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Geleitwort

In vielen Praxisartikeln wird immer wieder auf die hohe Bedeutung von
,Einkaufsstress“ von Konsumenten fir den Handel hingewiesen. Es
Uberrascht jedoch, feststellen zu missen, dass dieser Themenkomplex in der
wissenschaftlichen Marketingliteratur bisher vernachlassigt worden ist.

Gestltzt auf umfangreiche, sorgfaltige und scharfsinnige theoretische Analyse
entwickelt Carmen-Maria Albrecht ein Instrument zur Messung von
Einkaufsstress. Darliber hinaus identifiziert die Autorin geschafts-, sortiments-
und verkauferspezifische Faktoren in der Einkaufsstatte, die Einkaufsstress
bei Konsumenten auslésen kénnen. Bei der Untersuchung dieser Faktoren
konzentriert sich die Autorin auf solche GroRen, die dem Einflussbereich der
Einzelhandelsbetriebe selbst obliegen und so durch Handelsmanager
kurzfristig und langfristig zu beeinflussen sind. Ferner deckt die Autorin
unmittelbare, mittelbare und langfristige Konsequenzen von Einkaufsstress
auf, um die monetaren wie nicht monetaren Folgen von Einkaufsstress zu
verdeutlichen.

Frau Albrecht analysiert ihre Untersuchungsmodelle auf Basis mehrerer
empirischer Erhebungen mit insgesamt mehr als 2000 Probanden. Durch die
Einteilung der Stressoren in durch Handelsmanager kurzfristig und langfristig
beeinflussbare Determinanten und durch die Einteilung der Konsequenzen
von Einkaufsstress in unmittelbare, mittelbare und langfristige Konsequenzen
ist die Autorin in der Lage, sowohl fiir das strategisch orientierte Top-
Management von Handelsunternehmen wie auch fir das eher operativ
orientierte Shop-Management Handlungsempfehlungen auszusprechen.

Carmen-Maria Albrecht legt eine herausragende wissenschaftliche Arbeit vor.
Sie stellt der Forschung erstmals ein Instrument zur Messung von
Einkaufsstress und Erklarungen beziiglich der Entstehung und Konsequenzen
von Einkaufsstress zur Verfiigung, die aufgrund der geschickten Bezugnahme
auf das reale Setting des Einzelhandels auch fur die Handelspraxis wertvolle
Implikationen erlauben. Ich wiinsche dieser Arbeit in Wissenschaft und Praxis
eine weite Verbreitung.

Univ.-Prof. Dr. Hans H. Bauer



VII
Vorwort

Die vorliegende Arbeit wurde im Sommer 2009 von der Fakultat fur
Betriebswirtschaftslehre der Universitdt Mannheim als Dissertationsschrift
angenommen. Sie entstand wahrend meiner Zeit als wissenschaftliche
Mitarbeiterin am Lehrstuhl fir Allgemeine Betriebswirtschaftslehre und
Marketing Il der Universitat Mannheim. Nach erfolgreichem Abschluss meiner
Promotion mdéchte ich mich bei all denjenigen Personen bedanken, die mich
wahrend dieser Zeit begleitet haben.

Allen voran bin ich meinem akademischen Lehrer und Doktorvater Herrn Prof.
Dr. Hans H. Bauer zu tiefster Dankbarkeit verpflichtet. Von Beginn an verstand
er es durch seine aulergewohnliche menschliche Art und seinen
bemerkenswerten Intellekt, mich umfassend zu férdern, mich immer wieder
zielgerichtet zu fordern und mich trotzdem meinen eigenen Weg gehen lassen.
Hierflr bin ich ihm wirklich sehr dankbar. Herrn Prof. Dr. Dr. h.c. mult.
Christian Homburg danke ich fiir die bereitwilige Ubernahme und ziigige
Erstellung des Zweitgutachtens zu meiner Arbeit.

Fir die gute fachliche und persénliche Zusammenarbeit gilt mein Dank meinen
Lehrstuhlkollegen Kai Bergner, Melchior D. Bryant, Dr. Tobias Donnevert,
Dr. Anja Dull, Sabine Eckardt, Dr. Stefanie Exler, Dr. Tomas Falk, Dr. Gunnar
Gortz, Dr. Tobias E. Haber, Stefan Hattula, Daniel Heinrich, Dr. Frank Huber,
Dr. Maik Hammerschmidt, Dr. Marcus M. Neumann, PD Dr. Nicola Stokburger-
Sauer, Dr. Tina Weber, Hauke Wetzel sowie Christa-Maria Elwart, Monika
Ortlieb und Marlies Schlicksupp. An dieser Stelle méchte ich mich auch sehr
bei Dr. Mark Grether bedanken, der einen Anteil an meiner damaligen
Entscheidung tragt, an diesem Lehrstuhl zu promovieren. Ein grofRer Dank
gebuhrt auBerdem meinen ehemaligen Famulanten Nino Bergfeld, Miriam
Dehne, Kerstin Fahnenstich, Julia Thalmann und Nico Shenawai, die mir bei
den verschiedensten Projekten immer tatkraftig zur Seite standen.

Bei Marcus, Frank und Tobias méchte ich mich an dieser Stelle besonders
bedanken. Sie haben mich stets unterstiitzt. Ferner habe ich mir von ihnen
wahrend unserer gemeinsamen Lehrstuhlzeit so einiges an ,Cleverness”
abschauen konnen. Daruber hinaus sei ihnen sowie Daniel, Melchior und
Sabine fiir die kritische Durchsicht und kompetenten Anmerkungen fritherer
Versionen meiner Arbeit gedankt. Fir den fachlichen Input danke ich ebenso



VI

Dr. Tillmann Wagner. Bei ihm und Monica Wagner mdchte ich mich dartber
hinaus fur die Gastfreundlichkeit bedanken, die ich Uber mehrere Monate
hinweg wahrend meines Forschungsaufenthalts an der Texas Tech University
in den USA erfahren habe.

Ferner mochte ich mich bei Jens-Peter Jackel nicht nur fir die motivierenden
Gesprache bedanken, die mir geholfen haben, das ,blaue Buch® fertig zu
schreiben. Gisbert MaRlling danke ich von ganzen Herzen fir die akribische
sprachliche Durchsicht dieser Arbeit sowie fiir die Freundschaft, die uns seit
vielen Jahren verbindet. Bei Tobias mdchte ich mich nochmals fiir alles, was
er fir mich getan hat, aus ganzem Herzen bedanken.

