Geleitwort

Dem Postulat der Kundenorientierung wird in der Unternehmenspraxis spitestens seit
der umfassenden — in Wissenschaft und Praxis gefithrten — Diskussion des Customer
Relationship Management-Konzepts fast uneingeschrinkt gefolgt. Die Anbieterseite
hat erkannt, dass sich die Zufriedenheit und Loyalitét ihrer Nachfrager in den meisten
Fillen ,,Jlohnt*“. Eine Vielzahl von Akademikern und Praktikern hat sich mit den Kon-
strukten der Kundenzufriedenheit und Kundenloyalitit auseinander gesetzt, und die
kaum iiberschaubare Anzahl von Publikationen zu dieser Thematik vermag die auBler-
ordentliche Wichtigkeit der Konstrukte anzudeuten. Wahrend inzwischen der positive
Beziehungszusammenhang zwischen der Kundenzufriedenheit und Kundenloyalitit
als nachgewiesen gilt, besteht Unklarheit beziiglich der die Konstrukte determinieren-

den Variablen.

Es liegt die Vermutung nahe, dass Nachfrager dann mit ihren Kaufentscheidungen zu-
frieden sind, wenn der Entscheidungsprozess von gewissenhaften Uberlegungen und
Abwigungen der relevanten Kaufalternativen geprégt ist, kurz, wenn die Entscheidung
rational ist. Hier setzt die logisch-normative Entscheidungstheorie an. In einer Viel-
zahl von Kaufverhaltensstudien fillt in diesem Zusammenhang auch der Begriff der
Effizienz. Diese wird als das Verhdltnis von Output zu Input verstanden. Im
Konsumkontext werden Outputs bspw. durch Leistungsmerkmale eines Produktes
konkretisiert (z.B. Zuverldssigkeit und Komfort bei einem Automobil), wihrend sich
relevante Inputs in den finanziellen Aufwendungen und Kosten nicht-monetirer Art

niederschlagen kénnen.

Zur Identifikation effizienten Kaufverhaltens wurde in den 70er Jahren des 20. Jahr-
hunderts das Konstrukt Consumer Sophistication in die Konsumentenverhaltenslitera-
tur eingefithrt. Der Grundgedanke, der die Entwicklung von Consumer Sophistication
leitete, ist auch heute noch von besonderer Relevanz. Das Konstrukt ist allerdings bis-
her aufgrund einer mangelhaften theoretischen und empirischen Fundierung in Theorie
und Praxis noch nicht verbreitet. Vor diesem Hintergrund besteht das Zie/ der Arbeit
von Frau Sauer in der Konzeptualisierung und Operationalisierung dieses bedeutenden
komplexen Konstrukts Consumer Sophistication. Die Entwicklung eines umfassenden
Konstruktverstindnisses und einer Skala zur Messung von Consumer Sophistication

ist m.E. in forschungsstrategischer Hinsicht ein wichtiges Anliegen.



VI

Im Rahmen der Konstruktentwicklung kann die Autorin aufzeigen, dass sich Consu-
mer Sophistication nicht lediglich (wie bisher postuliert wurde) aus kognitiven Kom-
ponenten, sondern auch aus affektiven Teilen zusammensetzt. Das Konstrukt zeichnet
sich demnach zwar einerseits durch die gedankliche Seite bei Kaufentscheidungen,
aber andererseits auch durch die emotionalen Aspekte aus. Zusétzlich zur erfolgrei-
chen Konstruktentwicklung integriert Frau Sauer Consumer Sophistication in einen
theoretischen Bezugsrahmen. Hierzu gehen neben den Determinanten des Konstrukts
Consumer Sophistication, wie bspw. das Produktinvolvement und soziodemografische
Variablen, die Konsequenzen Kundenzufriedenheit und Kundenloyalitit in die Uber-
legungen ein. Der Autorin gelingt iiber die Konstruktentwicklung hinaus der Nachweis
der postulierten Wirkungszusammenhénge. Consumer Sophistication wird von Pro-
duktinvolvement positiv determiniert, wéhrend das Konstrukt seinerseits einen positi-
ven Einfluss auf die Kundenzufriedenheit und Kundenloyalitidt von Verbrauchern aus-
iibt. Einer Etablierung von Consumer Sophistication neben anderen Konstrukten des
Kaufverhaltens steht damit nichts mehr im Wege. Der anspruchsvollen Arbeit kann

eine theoriebildende Funktion bescheinigt werden.

Die Arbeit verkorpert in beeindruckender Weise wissenschaftlichen Fortschritt. Die
Autorin versteht es, ein sehr komplexes Thema — die Entwicklung eines umfassenden
Begriffsverstindnisses des hypothetischen Konstrukts Consumer Sophistication und
einer Skala zu dessen Messung — erfolgreich zu bearbeiten. Hierbei hat sie eine Viel-
zahl neuer Ideen in die Arbeit einflieBen lassen und diese methodisch fundiert. Beson-
ders eindrucksvoll ist die empirische Studie und ihre methodisch quantitative Aﬁalyse.
Das Untersuchungsdesign verkorpert den neuesten Stand internationaler Konsumen-
tenverhaltensforschung. Herauszustellen ist ferner die umfassende Synopse der fiir das
Konstrukt Consumer Sophistication relevanten Erkenntnisse der Konsumentenverhal-
tensforschung der letzten 50 Jahre. Ich bin davon liberzeugt, dass es die Arbeit Wert

ist, in Wissenschaft und Praxis eine weite Verbreitung zu erfahren.
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