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Kurzbeschreibung

Dienstlei stungsunternehmen setzen haufig und mit grofRem organisatorischen und budgetéren Aufwand
Marketing-Instrumente zum Aufbau und Erhalt von langfristigen Kundenbeziehungen, sogenannte
Relationship Marketing-Instrumente (RM1), ein. Zur Umsetzung eines erfolgreichen und profitablen
Relationship Marketingsist ein umfassendes und klares Verstandnis der Wirkungen, die RMI auf Kunden
ausiiben, erforderlich.

Basierend auf |erntheoretischen Erkenntnissen, werden sowohl direkte als auch indirekte (Uber
Einstellungsverénderungen hervorgerufene) Effekte von RMI auf das Wiederkaufverhalten von
Dienstleistungskunden, und somit letztlich auch auf die 6konomischen Ergebnisse eines Unternehmens,
betrachtet. Eine systematische Klassifikation von RMI erlaubt dabei eine Vergleichbarkeit der Aussagen zur
Wirkungsweise und Effektivitét verschiedener RMI-Typen. Der in dieser Arbeit verwendete Bezugsrahmen
und das eingesetzte Analyseverfahren lassen zudem die Beantwortung der Frage zur Profitabilitét von RMI
2u.

Das Buch wendet sich an alle theoretisch und empirisch arbeitenden Marketingforscher, Dozenten und
Marketingstudierenden, die sich fir Relationship Marketing interessieren. Aber auch Unternehmen kdnnen
die Ergebnisse dieser Arbeit sowohl fir eine planvolle Entwicklung von Kundenbindungsstrategien als auch
fur eine effiziente Allokation von Relationship Marketing-Ressourcen nutzen. Uber den Autor und weitere
Mitwirkende

Georg Puchner hat von 1986 bis 1992 an der Universitét Bayreuth Sportokonomie studiert und sein Studium
as Diplom-Sportékonom abgeschl ossen. Nach unterschiedlichen beruflichen Stationen in den Bereichen
Sportmanagement, Marketing und Medien ermdglichte ihm ein Stipendium der Siemens AG eine externe
Promotion an der Professur fur Marketing und Medien von Prof. Dr. Thorsten Hennig-Thurau an der
Bauhaus-Universitét Weimar. Die Promation zum Dr. rer. pol. erfolgteim Juni 2011. Derzeit ist der Autor
als Projektleiter am Lehrstuhl fur Handelsmanagement an der Universitét St. Gallen und zudem als freier
Berater von Industrieunternehmen zum Thema Relationship Marketing tétig.
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