Meiner Mutter Traudel Albrecht gilt mein allergrofter Dank. lhr widme ich
diese Arbeit.

Carmen-Maria Albrecht



Inhaltsverzeichnis
AbbildungsverzeiChnis ...........ccciiiiiiriiceee e X1
Tabellenverzeichnis........cccociiiiiiin XV
I =10 (=Y 11 3 1
1 Zur Bedeutung von Einkaufsstress..........ccccooeiiiiiiiiii e 1
2 Ziele der ArDeit.........c.eeiiiiiie 3
3 Aufbau der Arbeit..........cooiiiiiii 4
Il Konzeptionelle und theoretische Grundlagen............cccceeeeecmeriicieeennnee 7
1 Grundziige der Stressforschung..........ccceeeeeiiiiieice e 7
1.1 Begriffsbestimmung Stress ..........ccccveiiiiiieicie e 7
1.2 Synopse stresstheoretischer ANSatze...........ccccooceeiiiiiiiiieiieennns 13
1.2.1 Ansatze aus der Biologie ...........ccoeeeiiiiiiiiiniiiieeeeee 13
1.2.2 Anséatze aus der Psychologie.........cccccciviiiniiiiiiiiiieeenne 16
1.2.3 Ansatze aus der SOzZiologi€.........ueeeveiiiiiieiniiiie e 24
1.3 MESSUNG VON STIESS ....eveiiieeiiiiie et 25
2 Grundzuge der CopingforsChung..........coveiiiiiieeiiiie e 33
2.1 Begriffsbestimmung CopiNg.........ccceeveiiiiieieeeiiee e 33
2.2 MesSSUNG VON COPING ...eeeeiiiiaiiieeiiie et e e 38
3 Konsistenztheorien als weiterer theoretischer Bezugspunkt............... 41

4 Zusammenfassung der Erkenntnisbeitrage der konzeptionellen
und theoretischen Grundlagen ............ccocceeiiiiiii i, 44



X

Il Entwicklung eines Inventars zur Messung von Einkaufsstress......... 47
1 Ziel und VOrgehenSWEISE .......cccoiiiiiiiiiiiiiiie e 47
2 Forschungsstand zu Stress beim Einkaufen und seiner Bewaltigung. 49
3 Qualitative VOrstudien............ooceiiiiiiiieeece e 71

3.1 UBEIDICK ..veeeeeecee et en e 71
3.2 Ergebnisse der Fokusgruppenstudien ...........ccccceveiiniiieceninneenn. 73
3.3 Ergebnisse der Tiefeninterviews mit Konsumenten..................... 75
3.4 Ergebnisse der Experteninterviews mit Handelsmanagern ......... 78
4 Konzeptualisierung und Operationalisierung von Einkaufsstress........ 79
5 HauptuntersuChUNg ........cueiiiiii e 82
5.1 VOrgeheNSWEISE ....ccuvviiieiiiiiee et 82
5.2 Zur gewahlten Erhebungsmethode und
Stichprobenbeschreibung ..o, 85
5.3 Zur Gutebeurteilung von Konstruktmessungen ..............cccceeen.e. 87
5.3.1  Grundlegende ASpPekte .........cccccveiiiiiiiiiiniie e 87
5.3.2 Gutekriterien der ersten Generation............ccccceeviuieennnnn. 89
5.3.3 Gutekriterien der zweiten Generation .............ccccocovvenen. 91
5.4 Beurteilung der Messung von Einkaufsstress anhand des
Hauptsamples 1 ... 95
5.5 Beurteilung der Stichprobenunabhangigkeit der
Messung von Einkaufsstress anhand des Hauptsamples 2 ........ 97
5.6 Beurteilung der zeitlichen Konsistenz der Messung von
Einkaufsstress anhand des Retestsamples...........cccccveveeeeeennnn. 99
(SR U I=T-T 0 410 T=T 01 7= 57U ] o o SR 100



Xl

IV Untersuchung der Kausalitaten von Einkaufsstress ...........c.ccocuueeeen. 103
1 Ziel und VOrgehenSWEISE ........cccoiiiiiieiiiiiiiee e 103

2 Grundlagen zur DependenzanalySe ...........ccccceeeeiiiieeiiiiieee e 104

2.1 KausalanalySe........cccoiiiiiii i 104

2.2 Regressionsanalyse zur Uberpriifung moderierender Effekte... 107

3 Das umweltpsychologische Verhaltensmodell von Mehrabian

und Russell als konzeptioneller Bezugspunkt ............ccccoevcviiiinnneen. 109

4 Basismodell zur Erklarung von Einkaufsstress und seiner
Bewaltigung fir Einkaufssituationen ohne Verkauferinteraktion ....... 112
4.1 UDEIDICK ..ottt en e 112
4.2 Determinanten von Einkaufsstress ..........ccccooveiiiiiien e, 114
4.2.1 Wahrgenommene raumliche Dichte...........ccccoccoiiennneen. 114

4.2.2 Wahrgenommene Unubersichtlichkeit des Ladenlayouts 118

4.2.3 Wahrgenommene Wartezeiten ..........cccoccceeeenieneennneen. 119
4.2.4 Wahrgenommener Personalmangel .............ccccceevinneen.. 122
4.2.5 Wahrgenommenes Produktiberangebot................c........ 124

4.2.6 Wahrgenommene Nichtverfligbarkeit von Produkten ...... 127

4.3 Konsequenzen von Einkaufsstress.........ccccvveiieiiiienniiceneennn 129
4.3.1 Ausgewahlte Copingstrategien .........ccccocceverniiiiiiinnen. 129
4.3.2 Sinkende Einkaufsstattenloyalitat als langfristige

Konsequenz von Einkaufsstress...........cccooecvvivieeeeeeeeenn. 133

4.4 Darstellung des Untersuchungsmodells ..............cocccceeeiinenenn. 135

4.5 Empirische Untersuchung...........ccccceeeiiiiieieeiiee e 137
4.5.1 Vorgehensweise und Stichprobe ...........ccccccoveiiiiineenn. 137
4.5.2 Gitebeurteilung der Konstruktmessungen ...................... 138

