Xl

I nhaltsliber sicht
Seite
Tell |: Einfuhrung in das Forschungsfeld: Problemstellung, Zielsetzung
uUNd SEruktur der ArDEIT ... 1
1 Kundenempfehlungen alsS AnalySEODJEKL .........ccooriirieiinnenrere s 3
2 Zielsetzung und FOKUS der ATDEIT........cooveeerecesee e 11
3 SEUKEUE GBI ATDEIT ...t 13
Tel ll: Kundenempfehlungen und Kundenzufriedenheit: Diskussion
des Schlisselkonzeptesder Arbeit........oocnrirreeeee s 17
1 Abgrenzung des explorativen Rahmens der Arbeit..........coovveveeevcceecrecesecsesene, 19
2 Die Kundenzufriedenheitsforschung als Schllisselkonzept der Analyse
von KundenempfehlUNGEN........c.oovcerereercseesse e 47
3 Operationalisierung und Messung von Kundenempfehlungen...........ccccvecninenne. 85
Teil 111: Theor etische Erklarungsmodelle der Kundenempfehlungen........... 121
1 Kundenempfehlungen als Forschungsfeld: Begriindung eines
methodenpluralistischen Erklarungsansatzes..........ocovevveeveeeneseneseesessseseesaenas 123
2 Informationsverhalten und personliche Kommunikation bei Kauf entscheidungen:
der Beitrag verhaltenswissenschaftlicher Konzepte zur
Erklarung von KundenempfehlunNgen ... 129
3 Kundenempfehlungen als Qualitétssignale: der Beitrag der Informationsdkonomik
zur Erklarung von Kundenempfehlungen...........coinnccnneeeeees 187
4 Zusammenfassung und kritische Beurteilung des Erklarungsbeitrags der
theoretischen Ansédtze zum Problemfeld der Kundenempfehlungen................... 227
Tel IV: Kundenempfehlungen als empirisches Problemfeld: Kunden-
zufriedenheit und Weiterempfehlungsver halten im Business-to-
BUSINESS-BEI QICN......cii e 231
1 Problemstellung und Zielsetzung der empirischen Untersuchung............ccceue.... 233
2 Erhebungsmethodik und V orgehensweise bel der Datenerhebung und Datenanalyse
.................................................................................................................................... 239
3 Darstellung der StichprobenstruKtur ... 245
4 Empirische Ergebnisse der Studie zum Problemfeld der Kunden-
S 001011 107 T = o 249
5 Zwischenfazit zu ausgewahlten Ergebnissen der empirischen Studie.................. 285

Tel V: Kundenempfehlungen und Referenzstrategien aus Anbieter -



Xl

sicht: Fokussierung eines Aktionsrahmens.........ccccvevevnecnnieneneenn 289
1 Die Nutzung von Kundenempfehlungen aus Anbietersicht: eine Synopse
moglicher Ansétze aus Literatur und Unternehmenspraxis........cooeeverenereeerennes 291
2 Grundlagen und Ansatzpunkte der Einflu3nahme auf Kunden-
EMPFENTUNGEN ... 297
3 Ausgewdhlte Instrumente der Steuerung von Kundenempfehlungen.................... 311
4 Der Referenzwert von Kunden al s Baustein zur Beurteilung der Kundenbedeutung351
5 M oglichkeiten und Grenzen der Beeinflussung von Kunden
empfehlungen und des Referenz-Controlling ..o 369
Tel VI: Kundenempfehlungen im Spektrum weiterer Forschung:
Ein Fazit sowie Implikationen und For schungsper spektiven
aUS SICht dESMarKeting.....cccoveeeveererrree e 387
1 Ein Fazit zu wesentlichen Erkenntnissen der Arbat.........ocooveevriinecnneneniene, 389
2 Ergénzende Implikationen fir die Unternehmenspraxis.........ccovveevrevererenerereenens 391
3 Ausblick auf weitere FOrschungsfelder ... 395



