Geleitwort des Herausgebers

Im Dienstleistungsbereich steht seit einigen Jahren die Erreichung einer hohen
wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt im Mittelpunkt des Marketingdenkens.
Der besondere Stellenwert der Servicequalitit ldsst sich damit erklédren, dass die-
se die Basis fiir die Entstehung von Kundenzufriedenheit und Kundenbindung
darstellt und damit die zentralen vorékonomischen ErfolgsgréBen eines Unter-
nehmens beeinflusst.

Prinzipiell nehmen Kunden dann eine hohe Dienstleistungsqualitdt wahr, wenn -

die erhaltene Leistung ihren Erwartungen entspricht oder diese iibertrifft. Dem-
zufolge lassen sich zwei Ansatzpunkte zur Steigerung der wahrgenommenen
Dienstleistungsqualitit identifizieren: Zum einen die Verbesserung der Leistung,
zum anderen die Steuerung der Kundenerwartungen. Sowohl in der Literatur als
auch in der Praxis hat man sich dabei bisher hauptsidchlich darauf konzentriert,
iiber eine Verbesserung der Leistungen die wahrgenommene Dienstleistungs-
qualitédt zu steigern. Die zweitgenannte Moglichkeit zur Steigerung der wahrge-
nommenen Dienstleistungsqualitdt — die systematische Steuerung der Kunden-
erwartungen — wurde bisher weitgehend vernachlédssigt. Der Verfasser der
vorliegenden Arbeit hat es sich zur Aufgabe gemacht, diese Forschungsliicke zu
schlieen.

Hierzu wird wie folgt vorgegangen: Zunichst wird der Stand der bisherigen For-
schung beziiglich Kundenerwartungen aufgezeigt und gleichzeitig iiberpriift,
welche Implikationen sich aus den bestehenden Ansitzen und Uberlegungen fiir
die Gestaltung eines Erwartungsmanagements fiir Dienstleistungen ergeben, d.h.,
es wird eine erste theoretische Basis fiir die systematische Steuerung von Kun-
denerwartungen geschaffen. In diesem Zusammenhang bestitigt sich auch, dass
die bisherige Literatur lediglich grobe Anhaltspunkte fiir die Erwartungssteue-
rung von Dienstleistungen liefern kann. So finden sich kaum Arbeiten, die sich
mit der Dynamik von Erwartungen auseinander setzen. Um einen Erwartungs-
managementansatz flir Dienstleistungsunternehmen zu entwickeln, ist es jedoch
von besonderer Relevanz, genaue Kenntnisse iiber die Dynamik von Kundener-
wartungen zu erhalten. SchlieBlich ist es einleuchtend, dass Kundenerwartungen
im Verlauf einer Dienstleistungsbeziehung nicht stabil sind, so dass die zahlrei-
chen statischen Analysen lediglich einen Ausgangspunkt fiir die Erwartungssteu-
erung bilden. Weiterhin zeigte sich, dass die meisten bisherigen Arbeiten Er-
wartungen ausschlieBlich als eindimensionales, kognitives Konstrukt begreifen.
Allerdings scheint es gerade bei Dienstleistungen fraglich, ob nicht auch emotio-
nale Aspekte — im Sinne von affektiven Erwartungen — bei der Kaufentschei-
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dung und/oder Qualititsbeurteilung eine Rolle spielen und somit bei der Ent-
wicklung eines Erwartungsmanagements zu beriicksichtigen sind.

Vor dem Hintergrund dieser Defizite der bisherigen Forschung zu Kundener-
wartungen steht die Entwicklung und empirische Uberpriifung eines umfas-
senden Modells der dienstleistungsphasenbezogenen Erwartungsveridnderung
und -wirkung im Vordergrund der Arbeit. Dazu zeigt der Verfasser zunichst auf,
wie eine affektive Interpretation des Erwartungsbegriffs den klassischen kogniti-
ven Erwartungsbegriff ergédnzen kann. Anschlieend wird auf Grundlage der zu-
vor abgeleiteten Implikationen aus den bisherigen Forschungserkenntnissen ein
dynamikunabhingiges Erwartungswirkungsmodell (Grundmodell) aufgezeigt,
das sukzessive um spezifische dynamische Aspekte erweitert wird. Zur Fundie-
rung der dynamischen Aspekte stehen hierbei die Hypothesentheorie, die Oppo-
nent-Prozess-Theorie sowie emotionspsychologische Uberlegungen im Mittel-
punkt. Dabei dient die Hypothesentheorie dazu, die Anpassung der Erwartungen
an die gelieferte Leistung zu erkldren. Mit der Opponent-Prozess-Theorie wird
erklért, auf welche Leistungsmerkmale sich die Erwartungen schwerpunktmiBig
in den verschiedenen Phasen einer Dienstleistung beziehen bzw. mit den emoti-
onspsychologischen Uberlegungen, welche relative Bedeutung affektive vs. kog-
nitive Erwartungen im Zeitablauf haben.