4.5.3 Ergebnisse der empirischen Untersuchung..................... 147



Xl

5 Erweiterung des Basismodells zur Erklarung von
Einkaufsstress und seiner Bewaltigung fiir Einkaufssituationen

mit Verkauferinteraktion...........ccoouviiiei i 150
5.1 UBEIDICK ..v.eeeececee et en e 150
5.2 Verkauferspezifische Determinanten.............ccccoveeeiiiiiiiieii, 151
5.3 Darstellung des Untersuchungsmodells ...........c.cccceeeiniinnennnns 154
5.4 Empirische Untersuchung..........cccoeiiiiiiiiiii e 156
5.4.1 Vorgehensweise und Stichprobe ...........c.cccooiiiiiniennn 156
5.4.2 Gutebeurteilung der Konstruktmessungen ...................... 157
5.4.3 Ergebnisse der empirischen Untersuchung..................... 165

6 Analyse der wahrgenommenen Kontrolle als Moderatoreffekt der
Beziehung zwischen Stressoren und Stressempfinden..................... 168
8.1 UDEIDICK ....veveeiivceie ittt 168
6.2 Wahrgenommene Kontrolle in der Einkaufsstatte ..................... 169
6.3 Ergebnisse der Moderatoranalyse..........ccccoccoevieiniiieneniiiieeeenne 171
V  Schlussbetrachtung ... e 175
1 Zusammenfassung der zentralen Ergebnisse ............cccoeeviiiiieens 175
2 Forschungsimplikationen ...........ccuvviiiiiiiiiiiec e 179
3 Managementimplikationen .............oooeiiiiiiiieie e 184

LiteraturverzeiChnis........cccccoiiiiiiiiiiiiiisisisesesee s ssre s e s e s e s s e e e e s s s e nasnnnnnes 189



Xl

Abbildungsverzeichnis

Abbildung II-1:

Abbildung I1I-1:
Abbildung I11-2:

Abbildung 111-3:
Abbildung IV-1:
Abbildung 1V-2:

Abbildung IV-3:
Abbildung IV-4:

Transaktionales Stressmodell nach Lazarus ..................... 20
Vorgehensweise bei der Messmodellentwicklung ............. 48

Vorgehensweise bei der quantitativen Analyse zur
Messmodellvalidierung..........ccccooieeeeeniiie e 83

Finales Messmodell fiir das Konstrukt Einkaufsstress..... 102
Modell ohne Verkauferinteraktion ..........cccceeeeeeeiiiiinnnnnnns 136

Ergebnisse der Kausalanalyse des Modells ohne
Verkauferinteraktion (N=1349) .......ccccoviiiiieiiiinniieeee, 149

Modell mit Verkauferinteraktion .........ccccoeeeeeeeeiiiiiiiinennnnins 155

Ergebnisse der Kausalanalyse des Modells mit
Verkauferinteraktion (N=817) ........cccceviiieiiieiie e, 167



XV

Tabellenverzeichnis
Tabelle I-1:  Ausgewahlte Stressdefinitionen............cccooiiiiiiiii e 8f.
Tabelle II-2:  Ausgewahlte Copingdefinitionen............ccoccoviiiiiiiiiciieeee 34

Tabelle IlI-1:  Forschungsschwerpunkt ,Auswirkungen von Stress
auf das Konsumverhalten®.............ccoooiiiiiie 60ff.

Tabelle IlI-2: Forschungsschwerpunkt ,Identifizierung potenzieller
Stressoren beim Einkaufen®............ccccoiiiniiie, 65

Tabelle IlI-3:  Forschungsschwerpunkt ,Identifizierung negativ wahr-
genommener Faktoren beim Einkaufen im Einzelhandel®..... 66f.

Tabelle IlI-4:  Forschungsschwerpunkt ,Identifizierung negativ und positiv
wahrgenommener Ereignisse im Einzelhandel“...................... 68

Tabelle IlI-5:  Forschungsschwerpunkt ,Identifizierung negativ und positiv
wahrgenommener Ereignisse im Dienstleistungskontext....... 69

Tabelle IlI-6:  Forschungsschwerpunkt ,Coping von negativen Emotionen

im Entscheidungs- sowie Kauf- und Konsumkontext‘.............. 70
Tabelle IlI-7: Ausgangsmenge an Indikatoren zur Operationalisierung von

EiNKQUTSSIrESS ..ot 82
Tabelle II-8: Soziodemographika der Hauptstichproben............c.cccccceoee. 86
Tabelle IlI-9: Angewandte Gutekriterien und Anspruchniveaus.................... 95

Tabelle I1I-10: Gute des Messmodells STRESG (Hauptsample 1: n=1164)... 96

Tabelle IlI-11: Prifung der Diskriminanzvaliditat fir die Faktoren
von STRESG (Hauptsample 1: n=1164)........cccccoeveiiiiieeeens 97

Tabelle ll1I-12: Gute des Messmodells STRESG (Hauptsample 2: n=1002)... 98

Tabelle IlI-13: Prafung der Diskriminanzvaliditat fir die Faktoren

von STRESG (Hauptsample 2: n=1002).........ccccccveeiniieeeennnnns 98
Tabelle IlI-14: Test-Retest-Korrelationen auf Basis des

Pearson-Korrelationskoeffizienten (n=400)............ccccceevnneenn. 100
Tabelle IV-1: Gute des Messmodells DENSSP (n=1349) ........ccccccevvveennnnn. 138
Tabelle IV-2: Gute des Messmodells NFIND (n=1349).......ccccccovveennieennn. 139

Tabelle IV-3: Gute des Messmodells WAIT (n=1349) .......ccccovveiiiniieennnnnn. 139



Tabelle IV-4:
Tabelle IV-5:
Tabelle IV-6:
Tabelle IV-7:
Tabelle IV-8:
Tabelle IV-9:
Tabelle IV-10:
Tabelle IV-11:
Tabelle IV-12:
Tabelle IV-13:
Tabelle IV-14:
Tabelle IV-15:

Tabelle IV-16:
Tabelle IV-17:
Tabelle IV-18:
Tabelle IV-19:
Tabelle IV-20:
Tabelle IV-21:
Tabelle IV-22:
Tabelle IV-23:
Tabelle IV-24:
Tabelle IV-25:
Tabelle 1V-26:
Tabelle IV-27:
Tabelle IV-28:
Tabelle IV-29:

XVI

Gute des Messmodells PM (Nn=1349)......cccccviiiiiiiiiiiieeeee 140
Gute des Messmodells PUE (n=1349).......cccccoviiiiieiiieeenns 140
Guite des Messmodells NONAV (n=1349) .......ccccevviveveeennee. 141
Guite des Messmodells STRESG (n=1349) ......cccceevivveeeenee 141
Glte des Messmodells KAUFAB (n=1349)........ccccceiivenieenns 142
Glte des Messmodells DEL (n=1349).......cccccviiieniiieniennnn. 142
Glte des Messmodells KAUFAU (n=1349) .......cccoeciiiveenns 142
Gute des Messmodells INFO (n=1349) .........ocooeviiiiineennnee 143
Gute des Messmodells IGNO (N=1349).........ccccviiiiineennnnee 143
Gute des Messmodells NWOM (n=1349) .......ccccceveiiiiveeennnes 144
Gute des Messmodells NLOY (n=1349) .......cooooiiieiiiieeeenns 144
Diskriminanzvaliditat der Konstrukte im Modell

ohne Verkauferinteraktion (n=1349) ........ccccoiiiiiiiiiieieee 146
Glte des Messmodells STAFINK (N=817)......ccccoveiiiiiiennns 157
Glte des Messmodells STAFUNF (N=817) ....ccccovveiviiiieens 158
Gite des Messmodells STAFPU (N=817).....c.ccccveiiinieennnnne 158
Gute des Messmodells DENSSP (n=817) .......ccccceevviiieeennins 159
Gute des Messmodells NFIND (N=817) ......cccoviieieiniiieeennns 159
Guite des Messmodells WAIT (N=817) ...ceeveeeiiiiieeeeiiiee e 159
Glte des Messmodells PM (N=817)......cccocveiiiiiniiiiiiieieeee 160
Glte des Messmodells PUE (N=817)......ccccoviieriiieiiiieieeee 160
Glte des Messmodells NONAV (N=817) ....cccceevueeriereniiennne 160
Glte des Messmodells STRESG (N=817) ...cceevvvveiieeiiiennne 161
Gute des Messmodells KAUFAB (N=817)......cccccoeviiiiieneenns 161
Gute des Messmodells DEL (N=817) ...ccccovvviiiiiiiieeiiiieee e 161
Guite des Messmodells KAUFAU (N=817) .....occeeeeeiiiieeeeees 162
Glte des Messmodells INFO (N=817) .......ccccevviiieniiiiiiennne 162



Tabelle IV-30:
Tabelle IV-31:
Tabelle IV-32:
Tabelle IV-33:

Tabelle IV-34:

Tabelle 1V-35:

Tabelle 1V-36:

Tabelle IV-37:

XVII

Gute des Messmodells IGNO (n=817).......cccceevvveeeenne
Gute des Messmodells NWOM (n=817) .........ccccuueennn.
Gute des Messmodells NLOY (n=817) .....cccceeevvveerennn.

Diskriminanzvaliditat der Konstrukte im Modell

mit Verkauferinteraktion (N=817)......cccccoveieeeiiieeeene

Gite des Messmodells CTRL im Modell

ohne Verkauferinteraktion (n=1349) ........cccccceevvieeenn.

Gite des Messmodells CTRL im Modell

mit Verkauferinteraktion (N=817).......ccccovovveeiiiiienene

Ergebnisse der Moderatorenprifung im Modell

ohne Verkauferinteraktion (n=1349) .........cccccevvieeenn.

Ergebnisse der Moderatorenpriifung im Modell

mit Verkauferinteraktion (N=817)........cccccceevieiiinnnnn.



| Einleitung
1 Zur Bedeutung von Einkaufsstress

Die Weltgesundheitsorganisation hat Stress zu einer der grof3ten Gefahren fur
die menschliche Gesundheit im 21. Jahrhundert erklart. Immer mehr
Menschen leiden in der heutigen Zeit unter Stress." Diese Entwicklung hat in
den letzten Jahren zu einer Vielzahl an Titelberichten Gber Stress in nationalen
wie internationalen Publikumszeitschriften gefiihrt.?

In einer erst kirzlich erschienenen Ausgabe des Spiegels wird innerhalb des
Titelberichts zu ,Stress“ auch das Einkaufen in einem Einzelhandels-
geschift mit Stress assoziiert.®> Ebenso wird in vielen Berichten immer
wieder salopp von ,Einkaufsstress“ der Konsumenten gesprochen.4 Es
Uberrascht daher, feststellen zu missen, dass dieser Themenkomplex in der
wissenschaftlichen Marketingliteratur bis dato eher ein Schattendasein fiihrt.®

Generell ist verwunderlich, dass sich bisher nur eine relativ tberschaubare
Anzahl an Arbeiten in der Marketingwissenschaft die Erkenntnisse der Stress-
und der dazugehdrigen Copingforschung zu Nutze gemacht hat, um das
individuelle Verhalten der Konsumenten zu erklaren. In den Sozial-
wissenschaften hingegen stellt die Stress- und Copingtheorie ein schon
seit langem anerkanntes Forschungsfeld dar.® Gerade diese kann in der
Marketingwissenschaft einen gehaltvollen Beitrag liefern, um das Kauf- bzw.
insbesondere das Nichtkaufverhalten von Konsumenten zu begriinden.

Dieses Nichtkaufverhalten im Sinne eines Kaufabbruchs oder einer
Kaufvertagung kann eine mogliche Reaktion der Konsumenten auf Stress
sein, den sie wahrend des Einkaufens in einer Einkaufsstatte empfinden.
Im Allgemeinen kann davon ausgegangen werden, dass “increases in stress
are likely to make the shopping experience aversive for many shoppers [...]

and that this will have an adverse effect on their response to shopping”.’

' Vgl. Wirtschaftswoche (2007); Handelsblatt (2007a).

2 vgl. zB. Geo Magazin (2002); Newsweek (2005); Stern (2007); Harvard Business
Manager (2007); Spiegel (2008).

Vgl. Spiegel (2008), S. 147.

Vgl. z.B. Handelsblatt (2007b); W&V (2008), S. 51.

Vgl. Bauer/Albrecht (2008).

Vgl. Moschis (2007a), S. 430.

Lewis/Bridger (1999), S. 117.

