere wahrend der Arbeit, Zusammen-

arbeit mit Anderen, Bedeutsamkeit der Aufgaben fiir Andere und Autonomie vorhergesagt.

Im Sinne der Equity-Theorie (Adams, 1965) streben Dienstleister nach einer gerechten Aus-
tauschbeziehung mit der Organisation. In diesem Sinne sollte sich die generelle Arbeitszufrie-
denheit der Dienstleister positiv auf ihre Leistung und ihr kundenbezogenes Verhalten aus-
wirken. Die intrinsische Motivation von Dienstleistern sollte mit Emotionen wie Spafl und Inter-
esse bei der Arbeit einhergehen, die wiederum direkt zu einer Verbesserung von Ausdauer, Lei-
stung und kundenbezogenem Verhalten fiihren sollten (Rheinberg, 2008). Auf der Kundenseite
sollten hohe Leistung und dienstleistungsorientiertes Verhalten mit einer hohen wahrgenom-

menen Dienstleistungsqualitat einhergehen.

Hypothese 2a: Zufriedenheit und Motivation von Dienstleistern in 6ffentlichen Verwaltungen
korrelieren positiv mit der durch die internen Kunden wahrgenommenen Dienstleistungs-

qualitat.

Die Dienstleistungen der Hochschulverwaltung sollten fiir die internen Kunden (wissenschaft-
liche und nichtwissenschaftliche Mitarbeiter, Studierende) eine Form der organisationalen Un-
terstiitzung darstellen (Rhoades & Eisenberger, 2002). Auf der Basis der Equity-Theorie und der
sozialen Austauschtheorien (z. B. Blau, 1964) ist daher zu erwarten, dass sich die wahrgenom-
mene Dienstleistungsqualitdt positiv auf das affektive organisationale Commitment von Be-

schaftigten und Studierenden an Universitaten auswirkt.

Hypothese 2b: Die durch die Kunden wahrgenommene Dienstleistungsqualitadt korreliert posi-

tiv mit dem affektiven Commitment der internen Kunden.

Die wahrgenommene Dienstleistungsqualitat wird damit sowohl als Konsequenz von Dienstlei-
sterzufriedenheit bzw. -motivation (Hypothese 2 a) als auch als Antezedenz des affektiven
Commitments der Kunden modelliert (Hypothese 2 b). Es soll daher gepriift werden, ob der Zu-
sammenhang zwischen der Dienstleisterzufriedenheit bzw. -motivation und dem affektiven

Commitment durch die Dienstleistungsqualitat vermittelt wird.
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Hypothese 2c: Die wahrgenommene Dienstleistungsqualitdat vermittelt den Zusammenhang
zwischen der Dienstleisterzufriedenheit und der Dienstleistermotivation einerseits und dem af-

fektiven Commitment der Kunden andererseits.

Wadhrend das affektive Commitment eine eher proximale Konsequenz der durch die Kunden
wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt darstellt, so sollte wahrgenommene Dienst-
leistungsqualitat auch distale Konsequenzen haben, die zumindest teilweise durch affektives
Commitment vermittelt werden. Ein Beispiel einer solchen distalen Konsequenz wahr-
genommener Dienstleistungsqualitdt ist das freiwillige Arbeitsengagement der internen Kun-
den fiir die Universitdt. Auf der Basis der Equity-Theorie (Adams, 1965) sowie der sozialen Aus-
tauschtheorien (Blau, 1964) sind auch fiir die wahrgenommene Dienstleistungsqualitdt und
das freiwillige Arbeitsengagement der Beschiftigten und Studierenden positive Zusammen-

hdnge zu erwarten.

Hypothese 3: Die wahrgenommene Dienstleistungsqualitdt korreliert positiv mit dem freiwilli-
gen Arbeitsengagement der Kunden. Dieser Zusammenhang wird durch das affektive

Commitment vermittelt.
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3. Methodisches Vorgehen

Im Folgenden wird das methodische Vorgehen der Untersuchung beschrieben. Kapitel 3.1 gibt
einen Uberblick iiber das Untersuchungsdesign. In Kapitel 3.2 ist die Entwicklung eines neuen
Instruments zur Erfassung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt beschrieben. In Ka-
pitel 3.3 werden die weiteren in der Hauptstudie eingesetzten Messverfahren und in Kapitel 3.4

die Umsetzung der Hauptuntersuchung vorgestellt.

3.1 Design der Untersuchung

Die vorliegende Untersuchung wurde im Rahmen eines Organisationsentwicklungsprojekts in
einer Hochschulverwaltung durchgefiihrt (s. Abb. 3.1). Die Hochschulverwaltung wurde dabei
als hausinternes Dienstleistungsunternehmen (Oechsler, 1998) betrachtet und die hausinter-
nen Kunden der Verwaltung drei Gruppen zugeordnet: (1) wissenschaftliche Mitarbeiter (Pro-
fessoren und wissenschaftliche Mitarbeiter), (2) nichtwissenschaftliche Mitarbeiter (z. B. Mit-

arbeiter der Sekretariate oder technische Angestellte an den Fakultdten) und (3) Studierende.

Phase 1: Diagnose und Entwicklung von Optimierungsansatzen

Interviews mit Internet-gestiitzte

Schliisselpersonen aus Befragung der Ver- Gemeinsame Erarbeitung
der Verwaltung und waltungsmitarbeiter von Optimierungs-
den Kundengruppen und ihrer Kunden ansdtzen

Phase 2: OrganisationsentwicklungsmaBinahmen und Wiederholung der Befragung

Entwicklung eines

Umsetzung von Wiederholun

g der e
Organisationsentwicklungs- Dline Befragins Qualitdtssicherungs-
maBnahmen verfahrens

Abbildung 3.1. Organisationsentwicklungsprojekt in einer Hochschulverwaltung
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Die vorliegende Arbeit stiitzt sich auf die erste diagnostische Phase des Projekts. Im
Rahmen einer Pilotstudie wurden im Zeitraum von Januar 2007 bis Marz 2007 Interviews mit
ausgewadhlten Mitarbeitern der Verwaltung und deren hausinternen Kunden (wissenschaftliche
und nichtwissenschaftliche Mitarbeiter, Studierende) gefiihrt. Die Pilotstudie diente der Ent-
wicklung eines Instruments zur Erfassung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat
(s. Kap. 3.2) sowie der Entwicklung und Programmierung einer Online-Befragung der Verwal-
tungsmitarbeiter und ihrer hausinternen Kunden (s. Kap. 3.3 und 3.4). Diese Befragung wurde
im Zeitraum von Dezember 2007 bis Februar 2008 durchgefiihrt. Die im Rahmen der Online-
Befragung gewonnen Daten werden in der vorliegenden Untersuchung zur Validierung des neu
entwickelten Instruments (s. Kap. 4) sowie zur Priifung der Untersuchungshypothesen

(s. Kap. 5) genutzt.

3.2 Pilotstudie: Entwicklung eines Instruments zur Erfassung der wahrgenommenen

Dienstleistungsqualitat

3.2.1 Interviews mit Personen aus der Verwaltung und den Kundengruppen

Zur Erfassung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt wurde im Rahmen einer Pilotstu-
die ein neues Instrument entwickelt, das auf die Dienstleistungsqualitdat der Universitatsver-
waltung zugeschnitten ist. Hierzu wurden persdénliche, teilstrukturierte Interviews mit ausge-
wdhlten Personen aus der Verwaltung und den Kundengruppen gefiihrt. Ziel war es dabei, Leis-
tungsmerkmale zu ermitteln, anhand deren die Dienstleistungsqualitdt der Verwaltung beur-
teilt werden kann. Der Ablauf der Interviews war fiir die Verwaltungsmitarbeiter und die Kun-
den gleich (fiir die vollstdndigen Leitfaden s. Tab. A.1.1 in Anhang A.1 und Tab. A.2.1, Anhang
A.2).

Das Interview gliederte sich in drei Abschnitte. Die Teilnehmer machten zundchst einige
Angaben zum Kundenkontakt bzw. zum Kontakt mit der Verwaltung. In einem zweiten Ab-
schnitt ging es um die Beurteilung der Dienstleistungsqualitdt. Um einen ersten Anhaltspunkt
dafiir zu erhalten, welche Leistungsmerkmale fiir die Beurteilung der Dienstleistungsqualitat
von Bedeutung sind, gaben die Teilnehmer zundchst an, nach welchen Kriterien sie den Service
der Verwaltung selbst beurteilen wiirden. Die Verwaltungsmitarbeiter nannten Kriterien, die sie
fiir ihren eigenen Service als wichtig erachteten. In einem weiteren Schritt wurden die Teilneh-

mer gebeten, fiir 14 Qualitatsmerkmale, die auf der Basis der empirischen Literatur zu Dienst-
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leistungsqualitdt und Kundenzufriedenheit sowie im Rahmen von Gesprachen mit Experten aus
der Verwaltung (Abteilungsleiter, Vertreter des Qualititsmanagements) entwickelt wurden (s.
auch S. 32ff), einen Soll-Wert und einen Ist-Wert anzugeben. Zur Beurteilung wurde eine 11-
stufige Likert-Skala eingesetzt, deren Pole fiir die Soll-Werte mit o - ist iiberhaupt nicht not-
wendig und 10 - ist absolut notwendig bezeichnet waren, fiir die Ist-Werte mit o - ist iiberhaupt
nicht erfiillt und 10 - ist voll und ganz erfiillt. Neben der Angabe der Soll- und Ist-Werte konnten
die Teilnehmer die Merkmale frei kommentieren. AbschlieBend erfolgte eine Einschdtzung der
Kundenzufriedenheit als Globalurteil (7-stufige Skala mit den Polen 1 - {iberhaupt nicht zufrie-
den und 7 - voll und ganz zufrieden). Es bestand stets die Moglichkeit, nicht zutreffend / weif3
nicht anzugeben, wenn eine Aussage nicht zutraf. Im letzten Teil des Interviews gaben die Teil-
nehmer an, worin sie die Ursachen fiir etwaige Probleme sehen, welche Konsequenzen sie aus
ihrer Zufriedenheit bzw. Unzufriedenheit ziehen und welche konkreten kurz- oder ldngerfristi-

gen Verbesserungswiinsche sie haben.

3.2.2 Datenerhebung und Stichprobe der Pilotstudie

An der Interviewbefragung nahmen insgesamt 141 Personen teil, darunter 40 Verwaltungsmit-
arbeiter, 22 wissenschaftliche Mitarbeiter, 20 nichtwissenschaftliche Mitarbeiter und 39 Stu-
dierende. Da die Studierenden die mit Abstand grofite Gruppe darstellten, wurden ihre Daten
an einer zweiten, unabhdngigen Stichprobe von 20 weiteren Studierenden kreuzvalidiert. Eine
ausfiihrliche Beschreibung der Stichprobe liefert Tabelle 3.1 (S. 66). Die Auswahl der Teilneh-
mer erfolgte reprdsentativ auf der Basis der Organisationsstruktur der Universitdt. In allen

Kundengruppen waren Personen aus allen Fakultdten vertreten.

e Die Gruppe der Verwaltungsmitarbeiter umfasste alle mittleren und unteren Fiihrungskrafte

(Abteilungs- und Stabsstellen- sowie Referatsleiter).

e Die Gruppe der wissenschaftlichen Mitarbeiter setzte sich aus Professoren (Dekane und
Studiendekane) sowie habilitierten, promovierten und nicht-promovierten Mitarbeitern zu-
sammen. An einigen Fakultdten gab es neben den Dekanen und Studiendekanen wissen-
schaftliche Mitarbeiter, die in besonderem Mafe mit dem Fakultdtsmanagement betraut wa-
ren und daher eine wichtige Schnittstelle zur Universitdatsverwaltung bildeten. Diese Per-

sonen wurden gezielt zur Befragung eingeladen.
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e Die Gruppe der nichtwissenschaftlichen Mitarbeiter umfasste Sekretdrinnen verschiedener

Lehrstiihle und Institute.

e Fiir die Gruppe der Studierenden konnten auch Vertreter verschiedener Hochschulgremien

gewonnen werden (so z. B. aller Fachschaften und des Sprecherrats).

Tabelle 3.1
Stichprobe der Pilotstudie (N = 141)

n Geschlecht Universitdtszugehdrigkeit

Verwaltungsmitarbeiter 40 20.0% weiblich, 1 - 40 Jahre

80.0% mannlich M= 13.5 (SD=10.0)
Wissenschaftliche 22 32.0% weiblich, 2 - 35 Jahre
Mitarbeiter 68.0% madnnlich M=10.3(SD=9.1)
Nichtwissenschaftliche 20 100% weiblich, 2 - 40 Jahre
Mitarbeiter 0% mannlich M=16.5 (sb= 98)
Studierende 39 51.0% weiblich, 1. - 13. Semester

49.0% mannlich M=r5.7(SD=2.8)
Studierende 20 50.0% weiblich, 1. — 10. Semester
(Kreuzva[idierung) 50.0% mannlich M=6.2(SD= 27)

Anmerkungen: M = arithmetisches Mittel, SD = Standardabweichung.

Die Gruppen der Verwaltungsmitarbeiter, wissenschaftlichen und nichtwissenschaft-
lichen Mitarbeiter waren hinsichtlich der Universitdatszugehorigkeit der Personen vergleichbar
(s. Tab. 3.1). Auch die beiden Studierendengruppen waren hinsichtlich Geschlecht und Univer-
sitatszugehorigkeit vergleichbar (s. Tab. 3.1). Beziiglich der Universitatszugehorigkeit war in
allen Gruppen eine breite Streuung zu verzeichnen. Die Teilnahme an der Untersuchung war
freiwillig. Beschéftigte und Studierende, die nicht ausgewdhlt worden waren, konnten sich fiir

ein Interview vertraulich an die Projektleitung wenden. Dieses Vorgehen diirfte zum einen zur
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Akzeptanz des Projekts beigetragen haben. Zum anderen konnte sichergestellt werden, dass

keine fiir den weiteren Verlauf des Projekts wichtigen Informationen iibersehen werden.

3.2.3 Auswertung und Ergebnisse der Pilotstudie

Qualitative Auswertung

Es wurde zundchst gepriift, ob die vorab ermittelten 14 Leistungsmerkmale zur Beurteilung der
Dienstleistungsqualitat der Verwaltung geeignet sind und ob es moglicherweise weitere rele-
vante Merkmale gibt. Hierzu wurden die Kriterien, die die Interviewteilnehmer selbst nannten,
von drei unabhdngigen Beurteilern kategorisiert und den vorab ermittelten Kriterien zugeord-
net (s. Tab. A.3.1, Anhang A.3). Die Beurteiler waren zum Zeitpunkt dieser Auswertung wissen-
schaftliche Mitarbeiter und Studierende der Psychologie, die kurz vor dem Abschluss ihres
Studiums standen und als studentische Hilfskrdfte am Projekt beteiligt waren. Die Zuord-
nungen der Beurteiler stimmten zu 78% (iberein, womit von nur geringfiigigen Diskrepanzen
zwischen den Zuordnungen der Beurteiler ausgegangen werden kann (Wirtz & Caspar, 2002).
Im Rahmen der qualitativen Auswertung konnten keine weiteren qualitdtsrelevanten Leistungs-
merkmale identifiziert werden. Die vorab ermittelten Merkmale erwiesen sich fiir die Beurtei-

lung der Dienstleistungsqualitat als ausreichend.

Die qualitative Auswertung der Interviews zeigte, dass es sinnvoll ist, bei den Merkma-
len Zuverldssigkeit und Versténdlichkeit zwischen der Ergebnis- und der Interaktionsqualitat
zu unterscheiden. So unterschieden viele Teilnehmer zwischen einer insgesamt zuverldssigen
Leistungserbringung und der Zuverldssigkeit miindlich gegebener Auskiinfte. Andere Teilneh-
mer hielten es fiir erforderlich, die Verstandlichkeit schriftlicher Bescheide und Informationen
sowie die Verstandlichkeit miindlicher Informationen und Auskiinfte zu unterscheiden. Dieser
Befund wird auch faktorenanalytisch gestiitzt (s. Tab. A.4.1, Anhang A.4). Diese beiden Merk-
male wurden daher in der Online-Befragung mit jeweils zwei Items erfasst. Das Instrument um-
fasste somit 14 Items. Die in den Interviews verwendeten Antwortformate (s. S. 65) wurden in

der Online-Befragung beibehalten.

Indes stellten sich im weiteren Verlauf zwei der 14 Leistungsmerkmale fiir eine Beurtei-
lung durch interne Kunden als ungeeignet heraus und wurden daher nicht in das Instrument
aufgenommen. Vielen Teilnehmern fiel es schwer, die Kompetenz der Verwaltungsmitarbeiter

und die Aktualitét bereitgestellter Informationen zu beurteilen. Vielmehr zeigte sich, dass die
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Teilnehmer eine kompetente Abwicklung und aktuelle Information an anderen Ergebniskrite-
rien wie z. B. der Zuverldssigkeit der Bearbeitung oder der Vollstindigkeit der erhaltenen In-
formationen und Bescheide festmachten. Die Beurteilung der Kompetenz schien zudem heikel,
da es sich bei den Befragten um interne Kunden handelte, die selbst Angehdrige der Universi-
tat waren und damit die Kompetenz der ,,Kollegen® in der Verwaltung beurteilen sollten. Es
verblieben somit 12 Leistungsmerkmale, anhand deren die Dienstleistungsqualitadt der Verwal-
tung beurteilt werden kann und die sich sowohl auf die Ergebnis- als auch auf die Interaktions-

qualitat beziehen (s. Abb. 3.2).

Ergebnisqualitat Interaktionsqualitdt
Zuverldssigkeit Freundlichkeit der Dienstleister

(der Abwicklung von Anfragen und Auftragen)

Effizienz Erreichbarkeit der Dienstleister

(der Abwicklung von Anfragen und Auftragen)

Schnelligkeit
(zligige Abwicklung, in angemessener Zeit)

Vollstdndigkeit
(von Informationen, Bescheiden und Auskiinften)

Verstdndlichkeit
(von Informationen, Bescheiden und Auskiinften)

Transparenz
(Wissen, wer fiir welches Anliegen zustédndig ist)

(bzgl. Offnungszeiten und Kontaktmdglichkeiten)

Gezielte Weiterleitung
(z. B. zum richtigen Ansprechpartner)

Flexibilitdt der Dienstleister
(Bemiihen, individuelle Losungen zu finden)

Betreuung durch die Dienstleister
(z. B. durch Bekanntgabe von Neuerungen, etc.)

Aufgeschlossenheit der Dienstleister
(gegeniiber Anregungen und Vorschldgen)

Abbildung 3.2. Fiir die Kunden der Hochschulverwaltung relevante Qualitdtsmerkmale

Im Anschluss an die Beurteilung der Dienstleistungsqualitét erfolgte eine Einschdtzung
der Kundenzufriedenheit als Globalurteil. Im Sinne des Facettenansatzes der Organisationsdi-
agnose (Payne & Pugh, 1976; z.n. Dormann & Zapf, 2007) wurde damit auch auf empirischer
Ebene zwischen der Dienstleistungsqualitdt und deren Ergebnis, der Kundenzufriedenheit,
unterschieden. So wurde erstere mit einem beschreibenden und letztere mit einem bewerten-
den Verfahren erfasst. Beutin (2008) spricht sich klar dafiir aus, das Gesamturteil am Ende der
Erhebung, nach der Beurteilung spezifischer Leistungsmerkmale zu positionieren. Die Befrag-

ten werden so zundchst aufgefordert, Eindriicke und Erinnerungen aus dem Geddchtnis abzu-
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rufen und sollten daher zu einem zuverlassigeren, starker kognitiv gepragten Urteil gelangen.
Mit der vorldufigen Unterscheidung von Dienstleistungsqualitat und Kundenzufriedenheit war
es auBBerdem moglich, differenzierte Analysen zur Validierung des neuen Instruments durchzu-

fiihren (s. insbesondere Kap. 4).

Quantitative Auswertung

Die Daten der Pilotstudie wurden dariiber hinaus gquantitativ ausgewertet, um Anhaltspunkte
fiir die Giite des neuen Instruments zu erhalten und gegebenenfalls Modifikationen vorzuneh-
men. Auf der Basis der Kundendaten (N = 101) wurden zundchst deskriptive Statistiken, Inter-
korrelationen und interne Konsistenzen berechnet. Es wurden univariate Varianzanalysen
durchgefiihrt, um zu priifen, inwieweit sich die Beurteilungen der Kundengruppen unter-
scheiden, sowie exploratorische Faktorenanalysen, um Anhaltspunkte fiir die Dimensionalitat

der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat zu erhalten.

Deskriptive Statistiken, Interkorrelationen und interne Konsistenzen

Einige deskriptive Statistiken sowie Interkorrelationen und interne Konsistenzen fiir die Soll-
Leistung, die Ist-Leistung, die berechneten Soll-Ist-Unterschiede (Differenz aus Ist- und Soll-

Leistung) sowie fiir die Kundenzufriedenheit sind in Tabelle 3.2 (S. 70) zusammengestellt.

Fiir die Leistungsmerkmale, die in das neue Messinstrument aufgenommen wurden
(s. Tab. 3.2, S. 70), waren durchweg hohe Erwartungswerte (M = 8.68; SD = 0.84 auf einer Ska-
la von o bis 10) sowie bedeutsame Zusammenh&nge mit der Kundenzufriedenheit festzustellen
(Korrelationskoeffizienten von .24 bis .55). Dies kann als erster Beleg fiir die Bedeutsamkeit
der ermittelten Merkmale gelten. Alle Merkmale erwiesen sich auBerdem als hinreichend

trennscharf (part-whole-korrigierte Trennscharfekoeffizienten von .36 bis .69; Fisseni, 1997).

Die Soll-Leistung korrelierte nur moderat mit den iibrigen Maf3en. Hohe Zusammenhan-
ge ergaben sich indes fiir die Ist-Leistung, die Soll-Ist-Unterschiede und die Kundenzufrieden-
heit. Diese Befunde kdnnen als Anhaltspunkt fiir die Argumentation von Cronin und Taylor
(1994) sowie Nerdinger (2007, s. auch S. 30f) gelten, die den Erwartungswerten eine unterge-
ordnete Rolle fiir die Entstehung der Kundenzufriedenheit einrdumen. Der hohe Zusammen-
hang zwischen der Ist-Leistung bzw. den Soll-Ist-Unterschieden und der Kundenzufriedenheit

ist im Sinne der Konstruktvaliditdt des Instruments wiinschenswert und kann auch theoretisch
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begriindet werden (s. S. 25ff). Ob auf eine separate Erfassung der Soll-Leistung bzw. eine Un-
terscheidung von Dienstleistungsqualitdt und Kundenzufriedenheit tatsachlich verzichtet wer-
den kann, wird auf der Basis der umfassenderen Daten der Online-Befragung eingehender ge-

priift (s. Kap. 4.1).

Tabelle 3.2
Deskriptive Statistiken, Interkorrelationen und interne Konsistenzen fiir Soll- und Ist-Leistung,

Soll-Ist-Unterschiede und Kundenzufriedenheit in der Pilotstudie (N = 101)

M SD 1 2 3
1. Soll-Leistung 8.68 0.84 (77)
2. Ist-Leistung 6.73 1.34 .30%* (.86)
3. Soll-Ist-Unterschied -1.96 1.35 -.33%* .80** (.86)
4. Kundenzufriedenheit 5.16 1.26 11 67%* 57**

Anmerkungen: **p < .01; Cronbachs Alpha in der Diagonalen; fiir die Soll- und Ist-Werte wurde eine

11-stufige, fiir die Kundenzufriedenheit eine 7-stufige Antwortskala eingesetzt.

Varianzanalytische Auswertung

Mittels univariater Varianzanalysen wurde gepriift, ob sich die Kundengruppen in ihren Beur-
teilungen unterscheiden. Fiir die Kundenzufriedenheit war die Voraussetzung der Normal-
verteilung nicht erfiillt. Aufgrund aktueller Befunde zur Robustheit parametrischer Verfahren
gegeniiber Verteilungsannahmen wurde von einem nonparametrischen Verfahren abgesehen
(Kubinger, Rasch & Moder, 2009). Bedeutsame Unterschiede zwischen den Gruppen lieflen
sich lediglich beziiglich der Beurteilung der Soll-Werte feststellen (F.4s = 4.94, p = .009). So
gaben die wissenschaftlichen Mitarbeiter hhere Erwartungswerte an als die Studierenden
(t=13.00, p=.004). Der Effekt war mit n = .09 als mittelstark einzustufen (Cohen, 1988). Fiir die
beiden Studierendengruppen zeigten sich im Zuge der Kreuzvalidierung weder in der Beur-
teilung der Soll-Werte (t = -0.08) Unterschiede, noch in der Beurteilung der Ist-Werte (t = 0.16,

p = .875), der Soll-Ist-Unterschiede (t = -0.27) und der Kundenzufriedenheit (t = -1.21).
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Dimensionsanalysen

Die Kundenstichprobe (N = 101) war fiir die Durchfiihrung einer exploratorischen Faktoren-
analyse geeignet. Fiir die Ist-Leistung konnte ein guter und fiir die Soll-Ist-Unterschiede ein
noch akzeptabler Kaiser-Meyer-Olkin-Koeffizient ermittelt werden (Ist-Leistung: .86, Soll-Ist-
Unterschiede: .67; Biihner, 2006). Es konnte somit von substanziellen Korrelationen zwischen

den zu analysierenden Items ausgegangen werden.

Eine Hauptkomponentenanalyse mit obliquer Rotation und Extraktion nach dem Kaiser-
Guttman-Kriterium fiihrte fiir die Ist-Leistung zu einer 3-faktoriellen L6sung und fiir die Soll-Ist-
Unterschiede zu einer 4-faktoriellen Losung. Beide Losungen unterschieden sich geringfiigig
und waren jeweils schwer interpretierbar. Zur Bestimmung der Anzahl zu extrahierender Fakto-
ren wurden daher eine Parallelanalyse nach Horn (1965) sowie der Minimum-Average-Partial-
Test (MAP-Test, O"Conner, 2000) durchgefiihrt. Die Parallelanalyse, bei der der empirisch er-
mittelte Eigenwerteverlauf mit einem auf normalverteilten Zufallsvariablen beruhenden Eigen-
werteverlauf verglichen wird, fiihrte sowohl fiir die Ist-Leistung, als auch fiir die Soll-Ist-

Unterschiede zur Extraktion von zwei Faktoren.

Mit einer erzwungenen 2-faktoriellen Lésung konnte fiir beide MaBe eine Struktur er-
mittelt werden, die der oben dargestellten Unterscheidung in Ergebnis- und Interaktions-
qualitdt nahekam (s. Abb. 3.2, S. 70 sowie Tab. A.4.1 und A.4.2, Anhang A.4) fiir eine voll-
standige Ergebnisdarstellung). Die Losung war jedoch nur fiir die Ist-Leistung im Sinne einer
Einfachstruktur zu interpretieren (Hauptladungen auf den zugewiesenen Faktoren und Neben-
ladungen < .40; Biihner, 2006). Die Zuordnung der Service-Kriterien zu den Faktoren war in
beiden Lésungen nahezu identisch. Sowohl fiir die Soll-Ist-Unterschiede, als auch fiir die Ist-
Leistung ergaben sich ein dominanter erster, interaktionsbezogener Faktor und ein zweiter,
stdrker ergebnisbezogener Faktor. Die beiden Faktoren waren méafig bis stark interkorreliert

(r=.5o fur die Ist-Leistung, r = .38 fiir die Soll-Ist-Unterschiede).

Mit dem MAP-Test wurde schliefllich bestimmt, wie viele Faktoren zu extrahieren sind,
um die systematischen Varianzanteile zwischen den Items optimal auszuschdpfen. Bei diesem
Test werden fiir n Iltems n-1 Faktorenanalysen durchgefiihrt, wobei jeweils die Faktorwerte fiir
den n-ten Faktor bestimmt und aus den Interkorrelationen der Items auspartialisiert werden.
Die verbleibenden Residualmatrizen, aus denen jeweils die Varianz der n-ten Hauptkomponen-

te der vorangegangenen Analyse eliminiert wurde, dienen als Ausgangsmatrizen fiir die fol-
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genden Faktorenanalysen. Es wird schlie3lich die Anzahl von Faktoren extrahiert, fiir die sich
die niedrigste mittlere quadrierte Partialkorrelation ergibt (errechnet aus der zugehdrigen Re-
sidualmatrix). In diesem Falle werden die systematischen Varianzanteile zwischen den Items
maximal ausgeschopft. Der MAP-Test fiihrte sowohl fiir die Ist-Leistung, als auch fiir die Soll-
Ist-Unterschiede zur Extraktion nur eines Faktors. Die Extraktion eines zweiten Faktors fiihrte
jeweils zu einer etwas geringeren Varianzausschopfung. Ob die mit dem neu entwickelten In-
strument erfasste Dienstleistungsqualitat ein- oder zweidimensional aufzufassen ist, wird im
Zuge der Validierung des Instruments auf der Basis der Daten der Hauptstudie konfirmatorisch

gepriift (s. Kap. 4.2).

3.2.4 Differenzierte Beurteilung einzelner Kundenangelegenheiten

Im Rahmen der Interviews zeigte sich, dass es den wissenschaftlichen und nichtwissen-
schaftlichen Mitarbeitern und den Studierenden schwer fallt, ein Gesamturteil fiir die Dienst-
leistungsqualitdt der Verwaltung bzw. fiir die Kundenzufriedenheit abzugeben. So merkten
viele Teilnehmer an, sie miissten wenig aussagekréftige Mittelwerte iiber mehrere Angelegen-
heiten bzw. mehrere Mitarbeiter bilden. In der Hauptstudie (s. Kap. 3.3) erfolgte die Beurtei-
lung von Dienstleistungsqualitdt und Kundenzufriedenheit daher getrennt fiir die Angelegen-
heiten, in denen die Kunden mit der Verwaltung Kontakt hatten. Diese Angelegenheiten wur-
den vorab mit den Fiihrungskraften der Verwaltung abgestimmt. Fiir die 22 Referate und Stabs-
stellen der Verwaltung wurden jeweils die ,,kundenintensivsten“ Angelegenheiten ausgewahlt
(s. Abb. B.1.1, Anhang B.1 fiir eine Darstellung des Organigramms der Verwaltung). Es wurden
39 Angelegenheiten ermittelt (so z. B. die Verwaltung von Drittmitteln, die Vermittlung von Me-
dienkontakten oder die Durchfiihrung von Reparaturen). Fiir die Gruppe der Studierenden wur-
den acht eigene Angelegenheiten formuliert, da ihre Angelegenheiten sich von denjenigen der
wissenschaftlichen und nichtwissenschaftlichen Mitarbeiter unterscheiden (so z. B. Immatriku-
lation oder Priifungsorganisation und -anmeldung. Eine vollstandige Auflistung der Kundenan-
gelegenheiten und Zuordnung zu den Referaten und Stabsstellen der Verwaltung erfolgt in Tab.

B.1.1, Anhang B.1).

Mit der differenzierten Erfassung von Dienstleistungsqualitdt und Kundenzufriedenheit
war eine sehr gezielte Ableitung von Optimierungsansdtzen moglich. Es erfolgte ferner eine
Beurteilung von Arbeitsprozessen und nicht von Einzelpersonen, so dass die jeweiligen Ar-

beitsabldufe und weniger die verantwortlichen Organisationseinheiten bzw. die Mitarbeiter im
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Zentrum der Beurteilung standen. Den Kunden fiel es zudem leichter, ihre Angelegenheiten zu
benennen als die Bezeichnung oder die Nummer der zustdandigen Einheit. Mit dieser Vorge-
hensweise wurde somit auch Missverstandnissen auf Seiten der Befragten vorgebeugt und

gewdhrleistet, dass sich die Beurteilungen auf die richtigen Einheiten beziehen.