Im Anschluss an die Modellableitung werden die zuvor in Hypothesenform for-
mulierten Effekte am Beispiel einer ,typischen* Dienstleistung exemplarisch
tiberpriift. Diese Uberpriifung erfolgt auf Basis eines umfassenden Szenario-
Experiments. Dabei wird zunéchst die Konzeption und Durchfithrung des Expe-
riments selbst sowie der entsprechenden Vorstudien ausfiihrlich beschrieben. Im
Anschluss daran werden die auf einer Kombination unterschiedlicher Datenana-
lysetechniken gewonnenen Ergebnisse dargestellt und kritisch gewiirdigt.

Als Hauptergebnisse der Studie ldsst sich festhalten, dass sowohl kognitive als
auch affektive Erwartungen einen Einfluss auf zentrale vorékonomische Erfolgs-
groBen (Kaufabsicht, Qualitdtswahrnehmung, Kundenzufriedenheit, Kundenbin-
dung) ausiiben und sich die Bedeutung unterschiedlicher Erwartungsdimensio-
nen im Zeitablauf verdndert. Konkret bedeutet letzteres zum einen, dass
Potenzial-, Prozess- und Ergebniserwartungen im Verlauf der Dienstleistung
unterschiedlich relevant fiir das Leistungsurteil sind. Zum anderen nimmt die
Bedeutung von affektiven Erwartungen mit der Dauer einer Dienstleistungsbe-
ziehung zu.

Bei einer differenzierten Betrachtung von pridiktiven (wie wird die Leistung
sein) und normativen Erwartungen (wie sollte die Leistung sein) wird deutlich,
dass diese beiden Erwartungstypen z.T. entgegengesetzte Wirkungen auf die Er-
folgsgroBen eines Unternehmens ausiiben. Beispielsweise reduzieren hohe nor-
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mative Erwartungen die Wahrscheinlichkeit einer Erwartungserfiillung und da-
mit eines positiven Qualitdtsurteils. Hohe priadiktive Erwartungen haben demge-
geniiber — zumindest bei schwer beurteilbaren Leistungen — eine positive Wir-
kung auf die wahrgenommene Qualitit. Im Falle einer Abweichung zwischen
Ist-Leistung und Erwartungen werden normative im Vergleich zu den pri-
diktiven Erwartungen durch die gelieferte Qualitit weniger stark beeinflusst. Zu-
ndchst werden normative Erwartungen vor allem bei einer Erwartungsiibererfiil-
lung korrigiert, d.h., insbesondere wenn der Kunde sieht, dass der Anbieter hhe-
re Qualitét liefern kann als erwartet. Dariiber hinaus sind normative Erwartungen
‘(im Sinne von Wiinschen oder Soll-Erwartungen) i.d.R. schon auf einem héheren
Niveau als pradiktive Erwartungen und somit ist eine Verdnderung entsprechend
unwahrscheinlicher.

Welche Implikationen diese Analyseergebnisse in Verbindung mit den Erkennt-
nissen aus der bisherigen Forschung fiir die dienstleistungsphasenspezifische
Erwartungssteuerung haben, wird vom Verfasser abschlieBend im Rahmen eines
umfassenden Managementansatzes diskutiert. Hierzu wird sowohl grundsitzlich
dargelegt, wie ein entsprechender mehrstufiger Managementansatz aussehen
kann, als auch konkrete Strategien und MaBnahmen zur Steuerung von Kunden-
erwartungen in den verschiedenen Phasen einer Dienstleistung abgeleitet.

Insgesamt stellt die vorliegende Arbeit eine wichtige Grundlagenarbeit zur The-
matik der Dynamik von Kundenerwartungen im Allgemeinen, bzw. der Ent-
wicklung eines dienstleistungsphasenspezifischen Erwartungsmanagements im
Besonderen dar. In diesem Sinne verbindet der Herausgeber mit der Verdffentli-
chung die Hoffung, dass die vorliegende Arbeit auf breites Interesse stoft und als
Ausgangspunkt fiir vertiefende Untersuchungen die ihr gebiihrende Anerken-
nung erhilt.

Basel, im August 2005 Prof. Dr. Manfred Bruhn