N o o s w
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Gerade in einer Einzelhandelslandschaft, die heutzutage durch eine hohe
Wettbewerbsintensitat gekennzeichnet ist® birgt Einkaufsstress ein groRes
Gefahrenpotenzial fir den Handel. Wie viele Konsumenten verlassen die
Einkaufsstatte, ohne einen Kauf getatigt zu haben, oder wechseln die
Einkaufsstatte aufgrund von Einkaufsstress, der durch das Geschaft selbst
verursacht wird? Nicht zu unterschatzende Umsatzverluste fur die jeweiligen
Einzelhandelsunternehmen sind demnach die Folge.

Obgleich Kahneman und Tversky mit der Begriindung der Prospect Theory
deutlich gemacht haben, dass ,Negatives” einen weitaus starkeren Einfluss
auf Individuen hat als ,Positives*,® wird in der Literatur bei vielen Phanomenen
meist vornehmlich deren positive Seite betrachtet — so auch in der
Einzelhandelsliteratur. Dass die negative Seite prinzipiell die relevantere von
beiden ist, stellt auch Luo in seinem im Journal of Marketing erschienenen
Artikel ausdricklich heraus. “Both academic research and the trade press
suggest that it is more important to investigate negative customer experience
[...] than positive experience [...].""°

Einkaufsstress kann als eine derartige negative Erfahrung der Kon-
sumenten in einer Einkaufsstatte angesehen werden. Seine Konsequenzen
— seien sie monetarer oder auch nicht monetarer Art — sind fir den Handel
insbesondere dann als auRerst bitter einzustufen, wenn er durch Faktoren
ausgelost wird, die dem Einflussbereich des jeweiligen Einzelhandels-
unternehmens selbst obliegen. Da das Ausmal an Einkaufsstress der
Konsumenten prinzipiell vom Handelsunternehmen beinflussbar ist,"
ergeben sich Ansatzpunkte zur Optimierung der Einkaufsstatte. Als “fruitful
area of research*'? bezeichnet Moschis genau dieses Forschungsfeld im
Marketing. An dieser Stelle setzt die vorliegende Arbeit an.

8 Vgl. Homburg/Hoyer/Fassnacht (2002), S. 86.
®  Vgl. Kahneman/Tversky (1979).

| uo (2007), S. 75.

" vgl. Moschis (2007a), S. 442.

2 Moschis (2007a), S. 442.



2 Ziele der Arbeit

Die vorliegende Arbeit tragt mit mehreren Zielsetzungen zur Verbesserung des
Wissensstandes zu Einkaufsstress bei. Voraussetzung fiir die Untersuchung
von Einkaufsstress bei Konsumenten ist die Ubertragung der Erkenntnisse
der durch die Fachgebiete der Biologie, der Psychologie und der Soziologie
gepragten Stress- und Copingforschung auf die Konsumenten-
verhaltensforschung.13 Bisher haben sich nur wenige Marketingwissen-
schaftler dieser Erkenntnisse angenommen. Diese Lucke gilt es zu schlief3en.

Die Grundlage fir eine weitreichende empirische Analyse des Phanomens
Einkaufsstress stellt seine valide Messung dar. Bis dato existiert in der
Literatur jedoch kein Instrument zur Messung von Einkaufsstress bei
Konsumenten. Forschungsziel 1 der vorliegenden Arbeit besteht somit in der
Entwicklung eines Messinstrumentariums fiir wahrgenommenen Ein-
kaufsstress. Hierzu ist zunachst eine Konzeptualisierung von Einkaufsstress
notwendig, um darauf aufbauend die Operationalisierung dieses Konstrukts
vornehmen zu koénnen. Das validierte Messinstrument dient wiederum als
Ausgangspunkt fir die weiteren empirischen Studien im Rahmen der vor-
liegenden Arbeit.

Die Entwicklung eines ganzheitlichen Konstruktverstandnisses setzt gemafR
Homburg und Giering zudem das Wissen um die das Konstrukt umgebende
Dependenzstruktur voraus." Demzufolge besteht ein weiteres Forschungsziel
dieser Arbeit darin, Determinanten und Konsequenzen von Einkaufsstress
zu identifizieren und damit das Konstrukt in einen theoretischen Bezugs-
rahmen einzubinden (Forschungsziel 2). Ein solches Modell liegt in der
Literatur bisher noch nicht vor.

Bezliglich der Determinanten von Einkaufsstress, die im Fachjargon der
Stress- und Copingforschung als Stressoren Bezeichnung finden, werden in
der vorliegenden Arbeit nur die Stressoren in die Untersuchung einbezogen,
die letztendlich auch von Seiten des Handels beeinflussbar sind, um so ein
hohes MaR an Praxisrelevanz zu gewahrleisten. In Hinblick auf die
Konsequenzen werden zum einen Copingstrategien berucksichtigt, auf die

" Vgl. hierzu auch die Darstellung der stresstheoretischen Ansatze aus der Biologie, der
Psychologie und der Soziologie in Abschnitt 11-1.2.
™ Vgl. Homburg/Giering (1996), S. 13.
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Konsumenten unmittelbar wie mittelbar zuriickgreifen konnen, um mit
Einkaufsstress umzugehen; zum anderen werden auch langfristige negative
Auswirkungen fur den Handel betrachtet. Zudem wird im Rahmen der
Untersuchung unterschieden, ob Konsumenten in einer Einkaufsstatte zu
einem Verkaufer Kontakt oder aber keinen Kontakt im Sinne eines Verkaufs-
bzw. Beratungsgesprachs haben.

Die Ergebnisse der vorliegenden Untersuchungen verdeutlichen die ein-
schneidenden Folgen fir den Handel durch ,einkaufsgestresste®
Konsumenten und bieten dem Handel wertvolle Ansatzpunkte, um mit
geeigneten Maflinahmen das Auftreten von Einkaufsstress bei Konsumenten
wahrend des Einkaufs in der Einkaufsstatte zu minimieren.

3 Aufbau der Arbeit

Die vorliegende Arbeit gliedert sich in insgesamt fiinf Teile. Der diesem
Abschnitt folgende Teil Il dient der Darstellung der konzeptionellen und
theoretischen Grundlagen. Es werden zunachst die Grundziige der Stress-
forschung (vgl. Abschnitt II-1) sowie der Copingforschung (vgl. Abschnitt 1I-2)
erortert, bevor auf die Konsistenztheorien als weiteren theoretischen
Bezugspunkt eingegangen wird (vgl. Abschnitt 1I-3). AbschlieRend werden in
Abschnitt 1-4 die Erkenntnisbeitrage dieses Teils fur die vorliegende Arbeit in
konziser Form zusammengefasst.