Im Rahmen der Pilotstudie ist es gelungen, ein Instrument zur Erfassung der wahrge-
nommenen Dienstleistungsqualitdt zu entwickeln, das auf die Dienstleistungen der Hochschul-
verwaltung zugeschnitten ist. Die vorab ermittelten 14 Leistungsmerkmale erwiesen sich dabei
fiir die Beurteilung als ausreichend und die Rohform des Instruments als hinreichend reliabel
(Koeffizienten zwischen .77 und .86). Die Leistungsmerkmale waren durchweg bedeutsam (ho-
he Beurteilung der Soll-Leistung und hohe Zusammenhdnge mit der Kundenzufriedenheit) und
trennscharf. Weniger eindeutige Befunde ergaben sich beziiglich der Bedeutung der Erwar-
tungskomponente fiir die Entstehung der Kundenzufriedenheit sowie beziiglich der Dimensio-
nalitdt der erfassten wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt. Diese beiden Fragen werden

im Rahmen der Validierung des neuen Instruments erneut aufgegriffen (s. Kap. 4.1 und 4.2).

3.3 Umsetzung der Hauptuntersuchung

Im Folgenden wird die Umsetzung der Hauptuntersuchung beschrieben. Es wird zunachst die
Durchfiihrung der Online-Befragung geschildert (Kap. 3.3.1), anschlieBend erfolgt eine Be-
schreibung der Stichprobe (Kap. 3.3.2).

3.3.1 Durchfiihrung der Online-Befragung

Untersuchungskontext

Die Befragung der Verwaltungsmitarbeiter und ihrer Kunden (wissenschaftliche und nicht-
wissenschaftliche Mitarbeiter und Studierende) wurde internetgestiitzt durchgefiihrt und mit
der Software Uniparké programmiert. Die Teilnahme an der Untersuchung war freiwillig. Alle
Beschiftigte (Verwaltungsmitarbeiter, wissenschaftliche und nichtwissenschaftliche Mitarbei-
ter) und Studierende der Universitdt wurden personlich per E-Mail zu der Befragung eingela-
den. Diese Mail enthielt zugleich einen personalisierten Link, iiber den die Befragung aufgeru-
fen werden konnte. Die Zugangslinks wurden durch das Befragungsprogramm automatisch

generiert und verschickt. Durch die Personalisierung konnten zum einen Mehrfachteilnahmen

6 Ndhere Informationen unter: http://www.unipark.de (zuletzt aufgerufen am 28.07.2010)
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ausgeschlossen werden, zum anderen war es moglich, die Befragung zu unterbrechen und zu
einem spdteren Zeitpunkt wieder aufzunehmen. Insbesondere aber ermdglichte dieses Vorge-
hen eine anonymisierte Zuordnung der Befragungsteilnehmer zu den Referaten und Stabsstel-
len der Verwaltung bzw. zu den Kundengruppen. Dies war fiir die Aggregation der Daten und

die Auswertung der Zusammenhange zwischen Mitarbeiter- und Kundendaten erforderlich

(s. Kap. 5.3.1).

Befragung der Verwaltungsmitarbeiter

Die Befragung der Verwaltungsmitarbeiter (s. Tab. B.2.1, Anhang B.2) begann mit einer Ein-
schatzung der Dienstleistungsqualitdt und einigen Angaben zum Kundenkontakt des eigenen
Referats bzw. der Stabsstelle (Auftretenshaufigkeit der Anliegen, Anzahl der Kontakte pro Auf-
treten und genutzte Kommunikationsmedien, s. auch S. 84f). Anschlieend bearbeiteten die
Teilnehmer die Fragen zu den Arbeits- und Aufgabenmerkmalen, zur Arbeitszufriedenheit und
zur Arbeitsmotivation. Am Ende der Befragung wurden demografische Daten erfasst (Ge-
schlecht, Alter und Universitatszugehorigkeit). Diese Angaben waren freiwillig. Die Verwal-
tungsmitarbeiter hatten in allen Teilen der Befragung die Moéglichkeit nicht zutreffend / weif3

nichtanzugeben, wenn eine Frage bzw. Aussage nicht zutraf.

Befragung der Kundengruppen

Die Kundenbefragung (s. Tab. B.3.1, Anhang B.3) begann mit der Beurteilung von Dienstleis-
tungsqualitdt und Kundenzufriedenheit, die getrennt fiir die einzelnen Kundenangelegenheiten
erfolgte (s. auch S. 72f). Die wissenschaftlichen und nichtwissenschaftlichen Mitarbeiter gaben
in einer Vorauswahl zundchst an, mit welchen Abteilungen und Stabsstellen der Verwaltung sie
bereits Kontakt hatten. Auf einer weiteren Befragungsseite wurden dann nur die Kundenange-
legenheiten zur Auswahl angeboten, fiir die die vorher ausgewahlten Abteilungen und Stabs-
stellen zustdndig sind. Die Teilnehmer mussten somit nicht fiir alle 39 Angelegenheiten ent-
scheiden, ob sie auf sie zutreffen, sondern lediglich fiir die fiir sie in Frage kommenden. Durch
die Vorauswahl wurden die Abteilungen und Stabsstellen der Verwaltung auf’erdem nochmals
ins Geddchtnis gerufen. Dieses zweischrittige Vorgehen diirfte daher auch dazu beigetragen
haben, dass sich die Beurteilungen auf die richtigen Organisationseinheiten beziehen und die
Angelegenheiten nicht mit anderen Einheiten in Verbindung gebracht werden. Die Studieren-

den wiahlten in einem Schritt aus allen acht studentischen Angelegenheiten. Nach der Beurtei-
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lung von Dienstleistungsqualitdt und Kundenzufriedenheit machten die Teilnehmer fiir jede
Angelegenheit einige Angaben zum Kundenkontakt (Auftretenshdufigkeit, Kontakthaufigkeit
pro Auftreten und genutzte Kommunikationsmedien, s. auch S. 84f). Am Ende der Beurteilung
hatten sie die Méglichkeit, Punkte zu ergdnzen, die ihnen wichtig erschienen und nach denen

nicht gefragt wurde. Hierzu stand ein Textfeld zur freien Eingabe zur Verfiigung.

AnschlieBend bearbeiteten die Teilnehmer die Fragen zum affektiven Commitment und
zum OCB bzw. UCB. Am Ende der Befragung wurden demografische Daten erfasst (Geschlecht,
Alter, Universitatszugehorigkeit und Fakultdtszugehorigkeit). Diese Angaben waren freiwillig.
Die Teilnehmer hatten in allen Teilen der Befragung die Moglichkeit nicht zutreffend / weiB8

nicht zu wahlen, wenn eine Frage bzw. Aussage nicht zutraf.

3.3.2 Datenerhebung und Stichprobe

An der Online-Befragung nahmen insgesamt 2.129 Personen teil. Der Riicklauf betrug fiir die
Verwaltungsmitarbeiter 42%, fiir die wissenschaftlichen Mitarbeiter 21%, fiir die nichtwissen-
schaftlichen Mitarbeiter 28% und fiir die Studierenden 8%. Die Beteiligung in den Referaten
und Stabsstellen der Verwaltung bewegte sich zwischen 14% und 76%, die Beteiligung an den
Fakultaten zwischen 8% und 38%. Letztere konnte nur anndherungsweise bestimmt werden,
da die Angabe der Fakultdtszugehorigkeit freiwillig war und von 8% der Teilnehmer nicht ange-
geben wurde. Es wurde unterstellt, dass sich diese Teilnehmer gleich auf die Fakultdaten der

Universitat verteilen.

Der Riicklauf lag damit nicht unwesentlich unter den bei freiwilligen Online-
Befragungen {iblicherweise erreichten Quoten (Shih & Fan, 2008). Vergleichbare Riicklaufe
erzielen Moser und Kraft (2007) im Rahmen einer konzeptionell dhnlichen Kundenbefragung an
vier siiddeutschen Universitaten und Wieland, Tint-Antusch und Hélper (2005) im Rahmen einer
freiwilligen Mitarbeiterbefragung an der Universitdat Wuppertal. Vom Einsatz von Belohnungen
(z. B. in Form eines Gewinnspiels) zur Steigerung der Teilnahmemotivation wurde aufgrund
einschlagiger Erfahrungen bzw. Empfehlungen fiir Mitarbeiterbefragungen abgesehen (Borg,
2000). Im Rahmen eines systematischen Informations- und Einbindungsmanagements wurde
stattdessen angestrebt, alle Mitarbeiter und Studierende personlich anzusprechen und in alle

Phasen des Projektes einzubeziehen.
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In einer Voranalyse der Daten und Beantwortungszeiten wurden Teilnehmer ausge-
schlossen, die die Befragung duBerst schnell bearbeiteten (durchschnittliche ltembeantwor-
tungszeit unter zwei Sekunden) oder sehr viele fehlende Werte (mehr als ein Drittel; Hair, Black
& Babin, 2010) aufwiesen. Auf diese Weise verblieben 1.762 Datensdtze, darunter 121 Verwal-
tungsmitarbeiter und 1.641 Kunden (wissenschaftliche und nichtwissenschaftliche Mitarbeiter,
Studierende). Ein Vergleich der Daten der ausgeschlossenen mit den Daten der verbliebenen
Teilnehmer zeigte keine systematischen Verzerrungen. Beide Gruppen waren hinsichtlich Ge-
schlecht, Alter und Universitdatszugehorigkeit vergleichbar. Der Anteil der ausgeschlossenen
Teilnehmer war in den Gruppen der wissenschaftlichen und nichtwissenschaftlichen Mitarbei-
ter hoher (32%) als in der Gruppe der Studierenden (13%). Beide Gruppen unterschieden sich
nicht beziiglich der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat, des affektiven Commitments

und des OCB.

Die Stichprobe setzt sich aus Mitarbeitern bzw. Studierenden aller Referate und Stabs-
stellen der Verwaltung sowie aller Fakultaten der Universitdat zusammen. Eine detaillierte Be-
schreibung erfolgt in Tabelle 3.3 (S. 77). Sie ist mit der Stichprobe der Pilotstudie
(s. Tab. 3.1, S. 66) hinsichtlich des Geschlechts und der Universitatszugehorigkeit der Teil-

nehmer vergleichbar.

Die Zusammensetzung der Stichprobe wurde dariiber hinaus mit der Grundgesamtheit
der Universitdtsangehorigen verglichen. Fiir das Geschlecht, das Alter und die Universitdts-
zugehdorigkeit bzw. Semesterzahl ergaben sich in allen Befragungsgruppen mit der jeweiligen
Grundgesamtheit vergleichbare Muster. Der Anteil der einzelnen Befragungsgruppen an der
Gesamtstichprobe entsprach, bedingt durch die unterschiedlichen Riicklaufquoten (s.0.), nicht
ganz den Verhéltnissen in der Grundgesamtheit. Die Verwaltungs- und nichtwissenschaftlichen
Mitarbeiter waren im Vergleich zur Grundgesamtheit etwas iiber- und die wissenschaftlichen

Mitarbeiter und Studierenden etwas unterreprasentiert.

Dariiber hinaus wurde varianzanalytisch gepriift, ob sich die Teilnehmer in der ersten
und in der zweiten Halfte des Befragungszeitraumes in ihren Beurteilungen unterschieden.
Hinsichtlich der Dienstleisterzufriedenheit und -motivation, der Dienstleistungsqualitdt, der
Kundenzufriedenheit und des affektiven Commitments war in allen Befragungsgruppen und
auch fiir die Gesamtstichprobe kein bedeutsamer Unterschied festzustellen. Lediglich hinsicht-

lich des OCB bzw. UCB ergaben sich geringfiigige Unterschiede. So berichteten die Personen,
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die bereits in der ersten Halfte des Befragungszeitraumes teilnahmen, auch ein hdheres frei-

williges Arbeitsengagement.

Tabelle 3.3

Beschreibung der Stichprobe der Online-Befragung (N = 1.762)

n Geschlecht Alter Universitats-
zugehorigkeit
Verwaltungsmitarbeiter 121 39.7% weiblich, 21 - 62 Jahre 1 - 43 Jahre
57.9% madnnlich M= 41.3 M=11.4
2.4% ohne Angabe (5D=9.8) (5D=10.2)
Wissenschaftliche 237 £40.1% weiblich, 23 - 75 Jahre 1 - 40 Jahre
Mitarbeiter 58.2% madnnlich M=37.7 M=28.1
1.7% ohne Angabe (S5D=10.4) (5D=17.8)
Nichtwissenschaftliche 149 60.4% weiblich, 22 - 60 Jahre 1 - 41 )ahre
Mitarbeiter 38.9% mannlich M=43.1 M=14.1
0.7% ohne Angabe (5D=9.8) (SD=10.0)
Studierende 1.255 64.3% weiblich, 18 - 52 Jahre 1. -28. Semester
35.1% mannlich M= 235 M=5.6
0.6% ohne Angabe (5D=13.6) (5D=13.8)

Anmerkungen: M = arithmetisches Mittel, SD = Standardabweichung.

3.4 Messinstrumente der Hauptuntersuchung

Das neu entwickelte Instrument zur Erfassung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat

kam in der Hauptuntersuchung erstmals zum Einsatz. Im Folgenden werden die iibrigen Mess-

verfahren dieser Untersuchung vorgestellt. Es erfolgt zundchst eine Beschreibung der Mafle

auf Dienstleisterseite (Kap. 3.4.1 — 3.4.3), anschlie3end werden die Kundenmafle vorgestellt

(Kap. 3.4.4 — 3.4.6). Kap. 3.4.7 gibt einen Uberblick iiber die in der Untersuchung beriicksich-

tigten Kontrollvariablen.
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3.4.1 Wahrnehmung der Arbeits- und Aufgabenmerkmale

Die subjektive Wahrnehmung der Arbeits- und Aufgabenmerkmale wurde mit einer fiir den
Dienstleistungs- und Verwaltungssektor adaptierten Version des Job Diagnostic Survey erfasst
(JDS; Kil et al., 2000). Der Job Diagnostic Survey (Hackman & Oldham, 1975b) gehort zu den am
hadufigsten eingesetzten und am eingehendsten empirisch erprobten Verfahren der subjektiven
Arbeitsanalyse (Fields, 2002). Das Instrument basiert auf dem Job-Characteristics-Model
(Hackman & Oldham, 1975, s. S. 39ff) und umfasst in seiner urspriinglichen Fassung sowohl die
fiinf Kerndimensionen des Modells (Anforderungsvielfalt, Aufgabengeschlossenheit, Bedeut-
samkeit der Aufgaben, Autonomie und Riickmeldung durch die Arbeit), als auch bereits die
beiden Dimensionen Riickmeldung durch Andere und Zusammenarbeit mit Anderen, die sich

starker auf das soziale Umfeld am Arbeitsplatz beziehen (Kil et al., 2000).

Eine erste deutsche Version dieses Fragebogens entwickeln Schmidt, Kleinbeck, Ott-
mann und Seidel (1985). Kil et al. (2000) nehmen eine Revision des urspriinglich fiir den Pro-
duktionsbereich entwickelten Verfahrens fiir den Dienstleistungs- und Verwaltungssektor vor.
Das revidierte Instrument setzt sich, ebenso wie die urspriingliche Fassung, aus sieben Sub-
skalen zusammen, die jeweils mit drei Items erfasst werden. Dabei kdnnen zwei Itemtypen
(Fields, 2002) unterschieden werden: Das erste Item jeder Skala ist als Frage formuliert und es
dient eine 7-stufige Likert-Skala mit den Polen 1- sehr wenig und 7 -sehr viel als Antwortformat.
Zwei weitere Items sind als Aussagen formuliert. Zur Beantwortung wird eine 7-stufige Likert-
Skala mit den Polen 1- stimme iiberhaupt nicht zu und 7 - stimme voll und ganz zu eingesetzt.
Eine Ubersicht iiber die Dimensionen des JDS mit je einem Beispielitem des ,,ersten Typs“ lie-

fert Tabelle 3.4 (S. 79).

Kil et al. (2000) kdonnen die sieben Dimensionen des /DS mittels exploratorischer Fakto-
renanalysen bestatigen. Eine Bestdtigung der fiinf Kerndimensionen der urspriinglichen Fas-
sung mittels linearer Strukturgleichungsanalysen erfolgt bei Renn und Vandenberg (1995). Fiir
die Skalen ergeben sich grotenteils zufriedenstellende interne Konsistenzen im Bereich von
.63 bis .87 (Kil et al., 2000). Auch Fields (2002) berichtet (fiir die urspriingliche Fassung des
Instruments) zufriedenstellende Koeffizienten aus verschiedenen Studien (Cronbachs Alpha
zwischen .65 und .83). Im Zuge der Validierung des Instruments bestatigen Kil et al. (2000) die
Arbeits- und Aufgabenmerkmale als Prddiktoren der allgemeinen Arbeitszufriedenheit. Po-

sitive Zusammenhadnge zwischen den mit dem /DS erfassten Arbeits- und Aufgabenmerkmalen
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und der Arbeitszufriedenheit sowie der Arbeitsmotivation finden sich ferner in der Metaanalyse
von Renn und Vandenberg (1995, in 16 von 20 Studien) sowie bei Taber und Taylor (1990). Die
Validitatskoeffizienten bewegen sich zwischen .26 und .57 fiir die Arbeitszufriedenheit und

zwischen .14 und .52 fiir die Arbeitsmotivation.

Tabelle 3.4

Dimensionen und Beispielitems der revidierten Fassung des Job Diagnostic Survey (Kil et al.,

2000).

Dimension Beispielitem

Anforderungsvielfalt Wieviel Abwechslung beinhaltet lhre Arbeit?

Aufgabengeschlossenheit Inwieweit beinhaltet Ihre Arbeit die Herstellung eines
vollstandigen und erkennbaren Arbeitsproduktes?

Bedeutsamkeit der Aufgaben Wie wichtig oder bedeutsam ist Ihnen Ihre Arbeit?

Autonomie Wieviel Selbstandigkeit haben Sie bei lhrer Arbeit?

Riickmeldung durch die Arbeit Inwieweit liefert lhnen lhre Arbeit selbst
Informationen (ber lhre Arbeitsleistung?

Riickmeldung durch Andere Inwieweit lassen lhre Vorgesetzten oder
Mitarbeiter Sie wissen, wie gut Sie lhre Arbeit tun?

Zusammenarbeit mit Anderen Inwieweit verlangt lhre Arbeit eine enge

Zusammenarbeit mit anderen Menschen?

3.4.2 Dienstleisterzufriedenheit

Die Zufriedenheit der Dienstleister wurde mit dem Arbeitsbeschreibungsbogen (ABB) von Neu-
berger und Allerbeck (1978) erfasst. Damit wurde auf ein globales, einstellungsbasiertes Maf
zuriickgegriffen. Um den zeitlichen Aufwand fiir die Befragungsteilnehmer gering zu halten,
wurde statt der 79 ABB-ltems eine 8 Items umfassende Kurzversion verwendet, in der erfragt
wird, wie zufrieden die Mitarbeiter insgesamt mit verschiedenen Aspekten ihrer Arbeit sind:
Kollegen, Vorgesetzte, Tatigkeit, Arbeitsbedingungen, Organisation und Leitung, Entwick-

lungsméglichkeiten und Bezahlung. Abschlieend erfolgte eine Einschdtzung der Gesamtzu-
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friedenheit als Globalurteil (fiir den vollstindigen Fragebogen siehe Tab. B.2.1, Anhang B.2).
Die Beantwortung erfolgte auf einer 7-stufigen Likert-Skala mit den Polen

1 -stimme {iberhaupt nicht zu und 7 -stimme voll und ganz zu.

Der ABB ist das am hdufigsten eingesetzte Instrument zur Messung der Arbeitszufrie-
denheit im deutschsprachigen Raum (Rosenstiel, 2005). Neuberger und Allerbeck (1978) cha-
rakterisieren ihr Instrument als hochstrukturierten, schriftlichen und universell anwendbaren
Mehr-ltem-Fragebogen. Als Ausgangspunkt fiir die Entwicklung diente der Job Descriptive In-
dex (JDI; Smith, Kendall & Hulin, 1969), der fiinf der sieben Dimensionen des ABB beinhaltet.
Anhand einer Analyse der deutschen und amerikanischen Literatur zur Messung der Arbeitszu-
friedenheit identifizieren Neuberger und Allerbeck (1978) iiber 500 Arbeitszufriedenheits-
Items, die sie nach inhaltlichen Uberlegungen sieben Bereichen zuordnen, den fiinf Dimensio-
nen des /DI (Kollegen, Vorgesetzte, Tatigkeit, Entwicklungsmoglichkeiten und Bezahlung) so-
wie zwei weiteren Bereichen, Arbeitsbedingungen sowie Organisation und Leitung. Das In-
strument erweist sich als hinreichend reliabel (Spearman-Brown Koeffizienten zwischen .81
(Organisation und Leitung) und .91 (Bezahlung); Neuberger & Allerbeck, 1978). Fiir die verwen-

dete Kurzform des ABB ermittelt Hentzschel (2006) eine interne Konsistenz von .81.

3.4.3 Dienstleistermotivation

Die Motivation der Mitarbeiter wurde mit einer Skala von Hertel (2002) gemessen. Die beiden
Items (s. Tab. B.2.1, Anhang B.2) sind Teil eines Fragebogens, der auf dem VIST-Modell (Hertel,
2002) beruht, dem zufolge die Motivation zur Zusammenarbeit durch vier Prédiktoren vorher-
gesagt werden kann: die Valenz der Teamziele, die wahrgenommene Instrumentalitdt des ei-
genen Beitrags, die Selbstwirksamkeit der Mitarbeiter sowie das Vertrauen in die anderen
Teammitglieder. Als Antwortformat wurde eine 7-stufige Likert-Skala mit den Polen 1 -stimme

(iberhaupt nicht zu und 7 - stimme voll und ganz zu eingesetzt.

Hertel, Konradt und Orlikowski (2004) kénnen die mit dem Fragebogen erfassten Di-
mensionen des VIST-Modells faktorenanalytisch bestatigen. Die internen Konsistenzen der

Skalen sind mit .71 bis .89 zufriedenstellend bis gut.
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3.4.4 Affektives Commitment

Die Messung des affektiven Commitments erfolgte mit einer Skala von Allen und Meyer (1990),
die von Schmidt, Hollmann und Sodenkamp (1998) ins Deutsche iibertragen und validiert wur-
de. Die Items sind einem Fragebogen von Allen und Meyer (1990) entnommen, mit dem neben
dem affektiven auch das kalkulatorische und das normative Commitment erfasst werden kén-
nen. Fiir die vorliegende Untersuchung wurde eine sechs Items umfassende Kurzversion zu-
sammengestellt, fiir die die in Bezug auf die Universitat passendsten und dariiber hinaus
trennscharfsten Items ausgewdhlt wurden (Schmidt et al.,, 1998). Da das organisationale
Commitment gegeniiber der Universitdt erfasst werden sollte, wurden die Items schlieBlich
geringfiligig sprachlich modifiziert (fiir eine vollstandige Auflistung s. Tab. B.3.1, Anhang B.3).
Als Antwortformat diente eine 7-stufige Likert-Skala mit den Polen 1 - stimme iiberhaupt nicht

zuund 7 - stimme voll und ganz zu.

Das Instrument wurde in einer Vielzahl empirischer Studien eingesetzt (s. Fields, 2002,
fiir eine Ubersicht). Die dreidimensionale Struktur des Fragebogens wird in der Literatur fakto-
renanalytisch bestatigt, so auch fiir die deutsche Fassung von Schmidt et al. (1998). Die Auto-
ren ermitteln zudem eine sehr gute Split-Half Reliabilitat (Koeffizienten zwischen .91 und .94)
sowie zufriedenstellende interne Konsistenzen (Cronbachs Alpha zwischen .76 und .79) fiir die
Skalen. Dariiber hinaus werden positive Zusammenhdnge zwischen verschiedenen Arbeits-
und Aufgabenmerkmalen und dem affektiven Commitment berichtet. Positive Zusammenhange
zeigen sich ferner fiir die demografischen Variablen Lebensalter und Dauer der Betriebszuge-

horigkeit und allen drei Commitment-Komponenten.

3.4.5 Organizational Citizenship Behavior (OCB)

Das freiwillige Arbeitsengagement der wissenschaftlichen und nichtwissenschaftlichen Mitar-
beiter wurde mit einem Instrument von Staufenbiel und Hartz (2000) gemessen. Es handelt
sich dabei um den ersten deutschen Fragebogen zur Erfassung des freiwilligen Arbeitsenga-
gements von Mitarbeitern. Das Instrument stiitzt sich, wie ein GroBteil der iibrigen empirischen
Literatur, auf die Konzeption des Organizational Citizenship Behavior (OCB) nach Organ (1988)
und darauf aufbauende Fiinf-Faktoren-Instrumente. Staufenbiel und Hartz (2000) kdnnen die
Dimension Riicksichtnahme nicht als eigenen Faktor bestdtigen und erhalten daher ein Vier-

Faktoren-Instrument, das die Dimensionen Hilfsbereitschaft, Gewissenhaftigkeit, Unkompli-
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ziertheit und Eigeninitiative mit je finf Iltems erfasst. Die Beantwortung erfolgt auf einer 7-
stufigen Likert-Skala mit den Polen stimme 1- {iberhaupt nicht zu und 7 - stimme voll und ganz

ZUu.

Die Autoren ermitteln zufriedenstellende bis gute Reliabilitdten fiir die Skalen (Cron-
bachs Alpha zwischen .76 und .87) sowie fiir den gesamten Fragebogen (Cronbachs Alpha .92).
Im Rahmen einer ersten Validierung ergeben sich positive Zusammenhdnge zwischen dem mit
dem Fragebogen gemessenen, selbstberichteten OCB und der Arbeitszufriedenheit von Mit-

arbeitern (r=.58) sowie ihrem affektiven Commitment (r=.45).

3.4.6 University Citizenship Behavior (UCB)

Um Besonderheiten von Teilstichproben gerecht zu werden, wurde das freiwillige Engagement
der Studierenden mit einem Fragebogen erfasst, der eine Adaptation des OCB-Konzeptes fiir
einen studentischen Kontext vornimmt (University Citizenship Behavior, UCB; Kersting & Geh-
ring, 2006). Das Instrument basiert auf der theoretischen Konzeption des OCB nach Organ
(1988) und wurde auf der Basis einer Anforderungsanalyse zu umfeldbezogener Leistung an
Hochschulen und einer Entwicklungsstudie zur Optimierung des Verfahrens entwickelt. Kers-
ting und Gehring (2006) finden, ebenso wie Staufenbiel und Hartz (2000), keine Evidenz fiir die
Dimension Riicksichtnahme und kénnen somit nur vier der fiinf intendierten UCB-Dimensionen
bestdtigen: Hilfsbereitschaft, Gewissenhaftigkeit, Unkompliziertheit und Eigeninitiative. Das
Instrument umfasst 27 Items. Ein Beispiel-ltem fiir jede Dimension findet sich in Tabelle 3.5
(S. 83). In der vorliegenden Untersuchung wurde eine Kurzform des Fragebogens eingesetzt,
fiir die die vier trennscharfsten Items jeder Skala ausgewahlt wurden. Die Dimension Unkom-
pliziertheit wurde mit sechs Items erfasst, um eine zufrieden stellende interne Konsistenz von
.70 nicht zu unterschreiten. Als Antwortformat diente eine 7-stufige Likert-Skala mit den Polen

1-stimme iiberhaupt nicht zu und 7 - stimme voll und ganz zu.

Im Rahmen einer Validierungsstudie (Gehring, 2006) erweist sich das Instrument als
hinreichend reliabel (Cronbachs Alpha zwischen .70 und .85 fiir die Skalen, .87 fiir den gesam-
ten Fragebogen). Es wird gezeigt, dass sich die umfeldbezogene Leistung der Studierenden
besser durch Personlichkeitsmerkmale vorhersagen ldsst, wahrend ein kognitiver Pradiktor,
die verbale Intelligenz, lediglich zur Vorhersage der aufgabenbezogenen Leistung beitragt.

Luthe (2008) ermittelt dariiber hinaus einen positiven Zusammenhang zwischen dem UCB und
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dem affektiven Commitment der Studierenden gegeniiber der Universitat (r = .36) sowie zwi-
schen dem UCB und der Zufriedenheit mit den Studieninhalten (r = .34). Neben der zufrieden
stellenden Reliabilitdt und der faktoriellen Validitat des Instruments ergeben sich damit auch
hinsichtlich des affektiven Commitments und der Arbeits- bzw. Studienzufriedenheit bislang

vergleichbare Befunde fiir OCB und UCB.

Tabelle 3.5

Dimensionen und Beispielitems des UCB-Fragebogens (Kersting & Gehring, 2006).

Dimension Beispielitem

Hilfsbereitschaft Ich helfe Kommiliton/innen, denen der Lernstoff Verstandnisprob-

leme bereitet.
Gewissenhaftigkeit Ich organisiere bevorstehende Lernphasen friihzeitig.

Unkompliziertheit Ich akzeptiere ungiinstige Rahmenbedingungen,

wenn mir eine Veranstaltung wichtig ist.

Eigeninitiative Ich beteilige mich aktiv an der Gestaltung der Studienbedingungen.

3.4.7 Kontrollvariablen

Als Kontrollvariablen wurden demografische Merkmale der Mitarbeiter (Geschlecht, Alter, Uni-
versitdtszugehorigkeit), demografische Merkmale der Kunden (Geschlecht, Alter, Universitats-
zugehdorigkeit, Kundengruppe) und Merkmale der Interaktion zwischen Mitarbeitern und Kun-
den beriicksichtigt (Auftretenshaufigkeit der Anliegen, Kontakthdufigkeit und Kontaktintensi-
tat, s. auch Tab. B.2.1, Anhang B.2 und Tab. B.3.1, Anhang B.3). Die demografischen Angaben
wurden am Ende der Befragung erfasst. Es wurde jeweils ein Auswahlmenii angeboten, das fiir
das Alter von 16 bis 70 Jahren reichte (um auch Auszubildende und emeritierte Professoren zu
beriicksichtigen), bei der Universitatszugehorigkeit entsprechend von 1 bis 47 Jahren bzw. von
1 bis 30 Semestern. Die Interaktionsmerkmale Auftretenshadufigkeit, Kontakthaufigkeit und
Kontaktintensitdt wurden ebenso wie die wahrgenommene Dienstleistungsqualitdt und die
Kundenzufriedenheit fiir die Kundenangelegenheiten getrennt erfasst (s. S. 72f). Hierzu stand
ein offenes Antwortformat zur Verfiigung. Die Teilnehmer konnten angeben, wie haufig die An-

gelegenheit in einem bestimmten Zeitraum (pro Woche, pro Monat oder pro Jahr) auftritt
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(Auftretenshdufigkeit), wie viele Kontakte dabei in der Regel notwendig sind, bis das Anliegen
erledigt ist (Kontakthdufigkeit) und wie hoch dabei der Anteil personlicher, telefonischer, E-

Mail-, schriftlicher und Online-Kontakte ist (Kontaktintensitat).
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4. Validierung des neuen Instruments

Im Rahmen der Validierung des neu entwickelten Instruments wird zundchst gepriift, welche
Bedeutung den Erwartungswerten fiir die Entstehung der Kundenzufriedenheit zukommt
(Kap. 4.1). Die Dimensionalitdt der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat wird mittels ex-
ploratorischer und konfirmatorischer Faktorenanalysen gepriift (Kap. 4.2). Zur Bestimmung des
dispositionellen und des situativen Einflusses bei der Messung der wahrgenommenen Dienst-
leistungsqualitat wird eine Analyse auf der Basis der Latent-State-Trait-Theorie durchgefiihrt
(Kap. 4.3). Mit dieser Analyse kénnen Anhaltspunkte dafiir gewonnen werden, ob das Instru-
ment seinem Anwendungszweck gerecht wird und bei mehrfachem Einsatz zwischen verschie-

denen Kundenkontaktsituationen diskriminieren kann.