X

Inhaltsver zeichnis

PN o] o1 Ko [T 0T S NZ= = e ] XIX
TabelleNVEr ZEICNNIS. ... XXII
ADKUN ZUNGSVEN ZEBICNIS ... XXV
Tell |: Einfuhrung in das Forschungsfeld: Problemstellung, Zielsetzung
UNd SErUKEUr der ATDEIT ..o 1
1 Kundenempfehlungen als Analyseohj ekt ... 3
2 Zielsetzung und FOKUS AEr ArDEIT......cccvveieeeeree e 11
3 SErUKTUP der ATDEIT.....oecececee e 13
Tell I1: Kundenempfehlungen und Kundenzufriedenheit: Diskussion
des Schlisselkonzeptesder Arbeit........ocrrirreeeee s 17
1 Abgrenzung des explorativen Rahmensder Arbét........cocoeoveivrnccevcvnennene, 19
1.1  Zielsetzung desexplorativen RAhmens..........coccovenrennecneienseesieesieas 19
1.2  Definitorische Abgrenzungen und Auspragungsformen von
KundenempfehlUNgEN..........o s 19
1.3  Ableitung des explorativen Rahmens der Arbet........ccoeeeeeveieveerercereenns 35
1.3.1 DasReferenzdreieck.........coooeiiireceniseseeesese s 35
1.3.2 Diereferenzrelevante Interaktion zwischen Anbieter und aktuellem
Kunden: die etablierte Geschaftsbeziehung .........ccccoceeveerreicninen, 38
1.3.3 Diereferenzrelevante Interaktion zwischen Anbieter und
potentiellem Kunden: die angestrebte Geschéftsbeziehung............ 40
1.3.4 Diereferenzrelevante Interaktion zwischen aktuellem und
potentiellem Kunden: die personliche Beziehung ................c.......... 41
1.4  Erwelterung und Implikationen des Strukturmodells..........ccoccovveveercnnnnen 42
2 Die Kundenzufriedenheitsfor schung als Schltisselkonzept der
Analyse von KundenempfehlUNgen.........ccoeovcenrecenciesesecseesesees e 47
2.1  Grundlegende Erkenntnisse der Kundenzufriedenheitsforschung.............. 47
2.1.1 DasKonstrukt Kundenzufriedenh@it ...........cccoeovrveeereiereesnenienenennns 47
2.1.2 EineKlassifikation der Verhaltenswirkungen der
Kundenzufriedenh@it...........cooveeereeereersere e 53
2.1.3 Einereferenzorientierte Analyse der Option ,,Voice* im
mikrookonomischen Ansatz von HIRSCHMAN .......cccoccevvevnenene. 64
2.1.4 Besonderheiten von Kundenzufriedenheit und Kundenempfehlungen
im Business-t0-Business-BereiCh.........cocovvveeeveeveneneneeveeneneene, 69