Teil Il der Arbeit hat die Entwicklung eines Instruments zur Messung von
Einkaufsstress zum Ziel (Forschungsziel 1; vgl. Abschnitt Il-1). In Anlehnung
an den Leitfaden zur Konzeptualisierung und Operationalisierung von
Konstrukten von Homburg und Giering'® wird zur Erreichung dieses Ziels eine
Vorgehensweise in vier Schritten gewahlt. In Schritt 1 wird die bestehende
sowie verwandte Literatur zum Themengebiet Stress beim Einkaufen und
seiner Bewaltigung gesichtet und ausgewertet (Abschnitt 111-2). Zur Gewinnung
eines umfassenden Verstandnisses von Einkaufsstress spielen zweifelsohne
auch die Erkenntnisse der Literaturanalyse zur allgemeinen Stress- und
Copingforschung aus Teil Il eine wichtige Rolle. In Schritt 2 wird durch die
Durchfiihrung dreier qualitativer Vorstudien (Fokusgruppenstudien, Tiefen-

' Vgl. Homburg/Giering (1996).



5

interviews mit Konsumenten, Experteninterviews mit Handelsmanagern) die
Vervollstandigung der bisherigen Erkenntnisse aus der Literaturanalyse
angestrebt (vgl. Abschnitt 11I-3). Auf Grundlage der ersten beiden Schritte
erfolgt in Schritt 3 die Konzeptualisierung und Operationalisierung des
Konstrukts Einkaufsstress (vgl. Abschnitt 1lI-4). Um die Entwicklung des
Messinstrumentariums abzuschlieBen, wird in Schritt 4 eine umfangreiche
quantitative Analyse mittels dreier Erhebungen durchgefiihrt (Validierungs-
sample: n=1164; Test auf Stichprobenunabhangigkeit: n=1002; Test auf
zeitliche Stabilitat: n=400) (vgl. Abschnitt 11-5). Die in Teil Il gewonnenen
Erkenntnisse werden in Abschnitt I1I-6 zusammengefasst.

Teil IV dient der Untersuchung der Kausalitaten von Einkaufsstress. Somit
werden Determinanten, also Stressoren, wie auch Konsequenzen von Ein-
kaufsstress betrachtet (Forschungsziel 2). Diese werden auf Grundlage der
Ergebnisse der qualitativen Vorstudien, theoretischer Uberlegungen und
bestehender Forschungsergebnisse identifiziert. Bezuglich der potenziellen
Stressoren in der Einkaufsstatte werden in der vorliegenden Arbeit nur
diejenigen Stressoren in die Untersuchung einbezogen, die letztendlich auch
von Seiten des Handels beeinflussbar sind. In Hinblick auf die Konsequenzen
werden zum einen Copingstrategien bericksichtigt, auf die Konsumenten
unmittelbar wie mittelbar zurlickgreifen koénnen, um mit Einkaufsstress
umzugehen; zum anderen werden langfristige negative Auswirkungen fiir den
Handel betrachtet. Nach Darstellung der methodischen Grundlagen zur
Dependenzanalyse (vgl. Abschnitt IV-2) wird zunachst das umwelt-
psychologische Verhaltensmodell von Mehrabian und Russell als
konzeptioneller Bezugspunkt der Untersuchung der Kausalitdten von
Einkaufsstress vorgestellt (vgl. Abschnitt 1V-3). AnschlieBend werden zwei
Modelle betrachtet, um der Gegebenheit Rechnung zu tragen, dass
Konsumenten wahrend des Einkaufens in der Einkaufsstatte keinen Kontakt
zu einem Verkaufer (,Modell ohne Verkauferinteraktion“: n=1349; vgl.
Abschnitt IV-4) oder aber Kontakt im Sinne eines Verkaufs- bzw.
Beratungsgesprachs zu  einem  Verkaufer haben (,Modell  mit
Verkauferinteraktion“: n=817; vgl. Abschnitt 1V-5). Das Basismodell ohne
Verkauferinteraktion wird dabei durch die Integration dreier verkaufer-
spezifischer Konstrukte zu dem Modell mit Verkauferinteraktion erweitert.
Zudem erfolgt in beiden Modellen die Uberpriifung des moderierenden Effekts
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der wahrgenommenen Kontrolle auf die Beziehung zwischen dem jeweiligen
Stressor und Einkaufsstress (vgl. Abschnitt IV-6).

AbschlieRend werden in Teil V die zentralen Ergebnisse der Arbeit
zusammengefasst (vgl. Abschnitt V-1). Hieraus ergeben sich Implikationen fir
Forschung (vgl. Abschnitt V-2) und Praxis (vgl. Abschnitt V-3).
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| Konzeptionelle und theoretische Grundlagen
1 Grundziige der Stressforschung
1.1 Begriffsbestimmung Stress
Bis dato existiert in der wissenschaftlichen Literatur keine allgemeingiiltige

' was auf eine mannigfaltige Verwendung des Terminus
t.17

Stressdefinition,
Stress sowohl im Alltag als auch in der Wissenschaft zurlickzufihren is
Etymologisch betrachtet geht das deutsche Wort ,Stress” als Entlehnung aus
dem Neuenglischen auf das Wort “stress* zuriick."® Dieses wiederum stellt bis
heute in der Umgangssprache die verkirzte Form von “distress” dar, welches
mit ,Kummer®, ,Not, ,Sorge” und ,Mihsal“ Gbersetzt werden kann und Uber
das altfranzdsische Wort ,destresse” letztlich auf die lateinischen
Begriffspaare ,distringere/districtus®, die soviel wie ,beanspruchen und
,einengen” bedeuten, zuriickzufiihren ist.'® Im 18. und 19. Jahrhundert erfuhr
“stress” eine Bedeutungserweiterung und bezeichnete von nun an auch einen
Druck oder eine Kraft, die auf eine Person oder Sache einwirkt.?° Diese beiden
Bedeutungen von “stress” sind bis heute erhalten geblieben.?’