4.1 Zur Bedeutung der Erwartungskomponente fiir die Entstehung der Kundenzufrie-

denheit

Beziiglich der Konzeptualisierung und Operationalisierung der wahrgenommenen Dienst-
leistungsqualitdt gibt es bislang keinen Konsens (Lee & Beeler, 2007). So ist umstritten, ob ein
Erfahrungswert (Ist-Leistung; performance only-measure) zur Erfassung geniigt oder ob dari-
ber hinaus auch ein Erwartungswert (Soll-Leistung; disconfirmation-measure) erhoben und
beide zu einem Differenzmaf (Soll-Ist-Unterschied) verrechnet werden sollten. Im Rahmen der
Pilotstudie fiir die vorliegende Untersuchung (s. S. 69f) zeigte sich keine Uberlegenheit eines
der beiden Maf3e. Fiir die Ist-Leistung und die Soll-Ist-Unterschiede wurden vergleichbare Zu-

sammenhdnge mit der Kundenzufriedenheit ermittelt.

Ein erstes Ziel der Validierung des neuen Instruments ist es daher zu priifen, ob die Be-
riicksichtigung beider MaRe (Soll- und Ist-Leistung) und die Verrechnung zu einem Differenz-
maR konzeptuell und methodisch angemessen sind. Es folgen methodische Uberlegungen zur
Verwendung von Differenzmafien. Anhand einer polynomialen Regressionsanalyse (Edwards,
1994) wird gepriift, ob die Kundenzufriedenheit durch ein Differenzmafl vorhergesagt werden

kann. AnschlieBend werden Implikationen fiir die vorliegende Untersuchung abgeleitet.
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4.1.1 Methodische Uberlegungen zur Verwendung von Differenzmafien

Differenzmafe haben in der organisationspsychologischen Forschung eine lange Tradition
(Cheung, 2009). So werden z. B. die Ubereinstimmung von Selbst- und Fremdeinschitzungen,
die Passung von Fihigkeiten und Anforderungen (Person-Job-Fit) oder die Ahnlichkeit von Wer-
ten oder Einstellungen (etwa von Vorgesetzten und Mitarbeitern) untersucht. Umstritten ist
dabei hiufig nicht das Ubereinstimmungskonzept als solches, sondern dessen Operationa-

lisierung.

DifferenzmaBe sind hdufig weniger reliabel als die zugrunde liegenden Einzelmafe, wo-
bei ReliabilitdtseinbuBBen vor allem dann auftreten, wenn die Einzelmafie positiv korrelieren
(Edwards, 2001). Die verringerte Reliabilitat wiederum kann die Zusammenhange mit anderen
Variablen abschwdchen, so z. B. mit der Arbeitszufriedenheit als Konsequenz des Person-Job-
Fits. Dies wird in der vorliegenden Untersuchung bestdtigt. So ergeben sich in Pilot- und
Hauptstudie vergleichbare, jedoch schwéachere Zusammenhdnge der Kundenzufriedenheit mit
der Soll-Ist-Ubereinstimmung (r = .57 in der Pilotstudie, r = .75 in der Hauptstudie) als mit der
Ist-Leistung (r = .67 in der Pilotstudie, r= .78 in der Hauptstudie). Die beiden Einzelmaf3e sind
jeweils moderat korreliert (r= .30 in der Pilotstudie, r= .16 in der Hauptstudie). Das Differenz-
maf weist im Vergleich zu den Einzelmafien aber keine verringerte Reliabilitat auf (Cronbachs

Alpha jeweils .86 in der Pilotstudie und jeweils .95 in der Hauptstudie).

Einige Autoren (so z. B. Jehn & Chatman, 2000) argumentieren, Differenzmafe fiihrten
somit zu konservativeren Ergebnissen und seien daher zu bevorzugen. Dieser Schluss ist kri-
tisch zu bewerten. Eine verminderte Reliabilitdt sollte zum einen nicht auf Kosten ungenauerer
Parameterschatzungen in Kauf genommen werden. Zum anderen geht ein konservativeres Tes-
ten, d. h. eine Reduktion des Fehlers erster Art, mit einer Ausweitung des Fehlers zweiter Art
und damit einem Verlust an Teststarke einher. So zeigt Edwards (2001), dass Differenzmafie
auch zu liberaleren Schliissen fiihren kdnnen, da sie nur dann eindeutig interpretierbar sind,
wenn beide Einzelkomponenten die gleiche Varianz aufweisen (Edwards, 1994). Je starker sich
die Varianzen unterscheiden, desto mehr reprdsentiert das Differenzmafl die Komponente mit
der gréBeren Varianz. Sind Differenz- und Zufriedenheitsmaf3 korreliert, konnen irrtiimlicher-
weise beide Komponenten als bedeutsam angesehen werden, obwohl die Korrelation iiberwie-
gend auf eine der beiden Komponenten zuriickzufiihren ist. Ein weiterer Nachteil von Diffe-

renzmafien besteht damit in der ,Verschleierung“ (Cheung, 2009) des relativen Einflusses der
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Einzelkomponenten. In der vorliegenden Untersuchung weist die Ist-Leistung stets eine gréfBe-
re Varianz als die Soll-Leistung auf (s. S. 69f und S. 106f). Dies legt den Schluss nahe, dass die

ermittelten Soll-Ist-Unterschiede eine ,,abgeschwiachte Variante* der Ist-Leistung darstellen.

Eine Voraussetzung fiir die Differenzbildung ist es schlief3lich, dass beide Einzel-
komponenten dquivalente Messungen darstellen. Dies kann mit Latent Congruence Modellen
(Cheung, 2009) gepriift werden. In der vorliegenden Untersuchung konnte eine hinreichende
Aquivalenz von Ist- und Soll-Leistung, trotz identischer Items und Antwortskalen, nur fiir einen
kleinen Teil der 14 zur Beurteilung der Dienstleistungsqualitdt eingesetzten Items festgestellt

werden (s. Anhang C.1).

Um Anhaltspunkte dafiir zu erhalten, ob ein Differenzmafl angemessen ist, aber auch,
um den oben genannten methodischen Problemen Rechnung zu tragen, schlagt Edwards (1994;
Edwards & Parry, 1993) vor, polynomiale Regressionsanalysen durchzufiihren. Ausgangspunkt
seiner Uberlegungen sind die mit Differenzmafen einhergehenden mathematischen Bedin-
gungen. Dem Diskonfirmations-Paradigma zufolge ist die wahrgenommene Dienstlei-
stungsqualitdt umso hoher, je geringer die Diskrepanz zwischen erfahrener und erwarteter
Leistung ausfallt. Dies impliziert eine algebraische Differenz aus Ist- und Soll-Leistung. So soll-
te es nicht nur im Falle der Ubereinstimmung von Erfahrung und Erwartung (Konfirmation) zu
Kundenzufriedenheit kommen, sondern auch, wenn letztere tibertroffen wird (positive Diskon-
firmation). Wird die wahrgenommene Dienstleistungsqualitdt, ausgedriickt als algebraische
Differenz zwischen Ist- und Soll-Leistung, als Pradiktor in die Regressionsgleichung eingesetzt
(s. Gleichung 1), ergibt sich nach Ausmultiplizieren ein gleich hoher, entgegengesetzter Ein-

fluss von Ist- und Soll-Leistung auf die Kundenzufriedenheit (s. Gleichung 2).7

(1) Kundenzufriedenheit=b, + b,* (Ist — Soll) +e

(2) Kundenzufriedenheit = b, + b, * Ist — b,*Soll +e

Die Bedingung eines gleich hohen, entgegengesetzten Einflusses von Ist- und Soll-Lei-
stung kann im Rahmen einer Regressionsanalyse getestet werden, in die die beiden Einzel-

mafle als Prdadiktorvariablen eingehen, wodurch zudem der relative Einfluss der Einzel-

7 b, reprdsentiert jeweils die Hohenlage der Regressionsgeraden, b, das Gewicht, das der Dienst-
leistungsqualitdt bei der Vorhersage der Kundenzufriedenheit zukommt und e einen unsystema-
tischen Fehlerterm.
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komponenten ermittelt werden kann. Die Ergebnisse der Regressionsanalyse (Regressions-
gewichte der EinzelmaBe und aufgekldrte Kriteriumsvarianz) sowie eine grafische Analyse an-
hand der sog. Response Surface Methodology (Edwards, 1994) liefern Aufschluss dariiber, ob

die algebraische Differenz ein geeignetes Ubereinstimmungsmaf darstellt.

So kénnte es auch sein, dass ein ,,Zuviel“ an Service (positive Diskonfirmation) sich ne-
gativ auf die Kundenzufriedenheit auswirkt. In diesem Falle ware die absolute Differenz aus Ist-
und Soll-Leistung ein geeignetes Differenzmaf. Eine positive Diskonfirmation der Erwartungen
tritt in der vorliegenden Untersuchung allerdings nur in den seltensten Fallen auf. Die algebrai-
sche Differenz ist zumeist negativ. Die absolute Differenz wiirde daher keinen Informa-
tionsgewinn bringen, da sie lediglich durch die Multiplikation mit dem Faktor -1 aus der alge-

braischen Differenz hervorginge.

Eine Stdrke der polynomialen Regression ist es schlielich, dass auch Zusammenhange
hoherer Ordnung analysiert werden konnen. So kdnnte die Kundenzufriedenheit statt einer
linearen eine quadratische Beziehung mit der Soll-Ist-Ubereinstimmung aufweisen. Um dies zu
priifen, wird die quadrierte Differenz aus Ist- und Soll-Leistung in die Regressionsgleichung
eingesetzt (s. Gleichung 3), wodurch sich nach Ausmultiplizieren weitere mathematische Be-

dingungen ergeben (s. Gleichung 4).8

(3) Kundenzufriedenheit = b, + b, * (Ist — Soll)2 +e

(4) Kundenzufriedenheit = b, + b,*Istz—2b,*Ist * Soll + b,* Sollz +e

Die quadrierte Differenz aus Ist- und Soll-Leistung fiihrt zu der Annahme gleicher Reg-
ressionsgewichte fiir die quadratischen Terme Ist2 und Sollz sowie eines doppelt so hohen,
entgegengesetzten Koeffizienten fiir den Interaktionsterm Ist * Soll. Dariiber hinaus wird mit
der quadrierten Differenz implizit unterstellt, dass Ist- und Soll-Leistung selbst keinen direkten

Einfluss auf die Kundenzufriedenheit haben.

Um zu priifen, ob die algebraische und die quadrierte Differenz im vorliegenden Falle

ein geeignetes UbereinstimmungsmaR darstellen, werden die abgeleiteten mathematischen

8 b, reprasentiert jeweils die Hohenlage der Regressionsgeraden, b, das Gewicht, das der Dienst-
leistungsqualitdt bei der Vorhersage der Kundenzufriedenheit zukommt und e einen unsystema-
tischen Fehlerterm.
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Bedingungen mit einer polynomialen Regressionsanalyse gepriift. Entsprechend der ausmulti-
plizierten Regressionsgleichungen (s. Gleichung 2, S. 87 und Gleichung 4, S. 88) wird die Kun-
denzufriedenheit hierzu auf die Ist- und die Soll-Leistung und im Falle der quadrierten Differenz
aus Ist- und Soll-Leistung dariiber hinaus auf die quadratischen Terme Istz und Sollz sowie den
Interaktionsterm Ist * Soll regrediert. Das Ergebnis dieser Analyse ist in Tabelle 4.1 zusammen-

gestellt.

Tabelle 4.1

Polynomiale Regressionsanalyse zur Beurteilung verschiedener Differenzmafie

Kundenzufriedenheit

Algebraische Differenz Quadrierte Differenz
Ist 77* Ist .78**
Soll -12%* Soll - 19**
Ist> -.02
Soll2 - 12%*
Ist * Soll -.03
R 59** R .60**

Anmerkungen: Standardisierte, gewichtete Koeffizienten der schrittweisen, riickwarts gerichteten mul-

tiplen Regression. Rz = Anteil aufgeklarter Varianz (schrumpfungskorrigiert).

Mit der quadrierten Differenz und den entsprechend eingefiihrten Termen héherer Ord-
nung ist keine hohere Varianzaufklarung zu erzielen als mit der algebraischen Differenz. Die
Aufkldrung ist zudem liberwiegend auf die Ist-Komponente zuriickzufiihren, fiir die in beiden
Fallen ein hohes Regressionsgewicht von fast .80 ermittelt wird. Die mit den Differenzmafien
einhergehenden mathematischen Bedingungen (s. S. 87f) sind liberwiegend nicht erfiillt. So
unterscheiden sich die Koeffizienten fiir Ist- und Soll-Leistung zwar stets im Vorzeichen, jedoch
auch deutlich in der Héhe. Auch die Koeffizienten fiir Istz und Sollz fallen nicht gleich hoch aus

und es ist lediglich fiir die Erwartungskomponente (Soll?) ein schwacher quadratischer Zu-
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sammenhang zu finden. Entgegen der Erwartung zeigt sich fiir den Interaktionsterm Ist * Soll

kein bedeutsamer Einfluss. Fiir die Ist-Leistung wird in beiden Analysen ein Regressionsge-

wicht von fast .80 ermittelt, fiir die Soll-Leistung von -.12 und -.19.

Eine grafische Analyse des Zusammenhangs zwischen Ist- und Soll-Leistung und Kun-
denzufriedenheit liefert Abbildung 4.1. Hierzu wurden Ist- und Soll-Leistung auf der x- und y-
Achse und die Kundenzufriedenheit auf der z-Achse eines dreidimensionalen Diagramms ab-
getragen. In Abbildung 4.1 sind die Diagramme fiir die die Ist-Leistung als Einzelmaf} den Dia-

grammen fiir die algebraische und die quadrierte Differenz gegeniibergestellt.

Ist-Leistung als Einzelmaf3

Kundenzufriedenheit

Algebraische Differenz aus Ist- und Soll-Leistung Quadrierte Differenz aus Ist- und Soll-Leistung

Kundenzufriedenheit
Kundenzuﬁiedenhei(

% gowteist"®

Abbildung 4.1. Grafische Veranschaulichung des Zusammenhangs zwischen der erfahrenen

und der erwarteten Dienstleistungsqualitat und der Kundenzufriedenheit fiir die Ist-Leistung

als Einzelmaf, die algebraische und die quadrierte Differenz.

Wie bereits in der Regressionsanalyse gezeigt (s. Tab. 4.1, S. 89), fiihren beide Dif-

ferenzmafe zu dhnlichen Vorhersagen. Die beiden Diagramme fiir die Differenzmafie
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unterscheiden sich vornehmlich darin, dass die Oberflache im Falle der quadratischen Diffe-
renz entlang der Erwartungsachse etwas gekriimmt ist. Insbesondere aber veranschaulichen
sie, dass es weniger auf die Erfiillung bzw. Ubererfiillung der Erwartungen ankommt als viel-
mehr auf die Leistung an sich. So unterscheiden sich die Diagramme fiir die Differenzmafie
kaum von dem Diagramm fiir die Ist-Leistung als Einzelmaf}. Bei geringer Ist-Leistung ist die
Kunden-zufriedenheit gering, auch wenn geringe Kundenerwartungen erfiillt oder sogar iiber-
erfiillt werden. Bei hoher Ist-Leistung hingegen fillt sie hoch aus, auch wenn hohe Erwartun-

gen nicht vollstdndig erfiillt werden.

Die polynomiale Regressionsanalyse wurde ferner auch fiir einzelne Kunden-
angelegenheiten getrennt durchgefiihrt. Hierfiir wurden 14 Angelegenheiten ausgewdhlt, fiir
die auf eine ausreichend grofie Stichprobe zuriickgegriffen werden konnte (N > 100). Mit diesen
Analysen konnte das Ergebnis fiir die Gesamteinschdtzung von Ist- und Soll-Leistung und Kun-
denzufriedenheit bestdtigt werden (s. Tab. C.2.1, Anhang C.2 fiir eine vollstandige Ergeb-

nisdarstellung).

4.1.2 Implikationen fiir die vorliegende Untersuchung

Zur Bedeutung der Erwartungskomponente

Die Ergebnisse der polynomialen Regressionsanalyse zeigen, dass den Erwartungswerten fiir
die Entstehung der Kundenzufriedenheit eine geringe Bedeutung zukommt. So unterscheiden
sich die Diagramme fiir die Ist-Leistung als Einzelmaf und fiir die algebraische und die qua-
drierte Differenz aus Ist- und Soll-Leistung kaum voneinander (Abb. 4.1, S. 90). Die Kundenzu-
friedenheit kann iiberwiegend als Resultat der erfahrenen Dienstleistungsqualitdt aufgefasst
werden. Ein Differenzmaf} scheint, nicht zuletzt aufgrund der oben genannten methodischen
Probleme (s. S. 86ff) nicht angemessen. Bei der Auswertung der Untersuchung werden deshalb

statt beider Werte lediglich die Erfahrungswerte beriicksichtigt.

Zur Abgrenzung von Dienstleistungsqualitdat und Kundenzufriedenheit

Die Ergebnisse fiihren auBerdem vor Augen, dass eine Unterscheidung zwischen der erfahre-
nen Dienstleistungsqualitdt und der Kundenzufriedenheit im vorliegenden Falle bzw. mit dem
vorliegenden Instrument nur eingeschrankt moéglich ist, da beide MaBBe sehr hoch korrelieren

(r=.77). Dieser Befund wird durch die empirische Literatur gestiitzt (vgl. Nerdinger, 2007) und
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zeigte sich bereits in der Pilotstudie (s. S. 69f). Ein enger Zusammenhang zwischen beiden
Konstrukten ldsst sich im vorliegenden Falle auBerdem aus konzeptuellen Uberlegungen ab-
leiten (s. S. 25ff). Fiir die folgenden Analysen wird daher auf die erfahrene Dienstleistungsqua-
litat (Ist-Leistung) zuriickgegriffen, da diese mit einer eigens entwickelten Skala, die Kunden-
zufriedenheit jedoch lediglich als Globaleinschdtzung erfasst wurde. Damit wird die erfahrene
Dienstleistungsqualitat als Pradiktor der Maf3e auf Kundenseite (Commitment und OCB) ange-
sehen. Eine Unterscheidung von Dienstleistungsqualitdt und Kundenzufriedenheit ergibt im

vorliegenden Falle aufgrund des hohen Zusammenhangs beider Konstrukte wenig Sinn.

4.2 Zur Dimensionalitdt der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat

Im Rahmen der Pilotstudie (s. S. 71f) konnte mittels exploratorischer Analysen eine zweidi-
mensionale Struktur der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat (Ist-Leistung) ermittelt
werden. Es ergaben sich ein dominanter erster, interaktionsbezogener und ein zweiter ergeb-
nisbezogener Faktor. Beide Faktoren waren allerdings hoch korreliert. Der MAP-Test zeigte zu-
dem, dass eine maximale Ausschépfung der systematischen Varianzanteile zwischen den

Iltems mit der Extraktion eines Faktors moglich ist.

Die Dimensionalitdt der mit dem neuen Instrument erfassten wahrgenommenen Dienst-
leistungsqualitat wird im Folgenden mittels konfirmatorischer Faktorenanalysen iiberpriift. Es
wird zundchst das methodische Vorgehen geschildert (Kap. 4.2.1). Die Ergebnisse der Analysen

sind in Kapitel 4.2.2 dargestellt.

4.2.1 Methodische Uberlegungen zur Durchfiihrung von Dimensionsanalysen

Um einer kiinstlichen Homogenisierung entgegenzuwirken, werden die Dimensionsanalysen
zundchst nicht fiir den Mittelwert aller Beurteilungen, sondern fiir einzelne Kundenangelegen-
heiten getrennt durchgefiihrt. Entsprechend der Empfehlungen von Backhaus, Erichson, Plinke
und Weiber (2003) werden 14 Angelegenheiten ausgewahlt, fiir die auf eine ausreichend grofe
Stichprobe zuriickgegriffen werden kann (N » 100). Da die wahrgenommene Dienstleistungs-
qualitat schlieBBlich als Pradiktor fiir das Commitment und das OCB der Kunden angesehen
wird, wird die konfirmatorische Faktorenanalyse abschlieBend auch fiir die Gesamteinschat-

zung, d. h. fiir den Mittelwert aller Beurteilungen gerechnet.
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Auf der Grundlage der Pilotstudie wird dabei die Passung eines einfaktoriellen mit der
eines zweifaktoriellen Modells verglichen. Das Strukturmodell ist in Abbildung 4.2 (S. 94) dar-
gestellt. Anhand des Modelldifferenztests, d. h. der Differenz der Chi-Quadrat-Werte der bei-
den Modelle wird beurteilt, welches Modell eine bessere Passung aufweist. Ausgehend von der
Giiltigkeit des zweifaktoriellen Modells wird die Nullhypothese gepriift, dass das restriktivere
einfaktorielle Modell beibehalten werden kann. Im Falle eines signifikanten Tests (a < .05) wer-

den die Nullhypothese und damit das einfaktorielle Modell abgelehnt.

Wahl der Schatzmethode

Als Schatzmethode wird die Maximum-Likelihood-Methode (kurz ML-Methode) verwendet. Die-
se Methode wird bei Stichproben von N » 100 und multivariater Normalverteilung der Daten als
Standard empfohlen (Biihner, 2006). Die Voraussetzung der multivariaten Normalverteilung
wird mit dem Mardia-Test gepriift. Schatzverfahren, die keine Annahmen beziiglich der Vertei-
lung der Daten bendtigen (so z. B. die ADF-Methode), werden nicht eingesetzt, da sie i. d. R.
groBere Stichproben (N » 500) erfordern, um zu genauen Ergebnissen zu fiithren (Hu & Bentler,
1998). McDonald und Ho (2002) zeigen, dass die ML-Methode sehr robust gegeniiber Verlet-
zungen der Normalverteilungsannahme ist. Als Richtwerte fiir die Verteilung der Daten empfeh-
len West, Finch und Curran (1995) eine Schiefe < 2 und einen Exzess < 7. Doch kann es auch bei
Einhaltung dieser Grenzen zu einer Uberhdhung des Chi-Quadrat-Wertes kommen (Byrne,
2002), d. h. passende Modelle werden zu hdufig abgelehnt. Im Falle nicht normalverteilter Da-
ten wird die Uberschreitungswahrscheinlichkeit p, die anhand des Chi-Quadrat-Wertes und der
Freiheitsgrade bestimmt wird, deshalb mit dem Bollen-Stine-Bootstrap-Verfahren korrigiert.
Die Anzahl der Bootstrap-Stichproben wird auf 1.000 festgelegt. Der korrigierte p-Wert gibt an,
wieviel Prozent der gezogenen Stichproben eine schlechtere Passung als die vorliegende

Stichprobe aufweisen (Biihner, 2006).
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Abbildung 4.2. Konfirmatorische Faktorenanalyse zur Priifung der Di-

mensionalitdt der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat

Beurteilung der Modellgiite

Zur Beurteilung der Modellgiite empfehlen Beauducel und Wittmann (2005) folgende Fit-
Indizes: Chi-Quadrat-Wert und dazugehdoriger p-Wert, CFl (Comparative Fit Index), RMSEA
(Root-Mean-Square-Error of Approximation) und SRMR (Standardized-Root-Mean-Residual).
Diese Indizes liefern unterschiedliche Informationen iiber die Passung eines Modells. Mit dem
Chi-Quadrat-Modelltest wird ermittelt, wie stark die empirisch beobachtete und die durch das
zu testende Modell implizierte Kovarianzmatrix voneinander abweichen. Ist diese Abweichung
gering, ist der Chi-Quadrat-Test nicht signifikant (a > .05). Das Modell wird angenommen, da es
einen hinreichend grofien Teil der Varianz erklaren kann. Der CFl vergleicht das getestete Mo-
dell mit einem besonders schlecht passenden Basismodell, in dem alle Variablen als
unkorreliert betrachtet werden. Er kann Werte zwischen o und 1 annehmen und ist umso gro-
Ber, je starker sich das getestete und das Basismodell unterscheiden. Als Cut-off Wert fiir ei-
nen guten Fit wird tiblicherweise ein CFI = .95 (Biihner, 2006) genannt. Beim RMSEA wird unter
Beriicksichtigung der Stichprobengréfie und der Modellkomplexitadt (d. h. der Freiheitsgrade)
ermittelt, wie stark die beobachtete und die durch das getestete Modell implizierte
Kovarianzmatrix voneinander abweichen. Je geringer diese Abweichung, desto besser wird die

Realitat durch das Modell approximiert und desto kleiner ist der Wert fiir den RMSEA. Auch der
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SRMR fallt umso kleiner aus, je besser das Modell passt. Er beschreibt die durchschnittliche
Abweichung der beobachteten von der implizierten Kovarianzmatrix. Anzustreben sind fiir eine
Stichprobe von N < 250 ein RMSEA < .08 und fiir N = 250 ein RMSEA < .06 sowie ein SRMR < .11

(Biihner, 2006).

Zwei haufig verwendete Fit-Indizes, der GFI (Goodness-of-Fit-Index) und der AGFI (Adju-
sted-Goodness-of-Fit-Index), werden in der vorliegenden Untersuchung nicht zur Beurteilung
der Modellgiite herangezogen. Shevlin, Miles und Lewis (2000) zeigen, dass beide Indizes
stark stichprobenabhangig sind und gréBere Stichproben mit htheren Werten bzw. einer bes-
seren Modellpassung einhergehen. Auf der Basis umfangreicher Simulationsstudien raten
auch Hu und Bentler (1998) von der Verwendung dieser Indizes ab. Insbesondere aber sind der
GFI und der AGFI nicht vergleichbar, wenn ein Modell an mehreren Stichproben variierender
GroBe getestet wird. Gerade das ist in der vorliegenden Untersuchung der Fall. Die kon-
firmatorische Faktorenanalyse wird fiir 14 Kundenangelegenheiten durchgefiihrt, deren Stich-

probenumfang sich zwischen N =118 und N = 1.186 bewegt.

Spezifikation von Fehlerkovarianzen

Fiir eine akzeptable Modellpassung kann es erforderlich sein, Korrelationen zwischen den
Messfehlern einzelner Items zuzulassen (s. Abb. 4.2, S. 94). Sind Messfehler korreliert, so deu-
tet dies auf systematische Fehlervarianz hin (Byrne, 2002). Als mogliche Ursachen kommen
eine hohe Kollinearitat der Indikatorvariablen, die Verletzung von Verteilungsannahmen, die
Stichprobengrofie oder auch Antworttendenzen der Befragten in Betracht (Biihner, 2006; Byr-
ne, 2002; Wothke, 1993). Da es mit der beliebigen Spezifizierung von Fehlerkovarianzen immer
moglich ist, eine sehr gute Modellpassung zu erzielen (Biihner, 2006), sollten diese nur einge-
fiihrt werden, wenn dies inhaltlich oder methodisch begriindbar ist (Aish & J6éreskog, 1990;
Byrne, 2002). Fehlerkovarianzen werden daher nur dann eingefiihrt, wenn die entsprechenden
Items direkt aufeinanderfolgen (Reihenfolgeeffekt) oder inhaltliche Uberschneidungen aufwei-

sen.

4.2.2 Ergebnis der Dimensionsanalysen

Die Ergebnisse der konfirmatorischen Faktorenanalysen sind in Tabelle 4.2 (S. 96) zusammen-
gestellt. Fiir die 14 einzelnen Angelegenheiten ist der Ubersichtlichkeit halber jeweils der Be-

reich angegeben, in dem sich die Fit-MaBBe bewegen. Um die Werte vergleichen zu kénnen,
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werden Chi-Quadrat-Wert und Freiheitsgrade nicht getrennt aufgefiihrt, sondern der Quotient

Xz/df berichtet (fiir eine vollstandige Ergebnisdarstellung s. Tab. C.3.1, Anhang C.3).

Die Fit-Indizes (Chi-Quadrat-Test, CFl, RMSEA, SRMR) zeigen an, dass mit einem ein-
faktoriellen Modell eine ebenso gute Passung erzielt wird wie mit einem zweifaktoriellen Mo-
dell (s. Tab. 4.2). Der Modelldifferenzen-Test fiihrte in lediglich sechs der 14 Einzelanalysen zu
einer statistisch bedeutsamen, jedoch stets nur geringfiigig besseren Modellpassung des
zweifaktoriellen Modells (s. Tab. C.3.1, Anhang C.3). Dieses wies zudem nur dann eine gute
Passung auf, wenn eine Korrelation zwischen den beiden latenten Variablen (Ergebnis- und
Interaktionsqualitdt) zugelassen wurde, die stets dufierst hoch ausfiel (Koeffizienten zwischen

.96 und 1.00).

Tabelle 4.2
Ergebnis der konfirmatorischen Faktorenanalysen zur Uberpriifung der Dimensionalitit der

wahrgenommenen Dienstleistungsqualiltat (Ist-Leistung)

Analysen fiir die 14 einzelnen Angelegenheiten (N = 118 - 1.186)

Xz/df p CFI RMSEA SRMR AXz (p)
(Adf=1)
1 Faktor 1,67 - 2,31 .012-.327  .947-.994 .025-.096 .018-.046
2 Faktoren 1,68 — 2,22 .053-.364 .948-.994 .025-.093 .018-.046 0,001 - 18,27
(-975 - .001)

Analyse fiir die Gesamteinschédtzung (N = 1.641)

1 Faktor 1,90 127 .998 .023 .011

2 Faktoren 1,87 132 .998 .023 .011 2,83(.093)

Anmerkungen: Xz/df = Quotient aus Chi-Quadrat-Wert und Freiheitsgraden; p = mit dem Bollen-Stine-
Bootstrap-Verfahren korrigierter p-Wert des Xz-Tests; CFI = Comparative Fit Index; RMSEA = Root-Mean-
Square-Error of Approximation; SRMR = Standardized-Root-Mean-Square-Residual; AXz (p) = Differenz
der Chi-Quadrat-Werte beider Modelle (p-Wert).
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In fiinf der 14 Analysen iiberstieg die Schdtzung der Korrelation zwischen Ergebnis- und
Interaktionsqualitdt geringfiigig den Wert 1, was auf Schatzprobleme hindeutet, die im Zu-
sammenhang mit Fehlspezifikationen auftreten kénnen (Biihner, 2006). Neben Fehlspezifikati-
onen zieht Biihner (2006) weitere Ursachen fiir Schatzprobleme in Betracht: Kollinearitat in
den Ausgangsdaten, fehlende Werte, nicht normalverteilte Daten oder stark unterschiedliche
Metriken der Items. Zur Priifung der Kollinearitat wurden die Iteminterkorrelationen analysiert.
Hierbei konnte keine bedeutsame Kollinearitét (Interkorrelationen » .85, Biihner, 2006) festge-
stellt werden. Teilnehmer, die sehr viele fehlende Werte aufwiesen, wurden in einer Voranalyse
der Daten ausgeschlossen. Von einer (ibereinstimmenden Metrik der Items ist auszugehen, da
stets alle Items bedeutsame Ladungen auf den ihnen zugewiesenen latenten Variablen aufwie-
sen. Dies kann als Nachweis fiir die kongenerische Aquivalenz der Einzelmessungen angese-

hen werden (Biihner, 2006).