2.2  Der Zusammenhang zwischen Kundenzufriedenheit, Kundenbindung



X1V

und KundenempfehlUNgen.........ccocrinece s 76
3 Operationalisierung und M essung von Kundenempfehlungen..........c........... 85
3.1 DieMessung des Kommunikationsverhaltens von Kunden als
konzeptionelle Herausforderung.........ococveveeveieneseseseessese e 85
3.2  Daspositive und negative Kommunikationsverhalten von Kunden
im Fokus empirischer Untersuchungen.........ccoeeeveeeveessenesesseseeseseseenens 90
3.3  DieErfassung von Kundenempfehlungen im Deutschen
KUNJENDEIOMELEY ........oveeeiireriece e 101
34  Ableitung eines quantitativen Modells der Nutzen- und
Schadenswirkungen der Mundwerbung aus Anbietersicht .............cceue..... 113
Teil 111: Ausgewahlte theor etische Erklarungsmodelle fir das Problem-
feld der Kundenempfehlungen..........cocoveerceecccesccen e 121
1 Kundenempfehlungen als For schungsfeld: Begrindung eines
methodenpluralistischen Erklarungsansatzes..........cococvvevveveveeeveseneseneseenns 123
2 I nfor mationsver halten und per sonliche Kommunikation bel Kauf-
entscheidungen: der Beitrag ver haltenswissenschaftlicher K onzepte
zur Erklarung von Kundenempfehlungen..........ccconcinnnnccneeee 129
2.1  DieKundenempfehlung as Information und Gegenstand der
KOMMUNITKBLION. ...t 129
2.2  DieBedeutung der interpersonellen Kommunikation in Kauf -
ENESCHBIAUNGEN. ...t 134
2.3  DieDiffusion von Kundenempfehlungen im Marktumfeld....................... 141
24  Soziologische Ansétze zur Erklérung von Kundenempfehlungen:
Meinungsfihrer- und Bezugsgruppenkonzept ..........ccoeeeveevveveeereeenenenne, 145
2.5  Die Abgabe von Kundenempfehlungen: Ansdtze zur Erklarung des
KommuniKatorenverhaltens ... 158
2.5.1 DaslInvolvement des Kommunikators als Determinante der Abgabe
von KundenempfehluNgen..........ccoveeeveensereceeseesessese e 158
2.5.2 DieRaoallevon Risiko- und Dissonanzwahrnehmung bel der
Abgabe von Kundenempfehlungen...........coooeeveeeneenercsneseceseseenns 162
2.6  DieEinholung von Kundenempfehlungen: Ansétze zur Erkl&rung
des RezipientenVerhaltens...........covceveereccee s 165
2.6.1 Der Informationsprozeld bei Kaufentscheidungen.........ccccoeueeee. 165
2.6.2 Verhaltenstheoretische Erkl&rungsansétze der
Informationssuche in Kaufentscheidungen.........c.cccovoeeneeenneene. 166
2.7  Die Wirkungen von Kundenempfehlungen: Ansétze zur Erklarung

der sozialen EinflulBNaNmME. ..ottt 171



XV

2.7.1 Formen der sozialen Einflu3nahme bei Kaufentscheidungen.....

2.7.2 Wirkungssphéaren von Kundenempfehlungen: Einstellung,

Intention unNd Handlung ..........cooereinininnereeeeere s

2.8  Zwischenfazit: Der Beitrag verhal tenswissenschaftlicher Konzepte

zur Erklarung von Kundenempfehlungen..........cccoeicnninniineccnnns

3 Kundenempfehlungen als Qualitatssignale: der Beitrag der

I nfor mationsokonomik zur Erkléarung von Kundenempfehlungen............
3.1  Grundlagen informationsokonomischer Konzepte..........coccoveveereeerenes

3.2 Kundenempfehlungen und Referenzen als effektive und effiziente

Signale zur nachfragerseitigen Unsicherheitsreduzierung .....................
321 QUAlITEISSIGNAIL.......oereeieeeerieere e

3.2.2 DieRollevon Kundenempfehlungen im Screening-Prozel

desS NaChfragers......ccoveireer e

3.2.3 DieRollevon Referenzen im Signaling-Prozel} des

ANDIBLEIS......e s
3.3  Reputation als Informationssurrogat bel Nachfragerunsicherheit..........

34  Zwischenfazit: Eine kritische Beurteilung der informations-

Okonomischen Konzepte zur Analyse von Kundenempfehlungen..........

4 Zusammenfassung und kritische Beurteilung des Erklarungsbeitrags
der theor etischen Ansatze zum Problemfeld der Kunden-

EMPFENTUNGEN ...

