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1 Einleitung 

 

1.1 Hinführung zum Thema 

 

Wenn ein beliebiger Konsument bei sich einen Wunsch oder das Bedürfnis nach einem 

Gut feststellt, wird er in der Regel versuchen, sich diesen Wunsch zu erfüllen oder den 

Bedarf zu decken. Dies klingt zunächst einfach, zumal er sich auf dem Markt das 

Nötige aussuchen und, soweit er über die entsprechenden Mittel verfügt, dieses auch 

erwerben bzw. besorgen kann. Allerdings beginnen oft genau an diesem Punkt erst die 

Schwierigkeiten, da er dabei mit immer mehr Anbietern und immer vielfältigeren 

Möglichkeiten konfrontiert wird, die ihm bei der Lösung seines Problems helfen sol-

len, kurz: Die Auswahl ist groß!  

Diese große Auswahl, der sich der Nachfrager gegenübersieht, besteht aber nicht nur 

auf dem Markt für Konsumgüter. Auch im Dienstleistungssektor, und hier im Zusam-

menhang mit dem in der Öffentlichkeit verstärkt diskutierten und zu beobachtendem 

Übergang in die Dienstleistungsgesellschaft immer mehr, stellt sie nicht nur für den 

Konsumenten, sondern mindestens in demselben Maße für die Anbieter ein Problem 

und eine Herausforderung dar. Diese müssen sich mit ihrem Angebot nun so von dem 

der Konkurrenten abheben, daß dem potentiellen Kunden die Wahl in ihrem Sinne er-

leichtert wird. Mit dieser Arbeit soll, am Beispiel eines Reiseveranstalters, ein mög-

licher Weg aufgezeigt werden, bei dem besonders die Konstrukte Einstellung und Ver-

trauen im Blickpunkt stehen. 

 

1.2 Abgrenzung des Themas  

 

Grundsätzlich wird ein Markt durch den Austausch von Wirtschaftsgütern zwischen 

Anbietern und Nachfragern, die Markttransaktionen, charakterisiert (STEFFENHAGEN 

1991, S. 18). Etwas umfassender formuliert, besteht ein Markt aus allen potentiellen 

Kunden mit einem bestimmten Bedürfnis oder Wunsch, die willens und fähig sind, 

durch einen Austauschprozeß das Bedürfnis oder den Wunsch zu befriedigen (KOT-

LER& BLIEMEL 1992, S. 12).  

Aus Sicht der Anbieter, und damit im Rahmen dieser Arbeit von Bedeutung, besteht 

ein Markt aus allen tatsächlichen und potentiellen Abnehmern mit einem spezifischen 