Als Ursache fiir die Schatzprobleme kommt damit nur die Verletzung der multivariaten
Normalverteilungsannahme in Betracht. Diesem Umstand wurde durch die Korrektur des p-
Wertes fiir den Chi-Quadrat-Test nach dem Bollen-Stine-Bootstrap-Verfahren Rechnung getra-
gen. Anzufiihren ist schlie8lich, dass auch eine (zu) kleine Stichprobe die Ursache fiir Schétz-
probleme sein kann (Wothke, 1993). So wird fiir Strukturgleichungsmodelle hiufig eine Stich-
probengrofie von N = 100 vorausgesetzt (Backhaus et al., 2003). Marsh und Balla (1994) zeigen
jedoch, dass es bei kleineren Stichproben (N < 200) hdufiger zu Schétzproblemen kommt, so
dass eine Stichprobengréfie von N > 200 wiinschenswert erscheint (Biihner, 2006). Dieser
Stichprobenumfang liegt lediglich fiir 7 der 14 ausgewdhlten Angelegenheiten vor. Es ist aller-
dings kein Zusammenhang zwischen der Stichprobengréfe (N < 200 vs. N = 200) und den oben
genannten Schatzproblemen festzustellen. Zwei der fiinf Analysen, in denen Schatzprobleme

auftraten, konnten mit einer Stichprobe von Nz 200 durchgefiihrt werden.

Mit dem Chi-Quadrat-Test konnte eine gute Modellpassung nur erreicht werden, wenn
Korrelationen zwischen den Messfehlern einzelner ltems zugelassen wurden. Die Anzahl der
frei geschdtzten Fehlerkovarianzen variierte in den Einzelanalysen zwischen 3 und 21. In der
Analyse der Gesamteinschdtzung wurden 37 Kovarianzen spezifiziert. Dies deutet auf systema-
tische Fehlervarianz hin, fiir die nach Byrne (2002) inhaltliche und methodische Aspekte als
Ursache in Frage kommen. So kdnnen korrelierte Fehlervariablen auftreten, wenn sich Items (in
hohem MafBe) inhaltlich tiberschneiden. In der vorliegenden Untersuchung trifft dies auf die

Iltems zur Erfassung der Zuverldssigkeit und die Items zur Verstdndlichkeit zu. Bei diesen bei-
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den Leistungsmerkmalen wurde zwischen der Ergebnis- und der Interaktionsqualitdt unter-
schieden und es wurden jeweils zwei inhaltlich dhnliche Items formuliert (s. S. 67f). Korrelierte
Messfehler kénnen dariiber hinaus auf Urteilsverzerrungen der Befragten zuriickzufiihren sein,
so z.B. infolge von Reihenfolgeeffekten, sozialer Erwiinschtheit oder Ja- bzw. Nein-sage-
Tendenz. SchlieBlich kénnen korrelierte Fehlervariablen anzeigen, dass die entsprechenden
Iltems einen eigenen, bislang unberiicksichtigten Faktor darstellen und damit etwas Anderes
als das intendierte Konstrukt oder eine weitere Facette desselben erfassen (Jéreskog, 1993). Es
lieBen sich im Zuge der 15 Faktorenanalysen allerdings keine bestimmten Items identifizieren,
deren Fehlervariablen kovariierten. Eine Auswertung der Daten mit dem MAP-Test zeigte ferner
fiir 14 der 15 Analysen, dass die systematischen Varianzanteile zwischen den Items mit der

Extraktion eines Faktors maximal ausgeschopft werden kénnen.

4.3 Zur Bedeutung dispositioneller und situativer Einfliisse

bei der Messung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat

Da die Kunden die Dienstleistungsqualitdt getrennt fiir ihre Angelegenheiten beurteilten, kam
das neue Instrument bei 90% der Befragungsteilnehmer mehrfach zum Einsatz (s. S. 104f). Es
ist daher mit personenspezifischer Varianz zu rechnen, inshesondere, da sich die Erhebung
aus okonomischen Griinden auf einen Zeitpunkt beschrdnken musste. Sowohl fiir den prakti-
schen, als auch fiir den wissenschaftlichen Nutzen ist es von Bedeutung, dass das neue In-
strument zwischen den einzelnen Kundenkontaktsituationen diskriminieren kann, d. h. dass
neben personenspezifischer auch ein hinreichender Anteil situationsspezifischer Varianz er-
fasst wird. Ist dies nicht der Fall, ist lediglich von einer wiederholten Messung der Gesamtzu-

friedenheit mit den Dienstleistungen der Verwaltung auszugehen.

Mit der Latent-State-Trait-Theorie (LST-Theorie, Steyer, Schmitt & Eid, 1999) liegt ein
Ansatz vor, mit dem auf der Basis linearer Strukturgleichungsmodelle bestimmt werden kann,
welcher Anteil der Messung auf dispositionelle Einfliisse und welcher Anteil auf die verschiede-
nen Kundenkontaktsituationen zuriickzufiihren ist. Die Theorie wird zunachst in ihren Grund-
ziigen beschrieben (Kap. 4.3.1). Das Ergebnis der Latent-State-Trait-Analyse ist in Kapitel 4.3.2

dargestellt.
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4.3.1 Die Latent-State-Trait-Theorie

Der Grundgedanke der LST-Theorie ist es, dass sich Messwerte nicht auf Personen, sondern
stets auf Personen in einer Situation beziehen. In Anlehnung an die klassische Testtheorie zer-
legen Steyer et al. (1999) die Messwerte X; zu Messgelegenheit bzw. Situation t daher in die
wahren Werte in dieser Situation, 1, und die zugehdérigen Messfehler . Die wahren Werte 1;
wiederum werden als latente State-Werte bezeichnet und in einen latenten Trait-Wert & und
einen latenten State-Residuum-Wert {; unterteilt. Der latente Trait-Wert & umfasst den stabilen,
situationsunabhdngigen Einfluss, der latente State-Residuum-Wert ; den Einfluss der Situati-

on und der Interaktion von Person und Situation. Fiir die Messwerte X; gilt somit:

(5) Xt =1+¢&
(6) Xt =€t+Zt+£t

Fiir die vorliegende Untersuchung kann ein Singletrait-Multistate-Modell entwickelt
werden (Kelava & Schermelleh-Engel, 2007), in dem ein dispositioneller, situations-
unabhdngiger Einfluss als Trait-Faktor § und die Kundenangelegenheiten als State-Faktoren T
modelliert werden. Eine vereinfachte Darstellung des Modells fiir drei Kundenangelegenheiten
zeigt Abbildung 4.3 (S. 100). Die Dienstleistungsqualitat wurde fiir jede Kundenangelegenheit
mit 14 Items erfasst, aus denen entsprechend der Empfehlungen von Kelava und Schermelleh-
Engel (2007) zwei jeweils 7 Items umfassende parallele Testhélften gebildet werden. Die bei-
den resultierenden Messvariablen X, und X, setzen sich aus dem latenten State-Wert 1, und
den Messfehlern & bzw. €, zusammen, der latente State-Wert wiederum aus dem latenten
Trait-Wert € und dem latenten State-Residuum .. Das Modell beinhaltet verschiedene Aquiva-
lenzannahmen: (1) Da es sich um parallele Testhalften handelt, werden die Faktorladungen auf
der State-Variablen gleichgesetzt und auf 1 fixiert. Ebenso werden die Varianzen der Mess-
fehler e, bzw. €, fiir jede Messgelegenheit gleichgesetzt. (2) Uberdies wird ein fiir alle Mess-
gelegenheiten und -variablen konstanter Trait-Wert § angenommen, wobei der dispositionelle
Einfluss iiber die Messgelegenheiten variieren kann, d. h. die Ladungen der State- auf der Trait-
Variablen werden frei geschitzt. Da es bei wiederholten Messungen zu Methodeneffekten
kommen kann, werden Kovarianzen zwischen den Messfehlern gleicher Testhédlften zugelassen
(Kelava & Schermelleh-Engel, 2007; s. Abb. 4.3, S. 100). Uber die Messgelegenheiten hinweg

variieren damit lediglich die State-Residuum-Werte ; und die Messfehler &;: bzw. €.
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Es wird gefordert, dass das Instrument zwischen den Kundenangelegenheiten diskriminieren
kann, d. h. es muss neben dispositioneller auch situationsspezifische Varianz erfassen. Um
dies zu priifen, wird das Singletrait-Multistate-Modell mit einem reinen Trait-Modell verglichen,
in dem die State-Residuen gleich Null gesetzt werden und somit keine situationsspezifische
Varianz zugelassen wird. Das Trait-Modell entspricht einem eindimensionalen Modell, in dem
der latente State-Wert in allen Kundenkontakt-Situationen dem Trait-Wert entspricht. Die An-
passung der Modelle wird anhand der oben beschriebenen Fit-Indizes beurteilt (Chi-Quadrat-

und zugehariger p-Wert, CFl, RMSEA und SRMR).

/ven —» Xu . / G

Angelegenheit 1
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€ —> X21

P X12
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Angelegenheit 2
T

Ezz_> X22

€3> Xy

Angelegenheit 3
T

€3> X

AN

G

Abbildung 4.3. Singletrait-Multistate-Modell zur Bestimmung des situativen und des disposi-

tionellen Einflusses auf die Messung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat

Anhand des Modelldifferenztests wird beurteilt, ob das Singletrait-Multistate-Modell
eine bessere Passung als das Trait-Modell aufweist. Ausgehend von der Giiltigkeit des Single-

trait-Multistate-Modells wird gepriift, ob das restriktivere Trait-Modell beibehalten werden
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kann. Ist der Test signifikant (a < .05), werden die Nullhypothese und damit das Trait-Modell
abgelehnt. In diesem Falle ist davon auszugehen, dass das neue Instrument situationsspezi-
fische Varianz erfasst und bei wiederholter Anwendung zwischen verschiedenen Kundenkon-

takt-Situationen diskriminieren kann.

Anhaltspunkte fiir die Reliabilitdt des Instruments

Auf der Basis der geschdtzten Varianzen kdnnen zudem Anhaltspunkte fiir die Reliabilitdt des
Instruments gewonnen werden. Die Varianzen der Messvariablen Var(X,) und Var(X.) sind auf-
grund der Parallelitdt der Testhilften und der damit verbundenen Aquivalenzannahmen iden-
tisch und setzen sich aus den Varianzen des entsprechenden State-Residuum-Wertes Var(q),
des Trait-Wertes Var(§) und des Messfehlers Var(e) zusammen. Die Summe der State-
Residuum- und der Trait-Varianz entspricht der wahren Varianz. Die Reliabilitat Rel (X,) gibt den

Anteil der wahren Varianz an der Gesamtvarianz wieder (s. Gleichung 7).

(7) Rel(Xy) = Var(q) + Var(&) | Var(X)

Durchfiihrung der Latent-Stait-Trait-Analyse

Da sich die Angelegenheiten der Studierenden von denjenigen der wissenschaftlichen und
nichtwissenschaftlichen Mitarbeiter unterscheiden, wird die Latent-State-Trait-Analyse ge-
trennt fiir diese beiden Gruppen durchgefiihrt. Es werden wie bereits in der konfirmatorischen
Faktorenanalyse 14 Angelegenheiten beriicksichtigt, fiir die auf eine Stichprobe von
N> 100 zuriickgegriffen werden kann. Fiir die Studierenden kann eine vollstdndige Analyse mit
allen acht studentischen Angelegenheiten durchgefiihrt werden. Fiir die wissenschaftlichen
und nichtwissenschaftlichen Mitarbeiter ist eine Beschrdankung auf die sechs am haufigsten
beurteilten Angelegenheiten notwendig, da, wie auch bei den Studierenden, nur ein kleiner Teil
der Befragten in allen Angelegenheiten mit der Verwaltung Kontakt hatte und somit zahlreiche
fehlende Werte vorliegen. Diese kénnen zum einen als unproblematisch gelten, da es sich um
Missings by Design handelt, denen kein bestimmter Fehlermechanismus zugrunde liegt
(Gothlich, 2007). Zum anderen konnen diese Werte im Rahmen linearer Struktur-
gleichungsmodelle auf der Basis der Full-Information-Maximum-Likelihood-Methode (FIML;
Arbuckle, 1996) imputiert werden. Diese Imputationsmethode kann auch angewendet werden,
wenn groBere Teile der Daten unvollstandig sind. Jedoch sind bei sehr vielen fehlenden Werten

grof3e Stichproben notwendig, um eine akzeptable Teststdrke zu erzielen. Im Falle der Studie-
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renden (N = 1.255) fehlen 58.5% der Kundenbeurteilungen, im Falle der wissenschaftlichen und
nichtwissenschaftlichen Mitarbeiter (N = 386) 60.0%. Auf der Basis einer Simulationsstudie
zeigen Davey und Savla (2009) fiir lineare Strukturgleichungsanalysen, wie sich die Teststdrke
in Abhdngigkeit vom Anteil fehlender Werte und der Stichprobengriéfie verdndert. Ihren Befun-
den zufolge kann fiir die Studierenden (N = 1.255, 58.5% fehlende Werte) von einer Teststarke
von etwa .85 und fiir die wissenschaftlichen und nichtwissenschaftlichen Mitarbeiter (N = 386,

60.0% fehlende Werte) von einer Teststarke von ca. .55 ausgegangen werden.

4.3.2 Ergebnis der Latent-State-Trait-Analyse

Es wird zundchst ein Singletrait-Multistate-Modell mit einem Trait-Modell verglichen, um zu
priifen, ob das Instrument situationsspezifische Varianz erfasst. Eine konfirmatorische Beurtei-
lung der beiden Modelle erfolgt in Tabelle 4.3 (S. 103, fiir eine vollstandige Ergebnisdarstellung
s. Tab. C.4.1, Anhang C.4). Das Singletrait-Multistate-Modell weist in beiden Analysen eine
deutlich bessere Passung auf als das Trait-Modell (s. Tab. 4.3, S. 103). So ist der Chi-Quadrat-
Modelltest zwar stets signifikant, d. h. die empirische und die durch das Modell implizierte
Kovarianzmatrix unterscheiden sich. Jedoch féllt der Quotient Xz/df fiir das Singletrait-
Multistate-Modell jeweils deutlich geringer aus als fiir das Trait-Modell und liegt unter dem fiir
eine gute Modellpassung empfohlenen Cut-off-Wert von X2/df < 3 (Biihner, 2006). Die iibrigen
Fit-Indizes (CFl, RMSEA, SRMR) deuten auf eine sehr gute Passung des Singletrait-Multistate-
Modells hin. Die Passung des Trait-Modells muss auf der Grundlage der angefiihrten Giitekrite-
rien als inakzeptabel betrachtet werden. Alle State-Residuum-Werte unterscheiden sich zudem
signifikant von Null (s. Tab. C.4.1, Anhang C.4), womit fiir alle beriicksichtigten Kundenangele-
genheiten ein bedeutsamer Anteil situationsspezifischer Varianz festzustellen ist. Der Modell-
differenztest ist in beiden Analysen signifikant. Das Trait-Modell muss somit verworfen wer-

den. Das Singletrait-Multistate-Modell wird beibehalten.

Im Rahmen der Latent-State-Trait-Analyse erweist sich das Instrument durchweg als
hoch reliabel. Der Anteil der wahren Varianz an der Gesamtvarianz bewegt sich fiir die beriick-
sichtigten Kundenangelegenheiten zwischen .80 und .90 (M = .86) fiir die wissenschaftlichen
und nichtwissenschaftlichen Mitarbeiter und zwischen .85 und .95 (M = .91) fiir die Studieren-
den. Die ermittelten Koeffizienten liegen damit geringfiigig unter Cronbachs Alpha, das fiir die
wissenschaftlichen und nichtwissenschaftlichen Mitarbeiter zwischen .93 und .97 (M = .95)

liegt und fiir die Studierenden zwischen .91 und .97 (M = .95).
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Das Ergebnis der Latent-State-Trait-Analyse zeigt, dass das neu entwickelte Instrument
auch bei mehrfacher Anwendung situationsspezifische Varianz erfasst. Es kann somit zur Beur-
teilung verschiedener Kundenkontaktsituationen durch dieselben Personen zu einem Erhe-

bungszeitpunkt eingesetzt werden.

Tabelle 4.3

Konfirmatorische Beurteilung von Trait- und Singletrait-Multistate-Modell

Latent-State-Trait-Analyse fiir die wiss. und nicht-wiss. Mitarbeiter (N = 386)

Modell Xz (df) p CFI RMSEA SRMR AX?
(p; Adf

Trait 895,56 (36) <.001 .586 .257 .035

Singletrait- 56,6 (30) .002 .987 .049 .016 839,06

Multistate (¢.001; 6)

Latent-State-Trait-Analyse fiir die Studierenden (N = 1.255)

Trait 2938,04 (64) ¢.001 .662 .189 .026
Singletrait- 103,48 (56) <.001 -994 .026 .015 2834,56
Multistate (¢<.001; 8)

Anmerkungen: Xz (df) = Chi-Quadrat-Wert (Freiheitsgrade); p = mit dem Bollen-Stine-Bootstrap-Verfah-
ren korrigierter p-Wert des X=-Tests; CF/ = Comparative Fit Index; RMSEA = Root-Mean-Square-Error of
Approximation; SRMR = Standardized-Root-Mean-Square-Residual; AXz (p; Adf) = Differenz der Chi-Qua-

drat-Werte beider Modelle (p-Wert; Differenz der Freiheitsgrade).
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5. Darstellung der Ergebnisse

Es werden zunéachst deskriptive Statistiken sowie Interkorrelationen und interne Konsistenzen
der erhobenen Maf3e dargestellt (Kap. 5.1). Die weitere Darstellung orientiert sich an den Hypo-
thesen des Untersuchungsmodells. In Kapitel 5.2 wird der Einfluss der wahrgenommenen Ar-
beits- und Aufgabenmerkmale auf die Zufriedenheit und die Motivation der Dienstleister unter-
sucht (Hypothese 1). In Kapitel 5.3 werden die Zusammenhange zwischen Dienstleister- und
Kundendaten analysiert (Hypothesen 2 a — 2 c). Abschlieend werden die Annahmen zu den
Konsequenzen der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt auf Kundenseite iiberpriift (Hy-

pothese 3; Kap. 5.4).

5.1 Deskriptive Statistik, Interkorrelationen und interne Konsistenzen

5.1.1 Beurteilung der Kundenangelegenheiten

Die Referate und Stabsstellen der Verwaltung unterscheiden sich hinsichtlich der Kunden-
intensitdt ihrer Angelegenheiten. So haben einige Organisationseinheiten mit nahezu allen
wissenschaftlichen und nichtwissenschaftlichen Mitarbeitern bzw. Studierenden Kontakt (so
z. B. in Personal- oder Priifungsangelegenheiten), andere hingegen haben einen eng umgrenz-
ten Kundenkreis (so z. B. in Angelegenheiten der Arbeitssicherheit). Die Angelegenheiten der
wissenschaftlichen und nichtwissenschaftlichen Mitarbeiter wurden im Durchschnitt von 73
Personen beurteilt (SD = 69,7), die studentischen Angelegenheiten im Durchschnitt von 668
Studierenden (SD = 511,7). Die 1.641 Befragungsteilnehmer lieferten so insgesamt 4.590 Beur-
teilungen. Als kundenintensiver erwiesen sich die Angelegenheiten der ,klassischen* Ver-
waltungsreferate (Abteilungen Studium und Lehre, Finanzen und Personal, M = 109; SD = 76,5)
im Vergleich zu den Angelegenheiten der Stabsstellen (M = 35, SD = 34,0). Eine vollstiandige
Auflistung von Kundenangelegenheiten und Beurteilerzahlen erfolgt in Tabelle 5.1 (S. 105).
Angelegenheiten, die von mehr als 100 Personen beurteilt wurden, wurden fiir die Analysen zur

Validierung des neuen Instruments ausgewahlt (s. Kap. 4 sowie Anhang C).

Die Kundenangelegenheiten der Universitdatsbeschaftigten traten durchschnittlich 17
Mal pro Jahr auf (M = 17,0; SD = 27,4) und es waren im Schnitt jeweils 2-3 Kontakte mit der

Verwaltung notwendig, bis das Anliegen erledigt war (M = 2,6; SD = 2,4).
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Durchschnittlich wurde etwa ein Drittel der Kontakte personlich (M = 28,6%;
SD = 28,1%), per E-Mail (M = 27,6%; SD = 22,3%) oder per Brief bzw. Fax (M = 27,0%;
SD = 27,1%) abgewickelt und etwas mehr als die Halfte der Kontakte telefonisch (M = 55,5%;
SD = 25,9%).

Die Angelegenheiten der Studierenden traten im Mittel sechs Mal pro Jahr auf (M = 6,1;
SD = 15,6) und es waren im Schnitt jeweils zwei bis drei Kontakte mit der Verwaltung not-
wendig, bis das Anliegen erledigt war (M = 2,3; SD = 1,8). Durchschnittlich wurden etwa zwei
Drittel der studentischen Kontakte personlich (M = 67,2%; SD = 26,3%) abgewickelt und etwa
40% der Kontakte an den studentischen Selbstbedienungsterminals der Hochschule
(M =39,5%; SD = 33,3%). Etwa ein Fiinftel der studentischen Kontakte wurde im Durchschnitt
telefonisch abgewickelt (M = 19,3%; SD = 19,9%), etwa 17 % per E-Mail (M = 16,7%;

SD = 21,8%) und ca. 12% per Brief bzw. Fax (M = 12,2%; SD = 22,2%).

Tabelle 5.1

Kundenintensitét der beurteilten Angelegenheiten

Kunden- n Kunden- n Kunden- n
angelegenheit angelegenheit angelegenheit

1 93 17 43 33 17

2 3 18 146 34 7

3 10 19 78 35 13

4 o] 20 81 36 24

40 21 59 37 28

6 68 22 93 38 9

7 92 23 264 39 24

8 488 24 50 40 19

9 1.186 25 74 41 58

10 699 26 166 42 41

11 142 27 119 43 24

12 126 28 134 44 118

13 771 29 12 45 9

14 261 30 18 46 51

15 56 31 43 47 9
16 478 32 16

Anmerkungen: n = Anzahl der Beurteilungen pro Kundenangelegenheit



Darstellung der Ergebnisse 106

5.1.2 Dienstleistungsqualitdat und Kundenzufriedenheit

Im Rahmen der Validierung des neuen Instruments konnte gezeigt werden, dass der Erwar-
tungskomponente (Soll-Leistung) eine geringe Bedeutung fiir die Entstehung der Kunden-
zufriedenheit zukommt und dass Ist-Leistung und Kundenzufriedenheit sehr hoch korrelieren

(s. Kap. 4.1). Die folgenden Analysen beschrdnken sich daher auf die Ist-Leistung.

Um die Befunde aus der Pilotstudie und der Online-Befragung vergleichen zu kénnen,
werden deskriptive Statistiken, bivariate Korrelationen und interne Konsistenzen nochmals fiir
die Soll-Leistung, fiir die Soll-Ist-Unterschiede und fiir das Kundenzufriedenheitsurteil berich-
tet (s. Tab. 5.2, S. 107). Um einer kiinstlichen Homogenisierung entgegenzuwirken, wurde die
interne Konsistenz auferdem fiir 14 Kundenangelegenheiten, die von mindestens 100 Perso-
nen beurteilt wurden, getrennt berechnet. In Tabelle 5.2 (S. 107) sind die deskriptiven Statisti-
ken, Korrelationen und internen Konsistenzen sowohl fiir diese 14 Kundenangelegenheiten
gemittelt als auch fiir die Gesamteinschatzung, d. h. fiir den Mittelwert aller Beurteilungen
zusammengestellt. Korrelations- und Konsistenzkoeffizienten wurden vor der Mittelung Fishers

Z-transformiert.

Die 14 Einzelanalysen und die Analyse fiir die Gesamteinschdtzung fiihren zu vergleich-
baren Ergebnissen (s. Tab. 5.2, S. 107). Die Soll-Leistung weist erwartungsgemaf} einen hohen
Mittelwert und eine geringe Varianz auf. Die Korrelationskoeffizienten zeigen zudem, dass der
Soll-Leistung keine groBBe Bedeutung fiir die Entstehung der Kundenzufriedenheit zukommt.
Sie korrelieren nicht mit der Kundenzufriedenheit und nur moderat mit der Ist-Leistung und
den Soll-Ist-Unterschieden, was ferner darauf hindeutet, dass keine starke Verzerrung der Ist-
Leistung sowie des Zufriedenheitsurteils in Richtung der Soll-Leistung vorliegt (oder umge-
kehrt). Hohe Korrelationen ergeben sich hingegen fiir die Ist-Leistung, die Soll-Ist-Unter-
schiede und die Kundenzufriedenheit. In der Pilotstudie zeigte sich ein nahezu identisches

Ergebnismuster (s. S. 69f).

Als Ma# fiir die Reliabilitat der Skala wurde die interne Konsistenz nach Cronbachs Al-
pha bestimmt. Im Zuge der konfirmatorischen Faktorenanalyse (s. Kap. 4.2) zeigte sich, dass
die Messfehler einzelner Items positiv korreliert sind. Dies kann zu einer artifiziellen Uberho-
hung (Shevlin, Miles, Davis & Walker, 2000), aber auch zu einer Unterschatzung (Osburn,

2000) von Cronbachs Alpha fiihren. Entsprechend der Empfehlungen von Biihner (2006) wurde
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daher zusatzlich Guttmans A, bestimmt. Dieses MaB kann als Mindestschatzung der Reliabili-

tat bei korrelierten Messfehlern angesehen werden.

Die Skalen weisen eine sehr gute Reliabilitdat auf (Cronbachs Alpha zwischen .92 und
.95, Nunnally, 1978; s. Tab. 5.2). Ebenso gute Werte ergeben sich fiir Guttmans Lambda, (Koef-
fizienten von .91 bis .95). Alle Service-Kriterien erweisen sich ferner als hinreichend trenn-

scharf (Koeffizienten von .62 bis .83; Fisseni, 1997).

Tabelle 5.2
Deskriptive Statistiken, Interkorrelationen und interne Konsistenzen fiir Soll-Leistung, Ist-

Leistung und Soll-Ist-Unterschiede in der Online-Befragung (N = 1.641)

Mittelwert der 14 Angelegenheiten m SD 1 2 3

1. Soll-Leistung 9.24 .83 (.92 /.91)

2. Ist-Leistung 7.27 1.46 .16 (.95 / .95)

3. Soll-Ist-Unterschiede 2.01 1.59 .25 .88 (.95 /.95)
4. Kundenzufriedenheit 5.24 1.12 -.06 .78 .75
Gesamteinschdtzung M SD 1 2 3

1. Soll-Leistung 9.22 .83 (94 /.93)

2. Ist-Leistung 7.32 1.40 L18%* (.95 /.95)

3. Soll-Ist-Unterschiede 1.94 1.52 L28%* 84** (.95 / .95)
4. Kundenzufriedenheit 5.31 1.05 -.02 73%* .70%*

Anmerkungen: M = arithmetisches Mittel, SD = Standardabweichung; ** p <.01 (fiir die Einzelanalyse
keine Signifikanzniveaus, da gemittelte Koeffizienten); Cronbachs Alpha / Guttmans Lambda, in der
Diagonalen. Die Beantwortung erfolgte auf einer 11-stufigen Skala (mit o als Minimum und 10 als Maxi-

mum).

5.1.3 Maf3e auf Dienstleisterseite

Eine Ubersicht iiber die deskriptiven Statistiken, Interkorrelationen und internen Konsistenzen

der wahrgenommenen Arbeits- und Aufgabenmerkmale, der Dienstleisterzufriedenheit und der
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Dienstleistermotivation gibt Tabelle 5.3. Die internen Konsistenzen der Skalen des Job
Diagnostic Survey (JDS) sind mit .57 bis .85 nur zum Teil als zufriedenstellend anzusehen. Drei
der sieben Skalen unterschreiten den fiir eine akzeptable Messgenauigkeit kritischen Wert von
.70 (Nunally, 1978). Vergleichbare Reliabilitdten ermitteln Kil et al. (2000) und Fields (2002,
s. S. 78ff). Als hinreichend reliabel erweisen sich die beiden Skalen, mit denen die Zufrieden-

heit und die Motivation der Dienstleister erfasst wurden.

Tabelle 5.3
Deskriptive Statistiken, Interkorrelationen und interne Konsistenzen der erhobenen Mafe auf

Dienstleisterseite (N = 121)

M SD  Anzahl 1 2 3 4 5 6 7 8 9

der Iltems
1. Anforderungs- 5.62 114 3 (.71)
vielfalt
2. Aufgabenge- 5.16  1.35 3 .22* (.60)
schlossenheit
3. Bedeutsamkeit 5.76 .97 3 48** 37%* (.57)
der Aufgaben
4. Autonomie 5.52  1.11 3 42%% 31%% 21% (.63)
5. Riickmeldung 5.46 1.19 3 L4 %P fEF* p8%* 3p%k ((8r)
durch die Arbeit
6. Rlickmeldung 4.13 1.51 3 A5 .29 24* 09 .27** (.85)
durch Andere
7. Zusammenarbei 5.47 1.30 3 52%% 17 37%% 26%* 23% 18 (.72)
mit Anderen
8. Dienstleister- 5.06 1.07 8 A4 .36%F 26%% 22% 27*%*% 45% 14 (.86)
zufriedenheit
9. Dienstleister- 5.54 1.34 2 24% 38%% 44** 14 45%% 24% 21% 56%% (.78)

motivation

Anmerkungen: ** p<.01, * p <.05; Cronbachs Alpha in der Diagonalen (fiir die Dienstleistermotivation der

bivariate Korrelationskoeffizient); zur Beantwortung wurde eine 7-stufige Antwortskala eingesetzt.

Die Arbeits- und Aufgabenmerkmale sind moderat interkorreliert (Koeffizienten zwischen .09
und .58). Die hochsten Zusammenhdnge mit der Dienstleisterzufriedenheit ergeben sich fiir die

Arbeits- und Aufgabenmerkmale Aufgabengeschlossenheit (r = .36) und Riickmeldung durch
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Andere (r = .45), die hochsten Zusammenhdnge mit der Dienstleistermotivation fiir die Merk-
male Bedeutsamkeit der Aufgaben (r = .44) und Riickmeldung durch die Arbeit (r = .45). Die

Zufriedenheit und die Motivation der Dienstleister sind positiv interkorreliert (r=.56).

5.1.3 Mafle auf Kundenseite

In Tabelle 5.4 sind die deskriptiven Statistiken, Interkorrelationen und internen Konsistenzen
der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat (Ist-Leistung), des affektiven Commitments so-

wie des OCB bzw. UCB der Kunden zusammengestellt.

Die internen Konsistenzen der eingesetzten Skalen sind durchweg zufriedenstellend
(s. Tab. 5.4; Nunnally, 1978). Fiir die Dienstleistungsqualitédt ergibt sich ein schwacher positiver
Zusammenhang mit dem affektiven Commitment. Fiir das OCB und das UCB ergeben sich ver-

gleichbare Zusammenhénge mit der Dienstleistungsqualitdt und dem affektiven Commitment.

