Inhaltsverzeichnis X1
Inhaltsverzeichnis

Abbildungsverzeichnis XVvil
Tabellenverzeichnis XIX
1. Einleitung 1
1.1 Relevanz des Themas fiir die Marketingforschung und -praxis.............ceocoeeeeerreuecnes 1
1.2 Forschungsleitende Fragestellung und Zielsetzung der Arbeit.........oveereeveererevreresrenns 5
1.3 Vorgehensweise der UNtersuChUng..........ccocveivirurereerenueiseneenseeecsessesece e eaeeeseseesessenen 7
2. Konzeptionelle Grundlagen 9
2.1 Bestandsaufnahme zum Themenbereich ,,Kundenempfehlung® .................ceouvceunnenne. 9
2.1.1 BegriffSDEStMIIURE ..c.vueveereeecrrcerieteiestes e seees st see s ssene s seserasnsesenes 9
2.1.2 FOrSChURESSTANG ....c.ceeunirenirirrieerirenreniesesre e esees e sssssses e ersseseeseesaeeeseseenensean 15
2.1.2.1 Determinanten der Abgabe einer Kundenempfehlung.......................... 16
2.1.2.1.1 Kundenzufriedenheit ..........o.oovvercreonnereenceieereceeene s 17
2.1.2.1.2 InVOIVEMENL........viviieeecmeieciienesrnnasnser et 19
2.1.2.1.3 InnOVAtIONSIEIZUNE ...ecveerrririrrierereiteeete v seeses e 21

2.1.2.1.4 Wahrgenommenes Risiko bzw. wahrgenommene
DiSSONANZ......cvvisiirsticerereerere et asse v s e nenenees 22
2.1.2.1.5 Zuvor empfangene Kundenempfehlung..........ccoovvvevvuvneannne 23
2.1.2.1.6 Anbieterinitiierte StMULETUNg .......coovvvvereeeeieieeeeeeeeveevenann 23
2.1.2.2 Determinanten der Aufnahme einer Kundenempfehlung ..................... 24
2.1.2.2.1 Merkmale des Senders ........oveueeererrerennesiinie oo 26
2.1.2.2.2 Merkmale der Kommunikationssituation...............eevveeveeeennn. 29
2.1.2.2.3 Merkmale des Empfingers. ........ccovverevereeeieeeinieccneeeeeeeeeen 30
2.1.2.3 Wirkungen der Aufnahme einer Kundenempfehlung ...............ooceu....... 32
2.2 Bestandsaufnahme zum Themenbereich ,,Kundenbindung® ...........oo.corveverrerreresrnnns 42
2.2.1 Begriffsbestimmung 42



X1 Inhaltsverzeichnis

2.2.2 FOrsChUnGSSIAnd ......covcevvmimciieieteiiiricnt sttt ss et 46
2.2.2.1 Determinanten der Kundenbindung .......ccceeeeeeenircenesininecnnnscsenennns 46

2.2.2.1.1 Zufriedenheil ..c.vcreereeericneciiecenei s 47

2.2.2.1.2 Wechselbarrieren. . ...c.orvcvinreierinecninnieccn et 51

2.2.2.1.3 Attraktivitiit des Konkurrenzangebots..........cocuvvereeriniicenans 52

2.2.2.1.4 Variety SEeKing ....coovvrecrcrerrerreierrmmenisssercsiiessninsssssssssensssans 54

2.2.2.1.5 InVOLVEMENL....c.ooiiiitiireiiecerirtce ettt 56

2.2.2.2 Wirkung der Kundenbindung auf den Unternehmenserfolg................. 57

2.2.2.2.1 Wirkung auf das Wachstum des Unternehmens .........c.ccconueee 58

2.2.2.2.2 Wirkung auf den Unternehmensgewinm...........ccoeverevvvcncrnanne 61

2.2.2.2.3 Wirkung auf die Sicherheit des Unternehmens.......c...coconenes 63

3. Entwicklung des Untersuchungsmodells 67
3.1 Theoretische GrUNAIAgEn .....c.ccuevceermreeirierieiriiirireee e et ereas b ssenens 67
3.1.1 Uberblick itber die verwendeten ANSAIZE .........ccrueveerrenrensessirseersessnsssesssssnesnens 67
3.1.2 Theorie der kognitiven DiSSONANZ........c..cccreieivinirinencinieininiieecerneeesnns 71
3.1.2.1 GrURALAZEI ceceoreiiieencnii et et 71

3.1.2.2 Commitment und DiSSONANZIREOLIE .....cv.vevrereerercrenreenircreercnenasessraenes 76

3.1.3 Theorie der Selbstwahrmehmung .......ccoovueeviinniiiiniiinn e 81
3.1.4 Impression Management-Theorie.... bbb n .85

3.1.5 Zusammenfassung der vorgestellten Theorieansitze zum Zusammenhang

zwischen Verhalten und Einstellung.......ocvvcieniiiinniiiiicccencecens 92

3.2 Ableitung von HYpOtheSeTl.. ..uuuiers ettt ettt 93
3.2.1 Hypothesen zur Wirkung auf die Verbundenheit...... .94
3.2.1.1 Direkter EfFeKt . et rsssen st nases 94

3.2.1.2 Moderierende EffeKie.....cormirminmensrenencssinnssis s 95

3.2.1.2.1 Preference for CONSIStENCY ...ovvvrrenmsecnmnimsisnsenissicierssencssaes 95

3.2.1.2.2 ProduKtinVOIVEMENT ..covvrevinrsesessriemssssisiassnsosinssssasssisnnssssnsss 97



Inhaltsverzeichnis X

3.2.2 Hypothesen zur Wirkung auf die Gebundenheit ............coccovuvevrerrrveceerienroennne. 99
3.2.2.1 DireKter EffekL......ccuecrerurerreinrmimremniermeninseeseesssesesessssssessssssssessessssesones 100

