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Abstract

Due to the growing importance of services for business and retail markets, marketing
research has examined the divergent effects of goods versus services on customers’
perceptions and behaviors. However, this study is the first to empirically examine the
consequences of goods versus services for customers’ price negotiation behavior.
Using four negotiation simulations with approximately 700 participants across
different B2C industries, the authors show that customers negotiate tougher when
buying services than they do when buying goods. Based on perceived risk theory and
aspiration level theory, the authors ascribe this elevated level of negotiation toughness
to customers’ perception of higher risk in a service context. The results provide useful
insights for salespeople and managers on how to improve price enforcement for
services. Specifically, the implementation of service guarantees proves to be an
effective way to increase success in price negotiations with customers.
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