Tel IV: Kundenempfehlungen als empirisches Problemfeld: Kunden-
zufriedenheit und Weiterempfehlungsver halten im Business-to-

BUSINESS-BEI QICN.....c..eeeeeeeeeeeee ettt e e e e eeeeeeeeeeeneeeeeneeeenns

1 Problemstellung und Zielsetzung der empirischen Untersuchung...........

2 Erhebungsmethodik und Vorgehensweise bei der Datener hebung und

DatEN@NAIYSE......ceeeeeeere bbb

3 Darstellung der Stichprobenstr UKEUT ......o.cveceveerererecere e,

4 Empirische Ergebnisse der Studie zum Problemfeld der

KundenempfehlUNGEN ..o

4.1  Empirische Ergebnisse zum Zusammenhang zwischen Kundenzufriedenheit

und KundenempfehlUNGeN..........ccoveeeeerceeesee e

4.2  Empirische Ergebnisse zu personlichen Informationsquellen im

Beschaf fungSprozell..........oooveeeeeeceesecrs e

5 Zwischenfazit zu ausgewahlten Ergebnissen der empirischen Studie......

Tell V: Kundenempfehlungen und Referenzstrategien aus Anbieter -



XVI

sicht: Fokussierung eines Aktionsrahmens.........cccceevvveieniesececnenen, 289

1 Die Nutzung von Kundenempfehlungen aus Anbietersicht: eine
Synopse moglicher Ansatze ausLiteratur und Unter nehmenspr axis......... 291

2 Grundlagen und Ansatzpunkte der Einflunahme auf Kundenempfehlungen297

3 Ausgewahlte Instrumente der Steuerung von Kundenempfehlungen.......... 311
3.1 Das Spektrum der INSIIUMENTE........cccovreeeirereereeererere e 311
3.2  EinPhasenmodell des Instrumenteneinsatzes...........coccevvevereicneccnennenns 323
3.3  Kunden-werben-Kunden-Kampagnen als Instrument zur
Nutzung von Kundenempfehlungen im Konsumgtiterbereich................... 327
34 Referenzen und Referenzanlagen as Instrumente zur Nutzung von
Kundenempfehlungen im Business-to-Business-Bereich...........ccccoeunee. 339
4 Der Referenzwert von Kunden als Baustein zur Beurteilung der
KUNAENDEABULUNG ...ttt 351
4.1  Kundenempfehlungen als Ressource und Baustein des
KUNAENWENTES.......uiiieiceeeie et 351
4.2  Ansdtze zur Messung des Referenzwertes von Kunden...........ccoccceveeeenee 354
4.2.1 Scoring-Modelle zur Messung des Referenzwertes...................... 354
4.2.2 EinModell der dynamischen Investitionsrechnung zur Bestimmung
dES REFEIENZWEITES........cveeiieereecerere s 355
4.2.3 Das Referenzwert-Modell von CORNELSEN..........cccoovviiniienenes 358
5 M dglichkeiten und Grenzen der Beeinflussung von Kunden-
empfehlungen und des Referenz-Controlling ... 369
51  Einschrénkende Anmerkungen zu Effektivitét und Beeinflussungs-
moglichkeiten der Kundenempfehlungen.........cocoveevecenvcecveieseeeneseene, 369
5.2  Exkurs: die Bedeutung des Internet fir die Steuerung von
KundenempfehlUNgen.........coceeerrceeee e 376
5.3 Ansdtze zu einem Referenz-Controlling.........coevevnecnninnecneceeen 384
Tel VI: Kundenempfehlungen im Spektrum weiterer Forschung:
Ein Fazit sowie Implikationen und For schungsper spektiven aus
Sicht deSMarketing ..o s 387

1 Ein Fazit zu wesentlichen Erkenntnissen der Arbeit.......cccceeeeeeeeeeeeeeeeeenen. 389



XVII

2 Ergénzende I mplikationen fur die Unternehmenspraxis.........c.coceeevrenerennen.
3 Ausblick auf weitere For sSchungsfelder .........oovrrenvecenecercereeee e

Literaturverzeichnis.



