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1.1 Nichtlinearer Zusammenhang zwischen Kundenzufriedenheit und
Kundenbindung als Fragestellung des Relationship Marketing

Dasin jungster Zeit vid diskutierte Relationship Marketing ist aus der Praxis und Forschung nicht mehr
wegzudenken. Zahlreiche Publikationen haben in den |etzten Jahren die zufriedene Kundenbasis ins Zentrum
gerlckt (vgl. Day 1977; Fornell 1992), denn geméss Erfolgskette miissen 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 6konomischen Erfolg fihrt (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 [schiitzt] (Anm. D.
Verf.), denn gerade zufriedene Kunden gehoren zu dauerhaften Markenwechslern” (vgl. Gierl (1993), S. 90).
V erschiedene quantitative Untersuchungen bestétigten 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 Séttigungswirkung (siehe Abbildung 1-1) der Kundenzufriedenheit
auf die Kundenbindung ist fir das Relationship Marketing von besonderer Bedeutung, weil die Massnahmen
zur Verbesserung der Kundenbeziehung durch diese Séttigungswirkung nicht mehr effizient durchgefthrt
werden kénnen. Mit der heutigen dem Relationship Marketing zugrundeliegenden Theorie lassen sich die
empirisch festgestellten Séttigungswirkungen nicht erkléren. Daher ist es das Ziel dieser Arbeit, mégliche
Theorien zur Erkldrung von Séttigungserscheinungen im Allgemeinen aufzuzeigen, und diese in den Kontext
des Relationship Marketings zu Ubertragen, um Erklérungsansatze fir das oben genannte Phanomen der
Sattigung liefern zu kénnen. In Kapitel 1.1 wurde einleitend erklart, dass eine Séttigungswirkung von
Kundenzufriedenheit auf Kundenbindung im Bereich hoher Kundenzufriedenheit empirisch festgestel It
wurde, welche mit der bisherigen 6konomischen Theorie nicht zu erkldren ist. In Kapitel 2 werden mdgliche
Theorien von Verhaltenseinfllissen, die zu Séttigungserscheinungen fiihren kénnen, aufgelistet. Dabei wird
die ausgewahlte Theorie, welche Erklarungsansétze fur die Sttigung liefern kénnte, [...]
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From reader reviews:
Marjorielngram:

Why don't make it to be your habit? Right now, try to ready your time to do the important behave, like
looking for your favorite publication and reading a publication. Beside you can solve your trouble; you can
add your knowledge by the guide entitled V erhaltenswissenschaftliche Erklarungsansédtze zur empirisch
festgestellten Séttigungswirkung der Wirkung von Kundenzufriedenheit auf Kundenbindung im Bereich
hoher Kundenzufriedenheit (German Edition). Try to the actual book V erhaltenswissenschaftliche
Erklarungsansétze zur empirisch festgestellten Séttigungswirkung der Wirkung von Kundenzufriedenheit auf
Kundenbindung im Bereich hoher Kundenzufriedenheit (German Edition) as your good friend. It means that
it can for being your friend when you really feel alone and beside that course make you smarter than in the
past. Yeah, it is very fortuned for you personally. The book makes you more confidence because you can
know every thing by the book. So , we need to make new experience in addition to knowledge with this
book.

Novella Tinch:

Now aday those who Living in the erajust where everything reachable by match the internet and the
resources in it can be true or not need people to be aware of each facts they get. How alot more to be smart
in getting any information nowadays? Of course the answer is reading a book. Examining a book can help
persons out of this uncertainty |nformation especially this V erhaltenswissenschaftliche Erklérungsansétze
zur empirisch festgestellten Séttigungswirkung der Wirkung von Kundenzufriedenheit auf Kundenbindung
im Bereich hoher Kundenzufriedenheit (German Edition) book because book offers you rich data and
knowledge. Of course the knowledge in this book hundred per-cent guarantees there is no doubt in it you
may already know.

Wayne Kong:

Reading a book to get new life stylein this year; every people loves to study a book. When you study a book
you can get alots of benefit. When you read publications, you can improve your knowledge, because book
has alot of information upon it. The information that you will get depend on what forms of book that you
have read. In order to get information about your study, you can read education books, but if you want to
entertain yourself you can read a fiction books, these us novel, comics, and soon. The

V erhaltenswissenschaftliche Erklérungsansatze zur empirisch festgestellten Sttigungswirkung der Wirkung
von Kundenzufriedenheit auf Kundenbindung im Bereich hoher Kundenzufriedenheit (German Edition)
provide you with a new experience in reading a book.

Julio Huntsman:

This Verhatenswissenschaftliche Erklarungsansétze zur empirisch festgestellten Séttigungswirkung der



Wirkung von Kundenzufriedenheit auf Kundenbindung im Bereich hoher Kundenzufriedenheit (German
Edition) is fresh way for you who has interest to look for some information mainly because it relief your
hunger info. Getting deeper you upon it getting knowledge more you know otherwise you who still having
tiny amount of digest in reading this V erhaltenswissenschaftliche Erklérungsansétze zur empirisch
festgestellten Sattigungswirkung der Wirkung von Kundenzufriedenheit auf Kundenbindung im Bereich
hoher Kundenzufriedenheit (German Edition) can be the light food for you personally because the
information inside this book is easy to get through anyone. These books create itself in the form which is
reachable by anyone, yes | mean in the e-book web form. People who think that in book form make them
feel tired even dizzy this book is the answer. So thereisn't any in reading a guide especially thisone. Y ou
can find what you are looking for. It should be here for an individual. So , don't missthis! Just read thise-
book sort for your better life and also knowledge.
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