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1 Einfiihrender Teil

1.1 Problemstellung der Arbeit

Angesichts der wachsenden Bedeutung des Dienstleistungssektors fiir die wirtschaftli-
che Entwicklung von Industrienationen’ findet das Giiterspektrum der Dienstleistungen
seit geraumer Zeit auch in der betriebswirtschaftlichen Forschung verstirkte Aufmerk-
samkeit. In der Marketingdisziplin hat dies im Ergebnis zur Herausbildung des
Dienstleistungs- Marketing als eigenstandigem Forschungszweig gefithrt.?

Im Mittelpunkt des Interesses steht dabei vielfach die Frage, ob das als , klassisch™ be-
zeichnete, urspriinglich fiir den Bereich der Sachgiiter entwickelte Marketinginstru-
mentarium auch in der Theorie der Dienste® Anwendung finden kann, oder ob die viel-
zitierten charakteristischen Merkmale der Dienstleistung’ AnlaB zu dessen Modifikati-
on, Erweiterung oder Neukonzeption geben.’

Den Ausgangspunkt derartiger Uberlegungen sollte i.S. einer stets vehement geforder-
ten Kundenorientierung aller Marketingaktivititen das Verhalten der Konsumenten bil-
den.

Aus dieser Perspektive ist zu untersuchen, welche verhaltensauslosenden und -
lenkenden Variablen in Kaufentscheidungsprozessen tiber Dienste als signifikant ver-
schieden von denen bei Kaufentscheidungen tiber Sachgiiter angesehen werden kénnen
und damit eine spezifische Herausforderung im Dienstleistungsmarketing darstellen.
Gegenstand der vorliegenden Arbeit ist in diesem Zusammenhang das theoretische
Konstrukt® des . Kaufrisikos “ bzw. des ,, wahrgenommenen Kaufrisikos“ und damit die
von Konsumenten subjektiv eingeschditzte Unsicherheit hinsichtlich der als nachteilig
aufgefafiten Konsequenzen aus einer Kaufentscheidung. Als wichtigstes Merkmal des
Entscheidungsverhaltens unter Risiko wird der Versuch des Konsumenten angeschen,
dieses mittels geeigneter Strategien auf ein tolerierbares MaB zu reduzieren und damit

kaufhemmende Faktoren zu beseitigen.” Den zentralen giterbezogenen Erfolgsfaktor

! Vgl. stellvertretend fiir viele Meffert, H.; Bruhn, M. (1997), S. 9-17. In diesem Zusammenhang ist viel-
fach vom ,,Weg in die Dienstleistungsgesellschaft* die Rede (Meyer, P.W_; Meyer, A., 1990, S.124).

% vgl. ebenda, S. 19 - 23.

> Aus Evidenzgriinden i.S. der Problemstellung wird die, in jingerer Zeit verstarkt kritisierte strikte Tren-
nung von Sachgiitern und Dienstleistungen im Rahmen dieser Arbeit beibehalten. Vgl. zu dieser Diskus-
sion Enis, B. M.; Roering, K.J.(1981), S.1-3 und insbesondere Engelhardt, W. H.; Kleinaltenkamp, M.;
Reckenfelderbaumer, M. (1993), S.395-426 .

* Vgl. Ubersicht bei Zeithaml, V. A.; Parasuraman, P.; Berry, L.L. (1985), S.34.

> Vgl. zur Ubertragungsproblematik Meffert, H. (1994a), Sp. 454-469.

S Hierunter sind innerhalb der Konsumentenverhaltensforschung nicht direkt beobachtbare (,,hypotheti-
sche®), jedoch als existent angenommene Phinomene zu verstehen (Vgl. Neibecker, B.,1992, Sp. 1149-
1150).

7 Vgl. Kroeber-Riel, W. (1992), S. 416.