Tabelle 5.4
Deskriptive Statistiken, Interkorrelationen und interne Konsistenzen der erhobenen Mafe auf

Kundenseite (N =1.641)

M SD Anzahl 1 2 3 4
der Items
1. Dienstleistungsqualitdte  7.32 1.40 14 (.95)
2. Affektives Commitmenta  4.57 1.10 6 J12%% (.82)
3. OCB® 5.71 .57 20 .20%* .50** (.82)
4. UCBe 5.02 .65 18 06" 40%F -- (.78)

Anmerkungen: **p<.o1, *p<.os, *p<.10; Cronbachs Alpha in der Diagonalen; mit Ausnahme der Dienst-
leistungsqualitadt (11-stufige Skala) wurde eine 7-stufige Antwortskala eingesetzt; @ N = 1.641 (wissen-
schaftliche und nichtwissenschaftliche Mitarbeiter, Studierende); » N = 386 (wissenschaftliche und

nichtwissenschaftliche Mitarbeiter); <N = 1.255 (Studierende).

5.2 Zum Einfluss von Arbeits- und Aufgabenmerkmalen auf die Zufriedenheit und die

Motivation der Dienstleister (Hypothese 1)

Mit Hypothese 1 wurde postuliert, dass die Arbeits- und Aufgabenmerkmale einen bedeut-

samen Beitrag zur Vorhersage der Zufriedenheit und der Motivation der Dienstleister leisten.
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Zur Uberpriifung dieser Annahme werden multiple Regressionsanalysen durchgefiihrt. Von
einer Analyse mit Hilfe linearer Strukturgleichungsmodelle wird aufgrund der relativ kleinen

Stichprobe der Verwaltungsmitarbeiter (N = 121) abgesehen (Biihner, 2006).

Es wurde eine hierarchische Regressionsanalyse durchgefiihrt, in der in einem ersten
Schritt das Geschlecht, das Alter und die Universitatszugehorigkeit der Personen als Kontroll-
variablen beriicksichtigt wurden. Fiir diese Variablen waren beziiglich beider Kriterien, Dienst-
leisterzufriedenheit und Dienstleistermotivation, keinerlei bedeutsame Einflisse fest-
zustellen. Im Folgenden wird daher lediglich der zweite Analyseschritt berichtet, in dem die
Dienstleisterzufriedenheit und die Dienstleistermotivation auf die wahrgenommenen Arbeits-

und Aufgabenmerkmale regrediert wurden (s. Tab. 5.5, S. 111).

Fiir die Dienstleisterzufriedenheit kénnen die Merkmale Aufgabengeschlossenheit und
Riickmeldung durch Andere als Priadiktoren bestdtigt werden (s. Tab. 5.5, S. 111). Fiir die
Motiva-tion der Dienstleister erweisen sich die Merkmale Bedeutsamkeit der Aufgaben und
Aufgaben-geschlossenheit als Pradiktoren. Ein marginal signifikanter Einfluss (p = .056) ist fiir
die Riick-meldung durch die Arbeit festzustellen. Wahrend die Riickmeldung durch Andere ei-
nen starken Einfluss auf die Dienstleisterzufriedenheit hat, kommt ihr fiir die Vorhersage der

Dienstleister-motivation keine Bedeutung zu.

Da die Arbeits- und Aufgabenmerkmale z. T. interkorreliert sind (s. S. Tab. 5.3, S. 108),
war nicht auszuschlieRen, dass es aufgrund von Multikollinearitdt der Pradiktoren zu Uber-
oder Unterschédtzungen der Zusammenhangen gekommen ist. Es wurde daher eine Kollineari-
tatsdiagnose durchgefiihrt. Als Maf3zahlen wurden der Variance-Inflation-Factor (VIF) und der
Konditionsindex bestimmt. Beide Gréflen lagen unterhalb der empfohlenen Richtwerte (VIF < 2
und Konditionsindices < 5; Belsley, Kuh & Welsh, 1980). Auch im Rahmen einer Varianz-
zerlegung der Regressionskoeffizienten war keine Multikollinearitat nachzuweisen. So waren
stets weniger als 50% der Varianz zweier oder mehrerer Regressionskoeffizienten auf einen

Eigenwert zuriickzufiihren (Belsley, Kuh & Welsh, 1980).
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Tabelle 5.5
Regression von Dienstleisterzufriedenheit und Dienstleistermotivation auf die wahrgenomme-

nen Arbeits- und Aufgabenmerkmale (N = 121)

Dienstleisterzufriedenheit Dienstleistermotivation
(Rz=.26) (Rz=.30)
B t B t

1. Anforderungs- .09 1.09 -.04 -.37
vielfalt

2. Aufgaben- .25 2.94%* .18 2.06*
geschlossenheit

3. Bedeutsamkeit 14 1.64 .32 3.31%*%
der Aufgaben

4. Autonomie .13 1.53 -.07 -.85

5. Riickmeldung .10 1.13 .18 1.80"
durch die Arbeit

6. Riickmeldung .39 4.64%% .07 79
durch Andere

7. Zusammenarbeit .11 1.40 .04 .52
mit Anderen

Anmerkungen: Rz = Anteil aufgeklarter Varianz (schrumpfungskorrigiert); 8 = standardisierter, gewich-
teter Koeffizient der schrittweise riickwartsgerichteten multiplen Regression; t = Priifgrofie der t-Sta-

tistik; ** p <.01, * p <.05, tp<.10.

Hypothese 1 wird durch den Befund der Regressionsanalyse iiberwiegend bestitigt.
Dabei tragen vier der sieben Merkmale bedeutsam zur Vorhersage der Kriterien bei. Neben der
Aufgabengeschlossenheit (fiir beide Kriterien) erweisen sich die Merkmale Riickmeldung durch
Andere (fiir die Dienstleisterzufriedenheit) sowie Bedeutsamkeit der Aufgaben und Riickmel-
dung durch die Arbeit (fiir die Dienstleistermotivation) als wesentlich. Fiir das Merkmal Auto-
nomie ist in Bezug auf das Kriterium Dienstleisterzufriedenheit ein positiver Trend festzustel-

len.
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5.3 Zur Mediation der Zusammenhdnge zwischen Dienstleister- und Kundenmafien

durch die wahrgenommene Dienstleistungsqualitdt (Hypothesen 2 a - 2 ¢)

Fiir die Untersuchung der Zusammenhange zwischen Dienstleister- und Kundendaten wird auf
einen aggregierten Datensatz zuriickgegriffen. Es werden zundchst die Datenstruktur und das
Aggregationsprinzip erldutert (Kap. 5.3.1) und eine Analysestrategie entwickelt (Kap. 5.3.2). Die
Daten werden schlie3lich mit Hilfe eines Resamplings ausgewertet. Die Ergebnisse dieser Ana-

lyse werden in Kapitel 5.3.3 berichtet.

5.3.1 Datenstruktur und Aggregationsprinzip

Die Kunden beurteilten Angelegenheiten, in denen sie mit der Verwaltung Kontakt hatten. Die-
se Beurteilungen werden, wie auch die Daten der Verwaltungsmitarbeiter, den entsprechenden
Referaten und Stabsstellen der Verwaltung zugeordnet. Durch Aggregation und Zusammenfiih-
ren der Daten auf der Ebene der Organisationseinheiten kénnen 22 Dienstleister-Kunden-
Schnittstellen gebildet werden (s. Abb. 5.1, S. 113). Die Art der Aggregation ist damit durch die
Datenstruktur und die Organisationsstruktur der Verwaltung vorgegeben. Anhand univariater
Varianzanalysen kann gezeigt werden, dass sowohl beziiglich der Dienstleisterzufriedenheit
als auch der Dienstleistermotivation substanzielle Unterschiede zwischen den Organisations-
einheiten vorliegen (F..so = 2.34, p = .003 filir die Dienstleisterzufriedenheit; F.s = 2.19,
p = .006 fiir die Dienstleistermotivation). Der Effekt ist in beiden Féllen als stark zu beurteilen

(n= .36 fiir die Dienstleisterzufriedenheit, n = .34 fiir die -motivation; Cohen, 1988).

Als Maf fiir die Beurteileriibereinstimmung innerhalb der 22 Einheiten wurden fiir die
Dienstleisterzufriedenheit und die Dienstleistermotivation r,e-Koeffizienten ermittelt (James,
Demaree & Wolf, 1984, 1993). Diese liegen nahezu ausschlieB3lich tiber dem kritischen Wert von
.70 (M = .84, Range von .40 bis .97 fiir die Dienstleisterzufriedenheit; M = .91, Range von .71
bis 1.00 fiir die Dienstleistermotivation; s. Tab. B.4.1, Anhang B.4 fiir eine vollstandige Darstel-
lung). Die Aggregation der Messwerte kann damit als angemessen gelten. Eine Veran-

schaulichung der Datenstruktur und des Aggregationsprinzips erfolgt in Abbildung 5.1 (S. 113).
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Anmerkungen:
N = 22 Dienstleister- M; = Verwaltungsmitarbeiter i
Kunden-Schnittstellen A; = Kundenangelegenheit i
Ki = Kunde i

Abbildung 5.1. Veranschaulichung der Datenstruktur und des Aggregationsprinzips

5.3.2 Entwicklung einer Analysestrategie

Die Analyse der Zusammenhdnge zwischen Dienstleister- und Kundendaten ist durch die Gréfie
der Stichprobe beschrdnkt. So kénnen lediglich 22 Dienstleister-Kunden-Schnittstellen ge-
bildet werden (s. Abb. 5.1). Die differenzierte Beurteilung einzelner Kundenangelegenheiten
stellt die Analyse allerdings vor eine weitere Herausforderung. So hatten die meisten Kunden
in mehreren Angelegenheiten mit der Verwaltung Kontakt. Werden alle Angelegenheiten der
Kunden beriicksichtigt, stammen die Daten, die in die Aggregate einflie3en, zu einem beachtli-
chen Teil von denselben Personen. Damit sind die Aggregate auf Kundenseite nicht unabhan-
gig und es ist davon auszugehen, dass ein nicht unerheblicher Anteil der Varianz zwischen den
Aggregaten auf dispositionelle Einfliisse zuriickzufiihren ist. So betrdgt die Korrelation zwi-

schen zwei Beurteilungen einer Person im Durchschnitt .58 (SD = .61).
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Eine genaue Bestimmung des situativen und des dispositionellen Einflusses auf die Messung
der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat erfolgte im Zuge der Latent-State-Trait-Analyse
(s. Kap. 4.3). Auf der Dienstleisterseite liegt dieses Problem nicht vor, da jeder Verwaltungs-
mitarbeiter genau einer Verwaltungseinheit zugeordnet werden kann und seine Angaben zu
Arbeitszufriedenheit bzw. Arbeitsmotivation in genau ein Aggregat eingehen. Einige Verwal-
tungsmitarbeiter, die zum Zeitpunkt der Erhebung in mehreren Einheiten tdtig waren, nahmen
nur einmal an der Befragung teil und wurden kurz vor der Erhebung personlich informiert und

gebeten, sich bei der Beantwortung der Fragen stets auf eine Einheit ihrer Wahl zu beziehen.

Die Analyse der Zusammenhdnge zwischen Dienstleister- und Kundendaten erfordert
somit ein Verfahren, das auch fiir kleine Stichproben (N = 22) aussagekriftige Ergebnisse lie-
fert und das imstande ist, die Personenvarianz auf der Kundenseite zu beriicksichtigen. Im
Folgenden werden drei mogliche Verfahren, eine Mehrebenenmodellierung, eine Pfadanalyse

und eine Resampling-Prozedur, kurz vorgestellt und gegeneinander abgewogen.

Mehrebenenmodellierung

Mit der Mehrebenenmodellierung steht ein Verfahren zur Verfligung, das in der Lage ist, zwi-
schen Einfliissen auf individueller Ebene und Einfliissen auf Aggregatebene zu unterscheiden.
Das Verfahren ermoglicht es somit, die Personenvarianz auf der Kundenseite zu beriicksichti-
gen, ohne sich dabei, wie etwa die Latent-State-Trait-Analyse (s. Kap. 4.3), auf die Kundenseite
beschrdnken zu miissen. So kénnten die Zusammenhdnge zwischen Dienstleister- und Kun-
dendaten unter Beriicksichtigung der Personenvarianz analysiert werden. Die Daten wiirden
auf der Ebene der Organisationseinheiten zusammengefiihrt, wobei die Organisations-

einheiten Level 2 und die beurteilten Angelegenheiten Level 1 darstellen wiirden.

Dieses Verfahren liefert allerdings nur dann aussagekrdftige Ergebnisse, wenn die Da-
ten zu hochstens etwa 30% unvollstindig sind (Neale, 2000; Zhang, 2005). Dies ist hinsicht-
lich der Beurteilung der Kundenangelegenheiten nicht der Fall. So beurteilten die meisten
Kunden zwar mehrere, jedoch zumeist nicht mehr als fiinf Angelegenheiten (s. Kap. 5.1.1). Es
liegen daher zahlreiche Missings by Design vor. Die Daten der Studierenden sind in dieser Hin-
sicht zu 58.5% unvollstandig, die Daten der wissenschaftlichen und nichtwissenschaftlichen

Mitarbeiter zu 85.4%.
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Pfadmodellierung mit dem Partial-Least-Squares-Verfahren

Aufgrund der kleinen StichprobengroBe (N = 22) bietet sich auerdem eine Analyse mit Hilfe
des Partial Least Squares-Verfahrens zur Pfadmodellierung (PLS, Tenenhouse, Vinzi, Chatelin
& Lauro, 2005) an, das im Gegensatz zu linearen Strukturgleichungsmodellen auch bei kleine-
ren Stichproben angewendet werden kann und weniger Annahmen beziiglich der Verteilung
der Daten erfordert. Dabei kdnnten die Dienstleisterzufriedenheit bzw. die Dienstleistermotiva-
tion, die wahrgenommene Dienstleistungsqualitdat und das affektive Commitment als latente
Variablen modelliert werden. Die Stichprobengréfie von N = 22 ware fiir dieses Modell ausrei-
chend. Es wiirde zwei abhdngige Variablen beinhalten, die wahrgenommene Dienstleistungs-
qualitdt und das affektive Commitment. Tenenhouse et al. (2005) fordern eine Stichprobengro-

e, die mindestens dem Zehnfachen der Anzahl der abhdngigen Variablen entspricht.

Mit der Pfadmodellierung ist es jedoch nicht mdéglich, die unerwiinschte Personen-
varianz auf Kundenseite zu beriicksichtigen. Um die Unabhdngigkeit der Aggregate zu gewahr-
leisten, miisste fiir jeden Kunden eine Beurteilung fiir die Aggregation ausgewahlt werden.
Eine solche Beschrankung ware allerdings mit einem erheblichen Informationsverlust verbun-
den, da die Anzahl der Kundenbeurteilungen (N = 4.590) auf die GroBe der Stichprobe

(N =1.641) reduziert wiirde.

Resampling

Mit einem Resampling ist es moglich, die Zusammenhénge zwischen Dienstleister- und Kun-
dendaten unter simultaner Beriicksichtigung aller beurteilten Angelegenheiten zu analysieren.
Dabei wiirde zwar auch, wie bei der Pfadmodellierung, zunachst fiir jeden Kunden eine Angele-
genheit zufdllig ausgewdhlt, um die Unabhdngigkeit der Aggregate auf Kundenseite sicherzu-
stellen. Diese Zufallsauswahl wiirde jedoch hinreichend oft wiederholt, um die Daten besser

auszuschopfen und belastbarere Ergebnisse zu erhalten.

Das Resampling bietet damit auch die Méglichkeit, relativ kleine Stichproben zu analy-
sieren (Diaconis & Efron, 1983). Die wiederholten Stichprobenziehungen aus den vorhan-denen
Daten liefern eine Resampling-Verteilung, anhand deren mitunter sogar genauer als mit klassi-
schen Verfahren abgeschiatzt werden kann, wie hoch die Zusammenhdnge zwischen Dienst-
leister- und Kundendaten sind (Efron & Tibshirani, 1986). Auf der Basis der Resampling-

Verteilung konnen dariiber hinaus Konfidenzintervalle ermittelt werden, auf deren Basis
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bestimmt werden kann, mit welcher Wahrscheinlichkeit sich die Zusammenhange von Null

unterscheiden (Shrout & Bolger, 2002).

Inshesondere aber wiirde sich auch die Kundenintensitdt der einzelnen Angelegen-
heiten in der Analyse wiederfinden. Kundenangelegenheiten (und damit Verwaltungseinheiten,
s. Abb. 5.1, S. 113), die hadufiger beurteilt wurden, wiirden mit groBerer Wahrscheinlichkeit fiir
die Resampling-Stichproben gezogen und in die Analysen eingehen. Ebenso wére ferner die
Wahrscheinlichkeit der Ziehung einer einzelnen Beurteilung einer Person umso héher, je weni-

ger Angelegenheiten diese Person insgesamt beurteilt hat.

Insgesamt scheint das Resampling der Mehrebenenmodellierung und der Pfadanalyse
damit hinsichtlich der vorliegenden Datenstruktur und der komplexen methodischen Problem-
stellung deutlich iiberlegen. Mit der Mehrebenenmodellierung ware zwar eine Auswertung oh-
ne Informationsverlust moglich. Simulationsstudien zeigen jedoch, dass im vorliegenden Falle
aufgrund der vielen fehlenden Werte auf Kundenseite wenig zuverldssige Ergebnisse zu erwar-
ten sind. Fiir die Pfadmodellierung stellen die zahlreichen Missings kein Problem dar. Das Ver-
fahren bietet insbesondere die Moglichkeit, kleine Stichproben zu analysieren. Eine Auswer-
tung auf der Basis der Pfadmodellierung wére allerdings mit einem erheblichen Informations-
verlust verbunden, da aufgrund der Abhdngigkeit der Daten auf der Kundenseite eine Angele-
genheit pro Person ausgewdhlt werden miisste. Das Resampling ermdoglicht es, der Abhangig-
keit der Daten auf Kundenseite zu begegnen, ohne dabei einen Informationsverlust in Kauf zu
nehmen. So kénnen im Gegensatz zur Pfadanalyse alle 46 beurteilten Kundenangelegenheiten
bzw. alle 4.590 Kundenbeurteilungen simultan beriicksichtigt werden. Aufgrund der zahlrei-
chen Stichprobenziehungen sind trotz der kleinen Stichprobe zuverldssige Ergebnisse zu er-
warten. Die Zusammenhdnge zwischen Dienstleister- und Kundendaten werden deshalb mit

Hilfe eines Resampling-Verfahrens ausgewertet.

5.3.3 Ergebnis des Resamplings

Das Resampling wurde fiir die Dienstleisterzufriedenheit und die Dienstleistermotivation ge-
trennt durchgefiihrt. Dabei wurde fiir jeden Kunden, der mehrere Angelegenheiten beurteilt
hatte, eine Beurteilung zuféllig ausgewdhlt. Die resultierenden Daten werden auf der Ebene der
Organisationseinheiten (N = 22) aggregiert (s. Abb. 5.1, S. 113) und die Zusammenhdnge zwi-

schen Dienstleister- und Kundendaten regressionsanalytisch bestimmt. Dieses Vorgehen, d. h.
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die Zufallsauswahl einer Beurteilung fiir jede Person, die Aggregation der Daten und die Aus-

wertung der Zusammenhdnge wurde 5.000 Mal wiederholt.

Zur Priifung der Hypothesen 2 a — 2 ¢ wurden fiir die 5.000 gezogenen Stichproben je-
weils vier Regressionsanalysen gerechnet (Baron & Kenny, 1986): (1) Eine einfache Regression
der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdat auf die Dienstleisterzufriedenheit bzw.
-motivation (Koeffizient a in Tab. 5.6, S. 118), (2) eine einfache Regression des affektiven
Commitments auf die Dienstleistungsqualitdt (Koeffizient b in Tab. 5.6, S. 118), (3) eine einfa-
che Regression des affektiven Commitments auf die Dienstleisterzufriedenheit bzw.
-motivation (Koeffizient c in Tab. 5.6, S. 118) sowie (4) eine multiple Regression des affektiven
Commitments auf die Dienstleistungsqualitdt und die Dienstleisterzufriedenheit bzw. -motiva-
tion (Koeffizient c‘in Tab. 5.6, S. 118). Das Produkt der beiden Teileffekte a und b gibt die Hohe
des indirekten Effektes wieder (Shrout & Bolger, 2002). Auf der Basis der Regressions-
koeffizienten wurde zudem die z-PriifgroBe des Sobel-Tests berechnet. Das Ergebnis des
Resamplings ist in Tabelle 5.6 (S. 118) zusammengestellt und wird im Folgenden mit Bezug auf

die Hypothesen 2 a — 2 ¢ kurz erlautert.

Der Zusammenhang zwischen Dienstleisterzufriedenheit bzw. -motivation und der durch die

Kunden wahrgenommenen Dienstleistungsqualitédt (Hypothese 2 a)

Mit dem Resampling kann sowohl fiir die Dienstleisterzufriedenheit als auch fiir die Dienst-
leistermotivation ein moderater positiver Zusammenhang mit der wahrgenommenen Dienst-
leistungsqualitdt ermittelt werden (s. Tab. 5.6, S. 118, a-Koeffizienten). Die Konfidenzintervalle
schlieflen jedoch iiberwiegend den Wert Null ein, womit die Zusammenhange nicht als signifi-
kant von Null verschieden angesehen werden kdnnen (p < .05, Shrout & Bolger, 2002). Statis-
tisch abzusichern ist unter Zugrundelegung der Standardnormalverteilung lediglich der Zu-
sammenhang zwischen der Dienstleistermotivation und dem affektiven Commitment. Die Zu-
sammenhdnge fallen damit zwar erwartungskonform aus. Hypothese 2 a kann jedoch mit dem

Ergebnis des Resamplings {iberwiegend nicht statistisch abgesichert werden.
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Tabelle 5.6

Ergebnis des Resamplings zur Analyse der Zusammenhédnge zwischen Dienstleister- und Kun-

dendaten unter simultaner Beriicksichtigung aller Kundenbeurteilungen

Mediation des Zusammenhangs zwischen

Dienstleisterzufriedenheit und affektivem Commitment der Kunden

Ergebnis des Resamplings 95%-Konfidenzintervall
Effekt M SE Standardnormal- Resampling-
verteilung verteilung
a .21 .17 -.13 - .55 -.06 -.70
b .24 .09 .06 — .41 .01-.39
c .19 .08 .03 -.36 <.01-.30
c’ .15 .09 -.03-.33 -.06 -.28
axb .06 .06 -.06 —.19 »-.01—.27
z 0,43 .30 -0.17 — 1.04 -0.17 — 1.07

Mediation des Zusammenhangs zwischen

Dienstleistermotivation und affektivem Commitment der Kunden

a .36 .16 .04 — .67 -.29 — .59
b .27 .09 .09 — .46 .03 — .40
C .01 .08 -14 - .16 -11-.19
c’ -.10 .09 -.28 -.09 -.26 -.08
axb A1 .06 »-.01-.22 -.01-.24
z 1,01 .39 0.23 -1.78 -0.26 —1.53

Anmerkungen: Standardisierte Regressionskoeffizienten; M = Mittelwert, SE = Standardfehler; a = Koef-
fizient fiir den Zusammenhang zwischen Pradiktor und Mediator; b = Koeffizient fiir den Zusammenhang
zwischen Mediator und Kriterium, ¢ = Koeffizient fiir den Zusammenhang zwischen Pradiktor und Krite-
rium, c¢‘ = Koeffizient fiir den Zusammenhang zwischen Prddiktor und Kriterium unter Beriicksichtigung

des Mediators; a x b = Produkt aus a- und b-Koeffizient; z = Priifgrofie der z-Statistik (Sobel-Test).
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Der Zusammenhang zwischen der durch die Kunden wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt

und dem affektiven Commitment der Kunden (Hypothese 2 b)

Es zeigt sich ein moderater positiver Zusammenhang zwischen der wahrgenommenen Dienst-
leistungsqualitdt und dem affektiven Commitment der Kunden (s. Tab. 5.6, S. 118, b-Koeffizien-
ten). Dieser Effekt kann, da das Vertrauensintervall den Wert Null nicht einschlief3t, als signifi-
kant angesehen werden (p < .05). Hypothese 2 b wird durch die Befunde des Resamplings ge-

stiitzt.

Die Mediation des Zusammenhangs zwischen Dienstleisterzufriedenheit bzw. -motivation und

dem affektivem Commitment der Kunden (Hypothese 2 c)

Eine Mediation der Zusammenhdnge zwischen Dienstleister- und Kundendaten durch die
wahrgenommene Dienstleistungsqualitdt (Hypothese 2 c) kann nicht nachgewiesen werden.
Zum einen sind die tendenziell positiven Effekte von Dienstleisterzufriedenheit und -motivation
auf die Dienstleistungsqualitat nicht statistisch abzusichern (s. S. 117). Zum anderen ist ledig-
lich fiir die Dienstleisterzufriedenheit ein bedeutsamer positiver Einfluss auf das affektive
Commitment der Kunden festzustellen (s. Tab. 5.6, S. 118; c-Koeffizienten). Dariiber hinaus ist
der indirekte Effekt von Dienstleisterzufriedenheit und -motivation auf das affektive Commit-
ment schwach und nicht signifikant (s. Tab. 5.6, S. 118; Produkt der beiden Teileffekte a und b).
Die z-Priifgrofie des Sobel-Tests unterschreitet in beiden Analysen den fiir den Nachweis einer

Mediation kritischen Wert z=1,96 (p < .05).

5.4 Zum Einfluss der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt auf das

affektive Commitment und das OCB der Kunden

Mit Hypothese 3 wurde ein positiver Einfluss der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat auf
das affektive Commitment und das OCB der Kunden unterstellt. Dariiber hinaus wurde das af-
fektive Commitment als Mediator des Zusammenhangs zwischen der Dienstleistungsqualitat
und dem OCB in Betracht gezogen. Fiir die beriicksichtigten Kontrollvariablen (Geschlecht,
Alter, Universitatszugehorigkeit, Kundengruppe, Auftretenshdufigkeit und Kontaktintensitat)
konnten auf der Basis multipler Regressionsanalysen keine signifikanten Effekte nach-

gewiesen werden.
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In einem weiteren Schritt wurde ein Mediationsmodell entwickelt und auf der Basis li-
nearer Strukturgleichungsmodelle gepriift. Mit diesem Verfahren kann neben den direkten
Effekten der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt bzw. des affektiven Commitments auf
das OCB auch der indirekte Effekt der Dienstleistungsqualitdt auf das OCB bestimmt werden.
Dariiber hinaus konnen Messfehler in die Schatzung einbezogen und eine konfirmatorische
Beurteilung der Modellgiite vorgenommen werden. Der Mediationseffekt wird mit dem Sobel-
Test getestet. Die Effekte werden zudem mit einer Syntax von Preacher und Hayes (2004) liber-
priift, die die Analyseschritte fiir den Nachweis eines Mediationseffektes nach Baron und Ken-
ny (1986) in einem Bootstrap-Verfahren implementiert. Die Anzahl der Bootstrap-Stichproben
wird dabei auf 1.000 festgelegt. Anhand der resultierenden Verteilung der Koeffizienten wer-
den fiir die direkten und indirekten Effekte 95%-Konfidenzintervalle ermittelt. Die Mediation
gilt als bestdtigt, wenn neben einem direkten Effekt der Dienstleistungsqualitdt auf das
Commitment und einem direkten Effekt des Commitments auf das OCB auch ein indirekter Ef-
fekt der Dienstleistungsqualitat auf das OCB nachgewiesen werden kann (Shrout & Bolger,

2002) und das Mediationsmodell insgesamt eine gute Modellpassung aufweist.

Die Strukturgleichungsanalyse wurde fiir die Beschaftigten und Studierenden der Uni-
versitdt getrennt gerechnet. Das Strukturmodell und die ermittelten Pfadkoeffizienten sind in
Abbildung 5.2 (S. 121) dargestellt. Das Mediationsmodell wies in beiden Fillen eine akzeptable
Passung auf. Der Chi-Quadrat-Test war jeweils signifikant (X2 = 258.45, df =169, p < .01 fiir die
Beschiftigten und X2 =295.93 und df = 151, p < .01 fiir die Studierenden), was auf Unterschiede
zwischen der geschdtzten und der empirischen Kovarianzmatrix hindeutete. Der Quotient aus
Chi-Quadrat-Wert und Freiheitsgraden lag jedoch deutlich unter der fiir einen guten Fit empfoh-
lenen Obergrenze von X2/df < 3,0 (Backhaus, Erichson, Plinke & Weiber, 2003). Die iibrigen Gii-
tekriterien deuteten auf eine sehr gute Modellpassung hin (CFI = .98, RMSEA = .04, SRMR = .04
fiir die Beschaftigten und CFl = .99, RMSEA = .03, SRMR = .03 fiir die Studierenden). Das Mess-
und Strukturmodell erwiesen sich ferner im Rahmen eines Mehrgruppenvergleiches der wis-

senschaftlichen und nichtwissenschaftlichen Mitarbeiter als invariant (AX?; = 6,68, p = .08).
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Affektives
Commitment

.10*  (Beschaftigte)
.14** (Studierende)

.30** (Beschiftigte)
.30** (Studierende)

Wahrgenommene
Dienstleistungs-
qualitat

Direkte Effekte: .07* (Beschiftigte), -.01  (Studierende)
Indirekte Effekte: .03* (Beschiftigte), .04** (Studierende)

** p<.o1, * p<.og

Abbildung 5.2. Ergebnis der Strukturgleichungsanalyse zur Priifung direkter und indirekter
Effekte der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt auf das affektive Commitment und das

OCB der Beschiftigten (N = 386) und Studierenden (N = 1.255)

Zwischen der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt und dem affektiven Commit-
ment zeigt sich der erwartete signifikante positive Zusammenhang (.10 fiir die Beschaftigten,
.14 fiir die Studierenden; vgl. Abb. 5.2). Dieser Befund bestatigt das Ergebnis des Resamplings.
Das affektive Commitment erweist sich auBBerdem als signifikanter Pradiktor fiir das OCB.
SchlieBllich ist lediglich fiir die Beschiftigten ein direkter Effekt der Dienstleistungsqualitat auf
das OCB zu finden.

In beiden Analysen zeigt sich hingegen ein indirekter Effekt der Dienstleistungsqualitét
auf das OCB, der durch Commitment vermittelt wird. So konnten beide Mediationseffekte mit
dem Sobel-Test bestdtigt werden (z = 1.97, p < .os fiir die Beschéftigten, z= 4.50, p < .01 fiir die
Studierenden). Nach Shrout und Bolger (2002) ist der Nachweis eines direkten Effekts des Pra-
diktors auf das Kriterium fiir die Bestdtigung eines Mediationseffektes nicht zwingend erfor-

derlich. Beide Mediationseffekte konnten auch mit dem Bootstrap-Verfahren bestdtigt werden.