In der Wissenschaftssprache wurde das Wort “stress” bereits friih in der
Physik und Technik verwendet und erhielt dort durch Hooke? eine spezielle
formale Fassung. In der zweiten Halfte des 17. Jahrhunderts bezeichnete er in
der Elastizitatstheorie mit “stress” die in einem physikalischen Kérper erzeugte
innere Spannung, die durch eine auf diesen Kdrper einwirkende auliere Kraft
(load) ausgeldst wird und die zu einer Verformung des Korpers (strain) fihrt.
Bei diesem origindren Verstandnis sind insbesondere die Wertneutralitat des
Stressbegriffs und die Differenzierung zwischen Stressausldser, d.h. Stressor,
Stress und Stressfolgen hervorzuheben. Neben der Verwendung des Begriffs

' vgl. Hampel/Petermann/Dickow (2001), S. 10; Greitemeyer/Fischer/Frey (2006), S. 119.

7 vgl. Nitsch (1981a), S. 39; Hampel/Petermann (2003), S. 7.

" vgl. Kluge (2002), S. 890.

Vgl Nitsch (1981a), S. 33; Cartwright/Cooper (1997), S. 3; McEwen/Lasley (2002), S. 3;
Summers (2005), S. 454 und S. 1643; Duden (2007), S. 822.

20 vgl. Nitsch (1981a), S. 33 f.; Cartwright/Cooper (1997), S. 3.

2 ygl. Summers (2005), S. 1643.

Vgl. Hookesches Gesetz in der Physik. Fur eine detailliete Beschreibung vgl.

Breuer/Breuer (1987/1988), S. 77.

C.Albrecht, Einkaufsstress, DOI1:10.1007/ 978-3-8349-8394-7 2,
© Gabler | GWV Fachverlage GmbH, Wiesbaden 2009
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“stress” in der Physik und Technik kamen auch aus Modellvorstellungen der
theoretischen Biologie Impulse fiir die Stressforschung.?®

So unterschiedlich die existierenden Definitionsansatze in der Stressforschung
bedingt durch die grof3e Interdisziplinaritat auch sind, ist ihnen die Annahme
eines Ungleichgewichts gemein. Eine Anforderung aus der Umwelt oder
aus dem Individuum selbst geht Gber ein Normalmal® — wie auch immer
dieses definiert ist — hinaus und gibt damit Anlass zu einer Anpassungs- bzw.
Bewiltigungsreaktion des Individuums.?* Dieses Verstindnis geht auch aus
der exemplarischen Auflistung verschiedener Stressdefinitionen in nach-
folgender Tabelle 11-1 hervor.

Autor(en) Stressverstandnis

“[...] stress has to do with a (perceived) substantial
McGrath imbalance between demand and response capability, under
(1970), S. 20. conditions where failure to meet demand has important

(perceived) consequences.”

Lazarus/Launier
(1978), S. 296.

“[...] ‘'stress’ is any event in which environmental or internal
demands (or both) tax or exceed the adaptive resources of
an individual, social system, or tissue system.”

Lazarus/Folkman
(1984), S. 19.

“Psychological stress is a particular relationship between the
person and the environment that is appraised by the person
as taxing or exceeding his or her resources and endangering
his or her well-being.”

Janke/Erdmann/Boucsein
(1985), S. 1011.

,Dabei ist Strel [sic!] ein psychischer und somatischer
Zustand, der als eine langerdauernde und/oder starkere
Abweichung von dem zu einem bestimmten Zeitpunkt (oder
Zeitabschnitt) normalerweise gegebenen Erregungsniveau
zu kennzeichnen ist.”

»Strel’ [sicl] ist ein subjektiv intensiv unangenehmer
Spannungszustand, der aus der Befiirchtung entsteht, dal
[sic!] eine stark aversive, subjektiv zeitlich nahe (oder bereits

(1992), S. 1245.

((irgeglf” S. 13 eingetretene) und subjektiv lang andauernde Situation sehr
T wahrscheinlich nicht vollstandig kontrollierbar ist, deren
Vermeidung aber subjektiv wichtig erscheint.”
Chrousos/Gold

“[...] a state of disharmony, or threatened homeostasis.”

Tabelle II-1: Ausgewahlte Stressdefinitionen (Teil 1/2)

2 ygl. Nitsch (1981a), S. 34 f.
2 ygl. Nitsch (1981a), S. 29 und S. 40; Semmer (1988), S. 744; Zapf/Semmer (2004),

S. 1009.
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Autor(en) Stressverstandnis

,Strel [sic!] ist ein somatisch-psychisches Geschehen, das
durch seine Starke und/oder Dauer von einer intraindividuell
Janke/Wolffgramm bestimmten Normallage (Gleichgewichtszustand,

(1995), S. 294. Homdostase) abweicht und das in der Regel durch
bestimmte duRere und innere Reizbedingungen (Stressoren)
ausgeldst wird.”

“Psychological stress is defined here as a state
characterized by strong negative emotions, such as fear,
anxiety, anger, hostility, or other emotional states evoking
distress, accompanied by physiological and biochemical
changes that evidently exceed the baseline level of arousal.”

Strelau
(1995), S. 218.

»Strel [sicl] ist ein Muster spezifischer und unspezifischer
Zimbardo/Gerrig Reaktionen eines Organismus auf Reizereignisse, die sein
(1999), S. 370. Gleichgewicht stéren und seine Fahigkeit zur Bewaltigung
strapazieren oder Uberschreiten.”

,Stress kann allgemein als intensiver, unangenehmer
Hécker/Stapf Spannungszustand in einer stark aversiven Situation
(2004), S. 916. verstanden werden, dessen Vermeidung als subjektiv
wulnschenswert erlebt wird.*

,Stress ist ein subjektiv unangenehmer Spannungszustand,
der aus der Beflirchtung entsteht, eine aversive Situation
nicht ausreichend bewaltigen zu kénnen.*

Zapf/Semmer
(2004), S. 1011.

,Von Stress sprechen wir hingegen dann, wenn es sich um
eine als aversiv erlebte, von negativen Emotionen begleitete
Beanspruchung handelt.”

Semmer/Udris
(2004), S. 172.

“Stress can be defined as any challenge to homeostasis of
an individuum that requires an adaptive response to that
individuum.”

Steckler
(2005), S. 25.