3.2.2.2 Moderierender Effekt der sozialen Beeinflussbarkeit........o.oevvervenene 100

3.2.3 Hypothese zur Wirkung auf die Verhaltensbindung .............cccveeeeeeevverenenn. 101
3.2.4 Entwicklung des Untersuchungsmodells........c...c.ocuemvereerriveeernseserereessessrenins 103

4. Empirisch-experimentelle Untersuchung 107
4.1 Uberblick zur experimentellen FOISCAUNG ............c.eerveerreeereeeeeeserersseeeeseeeeesessens 107
4.1.1 Begriffliche GrundIagen ..........cvvurerereervericreereiereese e serscseesesenesnes 107
4.1.2 Theoretische GIUnAIAZEn.......vueerevereereieie et esscses s vss s 108
4.1.3 Experimentelle DESIZNS . ......ccocvvrimrrorieierenivereeisneeesns s seesesessssseseeenenecsocsens 110
4.1.4 Validitit experimenteller DESIZNS ........cveeeeirirererieieerseceetenseeseeserereseesressasesseens 114

4.2 Uberpriifung des Untersuchungsmodells ..................ooeeeeeeemreoresressvesesssnrsssssseonsesnee 118
4.2.1 Begriindung der experimentellen Untersuchung ...........c...uoeeeeeeesveeneveeereenens 119
4.2.2 Uberblick tiber dig EXPETIMNEIIE. ..............voeerreeereseeeseseeeseeseesessesssesseesoeseeseee 119
4.2.3 EXPEIIMENIL L...ooreirceeeecercte et esse b bes e sesees st s sas e e s sns s enes 121
4.2.3.1 DESIZN.curuiiirimniiiniscieceeceseaeee s esssnsssssns st st st ssssre st oe 122

4.2.3.2 Operationalisierung der KOnStruKLe ......conuvveeverereeeieeeeeieeeeseeseeeseens 122

4.2.3.2.1 Unabhingige Variable........c.ccvueveiveeervcsierreeireenenesenenns 122

4.2.3.2.2 Abhingige Variablen.......cooveeeverersiecrneesiseeeereensesneenn 124

4.2.3.2.3 Moderatorvariablen .........ccouevemeenrenirerenessossienseeresssesenen 125

4.2.3.3 TelNEhMET c.vvereeceeieneeriecee e cese ettt 125

4.2.3.4 VOIBERENSWEISE ...vuurvveeeerenrcirrsisrnressnssnsst st sssscesssstsenesesseensenons 126

4.2.3.5 BEUMEIIUNG ....vrivrriscrieistetrcrrenci st tss e ss s esssassenos 128

4.2.3.6 ETBEDNISSE ....vvceemreceracmsencerectesceseenies e sensses e sesssssssssssssssssenenenes 130

4.2.3.6.1 Direkte bzw. mediierte Wirkbezichungen........cco.coeveunnn..n. 130

4.2.3.6.1.1 Konstruktmessung 130

4.2.3.6.1.2 Hypothesenpriifung 131



XV Inhaltsverzeichnis

4.2.3.6.2 Moderierte Wirkbeziehungen...... 133

4.2.3.6.2.1 Konstruktmessung 133

4.2.3.6.2.2 Hypothesenpriifung 134

424 EXPEIIMENE 2..couocurrrrererisasesssassses s bsissss b sasis sttt 137

A2.48.1 DESIZN.couurereecorenmeinemsssssessiesssssssssssssesss s st s st 137

4.2.4.2 Operationalisierung der KONSUKLE c...covvrivnmnsiiisensensecensennniisnians 138

4.2.4.2.1 Unabhiingige Variable ..o 138

42.42.2 Abhingige Variable. ..o 140

4.2.42.3 Moderatorvariable .........ccooeeeeecrnnenns 140

4.2.4.3 TEINERMET ..coeverireririirniieesreresr e cssss s sesasens 141

4.2.4.4 VOrGENENSWEISE ...ovurerrerrrsernsssarsseresisesasmissinssarisssssssssss s sessenssissssasses 142

4.2.4.5 BEUTEIIUIIE c..cconevrmainireriers s ims s s snsssesn 144

4.2.4.6 ETZEDISSE w.cvcrvvuemmsimnmssassimsssersserssesssiasisssssss s sss s ssossinssssssssssins s 146

4.2.4.6.1 Dirckte WirkbeziehUngen ..........cviveiemerennnenmeinnsiicinine 147

4.2.4.6.1.1 Konstruktmessung 147

4.2.4.6.1.2 Hypothesenpriifung 147

4.2.4.6.2 Moderierte Wirkbeziehung .......coevevveeemerevenennensesicineans 149

4.2.4.6.2.1 Konstruktmessung 150

4.2.4.6.2.2 Hypothesenpriifung 150

4.2.5 Diskussion der empirischent BEfunde .....oooeeevrevnveccniieisscnecenn 150

5. Schlussbetrachtung 155

5.1 ELEEDIISSYIIOPSE . vvvvresiesessarasssssssssmmsossersassssssssbstsssss s bbb 155

5.2 Folgerungen fiir Marketingwissenschaft und SPIAXIS . eurieeniviirrre s 157
5.2.1 Empfehlungsmanagement zur Bindung zufriedener und dennoch

unloyaler Kunden reteresansreirarebtes 158

5.2.2 Bessere Marketingentscheidungen durch prézisere Kundenwertanalysen...... 161

5.3 Limitationen und weiterfithrender Forschungsbedarf 164




Inhaltsverzeichnis XV

Literaturverzeichnis 167

Anhang 191