Hypothese 3 wird damit iiberwiegend durch die Daten gestiitzt. Der resultierende indirekte
Effekt der Dienstleistungsqualitat auf das OCB fallt, bedingt durch den schwachen Zusammen-
hang zwischen der Dienstleistungsqualitat und dem affektiven Commitment, mit .03 (Beschéf-

tigte) bzw. .04 (Studierende) jeweils relativ gering aus.
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6. Diskussion

6.1 Inhaltliche Diskussion

Das Ziel der vorliegenden Untersuchung war es, einen Beitrag zur Erforschung der Antezeden-
zien und Konsequenzen der Dienstleistungsqualitdt in o6ffentlichen Verwaltungen zu leisten.
Hierzu wurde eine Untersuchung in einer Hochschulverwaltung durchgefiihrt. Auf der Basis des
Job-Characteristics-Modells (JCM) sowie aktueller organisationspsychologischer Arbeiten zum
Zusammenhang zwischen Wahrnehmungen von Dienstleistern und Wahrnehmungen ihrer Kun-
den wurde ein umfassenderes Untersuchungsmodell entwickelt. Als Antezedenzien der Dienst-
leistungsqualitdt wurden die wahrgenommenen Arbeits- und Aufgabenmerkmale der Dienst-
leister sowie die daraus folgende Arbeitszufriedenheit und Motivation beriicksichtigt. Als Kon-
sequenzen der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt wurden das affektive Commitment
und das OCB der Kunden der Universitdtsverwaltung (wissenschaftliche und nichtwissen-
schaftliche Mitarbeiter, Studierende) erfasst. Die Annahmen des Modells konnten iiberwiegend

bestédtigt werden.

Hinsichtlich der moglichen Zusammenhdnge zwischen den Arbeitscharakteristika und
der Zufriedenheit bzw. der Motivation von Dienstleistern bestétigt die vorliegende Studie die
erwarteten Effekte von wahrgenommener Bedeutsamkeit der Aufgaben (Kriterium Dienstleister-
motivation) und Riickmeldung durch Andere (Kriterium Dienstleisterzufriedenheit). Fiir die Au-
tonomie zeigte sich in Bezug auf die Dienstleisterzufriedenheit ein positiver Trend. Fiir die Zu-
sammenarbeit mit Anderen fanden sich dagegen keine signifikanten Zusammenhdnge. Darii-
ber hinaus trugen die Merkmale Aufgabengeschlossenheit (fiir beide Kriterien) und Riickmel-
dung durch die Arbeit (Kriterium Dienstleistermotivation) zur Vorhersage bei. Der Effekt des
Merkmals Riickmeldung durch Andere, so z. B. durch Kollegen oder Vorgesetzte, unterstreicht
die in der Literatur mehrfach hervorgehobene Bedeutung des sozialen Kontexts fiir die Dienst-
leistungsarbeit (Dormann & Zapf, 2007; Kil et al., 2000). Hervorzuheben ist dariiber hinaus der
Effekt der Riickmeldung durch die Arbeit. Da die Arbeit im Dienstleistungsbereich zu einem
erheblichen Teil in der Interaktion mit dem Kunden besteht, ist davon auszugehen, dass auch
die Kunden eine wichtige Quelle fiir Riickmeldungen darstellen. Auf diesem Weg wirkt sich die
wahrgenommene Dienstleistungsqualitdt moglicherweise auch umgekehrt wieder auf die Zu-
friedenheit und die Motivation der Dienstleister aus. Der Frage der Kausalitdt konnte z. B. im

Rahmen eines langsschnittlichen Feldexperiments nachgegangen werden.
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Obwohl Hypothese 1 somit zumindest teilweise durch die Daten gestiitzt wird, ergeben
sich fiir drei der sieben Arbeits- und Aufgabenmerkmale des Job-Characteristics-Modells kei-
nerlei bedeutsame Zusammenhadnge mit den Kriterien Dienstleisterzufriedenheit und Dienst-
leistermotivation. Es stellt sich zum einen die Frage, inwieweit Verwaltungen als 6ffentliche
Dienstleister mit privatwirtschaftlichen Dienstleistern verglichen werden kénnen. Zum anderen
ist zu liberlegen, ob das Job-Characteristics-Modell, das urspriinglich fiir den Produktionsbe-
reich entwickelt wurde und iiberwiegend in der Privatwirtschaft Anwendung fand, fiir den 6f-
fentlichen Bereich modifiziert werden konnte. So wurde in der vorliegenden Untersuchung
zwar eine fiir den Dienstleistungs- und Verwaltungsbereich adaptierte Version des Job
Diagnostic Survey eingesetzt (Kil et al., 2000). Die Merkmale Aufgabenvielfalt und Autonomie
z. B. kénnten aber in der momentanen Fassung angesichts der in vielen dffentlichen Verwal-
tungen vorherrschenden hierarchischen Organisationsstrukturen und starren Arbeitsabldufe

wenig Sinn ergeben.

Zwischen Dienstleister- und Kundendaten zeigten sich moderate positive Zusammen-
hange (Hypothesen 2 a-2 ¢). Auf der Basis der ermittelten Konfidenzintervalle waren allerdings
nur die Zusammenhadnge des affektiven Commitments mit der Dienstleisterzufriedenheit und
mit der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt statistisch abzusichern. Ein indirekter,
durch die wahrgenommene Dienstleistungsqualitdt vermittelter Effekt von Dienstleister-
zufriedenheit und -motivation auf das affektive Commitment der Kunden konnte nicht nach-

gewiesen werden.

Diese Befunde stehen grundsatzlich in Einklang sowohl mit den Modellannahmen als
auch mit der bislang verfiigharen empirischen Literatur. So werden iiberwiegend positive Zu-
sammenhdnge zwischen der Zufriedenheit und der Motivation von Dienstleistern und der
Dienstleistungsqualitdt bzw. der Kundenzufriedenheit berichtet (vgl. Stock-Homburg, 2009 fiir
eine Ubersicht). Die Konfidenzintervalle des Resamplings deuten im vorliegenden Falle aller-
dings auf eine grofe Streuung der ermittelten Koeffizienten hin. So sind sowohl fiir die Dienst-
leisterzufriedenheit als auch fiir die Dienstleistermotivation in einigen Resampling-
Stichproben sehr geringe oder auch negative Zusammenhdnge zu finden. Damit stellt sich die
Frage nach moglichen Moderatoren der Zusammenhadnge zwischen Dienstleister- und Kunden-
daten. Erste Vorschldage hierzu liefern Wangenheim, Evanschitzky und Wunderlich (2007) aus
dem Bereich des Einzelhandels, die den Einfluss der Kontaktintensitdt auf den Zusammenhang

zwischen Dienstleister- und Kundenzufriedenheit untersuchen. lhren Befunden zufolge
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ergeben sich zwar etwas starkere Zusammenhange, je langer und persdnlicher Dienstleister
und Kunden interagieren. Die Unterschiede sind jedoch insgesamt sehr gering. Alternativ hier-
zu konnte die hohe Varianz der Ergebnisse in der aktuellen Studie darauf zuriickzufiihren sein,
dass unterschiedliche Kundenangelegenheiten miteinander verglichen wurden. Die beurteilten
Angelegenheiten unterscheiden sich nicht zuletzt auch in den Méglichkeiten, auf die Bediirf-
nisse und Wiinsche der Kunden einzugehen und sie zufrieden zu stellen. So miissen beispiels-
weise bei hoheitlichen, vollziehenden Aufgaben (Personal- und Finanzangelegenheiten) haufig
strenge Vorgaben eingehalten werden. Bei beratenden und unterstiitzenden Aufgaben dage-
gen (Studienberatung, Offentlichkeitsarbeit) haben die Verwaltungsmitarbeiter in der Regel
deutlich mehr Spielrdume, um flexibler auf die Wiinsche und Bediirfnisse der Kunden einzuge-

hen.

Auf der Kundenseite war erwartungsgemdf ein positiver Zusammenhang zwischen der
wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat und dem affektiven Commitment zu finden (Hypo-
these 3). Dariiber hinaus fand sich Unterstiitzung fiir einen indirekten, durch affektives Com-
mitment vermittelten Effekt der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat auf das freiwillige
Engagement der Kunden fiir die Universitat (OCB). Die Dienstleistungsqualitdt der Hochschul-
verwaltung spiegelt sich somit nicht nur in der Qualitatswahrnehmung der Kunden wider, son-
dern scheint sich auch auf Verhaltensintentionen auszuwirken, die von hoher Bedeutung fiir
den Erfolg einer Universitdt sind. Der relativ niedrige Durchschittswert dieses Zusammen-
hangs ist angesichts der Komplexitdt des Gegenstands sowie der Fiille zusétzlicher Determi-
nanten nicht iiberraschend. Dariiber hinaus konnte auch die oft befristete zeitliche Perspektive
von Beschéftigten wie Studierenden den Zusammenhang reduziert haben. Die Bedeutung von
hohem Commitment ist jedoch auch bei befristeter Organisationszugehorigkeit nicht zu unter-
schatzen. In entsprechenden Forschungsarbeiten werden teilweise sogar starkere Zusammen-
hdnge zwischen Commitment und OCB fiir befristet im Vergleich zu dauerhaft Beschdftigten
berichtet (van Dick, 2004). In der vorliegenden Untersuchung waren fiir die Kundengruppe kei-
nerlei Effekte auf die Zusammenhange zwischen Dienstleistungsqualitat und Commitment bzw.
OCB festzustellen. Der vermutlich wichtigste Grund fiir den relativ schwachen Zusammen-hang
diirfte vielmehr die eher globale Erfassung von Commitment und OCB einerseits, und die spezi-
fische Erfassung der Dienstleistungsqualitat andererseits sein. Aus der Einstellungsforschung
ist seit langerem bekannt, dass Unterschiede im Auflosungsniveau von Konstrukten eher zu

einer Unterschdtzung von Zusammenhadngen fiihren. Entsprechend sollte in zukiinftiger
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Forschung das Messniveau der Einstellungs- und Verhaltensmafle an das Messniveau der

Dienstleistungsqualitat angepasst werden.

6.2 Grenzen der Untersuchung

Eine Einschrankung der Untersuchung stellt der relativ geringe Datenriicklauf dar (zwischen 7%
fiir die Studierenden und 42% fiir die Verwaltungsmitarbeiter), der jedoch nicht deutlich unter
den {iblicherweise bei freiwilligen Online-Befragungen erzielten Quoten liegt. So ermitteln Shih
und Fan (2008) in einem metaanalytischen Vergleich der Riickldufe in 37 webbasierten Studien
eine durchschnittliche Beteiligung von 34%. Die Teilnehmer wurden in der vorliegenden Befra-
gung zudem zu zwei weiteren Zeitpunkten per E-Mail an die Befragung erinnert. Vom Einsatz
von Belohnungen zur Steigerung der Teilnahmemotivation wurde aufgrund der einschlédgigen
Erfahrungen mit bzw. Empfehlungen fiir Mitarbeiterbefragungen abgesehen (vgl. Borg, 2000).
Hinzuzufiigen ist schlieBlich, dass ein gewisser Anteil der eingeladenen Personen nur wenig
oder kaum Kontakt mit der Verwaltung hatte und daher fiir die recht differenzierte Befragung

moglicherweise nicht geeignet war.

Eine weitere Einschrdankung ist moglicherweise der Fokus auf Kundenangelegenheiten
und damit auf komplexere Arbeitsabldufe statt auf das konkrete Verhalten einzelner Verwal-
tungsmitarbeiter. Letzteres ist allerdings aus Griinden des Daten- und Personenschutzes nur
schwer im Feld zu realisieren. Bislang finden sich daher nur wenige Studien, in denen die Zu-
sammenhdnge zwischen Dienstleister- und KundenmaBen auf Individualniveau analysiert wer-
den (wie z. B. bei Dormann & Kaiser, 2002; Snipes et al., 2005). Hiufig wird, wie auch in der
vorliegenden Untersuchung, eine Aggregation der Daten auf der Ebene der Organisationsein-
heiten vorgenommen. Gleichzeitig hat der hier gewahlte Fokus auf die Angelegenheiten der
Kunden statt auf einzelne Verwaltungsmitarbeiter aber auch Vorteile, so entspricht er mogli-
cherweise noch besser den praktischen Anforderungen einer Organisationsentwicklung. Gera-
de in offentlichen Verwaltungen sind Dienstleistungen oft nicht an Einzelpersonen gebunden,

sondern werden von mehreren Personen umgesetzt.

Dariiber hinaus wird die Dienstleistungsqualitdt nicht nur durch das konkrete Verhalten
des einzelnen Verwaltungsmitarbeiters beeinflusst, sondern auch durch die — oft sehr stark

vorstrukturierten — biirokratischen Ablaufe und Vorgaben. Ein Fokus auf Kundenangelegenhei-
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ten statt auf Einzelpersonen kénnte somit besonders gut Verdnderungsbedarfe auch auf struk-

tureller Ebene aufzeigen.

Durch das querschnittliche Untersuchungsdesign sind eindeutige kausale Aussagen
nicht moglich. Aussagen iiber die Richtung der gefundenen Zusammenhdnge miissten im Rah-
men einer langsschnittlichen Untersuchung (z. B. mittels Zeitreihenanalysen) getroffen wer-

den. Eine solche Analyse steht mit der geplanten Wiederholung der Befragung in Aussicht.

Eine letzte Einschrankung der aktuellen Studie ist die alleinige Beriicksichtigung von
Verwaltungstatigkeiten in einer Universitat. Hinsichtlich der Generalisierbarkeit der Ergebnisse
ist es sicherlich wiinschenswert und erforderlich, vergleichbare Studien auch in anderen Ver-
waltungsorganisationen durchzufiihren. Auf diese Weise konnten noch mehr Anhaltspunkte
dafiir gewonnen werden, inwieweit bisherige Befunde aus der Privatwirtschaft auf 6ffentliche
Organisationen iibertragen werden kénnen, aber auch dafiir, inwieweit Befunde mit externen

Kunden fiir interne Kunden zutreffend sind.

Eine Starke der vorliegenden Untersuchung ist schliefllich das dyadische Erhebungs-
design. So wurde sowohl auf Einschdatzungen der Verwaltungsmitarbeiter als auch auf Ein-
schatzungen ihrer hausinternen Kunden zuriickgegriffen, womit insbesondere methodischen
Problemen (wie etwa Wahrnehmungs- und Urteilsverzerrungen der Befragten oder Common-

Method-Bias; Podsakoff, MacKenzie, Lee & Podsakoff, 2003) vorgebeugt werden konnte.

6.3 Praktische Implikationen

Das iibergeordnete Ziel des Organisationsentwicklungsprojekts, in dessen Rahmen die vorlie-
gende Untersuchung durchgefiihrt wurde, bestand in der Optimierung der Dienstlei-
stungsqualitdt der Verwaltung. Auf der Basis der Untersuchungsergebnisse wurden Hand-
lungsempfehlungen entwickelt (1) fiir die Gestaltung der Arbeitsbedingungen in der Verwal-
tung, (2) fiir die Steuerung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt sowie (3) fiir die
nachhaltige Sicherung der Dienstleistungsqualitat. Die abgeleiteten Implikationen werden im

Folgenden ndher dargestellt.

Implikationen fiir die Gestaltung der Arbeitsbedingungen in der Hochschulverwaltung

Die Ergebnisse lieferten Anhaltspunkte fiir eine zufriedenheits- und motivationsférderliche

Arbeits- und Aufgabengestaltung in der Verwaltung. Die Zufriedenheit und die Motivation der
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Dienstleister wiederum wiesen tendenziell positive Zusammenhdnge mit der durch die Kunden
wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt auf. Dienstleister, die Aufgaben vollstiandig ausfiih-
ren konnten, berichteten eine hohere Arbeitszufriedenheit und -motivation. Verwaltungen sind
jedoch von alters her durch eine starke Arbeitsteilung gekennzeichnet. Arbeitsprozesse sind in
hohem Maf3e standardisiert und rationalisiert (Holling & Kanning, 2004). Mitarbeitern werden
daher haufig keine ganzheitlichen Aufgaben iibertragen. Vielmehr wird ihnen ein Teil eines
formal geregelten Dienstweges zugewiesen, so z. B. die Bearbeitung von Dienstreiseantrdagen
oder die Anordnung von Zahlungen. Es sollte deshalb verstarkt darauf geachtet werden, dass
Mitarbeiter vollstdndige Aufgaben bearbeiten, die zu einem erkennbaren Arbeitsergebnis fiih-

ren.

Eine horizontale Erweiterung der Aufgaben (Job Enlargement) und insbesondere eine
vertikale Erweiterung (Job Enrichment) sind h&dufig mit einer Ausweitung des Handlungsspiel-
raumes verbunden. Fiir das Aufgabenmerkmal Autonomie zeigte sich in der vorliegenden Un-
tersuchung ein positiver Trend in Bezug auf die Dienstleisterzufriedenheit. Eine Erweiterung
von Aufgaben und Handlungsspielraum sollte Monotonie und Ermiidung entgegenwirken und
das Selbstwertgefiihl und die Eigenverantwortung der Mitarbeiter starken. Sie konnte aufier-
dem dazu beitragen, dass Mitarbeiter vermehrt Riickmeldung tiber ihren Arbeitsfortschritt aus
der Tatigkeit selbst erhalten und ihre Arbeit als bedeutsamer erleben (Ulich, 2005). Die wahr-
genommene Riickmeldung durch die Arbeit und die Bedeutsamkeit der Arbeit fiir Andere hatten

in der vorliegenden Untersuchung einen positiven Einfluss auf die Motivation der Dienstleister.

Entscheidungsbefugnisse und damit auch Handlungsspielrdume sind in Verwaltungen
allerdings hadufig formal-rechtlich begrenzt. Ist eine Erweiterung der Aufgaben nicht ohne Wei-
teres umzusetzen, konnte es motivationsforderlich sein, wenn Vorgesetzte den Beitrag des
einzelnen Mitarbeiters erkennbar machen (Vroom, 1964), indem sie sich z. B. um eine klare
Aufgabenverteilung bemiihen und aufzeigen, welcher Stellenwert seinen Aufgaben im Dienst-
weg zukommt und zu welchem Endergebnis dieser letztlich fiihrt. Hinzuzufiigen ist schlie3lich,
dass eine hohe Standardisierung der Arbeitsabldaufe und geringe Handlungsspielraume fiir Mit-
arbeiter auch entlastend sein kénnen. Aufgabengeschlossenheit und Autonomie werden daher
womaoglich nicht von allen Mitarbeitern gleichermaBen als angenehm erlebt (Holling &
Kanning, 2004). Mitarbeiter in Verwaltungen, die bislang wenig Eigenverantwortung hatten,

miissen u. U. schrittweise an eine hdhere Eigenverantwortung herangefiihrt werden. Mogli-
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cherweise aber haben sie sich sogar aufgrund der insgesamt eher geringen Eigenverantwor-

tung fiir ihren Beruf entschieden.

Die Zufriedenheit der Dienstleister war auBerdem umso hdher, je mehr Riickmeldung
sie durch Andere erhielten, so z. B. durch Kollegen oder Vorgesetzte. Aufgrund der starken
Zergliederung und Standardisierung von Arbeitsablaufen konnten Mitarbeiter 6ffentlicher Ver-
waltungen bei der Erledigung ihrer Aufgaben in geringerem Mafe auf die Kooperation mit Kol-
legen oder Vorgesetzten angewiesen sein. Entsprechend béten sich nur wenige Gelegenheiten
zu sozialer Interaktion und gegenseitiger Riickmeldung iiber den Arbeitsfortschritt. Ein ver-
starkter Austausch der Mitarbeiter untereinander kénnte durch die bereits erwdhnte Aus-
weitung von Aufgaben und Handlungsspielrdumen erreicht werden. So diirften komplexere
Aufgaben bzw. grofiere Entscheidungsbefugnisse mehr Kooperation und gegenseitige Riick-
meldung erfordern. In einem weiteren Schritt konnte es notwendig sein, im Rahmen von Team-
entwicklungsmafinahmen Feedback-Regeln festzuhalten, um sicherzustellen, dass das Feed-
back der Mitarbeiter konstruktiv ist und sich keine Verschlechterung des Team- bzw. Organisa-
tionsklimas einstellt. Lassen sich Kooperationserfordernisse nur bedingt erzeugen, kénnten
regelmdBig Mitarbeitergesprache stattfinden, in denen Vorgesetzte Mitarbeitern Riickmeldung
geben. Alternativ konnten sich die Mitarbeiter in Qualitdtszirkeln {iber Arbeitsfortschritte und

-probleme austauschen.

Implikationen fiir die Steuerung der wahrgenommenen Dienstleitungsqualitat

Die mit dem neuen Instrument gewonnenen Qualitdtsdaten ermdéglichen es, ein differenziertes
Leistungsprofil der Verwaltung, der Abteilungen sowie der einzelnen Referate bzw. Stabs-
stellen zu erstellen und Stdrken und Schwachen in der Leistungserstellung zu identifizieren.
Auf dieser Basis kdnnen gezielte und gleichermafien fundierte Personal- und Organisationsent-
wicklungsmafinahmen entwickelt werden. Es hat sich dabei bewahrt, die Evaluations-
ergebnisse zundchst mit den Mitarbeitern der einzelnen Verwaltungseinheiten zu analysieren
und erst hiernach einer breiteren Offentlichkeit zugédnglich zu machen, so z. B. der Hochschul-
leitung oder allen Beschiftigten und Studierenden der Hochschule. Dieses Vorgehen diirfte
zum einen zur wahrgenommenen Fairness beigetragen haben, da die evaluierten Mitarbeiter
vorab die Moglichkeit hatten, zu ihren Beurteilungen Stellung zu nehmen. Inshesondere aber
trug der Austausch zwischen Projektleitung und Mitarbeitern zur besseren Einordnung der Er-

gebnisse und zur Vorbeugung von Missverstandnissen bei. So konnten die Ergebnisse den
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Mitarbeitern erklart und etwaige Unklarheiten beseitigt werden. Als Experten ihrer eigenen
Arbeitssituation lieferten umgekehrt auch die Mitarbeiter wertvolle Hinweise zur Interpretation

und Einordnung der Ergebnisse.

Ist beispielsweise die Zuverldssigkeit der Bearbeitung aus Kundensicht wenig erfiillt,
etwa infolge hoher Fehlerraten oder nicht eingehaltener miindlicher Zusagen, oder kommt es
zu langen Bearbeitungszeiten, kdnnten Zielvereinbarungen innerhalb der Einheiten getroffen
werden. Halten die Kunden schriftliche Informationen und Bescheide fiir unverstandlich, soll-
ten Formulare liberarbeitet oder, wenn dies aufgrund formal-rechtlicher Vorgaben nicht még-
lich ist, Ausfiillhinweise erstellt werden. Stellt die Verstdandlichkeit miindlich gegebener Infor-
mationen und Auskiinfte einen Schwachpunkt dar, kénnte ein Kommunikationstraining Erfolge
zeigen. Sehen die Kunden bei der Transparenz Bedarf, kann es notwendig sein, die Internetsei-
ten {ibersichtlicher zu gestalten oder einfacher aufzubauen. Im Falle einer weniger gut beurteil-
ten Erreichbarkeit kénnte eine Ausweitung oder Umverteilung der Offnungszeiten diskutiert
werden, Die Erreichbarkeit kdnnte auf’erdem durch die Nutzung neuer Medien verbessert wer-
den. Zu beachten ist dabei allerdings, dass Kunden offentlicher Verwaltungen haufig wiin-
schen, neben elektronischen auch weiterhin persénliche Zugangswege zu haben (Seidel, Ovey,
Birk & Scharpf, 2009). Generell ziehen Kunden dariiber hinaus eine individuell gestaltete einer

weitgehend standardisierten Bearbeitung vor (Zeithaml & Bitner, 2000).

Aus Befunden, die sich im Gesamtprofil der Verwaltung abzeichnen, kénnen einheits-
ibergreifende Handlungsempfehlungen abgeleitet werden. So konnte beispielsweise ein
Kommunikationstraining angeboten werden, um an Schwachen in der Interaktionsqualitdt zu
arbeiten (Qualitatsmerkmale Freundlichkeit, Flexibilitat, Aufgeschlossenheit, etc.). Liegen die
Schwidchen dagegen auf der Ergebnisseite (Qualitatsmerkmale Zuverldssigkeit, Schnelligkeit
und Vollstandigkeit, etc.) konnte die Zusammenarbeit zwischen Verwaltungseinheiten opti-
miert werden, so z. B. durch Zielvereinbarungsgesprache oder Workshops. Dabei sollten ins-
besondere Einheiten beriicksichtigt werden, die verwaltungsintern Dienstleister-Kunden-
Beziehungen unterhalten, d. h. einander bei der Bearbeitung von Anfragen und Auftrdgen zu-

arbeiten.

Empfehlungen fiir die nachhaltige Sicherung der Dienstleistungsqualitidt

Im Rahmen der vorliegenden Untersuchung konnte gezeigt werden, dass die Dienstleistungs-

qualitat der Verwaltung positive Auswirkungen auf die Einstellungen und das Verhalten der
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internen Kunden hat. So ergaben sich signifikante Zusammenhange mit dem affektiven Com-
mitment der Beschiftigten und Studierenden gegeniiber der Universitdt sowie mit ihrem frei-
willigen Engagement fiir die Universitat. Die Verwaltung ist damit nicht nur ein Schwungrad,
das einen reibungslosen Forschungs- und Lehrbetrieb gewdhrleistet. Die Qualitat der Verwal-
tungsdienstleistungen stellt fiir Hochschulen einen nicht unwichtigen Erfolgs- und Imagefaktor

im zunehmenden Wettbewerb mit anderen Hochschulen dar.

Mit der Online-Befragung der Verwaltungsmitarbeiter und ihrer Kunden wurde der
Grundstein fiir eine systematische und nachhaltige Sicherung der Qualitdt der administrativen
Dienstleistungen gelegt. Eine langfristige Qualitdtssicherung ist jedoch nur im Rahmen eines
kontinuierlichen Verbesserungsprozesses moglich. Insbesondere fiir die Akzeptanz des Pro-
jekts ist es wichtig, Konsequenzen aus den Befragungsergebnissen zu ziehen und gemeinsam
mit den Mitarbeitern sowie im Rahmen von PersonalentwicklungsmaBBnahmen Optimie-
rungsansdtze zu erarbeiten und umzusetzen. Die Befragung sollte auferdem in regelmaBiigen
Abstanden wiederholt werden (z. B. alle 2 Jahre), um zu erfassen, ob zwischenzeitlich ergriffe-
ne MaBBnahmen zu Veranderungen gefiihrt haben. Die Zeitrdume zwischen den Befragungen
kénnten fiir die Riickmeldung der Ergebnisse sowie fiir die gemeinsame Erarbeitung und Um-
setzung weiterer Optimierungsansdtze genutzt werden. Neben internen kénnten dabei zukiinf-
tig auch externe Kunden der Verwaltung wie etwa Vertreter privatwirtschaftlicher Unternehmen
oder anderer Behorden in die Evaluation einbezogen werden. Nicht zuletzt aber stiitzte sich die
Evaluation der Hochschulverwaltung auf langsschnittliche Daten und wiirde ldngerfristige Ent-

wicklungen und Verdanderungen erkennbar und nutzbar machen.

6.4 Schlussbemerkung

Mit der vorliegenden Untersuchung ist es gelungen, eine integrative Betrachtung sowohl der
Perspektive der Dienstleister als auch der Kunden einer Hochschulverwaltung vorzunehmen.
Dies stellt eine Bereicherung der bestehenden Forschung dar. So werden Zusammenhdnge zwi-
schen Dienstleister- und Kundendaten zum einen oft isoliert betrachtet oder es wird entweder
die Dienstleister- oder die Kundenperspektive fokussiert. Zum anderen werden empirische
Untersuchungen bislang vorwiegend in privatwirtschaftlichen Organisationen durchgefiihrt. In
der vorliegenden Untersuchung ergaben sich auf Dienstleisterseite deutliche Zusammenhange
zwischen wahrgenommenen Arbeitscharakteristika und der Zufriedenheit und der Motivation.

Zwischen Dienstleister- und Kundenmafien zeigten sich tendenziell positive Beziehungen. Auf
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Kundenseite lieferten die Ergebnisse Aufschluss iiber die Auswirkungen der wahrgenommenen
Dienstleistungsqualitat auf die Einstellungen und das Verhalten der Kunden. Es ergab sich ein
positiver Einfluss der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt auf das Commitment und das

freiwillige Arbeitsengagement.

Die vorliegende Arbeit leistet {iberdies einen mafigeblichen Beitrag zur Unterstiitzung
offentlicher Verwaltungen auf ihrem Weg zum Dienstleister. Aus den Erkenntnissen der Arbeit
konnten Implikationen fiir das Verwaltungs- und Hochschulmanagement und insbesondere fiir
die Steuerung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt abgeleitet werden. Das zur Erfas-
sung der wahrgenommenen Qualitdt entwickelte, auf die Dienstleistungen der Hochschul-
verwaltung zugeschnittene Instrument kdonnte zudem nicht nur in Hochschulverwaltungen,
sondern auch in anderen 6ffentlichen Verwaltungen als Diagnoseinstrument zum Einsatz kom-

men.

Der aktuell zunehmende Wettbewerb der Hochschulen untereinander, etwa um begabte
Studierende oder innovative Forscherpersdnlichkeiten, verleiht den Befunden und ihren Impli-
kationen zusédtzliche Bedeutung. Eine Ausweitung und Systematisierung der Qualitéts-
sicherung, aber auch die Bindung und das freiwillige Arbeitsengagement von Mitarbeitern

werden fiir Hochschulen und andere 6ffentliche Organisationen immer wichtiger.
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Anhang A: Erganzende Materialien zur Pilotstudie

1 Interviewleitfaden fiir die Mitarbeiter der Hochschulverwaltung

Tabelle A.1.1

Fragen und Antwortformate des Interviewleitfadens fiir die Verwaltungsmitarbeiter

Interviewabschnitte und einzelne Fragen

Abschnitt 1: Kundenkontakt

Mit welchen Personengruppen bzw. Einrichtungen der Universitat haben Sie vornehmlich Kontakt? 2

Mit welchen Themen, Problemstellungen oder Anliegen treten diese Personen an Sie heran? @

Wie hdufig kommen lhre Kunden durchschnittlich auf Sie zu? @

Welche Kommunikationsmittel nutzen Sie und Ihre Kunden, wenn Sie miteinander in Kontakt treten?®
a) Personlicher Kontakt ¢) E-Mail

b) Telefon d) Brief/ Fax

Abschnitt 2: Dienstleistungsqualitdat und Kundenzufriedenheit

Allgemeine Einschdtzung

Was ist aus lhrer Sicht die Hauptaufgabe/das Hauptziel Ihres Referats bzw. Ihrer Stabsstelle? 2

Was macht fiir Sie guten Service aus? Nach welchen Kriterien wiirden Sie die Qualitat Ihrer Arbeit

beurteilen? 2

Welche dieser Kriterien sind Ihrer Meinung nach die wichtigsten, welche méglicherweise weniger

wichtig? 2

Angabe eines Soll- und eines Ist-Wertes fiir 14 vorab ermittelte Qualitdtskriterien

Freundlichkeit

(1) Inwieweit ist es erforderlich, dass Sie im Kontakt mit Ihren Kunden freundlich sind? ¢
Inwieweit ist dieses Kriterium Ihres Erachtens erfiillt? d

Vollstiandigkeit

(2) Inwieweit ist es erforderlich, dass lhre Leistungen, also z. B. Bescheide, Informationen oder
Auskiinfte, vollstandig sind? ¢
Inwieweit ist dieses Kriterium Ihres Erachtens erfiillt? d

Aktualitat

(3) Inwieweit ist es erforderlich, dass Informationen, Bescheide und Auskiinfte aktuell sind? ¢

Inwieweit ist dieses Kriterium lhres Erachtens erfiillt? d
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Interviewabschnitte und einzelne Fragen

Flexibilitat, Losungsorientierung

(4) Inwieweit ist es erforderlich, dass Sie flexibel auf die individuelle Situation oder auf Bediirfnisse
Ilhrer Kunden eingehen?¢
Inwieweit ist dieses Kriterium Ihres Erachtens erfiillt?