Tabelle II-1: Ausgewahlte Stressdefinitionen (Teil 2/2)

Generell lassen sich die in der Stressforschung vorliegenden Definitions-
ansatze nach Nitsch auf drei Arten abgrenzen. Die drei zur Abgrenzung
herangezogenen Kategorien schlieBen sich dabei jedoch nicht aus, sondern
ergénzen sich vielmehr.?®

Eine erste Abgrenzung von Definitionsansatzen ergibt sich daraus, an
welcher Stelle im Stressgeschehen der Betrachtungsschwerpunkt gelegt
wird?® Wahrend in der Literatur gemeinhin zwischen reiz- bzw.
stimulusorientierten, reaktionsorientierten und beziehungsorientierten bzw.

% ygl. Nitsch (1981a), S. 20.
% vgl. Nitsch (1981a), S. 41.



10

relationalen Definitionsansatzen unterschieden wird,?” fiihrt Nitsch zudem
noch den zustandsorientierten Definitionsansatz an.?

In reizorientierten Definitionen wird Stress einerseits im Sinne einer
unabhangigen Variablen als Reizereignis oder Reizsituation selbst verstanden
und somit Uber seine auslosenden Gegebenheiten definiert, denen man
unterstellt, dass sie zu bestimmten Funktionsstérungen fihren:?® andererseits
werden in reizorientierten  Definitionen diese Reizereignisse oder
Reizsituationen als Ausléser von Stress angesehen, die es zu identifizieren
gilt*® Nur der auslésende Reiz, nicht aber die Reaktion wird bei der
reizorientierten Sichtweise in die Betrachtung integriert. Diese Auffassung von
Stress herrscht vor allem in der so genannten Life-Event-Forschung®' vor.*?
Problematisch an dieser Auffassung ist insbesondere, dass interindividuelle
Wahrnehmungsunterschiede in Bezug auf einen Reiz vernachlassigt werden.*

Gemal Selye sowie ausgehend vom heutigen Forschungsstand werden
stressauslosende Reize jedoch nicht Stress, sondern treffender Stressoren
genannt.>* In der vorliegenden Arbeit wird dieser Terminologie gefolgt und mit
Stressor ganz allgemein ein stressauslosender Reiz bezeichnet.

Im Gegensatz hierzu bezeichnet Stress in reaktionsorientierten Definitionen
das auf diese Reizvariable(n) bezogene organismische Antwortverhalten.
Stress wird hier als abhangige Variable, also als Antwort auf stressausldsende
Reize verstanden,®® ohne dass die Reize jedoch naher bestimmt werden.*
Einer der wichtigsten Vertreter dieser Auffassung ist Selye,*” der als
Begriinder der biologischen Stressforschung gilt.*®

27 Vgl. z.B. Lazarus/Launier (1981), S. 220 ff.; Udris/Frese (1999), S. 430; Zapf/Semmer
(2004), S. 1010.

% vgl. Nitsch (1981a), S. 41.

% vgl. Semmer (1988), S. 744; Esterbauer (2003), S. 16; Zapf/Semmer (2004), S. 1009.

%0 vgl. Chalmers (1981), S. 327; Semmer (1988), S. 744.

3 vgl. Abschnitt 11-1.3.

32 Vgl. Esterbauer (2003), S. 16; Zapf/Semmer (2004), S. 1010.

% vgl. Chalmers (1981), S. 327.

% vgl. Selye (1956), S. 64; Antoni/Bungard (1989), S. 432; Greif (1991), S. 13; Kaluza
(2004), S. 13 1.

% vgl. Nitsch (1981a), S. 41 ff.; Zapf/Semmer (2004), S. 1009.

% vgl. Udris/Frese (1999), S. 430.

%7 vgl. Chalmers (1981), S. 326.

% vgl. Abschnitt 1I-1.2.1.
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Durch die isolierte Betrachtung der stressauslésenden Faktoren und der
resultierenden Stressreaktion in reiz- und reaktionsorientierten Ansatzen kann
das Stressgeschehen jedoch nur unzureichend beschrieben werden.*
Ausgehend von dieser Kritik ging man dazu uber, Stress im Sinne einer
intervenierenden Variablen als bestimmten organismischen Zustand zu
definieren, der spezifizierbare Antezedenzien hat und mit gewissen
Konsequenzen fir das Anpassungsverhalten verbunden ist. Wichtig hierbei ist,
dass der mit Stress gemeinte Zustand genau prazisiert wird. Dartber hinaus
sind zudem reiz- und reaktionsbezogene Indikatoren notwendig, die das
Vorliegen des Stresszustandes anzeigen.40

Mit dieser Sichtweise verbunden ist auch die beziehungsorientierte
Sichtweise von Stress als Person-Umwelt-Transaktion. In diesen
Definitionen werden vor allem bestimmte Anpassungsprobleme und -prozesse
zwischen einem System und seiner Umwelt betont,*' was das Problem der
schwierigen Messbarkeit des Stresskonzepts aufgrund standiger Feedback-
schleifen in sich birgt.*? Das transaktionale Stressmodell von Lazarus ist
dieser Sichtweise zuzuordnen.*®

In neueren Abhandlungen44 zur Stresskonzeption wird implizit angefiihrt, dass
sowohl Stimuli, Zustédnde, Reaktionen sowie Interaktionen zwischen den
Komponenten beriicksichtigt werden sollen: “the input (stress stimuli); the
processing systems, including the subjective experience of stress; and the
output (stress responses).“*® Gleichzeitig wird jedoch hervorgehoben, dass es
nur schwer moglich ist, die Interaktionen zwischen den Komponenten in Form
von Feedbackschleifen zu messen.*®

Eine zweite Moglichkeit, die bestehenden Definitionsansatze zu sys-
tematisieren, besteht darin zu Uberprifen, ob Stress nur negative, d.h.
schadigende Reize, Reaktionen, Zustande oder Beziehungen bezeichnet oder

% Vgl. Hampel/Petermann (1997), S. 57.

40" vgl. Nitsch (1981a), S. 45.

41 vgl. Chalmers (1981), S. 326 f.; Nitsch (1981a), S. 45 ff.

42 Vgl. Derogatis (1982), S. 273; Palentien (1997), S. 36; Schwarzer (2000), S. 26 f.
43 vgl. Abschnitt 1-1.2.2.

4 vgl. z.B. Levine (2005); Steckler (2005); Ice/James (2007).

45 Levine/Ursin (1991), S. 4.

6 vgl. Levine (2005), S. 4.



