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1.1 Nichtlinearer Zusammenhang zwischen Kundenzufriedenheit und

Kundenbindung als Fragestellung des Relationship Marketing

Das in jüngster Zeit viel diskutierte Relationship Marketing ist aus der Praxis und Forschung nicht mehr
wegzudenken. Zahlreiche Publikationen haben in den letzten Jahren die zufriedene Kundenbasis ins Zentrum
gerückt (vgl. Day 1977; Fornell 1992), denn gemäss Erfolgskette müssen die Massnahmen des Relationship
Marketings die Kundenzufriedenheit steigern, was wiederum zu Kundenbindung und letztendlich durch die
langfristige Beziehung zwischen dem Kunden und dem Unternehmen zum ökonomischen Erfolg führt (vgl.
Anderson/Mittal (2000), S. 107ff.; Bruhn (2001), S. 57ff.). In letzter Zeit jedoch wurde der lineare
Zusammenhang zwischen Kundenzufriedenheit und Kundenbindung in Frage gestellt. Beobachtungen aus
der Praxis zeigten, „… [dass](Anm. D. Verf.) selbst Zufriedenheit … nicht vor Untreue [schützt](Anm. D.
Verf.), denn gerade zufriedene Kunden gehören zu dauerhaften Markenwechslern“ (vgl. Gierl (1993), S. 90).
Verschiedene quantitative Untersuchungen bestätigten den Verdacht, dass ein nichtlinearer Zusammenhang
zwischen Kundenzufriedenheit und Kundenbindung zu beobachten ist (vgl. Coyne (1989); Finkelman et al.
(1992); Burmann (1991)). Vor allem die Sättigungswirkung (siehe Abbildung 1-1) der Kundenzufriedenheit
auf die Kundenbindung ist für das Relationship Marketing von besonderer Bedeutung, weil die Massnahmen
zur Verbesserung der Kundenbeziehung durch diese Sättigungswirkung nicht mehr effizient durchgeführt
werden können. Mit der heutigen dem Relationship Marketing zugrundeliegenden Theorie lassen sich die
empirisch festgestellten Sättigungswirkungen nicht erklären. Daher ist es das Ziel dieser Arbeit, mögliche
Theorien zur Erklärung von Sättigungserscheinungen im Allgemeinen aufzuzeigen, und diese in den Kontext
des Relationship Marketings zu übertragen, um Erklärungsansätze für das oben genannte Phänomen der
Sättigung liefern zu können. In Kapitel 1.1 wurde einleitend erklärt, dass eine Sättigungswirkung von
Kundenzufriedenheit auf Kundenbindung im Bereich hoher Kundenzufriedenheit empirisch festgestellt
wurde, welche mit der bisherigen ökonomischen Theorie nicht zu erklären ist. In Kapitel 2 werden mögliche
Theorien von Verhaltenseinflüssen, die zu Sättigungserscheinungen führen können, aufgelistet. Dabei wird
die ausgewählte Theorie, welche Erklärungsansätze für die Sättigung liefern könnte, [...]
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From reader reviews:

Jason Hill:

Here thing why this Verhaltenswissenschaftliche Erklärungsansätze zur empirisch festgestellten
Sättigungswirkung der Wirkung von Kundenzufriedenheit auf Kundenbindung im Bereich hoher
Kundenzufriedenheit (German Edition) are different and trustworthy to be yours. First of all looking at a
book is good nonetheless it depends in the content of computer which is the content is as delightful as food
or not. Verhaltenswissenschaftliche Erklärungsansätze zur empirisch festgestellten Sättigungswirkung der
Wirkung von Kundenzufriedenheit auf Kundenbindung im Bereich hoher Kundenzufriedenheit (German
Edition) giving you information deeper as different ways, you can find any publication out there but there is
no book that similar with Verhaltenswissenschaftliche Erklärungsansätze zur empirisch festgestellten
Sättigungswirkung der Wirkung von Kundenzufriedenheit auf Kundenbindung im Bereich hoher
Kundenzufriedenheit (German Edition). It gives you thrill reading journey, its open up your personal eyes
about the thing in which happened in the world which is might be can be happened around you. It is possible
to bring everywhere like in park your car, café, or even in your way home by train. Should you be having
difficulties in bringing the imprinted book maybe the form of Verhaltenswissenschaftliche Erklärungsansätze
zur empirisch festgestellten Sättigungswirkung der Wirkung von Kundenzufriedenheit auf Kundenbindung
im Bereich hoher Kundenzufriedenheit (German Edition) in e-book can be your choice.

Betty Casas:

Do you considered one of people who can't read satisfying if the sentence chained inside the straightway,
hold on guys this specific aren't like that. This Verhaltenswissenschaftliche Erklärungsansätze zur empirisch
festgestellten Sättigungswirkung der Wirkung von Kundenzufriedenheit auf Kundenbindung im Bereich
hoher Kundenzufriedenheit (German Edition) book is readable by means of you who hate those straight word
style. You will find the information here are arrange for enjoyable looking at experience without leaving
perhaps decrease the knowledge that want to supply to you. The writer of Verhaltenswissenschaftliche
Erklärungsansätze zur empirisch festgestellten Sättigungswirkung der Wirkung von Kundenzufriedenheit auf
Kundenbindung im Bereich hoher Kundenzufriedenheit (German Edition) content conveys the thought easily
to understand by many individuals. The printed and e-book are not different in the content but it just different
in the form of it. So , do you even now thinking Verhaltenswissenschaftliche Erklärungsansätze zur
empirisch festgestellten Sättigungswirkung der Wirkung von Kundenzufriedenheit auf Kundenbindung im
Bereich hoher Kundenzufriedenheit (German Edition) is not loveable to be your top listing reading book?

Lori Morgan:

Spent a free time and energy to be fun activity to accomplish! A lot of people spent their spare time with
their family, or their very own friends. Usually they performing activity like watching television, gonna
beach, or picnic in the park. They actually doing same every week. Do you feel it? Do you wish to something
different to fill your own personal free time/ holiday? Could possibly be reading a book might be option to
fill your free of charge time/ holiday. The first thing that you ask may be what kinds of publication that you
should read. If you want to consider look for book, may be the book untitled Verhaltenswissenschaftliche



Erklärungsansätze zur empirisch festgestellten Sättigungswirkung der Wirkung von Kundenzufriedenheit auf
Kundenbindung im Bereich hoher Kundenzufriedenheit (German Edition) can be excellent book to read.
May be it can be best activity to you.

Mary Adam:

A lot of publication has printed but it is different. You can get it by world wide web on social media. You
can choose the top book for you, science, comic, novel, or whatever by means of searching from it. It is
identified as of book Verhaltenswissenschaftliche Erklärungsansätze zur empirisch festgestellten
Sättigungswirkung der Wirkung von Kundenzufriedenheit auf Kundenbindung im Bereich hoher
Kundenzufriedenheit (German Edition). You'll be able to your knowledge by it. Without leaving behind the
printed book, it could add your knowledge and make a person happier to read. It is most essential that, you
must aware about reserve. It can bring you from one place to other place.
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