Betreuung

(5) Inwieweit ist es erforderlich, dass Sie lhre Kunden (iiber die eigentlich geforderte Leistung hinaus)
»betreuen®, z. B. indem Sie sie aus eigener Initiative mit Informationen versorgen oder sie auf
wichtige Schritte hinweisen?¢
Inwieweit ist dieses Kriterium Ihres Erachtens erfiillt? d

Transparenz

(6) Inwieweit ist es erforderlich, dass lhre Kunden wissen, welche Verwaltungseinheit bzw. welcher
Verwaltungsmitarbeiter fiir ihre Anfragen und Auftrdge zustandig ist und welche Verfahren oder
Entscheidungsprozesse ihre Anfragen erfordern?«¢
Inwieweit ist dieses Kriterium lhres Erachtens erfiillt? d

Verstédndlichkeit

(7) Inwieweit ist es erforderlich, dass Ihre Kunden verstdndliche Informationen, Bescheide oder
Auskiinfte erhalten?¢
Inwieweit ist dieses Kriterium Ihres Erachtens erfiillt?d

Zuverldssigkeit

(8) Inwieweit ist es erforderlich, dass Sie die Anfragen und Auftrdge lhrer Kunden zuverldssig
bearbeiten, z. B. indem Sie Aussagen oder Zusagen einhalten?¢
Inwieweit ist dieses Kriterium lhres Erachtens erfiillt? d

Schnelligkeit

(9) Inwieweit ist es erforderlich, dass Sie die Anfragen und Auftrdge Ihrer Kunden schnell bearbeiten?¢
Inwieweit ist dieses Kriterium Ihres Erachtens erfiillt? d

Erreichbarkeit

(10) Inwieweit ist es erforderlich, dass Sie fiir lhre Kunden zeitlich und raumlich gut erreichbar sind,
dass Offnungszeiten und Kontaktmdglichkeiten auf Ihre Kunden abgestimmt sind? ¢
Inwieweit ist dieses Kriterium Ihres Erachtens erfiillt? d

Kompetenz

(11) Inwieweit ist es erforderlich, dass Sie die Anfragen und Auftrage Ihrer Kunden fachlich, sachlich
und rechtlich kompetent erbringen?¢

Inwieweit ist dieses Kriterium lhres Erachtens erfiillt? d
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Interviewabschnitte und einzelne Fragen

Effizienz

(12) Inwieweit ist es erforderlich, dass Sie die Anfragen und Auftrage Ihrer Kunden effizient bearbei-
ten?c
Inwieweit ist dieses Kriterium lhres Erachtens erfiillt? d

Weiterleitung

(13) Inwieweit ist es erforderlich, dass Sie Ihre Kunden gezielt weiterleiten kénnen, wenn Sie selbst der
falsche Ansprechpartner sind?¢
Inwieweit ist dieses Kriterium lhres Erachtens erfiillt? d

Aufgeschlossenheit

(14) Inwieweit ist es erforderlich, dass Sie in Bezug auf Probleme, Beschwerden, Anregungen oder
Vorschldge Ihrer Kunden aufgeschlossen sind?¢
Inwieweit ist dieses Kriterium lhres Erachtens erfiillt? d

Weitere Kriterien

Gibt es weitere Kriterien, die Sie als wichtig erachten und nach denen wir nicht gefragt haben? 2

Globales Zufriedenheitsurteil und Starken-Schwachen-Analyse

Wie zufrieden sind Sie momentan insgesamt mit lhrer Arbeit? e
Was lauft bei lhrer Arbeit gerade besonders gut? Womit sind Sie besonders zufrieden? 2

Gibt es Dinge, mit denen Sie zurzeit weniger zufrieden sind?2

Ursachen fiir Probleme bzw. Defizite
Worin liegen Ihrer Einschdtzung nach die Ursachen fiir diese Probleme bzw. Defizite (z. B. Arbeits-
bedingungen bzw. -organisation, Zusammenarbeit mit Kollegen oder mit anderen Verwaltungseinhei-

ten, technische Ausstattung)?a

Konsequenzen aus Zufriedenheit bzw. Unzufriedenheit

Welche personlichen Konsequenzen ziehen Sie aus lhrer Zufriedenheit bzw. Unzufriedenheit?

Abschnitt 3: Kurz- und langerfristige Verbesserungsvorschlige

Welche direkten, kurzfristig realisierbaren Moglichkeiten sehen Sie, Ihre Arbeit oder die Kommunikati-
on und Koordination mit Ihren Kunden zu verbessern?2
Sehen Sie langerfristige Perspektiven, Ihre Arbeit oder die Kommunikation und Koordination mit Ihren

Kunden zu verbessern?2
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Interviewabschnitte und einzelne Fragen

Abschnitt 4: Allgemeine Angaben

Geschlechtf: a) mannlich b) weiblich
Fiihrungskraft (Abteilungs-, Referats- oder Stabsstellenleiter) f: a) ja b) nein

Wie lange arbeiten Sie bereits an der Universitat? @

Anmerkungen:

a Antwortformat: Offene Frage

b Antwortformat: Mehrfachauswahl

c11-stufige Antwortskala mit den Polen o ist iiberhaupt nicht notwendig und 10 ist absolut notwendig
d11-stufige Antwortskala mit den Polen o ist iiberhaupt nicht erfiillt und 10 ist voll und ganz erfiillt
e7-stufige Antwortskala mit den Polen 1 iiberhaupt nicht zufrieden und 7 voll und ganz zufrieden

f Antwortformat: Einfachauswahl

Die Teilnehmer hatten stets die Moglichkeit, nicht zutreffend / weiB nicht anzugeben, wenn eine Frage

fiir sie keinen Sinn ergab.
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2 Interviewleitfaden fiir die Kundengruppen

Tabelle A.2.1

Fragen und Antwortformate des Interviewleitfadens fiir die Kundengruppen

Interviewabschnitte und einzelne Fragen

Abschnitt 1: Kundenkontakt

Mit welchen Referaten bzw. Stabsstellen der Verwaltung haben Sie Kontakt? 2

Mit welchen Themen, Problemstellungen oder Anliegen wenden Sie sich an diese Referate bzw.

Stabsstellen? 2

Wie hdufig haben Sie in diesen Angelegenheiten mit der Verwaltung Kontakt? 2

Welche Kommunikationsmittel nutzen Sie, wenn Sie mit der Verwaltung in Kontakt treten?b
a) Personlicher Kontakt ¢) E-Mail

b) Telefon d) Brief/ Fax

Abschnitt 2: Dienstleistungsqualitdat und Kundenzufriedenheit
Allgemeine Einschdtzung

Was ist aus lhrer Sicht die Hauptaufgabe/das Hauptziel der Hochschulverwaltung? 2

Was macht fiir Sie guten Service aus? Nach welchen Kriterien wiirden Sie die Qualitdt der Arbeit der

Verwaltung beurteilen? 2

Welche dieser Kriterien sind Ihrer Meinung nach die wichtigsten, welche mdglicherweise weniger

wichtig? 2
Angabe eines Soll- und eines Ist-Wertes fiir 14 vorab ermittelte Qualitdtskriterien
Freundlichkeit
(1) Inwieweitist es erforderlich, dass die Mitarbeiter der Verwaltung im Kontakt mit Ihnen als
,wKunde“ freundlich sind? ¢
Inwieweit ist dieses Kriterium Ihres Erachtens erfiillt? d

Vollstiandigkeit

(2) Inwieweit ist es erforderlich, dass die Leistungen der Verwaltung, also z. B. Bescheide, Informati-

onen oder Auskiinfte, vollstandig sind? ¢
Inwieweit ist dieses Kriterium Ihres Erachtens erfiillt? d
Aktualitat
(3) Inwieweit ist es erforderlich, dass Informationen, Bescheide und Auskiinfte aktuell sind? ¢

Inwieweit ist dieses Kriterium lhres Erachtens erfiillt? d
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Interviewabschnitte und einzelne Fragen

Flexibilitat, Losungsorientierung

(4) Inwieweit ist es erforderlich, dass die Mitarbeiter der Verwaltung flexibel auf Ihre individuelle
Situation oder auf lhre Bediirfnisse eingehen?¢
Inwieweit ist dieses Kriterium lhres Erachtens erfiillt? d

Betreuung

(5) Inwieweit ist es erforderlich, dass die Mitarbeiter der Verwaltung Sie (iiber die eigentlich geforder-
te Leistung hinaus) ,,betreuen®, z. B. indem sie Sie aus eigener Initiative mit Informationen versor-
gen oder Sie auf wichtige Schritte hinweisen?¢
Inwieweit ist dieses Kriterium lhres Erachtens erfiillt?

Transparenz

(6) Inwieweit ist es erforderlich zu wissen, welche Verwaltungseinheit bzw. welcher Verwaltungsmit-
arbeiter fiir lhre Anfragen und Auftrdge zustandig ist und welche Verfahren oder Entscheidungs-
prozesse lhre Anfragen erfordern?«
Inwieweit ist dieses Kriterium lhres Erachtens erfiillt? d

Verstandlichkeit

(7) Inwieweit ist es erforderlich, von den Mitarbeitern der Verwaltung verstandliche Informationen,
Bescheide oder Auskiinfte zu erhalten?¢
Inwieweit ist dieses Kriterium lhres Erachtens erfiillt?

Zuverldssigkeit

(8) Inwieweit ist es erforderlich, dass lhre Anfragen und Auftrage zuverldssig bearbeitet werden, dass
z. B. Aussagen oder Zusagen eingehalten werden?¢
Inwieweit ist dieses Kriterium lhres Erachtens erfiillt? d

Schnelligkeit

(9) Inwieweit ist es erforderlich, dass Ihre Anfragen und Auftrage schnell bearbeitet werden?¢
Inwieweit ist dieses Kriterium lhres Erachtens erfiillt? d

Erreichbarkeit

(10) Inwieweit ist es erforderlich, dass die Mitarbeiter der Verwaltung zeitlich und raumlich gut fiir Sie
erreichbar sind, dass Offnungszeiten und Kontaktméglichkeiten auf Sie als Kunde abgestimmt
sind?¢
Inwieweit ist dieses Kriterium lhres Erachtens erfiillt?

Kompetenz

(11) Inwieweit ist es erforderlich, dass Ihre Anfragen und Auftrage fachlich, sachlich und rechtlich
kompetent erbracht werden?¢

Inwieweit ist dieses Kriterium lhres Erachtens erfiillt? d
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Interviewabschnitte und einzelne Fragen

Effizienz

(12) Inwieweit ist es erforderlich, dass Ihre Anfragen und Auftrage effizient bearbeitet werden?¢
Inwieweit ist dieses Kriterium lhres Erachtens erfiillt? d

Weiterleitung

(13) Inwieweit ist es erforderlich, dass die Verwaltungsmitarbeiter Sie gezielt weiterleiten knnen,
wenn sie selbst der falsche Ansprechpartner sind?¢
Inwieweit ist dieses Kriterium lhres Erachtens erfiillt? d

Aufgeschlossenheit

(14) Inwieweit ist es erforderlich, dass die Mitarbeiter der Verwaltung in Bezug auf Ihre Probleme,
Beschwerden, Anregungen oder Vorschldage aufgeschlossen sind?¢
Inwieweit ist dieses Kriterium lhres Erachtens erfiillt? d

Weitere Kriterien

Gibt es weitere Kriterien, die Sie als wichtig erachten und nach denen wir nicht gefragt haben??

Globales Zufriedenheitsurteil und Stdrken-Schwachen-Analyse
(1) Wie zufrieden sind Sie momentan insgesamt mit der Arbeit der Verwaltung? ¢
(2) Was lduft im Moment besonders gut? Womit sind Sie besonders zufrieden?3

(3) Gibt es Dinge, mit denen Sie zurzeit weniger zufrieden sind??

Ursachen fiir Probleme bzw. Defizite
Worin liegen Ihrer Einschédtzung nach die Ursachen fiir diese Probleme bzw. Defizite (z. B. Arbeits-
bedingungen bzw. -organisation in der Verwaltung, Zusammenarbeit zwischen den Verwaltungseinhei-

ten, technische Ausstattung)?a

Personliche Konsequenzen aus Zufriedenheit bzw. Unzufriedenheit

Welche persdnlichen Konsequenzen ziehen Sie aus lhrer Zufriedenheit bzw. Unzufriedenheit?2

Abschnitt 3: Kurz- und langerfristige Verbesserungsvorschlige

Welche direkten, kurzfristig realisierbaren Méglichkeiten sehen Sie, die Arbeit der Verwaltung oder die
Kommunikation und Koordination mit lhren Kunden zu verbessern??
Sehen Sie langerfristige Perspektiven, die Arbeit der Verwaltung oder die Kommunikation und Koordi-

nation mit lhren Kunden zu verbessern?a
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Interviewabschnitte und einzelne Fragen

Abschnitt 4: Demografische Angaben

Geschlechtf: a) mannlich b) weiblich

Wie lange arbeiten Sie bereits an der Universitat? @

Anmerkungen:

a Antwortformat: Offene Frage

b Antwortformat: Mehrfachauswahl

c11-stufige Antwortskala mit den Polen o ist iiberhaupt nicht notwendig und 10 ist absolut notwendig
d11-stufige Antwortskala mit den Polen o ist iiberhaupt nicht erfiillt und 10 ist voll und ganz erfiillt
e7-stufige Antwortskala mit den Polen 1 iiberhaupt nicht zufrieden und 7 voll und ganz zufrieden

f Antwortformat: Einfachauswahl

Die Teilnehmer hatten stets die Moglichkeit, nicht zutreffend / weif3 nicht anzugeben, wenn eine Frage

fiir sie keinen Sinn ergab.
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3 Qualitative Auswertung

Tabelle A.3.1

Zuordnung der von den Teilnehmern genannten zu den vorab ermittelten Leistungsmerkmalen

Tn.-nr Leistungsmerkmale und Aussagen

Freundlichkeit

411 Freundlichkeit der Mitarbeiter

504 Freundlich sein, nicht gleich "Uberbelastung anzeigen"

510 Umgangston: Wechselseitige Abhdngigkeit erkennen und zusammenarbeiten
514 Kollegialer Umgangston, nicht das Gefiihl vermitteln zu storen

516 Auf hdufige oder wiederholte Anfragen freundlich reagieren

613 Freundlicher Umgang

619 Freundlicher Umgang

28 wortliche Nennungen

Vollstandigkeit

412
502
507
615

Vollstdndige Bearbeitung
Vollstandigkeit von Informationen
Vollstandige Informationen, die weiterhelfen

Korrekt, nichts vergessen

Eine wértliche Nennung

Flexibilitat

309  Auf meine Probleme eingehen, Lésungen finden

403  Unbiirokratisch

404  Pragmatismus (z. B. bei Krankmeldungen)

406  Fdhigkeit zu beraten, nicht nur zu vollziehen

408  Bedarfsorientierung, Bediirfnisse der Kunden kennen

502 Informationen bekommen, die man braucht

503 Kein "Ich mach mir mal Gedanken", nicht [6sungsorientiert, umstandlich
504 Eingehen, weiterhelfen

506 Nicht umstéandlich, biirokratisch sein

514 "Beweglich sein", keine unbiirokratischen Losungen, nicht auf "Amtsweg" liegen bleiben
515 Weiterhelfen, wenn méglich und nicht, wenn zustandig

518 Lésungen finden
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Tn.-nr Leistungsmerkmale und Aussagen

Flexibilitdt (Fortsetzung)

605
608
615
707
711

713

Keine Fliebandarbeit, Dienstleistungsgedanke
"Kulanz", im Zweifel fiir den Kunden
Unkompliziert und unbiirokratisch

Auf Wiinsche und Bediirfnisse eingehen
Benutzerfreundlichkeit, auf einen eingehen

Unkomplizierte Abwicklung der Vorgdnge

5 wortliche Nennungen

Betreuung

305 Hilfestellung, Betreuung

309 Aufgenommen werden

405 Hilfsbereitschaft

407 Einen Ansprechpartner fiir Fragen haben

508 Hilfe und Hilfsbereitschaft bei Problemen, die selbst nicht geldst werden kénnen
513 Aufgenommen werden, nicht das Gefiihl haben zu stéren

515 Aufgenommen werden, Hilfe erhalten

518 Persdnlicher Kontakt, aufgenommen werden

520 Ansprechpartner, Anlaufstelle sein

605 Hilfsbereitschaft

708 Hilfsbereitschaft, nicht das Gefiihl vermitteln, dass man in Ruhe gelassen werden will

Eine wértliche Nennung

Transparenz

404
407
407
410

609

703

Transparenz von Abldufen

Informationen fiir Mitarbeiter miissen fiir alle gut auffindbar sein (z. B. auf Homepage)
Transparenz vor allem verwaltungsinterner Ablaufe

Transparenz der Ablaufe, Arbeitsvorgdnge fiir AuRenstehende nachvollziehbar machen
Transparente Struktur: Wer ist fiir was zustandig?

Wissen, wer Ansprechpartner ist

Eine wortliche Nennung

Verstédndlichkeit

406

407

Entscheidungen miissen nachvollziehbar sein

Informationen (z. B. Formularvordrucke) bereitstellen
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Tn.-nr Leistungsmerkmale und Aussagen

Verstdndlichkeit (Fortsetzung)

411

512

602

701

Benutzerfreundliche Gestaltung von Formularen

Verstindnis fiir Unwissen/Laien in der Peripherie, "Ubersetzung" amtssprachlicher
Informationen

Benutzerfreundlichkeit

Bei Dokumenten wissen, was wo ist

Eine wortliche Nennung

Zuverldssigkeit

310 Zuverldssige Informationen

402  Gute Beratung, da Kunde meist ahnungslos

405  Bereitschaft zur Verantwortungsiibernahme (aufgrund von Expertise)

410 Verldsslichkeit (z. B. in Personal- oder Rechtsfragen)

412 Ziigige Bearbeitung, in angemessener Zeit

613 Richtigkeit von Angaben

618 Richtigkeit von Ergebnissen

720 Stimmigkeit: Von verschiedenen Personen moglichst die gleichen Aussagen erhalten

Drei wértliche Nennungen

Schnelligkeit

310
402
411
503
511
519
612
713
714

Schnelle Informationen

Ziigige Beratung

Wie schnell Vorgdnge bearbeitet werden
Schnelles Reagieren

Ziigige Riickantwort

Schnelle Aussage, wie zu handeln ist
Keine langen Wartezeiten

Schnelle Abwicklung der Vorgdnge

Informationen schnell ins Netz stellen, Anfragen und Auftrage schnell bestdtigen

13 wortliche Nennungen

Erreichbarkeit

410
520

602

Verfiighbarkeit kompetenter Mitarbeiter
Kontaktmoglichkeiten, kann z. B. auch iiber das Internet sein

Benutzerfreundlichkeit
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Tn.-nr Leistungsmerkmale und Aussagen

Erreichbarkeit (Fortsetzung)

604
619
703
712
716
718

720

Offnungszeiten

Erreichbarkeit, Offnungszeiten

Offnungszeiten

Offnungszeiten

Ansprechbarkeit

Ansprechbarkeit, immer eine Kontaktperson haben

Ansprechbarkeit

Drei wértliche Nennungen

Effizienz

301 Einfache, unbiirokratische Abwicklung

404 Einfachheit von Abldaufen

406 Geringe Anzahl notwendiger Prozesse, Prozesse miissen einfach sein
407 Kosteneffizientes Arbeiten

408 Prioritdatensetzung, Kenntnis dessen, was wirklich umsetzbar ist

412 Effiziente Bearbeitung

509 Effiziente Zusammenarbeit

514 Nicht so viel Paper-/Verwaltungsaufwand nach "drauBen" verlagern
602 Effizienz: Nur das Notwendigste und nicht mehr

603 Einfachheit, Uberschaubarkeit, geringe Kosten

604 Wirtschaftliches Denken

612 Das Funktionieren, Problemldseorientierung

613 Effizienz der Antragsbearbeitung, Kommunikation zwischen den Abteilungen

Sieben woértliche Nennungen

Weiterleitung

306
504
508
518
703

710

Ein offenes Ohr haben, nicht vertrésten
Weitervermitteln, statt nur weiterzuleiten
Weitervermittlung

Weitervermitteln

Nicht herumgeschickt werden

Kein Weiterschicken, eine Ansprechperson haben

Zwei wortliche Nennungen




Anhang A: Ergdnzende Materialien zur Pilotstudie

163

Tn.-nr Leistungsmerkmale und Aussagen

Aufgeschlossenheit
513 Konstruktiver Umgang mit und Eingestdndnis von Fehlern
516 Bei hdufigen Anfragen oder Unwissen Verstandnis aufbringen

Eine wortliche Nennung

Anmerkung: Tn.-nr. = Teilnehmernummer
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4 Quantitative Auswertung

Tabelle A.4.1
Explorative Faktorenenalyse (iber die Ist-Werte mit Angabe deskriptiver Statistiken und Trenn-

schérfen der Items sowie interner Konsistenzen der Skalen (N = 101)

Qualitdtskriterium  Interaktionsqualitdt Ergebnisqualitdt M SD Iy
(a=.79) (a=.77)
Weiterleitung .90 -.27 7.23 2.33 .45
Transparenz 75 -.12 6,20 2.15 .62
Zuverldssigkeit 74 .05 7.69 1.94 .63
Freundlichkeit .59 .04 6.28 1.81 46
Betreuung .56 -.02 4.81 2.59 43
Flexibilitat 49 .39 6.55 1.95 .57
Erreichbarkeit 45 .25 6.27 2.06 .53
Verstdndlichkeit -.31 .87 7.19 2.07 .46
Schnelligkeit -.03 .80 6.64 1.91 .65
Vollstandigkeit -.06 .76 7.05 2.52 .51
Effizienz .31 .60 6.51 1.97 .63
Aufgeschlossenheit 33 .50 6.22 2.19 .49
Erklarte Varianz: 39.62% 12.64%

Anmerkungen: Promax-rotierte 2-Hauptkomponenten-Losung; Ladungen = .40 sind fett, erwartete La-
dungen unterstrichen dargestellt; M = arithmetisches Mittel, SD = Standardabweichung; r; = part-

whole-korrigierter Trennschdrfeindex des Items i.
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Tabelle A.4.2
Explorative Faktorenenalyse iiber die Soll-Ist-Unterschiede mit Angabe deskriptiver Statistiken

und Trennschérfen der Items sowie interner Konsistenzen der Skalen (N = 101)

Qualitdtskriterium  Interaktionsqualitdt Ergebnisqualitdt M SD I
(a=.72) (a=.78)
Weiterleitung .86 -.24 -1.75 2.46 54
Zuverlassigkeit 74 .15 -1,89 1.98 .60
Transparenz .65 .04 -2.71 2.57 49
Erreichbarkeit .60 -.01 -2.37 2.82 .40
Freundlichkeit .55 .05 -2.20 2.16 41
Betreuung 41 .15 -2.33 2.74 34
Schnelligkeit -.35 .86 -1.90 2.42 .55
Vollstandigkeit <-.01 71 -2.48 2.42 .50
Aufgeschlossenheit .26 .65 -2.12 2.40 .62
Verstdndlichkeit .05 .63 -1.68 2.65 .48
Effizienz .15 .60 -2.22 2.24 .57
Flexibilitat .28 444 -1.96 2.06 44
Erklarte Varianz: 33.16% 13.68%

Anmerkungen: Promax-rotierte 2-Hauptkomponenten-Losung; Ladungen 2 .40 sind fett, erwartete La-
dungen unterstrichen dargestellt; M = arithmetisches Mittel, SD = Standardabweichung; r; = part-

whole-korrigierter Trennschdrfeindex des Items i.
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Anhang B: Ergdnzende Materialien zur Hauptstudie

1 Verwaltungseinheiten und zugehorige Kundenangelegenheiten

Kanzler
Abteilung | Abteilung Il
Einheit 1 Einheit 3
Einheit 2 Einheit 4
Einheit g
Einheit 6
Einheit 7
Abteilung IV Abteilung V
Einheit 12 Einheit 16
Einheit 13
Einheit 14
Einheit 15

Abbildung B.1.1. Organigramm der Hochschulverwaltung

Abteilung Il

Einheit 8

Einheit 9

Einheit 10

Einheit 11

Einheit 17

Einheit 18

Einheit 19

Einheit 20

Einheit 21

Einheit 22

Anmerkung: Die Hochschulverwaltung setzt sich aus fiinf Abteilungen zusammen, denen 16 Verwal-

tungsreferate zugeordnet sind (Einheiten 1-16, s. auch Tab. B.1.1, S. 167ff). Dariiber hinaus gibt es sechs

Stabsstellen (Einheiten 17-22, s. auch Tab. B.1.1, S. 167ff).
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Tabelle B.1.1

Auflistung der Verwaltungseinheiten und der zugehérigen Kundenangelegenheiten

Verwaltungseinheiten und zugehérige Kundenangelegenheiten

Abteilung |

Einheit1?

(1) Zustellung der Hauspost

Einheit2*

(2) Kapazitatsberechnungen

(3) Versorgung mit statistischen Auswertungen und Berichten

(4) Unvermutete Priifungen auf Wirtschaftlichkeit und Vollstandigkeit

Abteilung Il

Einheit 3*

(5) Einrichtung neuer Studiengdnge: Studienreform, Umsetzung des Bologna-Prozesses

(6) Unterstiitzung bei der Lehrveranstaltungsplanung und -organisation und der Erstellung des
Vorlesungsverzeichnisses

Einheit 4°/°

(7) Studienangelegenheiten (Studentenkanzlei)2

(8) Bewerbung und Zulassung?®

(9) Immatrikulation®

(10) Riickmeldungb

(11) Beurlaubung®

Einheit 52/°

(12) Priifungsangelegenheiten (Priifungskanzlei)?

(13) Priifungsorganisation und -anmeldung®

(14) Information tiber Lehrveranstaltungen und Veranstaltungsbelegung?®

Einheit6 /"

(15) / (16) Allgemeine Studienberatunga/b

Einheit72/®

(17) / (18) Beratung und Betreuung bei Auslandsstudium bzw. Studium ausldandischer Studierender an

der Universitata/b
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Verwaltungseinheiten und zugehérige Kundenangelegenheiten

Abteilung Il

Einheit 8°

(19) Zuweisung der Haushaltsmittel, Umsetzung leistungs- und belastungsbezogener Mittelverteilung

Einheit 9*

(20) Buchhaltung und Mitteliiberwachung

Einheit 10°

(21) Rahmenvertrdge und Beschaffung

Einheit 11°

(22) Drittmittelverwaltung

Abteilung IV

Einheit 12°

(23) Beantragung und Abrechnung von Dienstreisen

(24) Gleitzeit

Einheit 13°

(25) (Beratung in) Personalangelegenheiten (Einstellung, Verlangerung, etc.) des beamteten Personals
(Professor/innen, Akademische Rat/innen und Oberrédt/innen)

Einheit 14°

(26) (Beratung in) Personalangelegenheiten (Einstellung, Verlangerung, etc.) wissenschaftlicher Mitar-
beiter/innen (einschl. Assistent/innen und Oberassistent/innen auf Zeit, Akademische Rdt/innen
und Oberrdt/innen auf Zeit)

(27) (Beratung in) Personalangelegenheiten (Einstellung, Verlangerung, etc.) studentischer Hilfskréfte
und nebenberuflicher wissenschaftlicher Mitarbeiter/innen

Einheit 152

(28) (Beratung in) Personalangelegenheiten (Einstellung, Verldngerung, etc.) fiir Beschaftigte nach
dem TV-L (Tarifvertrag der Lander), einschlie3lich Drittmittelbeschéftigter

Abteilung V

Einheit 16 °

(29) Administrative Betreuung grofier BaumaBBnahmen

(30) Raumkonzepte und Raumzuweisungen

Stabsstelle 1 - Einheit 17°

(31) Beratung bei der Losung rechtlicher Probleme

(32) Beratung und Unterstiitzung bei der Ausarbeitung universitarer Ordnungen (Grundordnung,

Promotions- und Habilitationsordnungen, etc.)
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Verwaltungseinheiten und zugehorige Kundenangelegenheiten

Stabsstelle 2 - Einheit 182

(33) Priifung, Verhandlung und Abschluss von Forschungsvertragen (insbes. bei Auftragsforschung und
Forschungskooperationen)

(34) Erfinderberatung

Stabsstelle 3 - Einheit 19°

(35) Bestellung, Beratung (Schulung) und Betreuung der gesetzlich geforderten ,,Beauftragten Perso-

nen*

(36) Abwicklung von Genehmigungsverfahren (Gentechnik, Strahlenschutz, Tierschutz sowie Arznei-
mittelgesetz) und Beratung bei der Antragstellung

(37) Beratung bei bzw. Uberwachung auf ordnungsgemifie Umsetzung gesetzlicher Normen in den
Betriebsstatten (Gentechnik, Strahlenschutz, Tierschutz sowie Arzneimittelgesetz)

(38) Beratung bei Bau- und SanierungsmaBnahmen sowie der Ausstattung und Organisation von Be-
triebsstatten (u. a. Klassifizierung von Laboratorien)

(39) Fachliche Betreuung der Entsorgung ,,normaler” und gefdhrlicher (chemischer und radioaktiver)
Abfélle

Stabsstelle 4 - Einheit 20°

(40) Offentlichkeitsarbeit: Vermittlung von Medienkontakten

(41) Offentlichkeitsarbeit: Unizeitschrift fiir Uni-Angehdrige

(42) Offentlichkeitsarbeit: Unizeitschrift fiir Externe

(43) Offentlichkeitsarbeit: web-Auftritt der Universitit

Stabsstelle 5 - Einheit 21°

(44) Durchfithrung von Reparaturen und Behebung von Stérungen

(45) Pflege der AuBBenanlagen

(46) Beratung und Betreuung in Technik-, Ver- und Entsorgungsfragen

Stabsstelle 6 - Einheit 22°

(47) Hotline der Verwaltung (nicht des Rechenzentrums)

Anmerkungen:
aBeurteilung durch die wissenschaftlichen und nichtwissenschaftlichen Mitarbeiter

b Beurteilung durch die Studierenden
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2 Online-Befragung der Verwaltungsmitarbeiter

Abschnitt 1
Begriiiung
Bearbeitungshinweise

.

Abschnitt 2
Mitarbeiterzufriedenheit

.

Abschnitt 3
Mitarbeitermotivation

.

Abschnitt 4
Subjektiv wahrgenommene
Arbeits- und Aufgabenmerkmale

.

Abschnitt 5
Demografische Angaben

.

Abschnitt 6
Kontaktadresse fiir Anregungen, Informationen

zur Ergebnisriickmeldung, Ende

Abbildung B.2.1. Flussdiagramm der Online-Befragung der Verwaltungsmitarbeiter
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Tabelle B.2.1

Fragen und Antwortformate der Online-Befragung der Verwaltungsmitarbeiter

Befragungsabschnitte und einzelne Fragen

Abschnitt 2: Mitarbeiterzufriedenheit (nach Neuberger & Allerbeck, 1978)

Alles in allem bin ich zufrieden mit meinen Kolleg/innen. 2

Alles in allem bin ich zufrieden mit meinem/r Vorgesetzten.?

