Vorwort

Die vorliegende Arbeit entstand wéhrend meiner Zeit als externe Doktorandin
am Lehrstuhl flir Betriebswirtschaftslehre, insbesondere Marketing der Wirt-
schaftswissenschaftlichen Fakultit der Heinrich-Heine-Universitdt Diisseldorf,
und wurde bereits im Juli 2014 in der Universitétsbibliothek der Heinrich-Heine-
Universitdt Diisseldorf im Rahmen meines Promotionsverfahrens hinterlegt und
kann dort eingesehen werden. Um die in der Arbeit gewonnenen Erkenntnisse
einer breiteren Leserschaft zugénglich zu machen, soll dieses Werk nun auch in
dieser Buchreihe erscheinen.

Einige zentrale Antriebskréfte haben mich bewogen, die vorliegende Arbeit
in Angriff zu nehmen. Zum einen besitze ich ein grundsétzliches Interesse fiir die
Wissenschaft und den damit verbundenen Wunsch, Themen zu ergriinden. Zum
anderen fand ich zu Beginn meiner Arbeiten keine zufriedenstellende wissen-
schaftliche Literatur, die mir weitergeholfen hitte, die im beruflichen Kontext
wahrgenommene Komplexitdt der Reputation einer internen Dienstleistungs-
organisation zu erkldren. Demzufolge wollte ich diese Forschungsliicke angehen,
um damit Hinweise auf zumindest einige der Fragen, die sich nicht nur mir,
sondern auch zahlreichen Kollegen und Bekannten in GroBkonzernen stellten,
liefern zu kdnnen und die Forschung in diesem Themengebiet zu intensivieren.

Zuvorderst gilt mein Dank meinem Doktorvater Herrn Univ.-Prof. Dr.
Bernd Giinter. Vom ersten Gespréch an brachte er sein umfassendes Fachwissen
und seine Erfahrung aus Theorie und Praxis ein. Seine Fragen und Denkanstof3e
sowie konstruktiven Hinweise machten seine Betreuung unersetzlich. Unter
Gewihrung eines auflerordentlich hohen wissenschaftlichen Freiheitsgrades gab
er mir hierdurch, wann immer Bedarf bestand, wertvolle Impulse.

Bei Herrn Univ.-Prof. Dr. Christian Schwens bedanke ich mich ganz herz-
lich fiir die Ubernahme und das sehr ziigige Anfertigen des Zweitgutachtens, was
ich angesichts des relativ groBen Umfangs der Dissertation als besonderes Ent-
gegenkommen empfand.

Einen wichtigen Beitrag leisteten auch meine Kolleginnen und Kollegen des
Lehrstuhls fiir Marketing, die mir zudem eine sehr gute und schnelle Integration
in das Team ermdglichten. Die aulerordentliche Hilfsbereitschaft und Unterstiit-
zung sowie eine Vielzahl wertvoller Hinweise haben wichtige Beitrdge zu mei-
ner Promotion geleistet. Besonders danken mdochte ich deshalb Dipl.-Vw. Janina
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Bittner, Dr. Jorg Dauner, Dipl.-Kfm. Michael Geifl, Maximilian Gilbert M.Sc.,
Dr. Julia Hilgers-Sekowsky, Julia Kniesa M.Sc., Dr. Markus Lutz, Dipl.-Kfm.
Philipp Nolte, Dr. Bernd Radtke, Dipl.-Kfm. Markus Scheelen, Dipl.-Kff. Geral-
dine Schumann sowie der Sekretariatsmitarbeiterin Frau Andrea Lamontagne.

GroBer Dank gebiihrt auch meinem Arbeitgeber, der mir die notwendigen
Freirdume gab. Insbesondere meinen Vorgesetzten in dieser Zeit, Dr. Christine
Lemke und Dr. Richard Pott, mochte ich hierflir personlich danken. Sie haben
mich nicht nur beruflich, sondern auch in Sachen meiner Promotion in au3erge-
wohnlichem Malle gefordert.

Die empirische Erhebung wire nicht durchfiihrbar gewesen, wenn das ko-
operierende Unternechmen nicht so auBlerordentliches Interesse an der Themen-
stellung gehabt hétte. Insbesondere den befragten Mitarbeitern mochte ich fiir ihr
Vertrauen und die Bereitschaft danken, mir ihr Wissen und ihre Einschitzung
zur Verfligung zu stellen.

Auch die Unterstiitzung guter Freunde und Kollegen hat zum Gelingen die-
ser Promotion beigetragen. Mein spezieller Dank geht daher an Dipl.-Ing. Thors-
ten Bennts, Dr. Eva Brandt, Dr. Carolin Clausen, Tanja Deisler M.I.B., Dipl.-
Péd. Nadine Feuerherdt, Richard Lustig M.I.B., Dr. Stephan Meier, Dr. Harald
Nusser, Josefine Oberst M.Sc. sowie Dipl.-Kfm. Rainer Schorr. Von spezifi-
schen Fachdiskussionen iiber mehrfaches Gegenlesen meines Werks bis hin zu
taglicher Motivation lieen sie kaum etwas unversucht, mich zu unterstiitzen.

Meinen von ganzem Herzen kommenden Dank widme ich meinen Eltern
Doris und Manfred sowie meinem Bruder Armin, die immer an mich glauben
und meine personliche und berufliche Entwicklung mit ihrer liebevollen Forde-
rung maligeblich geprdgt haben. Selbst in Zeiten eigener Herausforderungen
waren sie mir stets eine Stiitze.

Lissabon, im Dezember 2014 Carolin Hiimmer
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