Alles in allem bin ich zufrieden mit meiner Tatigkeit. 2

Alles in allem bin ich zufrieden mit meinen Arbeitsbedingungen.

Alles in allem bin ich zufrieden mit der Organisation und Leitung.2

Alles in allem bin ich zufrieden mit meinen Entwicklungsméglichkeiten.?

Alles in allem bin ich zufrieden mit meiner Bezahlung.2

Wenn ich an alles denke, was fiir meine Arbeit eine Rolle spielt, dann bin ich insgesamt mit meiner

Arbeit zufrieden.?

Abschnitt 3: Mitarbeitermotivation (nach Hertel et al., 2004)

In den letzten Monaten habe ich mich immer gern fiir dieses Referat bzw. fiir diese Stabsstelle
engagiert.2
Die Mitarbeit in diesem Referat bzw. in dieser Stabsstelle hat mir in den letzten Monaten Spaf3

gemacht.?

Abschnitt 4: Subjektiv wahrgenommene Arbeits- und Aufgabenmerkmale

Die 21 Items der revidierten Fassung des JDS wurden unverandert iibernommen aus Kil et al. (2000).

Abschnitt 5: Demografische Angaben (freiwillig)

Welches Geschlecht haben Sie b: a) mannlich b) weiblich
Wie alt sind Sie? ¢

Wie lange arbeiten Sie bereits an der Universitdt? ¢

Anmerkungen:

a7-stufige Antwortskala mit den Polen 1 stimme iiberhaupt nicht zu und 7 stimme voll und ganz zu

b Antwortformat: Einfachauswahl

¢ Antwortformat: Einfachauswahl, Auswahlmenii von 16 - 75 Jahren

dAntwortformat: Einfachauswahl, Auswahlmenii von 1 — 47 Jahren

Die Teilnehmer hatten stets die Moglichkeit, nicht zutreffend / weif3 nicht anzugeben, wenn eine Frage

fiir sie keinen Sinn ergab.
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3 Online-Befragung der Kundengruppen

Abschnitt 1
Begriiiung
Bearbeitungshinweise

Abschnitt 2
Auswahl der zu beurteilenden
Kundenangelegenheiten

Angelegenheiten

gewadhlt

Abschnitt 3 - Beurteilungsschleife

Beurteilung der Dienstleistungsqualitat ge-
trennt fiir die gewdhlten Angelegenheiten

Abschnitt 4
Affektives Commitment

!

Abschnitt 5

Organizational bzw. Universitary
Citizenship Behavior

Y
Abschnitt 6
—> Demografische Angaben

!

Abschnitt 7

Kontaktdaten fiir Anregungen, Informationen
zur Ergebnisriickmeldung, Ende

Abbildung B.3.1. Flussdiagramm der Online-Befragung der Kundengruppen

keine Angelegenheiten gewadhlt
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Tabelle B.3.1

Fragen und Antwortformate der Online-Befragung der Kundengruppen

Befragungsabschnitte und einzelne Fragen

Abschnitt 2: Auswahl der zu beurteilenden Kundenangelegenheiten

Schritt 1: Vorauswahl (Filterfrage nur fiir wissenschaftliche und nichtwissenschaftliche Mitarbeiter)
Bitte geben Sie zundchst an, mit welchen der folgenden Abteilungen bzw. Stabsstellen der Verwaltung
Sie bisher Kontakt hatten. Sollte dies auf keine dieser Abteilungen bzw. Stabsstellen zutreffen, klicken

Sie bitte auf "Weiter". 2

a) Abteilungll e)Stabsstelle 1
b) Abteilung llI f) Stabsstelle 2
c) Abteilung Vv g)Stabsstelle 3
d) AbteilungV h)Stabsstelle 4

i) Stabsstelle 5
j) Stabsstelle 6

Schritt 2: Auswahl der Kundenangelegenheiten

(fiir alle Kundengruppen Filterfrage sowie Quellfrage fiir die anschlieBende Beurteilungsschleife)
Bitte geben Sie an, in welchen der folgenden Angelegenheiten Sie bisher mit der Universitatsverwal-
tung Kontakt hatten. Sollte dies auf keine der genannten Angelegenheiten zutreffen, klicken Sie bitte

auf "Weiter". b

Abschnitt 3: Beurteilungsschleife

Beurteilung der Dienstleistungsqualitdt getrennt fiir die gewahlten Angelegenheiten

Jeweils Angabe eines Soll- und eines Ist-Wertes fiir 14 Aussagen zur Dienstleistungsqualitat

Fiir eine vollstandige Darstellung des Instruments siehe Gehring und Hertel (in Druck)

Beispielitems zur wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat
(1) Die Mitarbeiter/innen der Verwaltung haben einen freundlichen Umgangston mit mir als Kunde/in. ¢
(2) Die Mitarbeiter/innen der Verwaltung gehen auf meine Probleme und Bediirfnisse ein und
bemiihen sich, Losungen zu finden.¢
(3) Meine Angelegenheiten werden zuverldssig bearbeitet.¢

(4) Meine Angelegenheiten werden ziigig bearbeitet. ¢
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Befragungsabschnitte und einzelne Fragen

Fragen zum Kundenkontakt
Wie hdufig haben Sie in dieser Angelegenheit mit der Verwaltung Kontakt? d
Wie hdufig haben Sie dabei in der Regel mit der Verwaltung Kontakt, bis die Angelegenheit erledigt ist? e
Wie hdufig kontaktieren Sie die Verwaltung dabei ... ©
a) personlich c) perE-Mail
b) telefonisch d) perBrief / Fax
e) per SB-Station

(nur fiir Studierende)

Globales Zufriedenheitsurteil

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit dem Service der Verwaltung bezogen auf <Kundenangelegenheits? f

Anmerkungen zur beurteilten Angelegenheit
Gibt es bezogen auf <Kundenangelegenheit> weitere Punkte, die lhnen wichtig sind und nach denen wir

nicht gefragt haben? e

Am Ende der Beurteilungsschleife: Frage nach weiteren Kundenangelegenheiten

Gibt es Angelegenheiten, in denen Sie mit der Universitatsverwaltung Kontakt haben und nach denen

wir nicht gefragt haben? ¢

Abschnitt 4: Affektives Commitment (nach Schmidt et al., 1998) &

(1) Die Universitat hat eine grofie personliche Bedeutung fiir mich.

(2) Ich unterhalte mich gerne auch mit Leuten iiber die Universitat, die hier nicht arbeiten.
(3) Probleme der Universitdt beschaftigen mich haufig so, als seien sie meine eigenen.
(4) Ich fiihle mich emotional nicht sonderlich mit der Universitat verbunden.

(5) Ich ware sehr froh, mein weiteres Berufsleben in der Universitat verbringen zu kénnen.

(6) Ich empfinde kein starkes Gefiihl der Zugehdorigkeit zur Universitat.
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Befragungsabschnitte und einzelne Fragen

Abschnitt 5: Organizational bzw. University Citizenship Behavior

Organizational Citizenship Behavior (wissenschaftliche und nichtwissenschaftliche Mitarbeiter)

Die 20 Items des Instruments wurden unveradndert {ibernommen aus Staufenbiel und Hartz (2000) s

University Citizenship Behavior (Studierende)

Die Items entstammen einem Instrument von Kersting und Gehring (2006)¢

Beispielitems University Citizenship Behavior
Skala Hilfsbereitschaft

(1) Ich helfe Kommiliton/innen, denen der Lernstoff Verstandnisprobleme bereitet.

Skala Gewissenhaftigkeit

(2) Ich organisiere bevorstehende Lernphasen friihzeitig.

Skala Unkompliziertheit

(3) Ich akzeptiere ungiinstige Rahmenbedingungen (z. B. Veranstaltungszeiten oder -orte), wenn mir
die Veranstaltung wichtig ist.

Skala Eigeninitiative

(4) Ich beteilige mich aktiv an der Gestaltung der Studienbedingungen.

Abschnitt 6: Demografische Angaben (freiwillig)

Welches Geschlecht haben Sie h: a) ménnlich b) weiblich

Wie alt sind Sie?

Wie lange arbeiten Sie bereits an der Universitat?

(wissenschaftliche und nichtwissenschaftliche Mitarbeiter)

Seit wie vielen Semestern studieren Sie an der Universitdt? (Studierende)i

Welcher Fakultat gehoren Sie an? b

Anmerkungen:

a Antwortformat: Mehrfachauswahl

b Antwortformat: Mehrfachauswahl; wissenschaftliche und nichtwissenschaftliche Mitarbeiter wahlten
nur aus denjenigen der 39 Kundenangelegenheiten, fiir die die im ersten Schritt gewdhlten Abteilun-
gen und Stabsstellen zustandig sind; Studierende wahlten aus allen 8 studentischen Angelegenheiten

¢ Fiir die Soll-Werte 11-stufige Antwortskala mit den Polen o ist iiberhaupt nicht notwendig und 10 ist
absolut notwendig; fiir die Ist-Werte 11-stufige Antwortskala mit den Polen o ist iiberhaupt nicht erfiillt

und 10 ist voll und ganz erfiillt
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4 Antwortformat: Kombination aus freier Eingabe und Einfachauswahl des Zeitraums, auf den sich die
freie Eingabe bezieht (pro Woche, pro Monat, pro Jahr), méglich war auRerdem die Angabe seltener als
einmal im Jahr.

e Antwortformat: Offene Frage

f 7-stufige Antwortskala mit den Polen 1 iiberhaupt nicht zufrieden und 7 voll und ganz zufrieden

g 7-stufige Antwortskala mit den Polen 1 stimme iiberhaupt nicht zu und 7 stimme voll und ganz zu

h Antwortformat: Einfachauswahl

i Antwortformat: Einfachauswahl, Auswahlmenii von 16 - 75 Jahren

i Antwortformat: Einfachauswabhl, fiir die wissenschaftlichen und nichtwissenschaftlichen Mitarbeiter
Auswahlmenii von 1 - 47 Jahren; fiir die Studierenden Auswahlmenii von 1 bis 30 Semestern

Die Teilnehmer hatten stets die Moglichkeit, nicht zutreffend / weiB8 nicht anzugeben, wenn eine Frage

fiir sie keinen Sinn ergab.
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4 Beurteileriibereinstimmung in den 22 Verwaltungseinheiten

Tabelle B.4.1

rug-Koeffizienten fiir die Mitarbeiterzufriedenheit und die Mitarbeitermotivation

Verwaltungseinheit Mitarbeiterzufriedenheit Mitarbeitermotivation
1 404 .960
2 .851 941
3 .966 -993
4 953 949
5 751 710
6 n. a. n.a
7 744 714
8 n. a. n.a
9 n. a. n.a
10 .895 .982
11 792 .904
12 .700 .851
13 942 .889
14 -953 .889
15 .875 .982
16 .883 1.000
17 n. a. n.a.
18 .793 .901
19 946 .856
20 .939 .889
21 .835 .895
22 -956 977

Anmerkungen: n. a. = nicht anwendbar.
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1 Analyse mit Hilfe von Latent Congruence Modellen
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Abbildung C.1.1. Latent Congruence Modell zur Priifung der Messdquivalenz von Soll- und Ist-

Werten (nach Cheung, 2009).

Erlduterung des Modells und des Vorgehens bei der Priifung der Messdquivalenz: Cheung (2009) unter-

scheidet drei Aquivalenzniveaus, konfigurale, metrische und skalare Aquivalenz, die durch die sukzessi-

ve Einfiihrung von Parameterrestriktionen gepriift werden kénnen. Konfigurale Aquivalenz liegt vor,

wenn Soll- und Ist-Werte die gleiche Faktorkonfiguration aufweisen, d. h. alle Soll- bzw. Ist-ltems auf

dem zugewiesenen Soll- bzw. Ist-Faktor laden. Ist dies erfiillt, sind beide Konstrukte konzeptuell ver-

gleichbar. Metrische Aquivalenz liegt vor, wenn korrespondierende Soll- und Ist-Items dariiber hinaus

gleich indikativ sind, d. h. gleiche Ladungen As; bzw. A; auf dem Soll- bzw. Ist-Faktor aufweisen. Fiihrt

das entsprechend restringierte Modell zu einer schlechteren Passung als das unrestringierte Ausgangs-

modell, liegt keine vollstindige, sondern allenfalls partielle metrische Aquivalenz vor. Es wird gepriift,

fiir welche Itempaare die Bedingung gleicher Ladungen aufrechterhalten werden kann. Diese Itempaare

werden schlieBlich auf skalare Aquivalenz gepriift. Hierzu werden neben den Ladungen auch die

Intercepts der Items gleichgesetzt. Fiihrt das restringierte Modell zu einer schlechteren Passung als das

unrestringierte Ausgangsmodell, sind nicht alle metrisch dquivalenten Items skalar dquivalent. Entspre-

chend wird gepriift, fiir welche Items skalare Aquivalenz festzustellen ist. Skalar dquivalente Items er-

halten in einer Regression der Faktoren nicht nur gleiche Regressionsgewichte (respektive Ladungen),

sondern dariiber hinaus auch die gleiche Ordinate. Items, die lediglich metrisch dquivalent sind, erhal-

ten zwar gleiche Regressionsgewichte, es liegt jedoch eine Parallelverschiebung zwischen Soll- und Ist-

Messung vor. Eine Verrechnung von Soll- und Ist-Werten zu einem Differenzmaf3 ist daher nach Cheung

(2009) nur sinnvoll, wenn die beriicksichtigten Einzelitems skalare Aquivalenz aufweisen.
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Tabelle C.1.1
Ergebnis der Analyse auf der Basis von Latent Congruence Modellen zur Priifung der Messédqui-

valenz von Soll- und Ist-Werten (nach Cheung, 2009)

Aquivalenzniveau Xz df AX? (D dB CFl RMSEA  SRMR

Angelegenheit 8 (N = 488)

konfigural 548.24** 317 .961 .039 .040
vollstandig metrisch 583.67** 329 35.43** (12) .957 .040 044
partiell metrisch 555.89** 323 7.65 (6) .961 .038 .041
skalar 627.12%* 329 78.88** (12) .950 .043 044
partiell skalar 563.71%* 326 15.47 (9) .960 .039 .042

Skalare Aquivalenz fiir 3 der 14 Items bestétigt
Korrelation zwischen Soll- und Ist-Faktor: .08

Angelegenheit 9 (N = 1.186)

konfigural 852.49** 307 .966 .039 .032
vollstdandig metrisch 906.00** 319 53.51** (12) .963 .039 .034
partiell metrisch 858.30*%* 312 5.82 (5) .966 .038 .032
skalar 1103.04** 317 250.55** (10) .951 .046 .036
partiell skalar 859.13** 314 6.65 (7) .966 .038 .032

Skalare Aquivalenz fiir 2 der 14 Items bestétigt
Korrelation zwischen Soll- und Ist-Faktor: .11**

Angelegenheit 10 (N = 699)

konfigural 836.05** 305 .954 .050 .039
vollstandig metrisch 913.22** 317 77.16** (12) .959 .052 .032
partiell metrisch 842.02** 308 5.97 3) .954 .505 .039
skalar 843.39** 311 12.34 (6) .954 .050 .039

Skalare Aquivalenz fiir 3 der 14 Items bestétigt
Korrelation zwischen Soll- und Ist-Faktor: .21**

Angelegenheit 11 (N = 142)

konfigural 671.69 337 912 .084 .060
vollstandig metrisch 712.37 349 £40.68** (12) .905 .086 .063
partiell metrisch 678.10 345 6.41(8) .913 .083 .061
skalar 712.35 353 £40.62%* (16) .906 .085 .061
partiell skalar 691.00 352 19.32 (15) 911 .083 .061

Skalare Aquivalenz fiir 7 der 14 Items bestétigt
Korrelation zwischen Soll- und Ist-Faktor: .10
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Aquivalenzniveau X2 df AX? (A df CH RMSEA SRMR

Angelegenheit 12 (N = 126)

konfigural 619.87 329 .894 .084 .070
vollstandig metrisch 669.45 341 49.58%* (12) .881 .088 .078
partiell metrisch 628.42 336 8.55 (7) .894 .083 .071
skalar 644.10 343 24.23* (14) .891 .084 .071
partiell skalar 639.12 342 19.25 (13) .892 .083 .071

Skalare Aquivalenz fiir 6 der 14 Items bestétigt
Korrelation zwischen Soll- und Ist-Faktor: .21*

Angelegenheit 13 (N = 771)

konfigural 704.77%* 323 .966 .041 .036
vollstdandig metrisch 1000.37%*% 315 295.60%* (12) 942 .053 .050
partiell metrisch 712.31%* 306 7-54 (3) .966 .042 .036
skalar 911.81%* 309 207.08** (6) .949 .050 .038

Skalare Aquivalenz fiir keines der 14 Items bestitigt
Korrelation zwischen Soll- und Ist-Faktor: .13**

Angelegenheit 14 (N = 261)

konfigural 549.80** 329 .963 .051 .039
vollstandig metrisch 594.78%* 341 44.98%** (12) .957 .054 .043
partiell metrisch 555.66 335 5.87 (6) .963 .050 .040
skalar 600.61* 341 50.81** (8) .956 .054 .041
partiell skalar 563.16 337 13.36 (8) .962 .051 .040

Skalare Aquivalenz fiir 2 der 14 Items bestétigt
Korrelation zwischen Soll- und Ist-Faktor: .11

Angelegenheit 16 (N = 478)

konfigural 798.01** 310 946 .057 .042
vollstandig metrisch 885.44** 322 87.44** (12) .938 .061 .048
partiell metrisch 803.65** 314 5.65 (4) .946 .057 .042
skalar 848.16** 318 50.16** (8) 942 .059 .043
partiell skalar 804.70** 316 6.70 (6) .946 .057 .041

Skalare Aquivalenz fiir 2 der 14 Items bestétigt
Korrelation zwischen Soll- und Ist-Faktor: .05
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Aquivalenzniveau X2 df AX? (A df CH RMSEA SRMR

Angelegenheit 18 (N = 146)

konfigural 537.78 332 953 .065 .041
vollstandig metrisch 568.05 344 30,94** (12) .948 .067 .043
partiell metrisch 544.66 340 6.87 (8) .953 .064 .041
skalar 586.92 348 49.14** (16) 945 .069 .043
partiell skalar 557.10 346 19.32 (14) .951 .065 .042

Skalare Aquivalenz fiir 6 der 14 Items bestétigt
Korrelation zwischen Soll- und Ist-Faktor: -.02

Angelegenheit 23 (N = 264)

konfigural 533.95 320 .945 .050 .056
vollstdandig metrisch 565.96%* 332 32.01** (12) .939 .052 .060
partiell metrisch 547.06* 328 13.11 (8) 943 .050 .057
skalar 577.51* 336 43.56%% (16) 937 .052 .060
partiell skalar 551.57 332 17.63 (12) .943 .050 .057

Skalare Aquivalenz fiir 4 der 14 Items bestétigt
Korrelation zwischen Soll- und Ist-Faktor: .10

Angelegenheit 26 (N = 166)

konfigural 750.17 329 .893 .088 .062
vollstandig metrisch 816.58 340 81.20** (12) .879 .092 .067
partiell metrisch 759.90 336 9.74 (7) .892 .087 .062
skalar 798.42 343 48.26%* (14) .884 .090 .063
partiell skalar 769.26 341 19.09 (12) .891 .087 .062

Skalare Aquivalenz fiir 5 der 14 Items bestitigt
Korrelation zwischen Soll- und Ist-Faktor: .13

Angelegenheit 27 (N = 119)

konfigural 556.70 328 914 .077 .062
vollstandig metrisch 592.31 340 35.61%* (12) .905 .079 .067
partiell metrisch 563.59 337 6.89(9) .915 .075 .063
skalar 599.58 346 42.88** (18) .905 .079 .063
partiell skalar 581.52 344 24.83(16) .911 .076 .062

Skalare Aquivalenz fiir 7 der 14 Items bestitigt
Korrelation zwischen Soll- und Ist-Faktor: .18
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Aquivalenzniveau X2 df AX? (A df CH RMSEA SRMR

Angelegenheit 28 (N = 134)

konfigural 570.73 334 .932 .073 .063
vollstandig metrisch 627.19 346 56.46** (12) .919 .078 .071
partiell metrisch 583.07 342 12.34 (8) .931 .073 .065
skalar 603.45 350 32.71** (16) .927 .074 .064
partiell skalar 591.47 348 20.73 (14) .930 .073 .065

Skalare Aquivalenz fiir 6 der 14 Items bestétigt
Korrelation zwischen Soll- und Ist-Faktor: <.01

Angelegenheit 44 (N = 118)

konfigural 622.16 322 .889 .089 .081
vollstdandig metrisch 668.75 334 46.59%* (12) .876 .093 .087
partiell metrisch 628.69 328 6.53 (6) .888 .089 .082
skalar 636.12 332 13.96 (10) .887 .088 .082

Skalare Aquivalenz fiir 6 der 14 Items bestitigt
Korrelation zwischen Soll- und Ist-Faktor: .19

Analyse fiir die Gesamteinschdtzung (N = 1.641)

konfigural 1124.63** 290 .974 .042 .031
vollstandig metrisch 1313.51%* 302 188.88** (12) .969 .045 .034
partiell metrisch 1127.23** 294 2.60 (4) 975 .042 .031
skalar 1313.80** 298 189.17** (8) .969 .046 .032
partiell skalar 1135.62** 296 11.00 (6) .974 .042 .031

Skalare Aquivalenz fiir 2 der 14 Items bestétigt
Korrelation zwischen Soll- und Ist-Faktor: .13*

Anmerkungen: Konfigurales Modell: keine Parameterrestriktionen; vollstdndig metrisches Modell: Rest-
riktion gleicher Ladungen fiir alle Itempaare; partiell metrisches Modell: Restriktion gleicher Ladungen
fuir einen Teil der Itempaare; skalares Modell: Restriktion gleicher Intercepts fiir alle metrisch dquivalen-
ten ltempaare; partiell skalares Modell: Endlésung, Restriktion gleicher Intercepts fiir einen Teil der
metrisch dquivalenten Itempaare; X2 = Chi-Quadrat-Wert; df = Freiheitsgrade; AX2 = Differenz der Chi-
Quadrat-Werte beider Modelle; Adf = Differenz der Freiheitsgrade beider Modelle; CF/ = Comparative Fit
Index; RMSEA = Root-Mean-Square-Error of Approximation; SRMR = Standardized-Root-Mean-Square-
Residual; **p<.o1; *p<.os (p-Werte des X2- und des Modelldifferenz-Tests wurden mit dem Bollen-Stine-

Bootstrap-Verfahren korrigiert).
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2 Polynomiale Regressionsanalysen

Tabelle C.2.1

Vollstdndige Darstellung der Ergebnisse der polynomialen Regressionsanalysen

Kriterium Kundenzufriedenheit

Pradiktor
algebraische Differenz

Pradiktor
quadrierte Differenz

Pradiktor
algebraische Differenz

Préadiktor
quadrierte Differenz

Angelegenheit 8 (N = 488)

Angelegenheit 9 (N = 1.186)

Ist .63** Ist .60** Ist .62%* Ist .62%*

Soll -.10** Soll - 14** Soll -.09** Soll -.18**
Ist2 - 11%* Ist2 -.04
Sollz -.07 Soll2 -.13%*
Ist*Soll -.02 Ist*Soll  »>-.01

Rz .40 Rz 41 Rz .37 R2 .38

Angelegenheit 10 (N = 699) Angelegenheit 11 (N = 142)

Ist .63** Ist .62%* Ist 84** Ist .91**

Soll -.17%* Soll -a7%* Soll -.10*% Soll -.a7*
Ist2 -.03 Ist2 .07
Soll2 -.05 Soll2 -.05
Ist*Soll .13** Ist*Soll  -.03

R2 .38 R2 .39 Rz .70 Rz .70

Angelegenheit 12 (N = 126) Angelegenheit 13 (N = 771)

Ist .90** Ist .91** Ist .82** Ist 84**

Soll -.13** Soll -.27%* Soll -.07** Soll -.09**
Ist> -.01 Ist2 >-.01
Sollz -.19** Sollz -.01
Ist*Soll .03 Ist*Soll -.06**

R2 77 R2 .78 R2 .67 R> .67
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Kriterium Kundenzufriedenheit

algebraische Differenz

Pradiktor

Pradiktor

quadrierte Differenz

Pradiktor

algebraische Differenz

Pradiktor

quadrierte Differenz

Angelegenheit 14 (N = 261)

Angelegenheit 16 (N = 478)

Ist .75%* Ist 77 Ist .85** Ist .93**
Soll -.16** Soll -.17* Soll -.08** Soll -.18%*
Ist2 .06 Ist2 2%
Sollz -.04 Soll2 -.11%*
Ist*Soll .05 Ist*Soll -.07**
R? .57 R? .56 R> .72 R> .73
Angelegenheit 18 (N = 146) Angelegenheit 23 (N = 264)
Ist 87** Ist .91** Ist .78** Ist 79**
Soll -.05 Soll .14 Soll -12%* Soll -.18**
Ist2 .07 Ist2 .02
Sollz -.09 Sollz -.06
Ist*Soll -.01 Ist*Soll -.05
Rz .75 R2 .75 Rz .59 Rz .60
Angelegenheit 26 (N = 166) Angelegenheit 27 (N = 119)
Ist .86** Ist .92** Ist 81** Ist 84**
Soll -.09* Soll -.25%* Soll -.06 Soll -.10
Ist2 .07 Ist2 .03
Sollz -.20%* Sollz -.01
Ist*Soll -.01 Ist*Soll -.04
R2 .72 R2 74 R: .64 R: .63
Angelegenheit 28 (N = 134) Angelegenheit 44 (N = 118)
Ist .88** Ist .92** Ist 84** Ist .86**
Soll -.09* Soll -.11 Soll -.23*%* Soll -.17*
Ist2 .07 Ist2 -.02
Sollz -.02 Soll2 14
Ist*Soll .01 Ist*Soll  -.08
R2 .78 R2 .78 R> .70 R: .70

Anmerkungen: Standardisierte, gewichtete Koeffizienten der schrittweisen, riickwdrtsgerichteten mul-

tiplen Regression; Rz = Anteil aufgeklarter Varianz (schrumpfungskorrigiert); **p<.o1, *p<.os.
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3 Konfirmatorische Faktorenanalysen

Tabelle C.3.1

Vollstédndige Darstellung der Ergebnisse der konfirmatorischen Faktorenanalysen

Modell X2 df AX? (Adf=1) CFl RMSEA SRMR r

Angelegenheit 8 (N = 488)

1 Faktor 111.27 66 984 .038 .028
2 Faktoren 109.73 65 1.54 .984 .038 .027 .98

Angelegenheit 9 (N = 1.186)

1 Faktor 102.92 59 .994 .025 .018

2 Faktoren 101.63 58 1.29 994 .025 .018 .99

Angelegenheit 10 (N = 699)

1 Faktor 118.71 56 .988 .040 .022

2 Faktoren 112.54 55 6.17* .989 .039 .021 .97

Angelegenheit 11 (N = 142)

1 Faktor 161.71% 70 .950 .096 .046

2 Faktoren 153.07 69 8.64** 955 .093 .046 .98

Angelegenheit 12 (N = 126)

1 Faktor 143.01 72 .949 .089 .041
2 Faktoren 138.77 71 4.24* .951 .087 .042 .97

Angelegenheit 13 (N = 771)

1 Faktor 131.70% 59 .989 .040 .019

2 Faktoren 113.43 58 18.27** .992 .035 .018 .96

Angelegenheit 14 (N = 261)

1 Faktor 123.00 68 .979 .056 .028

2 Faktoren 123.00 67 <0.01 .979 .057 .028 1.00

Angelegenheit 16 (N = 478)

1 Faktor 139.87 67 .985 .048 .023

2 Faktoren 136.14 66 3.74 .985 .047 .023 1.00
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Modell X i/ AX? (Adf=1) CH RMSEA SRMR r
Angelegenheit 18 (N = 146)

1 Faktor 162.74 72 ‘947 .093 .039

2 Faktoren 157.47 71 5.28* .950 .092 .038 1.00
Angelegenheit 23 (N = 264)

1 Faktor 113.52 68 .976 .050 .036

2 Faktoren 112.37 67 1.15 .976 .051 .036 1.00
Angelegenheit 26 (N = 166)

1 Faktor 160.59 74 .952 .084 .038

2 Faktoren 160.45 73 0.14 .952 .085 .038 1.00
Angelegenheit 27 (N = 119)

1 Faktor 133.22 70 949 .087 044

2 Faktoren 133.22 69 <0.01 .948 .089 044 1.00
Angelegenheit 28 (N = 134)

1 Faktor 137.73 69 .965 .087 .033

2 Faktoren 133.59 68 4.14* .966 .085 .033 .99
Angelegenheit 44 (N = 118)

1 Faktor 122.66 72 .962 .078 .040

2 Faktoren 121.51 71 1.15 .962 -078 .040 1.00

Analyse fiir die Gesamteinschatzung (N = 1.641)
1 Faktor 75.84 40 .998 .023 .011
2 Faktoren 73.01 39 2.83 .998 .023 .011 .99

Anmerkungen: X2 = Chi-Quadrat-Wert; df = Freiheitsgrade; AXz = Differenz der Chi-Quadrat-Werte beider

Modelle; Adf = Differenz der Freiheitsgrade beider Modelle; CF/ = Comparative Fit Index; RMSEA = Root-

Mean-Square-Error of Approximation; SRMR = Standardized-Root-Mean-Square-Residual; r = Korrelation

zwischen den beiden Faktoren Ergebnis- und Interaktionsqualitdt; **p<.o1, *p¢<.o5 (p-Werte des X2- und

des Modelldifferenz-Tests wurden mit dem Bollen-Stine-Bootstrap-Verfahren korrigiert).
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4 Latent-State-Trait-Analyse

Tabelle C.4.1

Vollstédndige Darstellung der Ergebnisse der Latent-State-Trait-Analyse

Varianz
Angelegenheit F‘::;:;;:::_ Trait-Varianz Rei?j.ltﬁjm- Mc\als::::lzer- Reliabilitat a
halften Varianz
Analyse fiir die wissenschaftlichen und nichtwissenschaftlichen Mitarbeiter (N = 386)
12 0.614 0.181* 0.345** 0.088** .86 94
23 0.804 0.181% 0.513** 0.110** .86 .93
26 0.526 0.181* 0.242** 0.103** .80 .96
27 0.509 0.181* 0.249** 0.079** .84 .95
28 0.457 0.181% 0.222** 0.054** .88 .97
44 0.956 0.181* 0.679** 0.096** .90 .96
Analyse fiir die Studierenden (N = 1.255)

8 1.071 0.721** 0.208** 0.142** .87 91
9 0.960 0.721** 0.099* 0.140** .85 91
10 1.089 0.721** 0.237** 0.131** .88 .93
11 1.239 0.721** 0.447%* 0.071** 94 .97
13 1.346 0.721** 0.540%** 0.085** .94 .95
14 1.288 0.721** 0.452** 0.115** .91 .95
16 1.370 0.721** 0.560** 0.089** 94 .95
18 1.430 0.721** 0.637** 0.072** .95 .96

Anmerkungen: Reliabilitat = Anteil der wahren Varianz (Trait- und State-Residuum-Varianz) an der Ge-

samtvarianz (Trait-, State-Residuum und Messfehler-Varianz), a = interne Konsistenz nach Cronbachs Al-

pha; **p<.o1, *p<.os.









