


zunichst mit Hilfe einer Dummy-Regressionsanalyse — analog zu Kanos Mehrfaktorenmodell
der Kundenzufriedenheit — die Sanktionsfaktoren und insbesondere die flir eine Verbesserung
der Kundenbindung entscheidenden Leistungs- und Belohnungsfaktoren bestimmt. Die
Beriicksichtigung der Faktorqualitdt erlaubt prézisere Analysen und Priorisierungen der
MaBnahmen. Erst durch die FIPA ist ein effizienter und vor allem effektiver und somit
kundenorientierter Einsatz begrenzter Unternehmensressourcen méglich.

Zusammenfassend ldsst sich feststellen, dass in der vorliegenden Arbeit fiir die Kunden-
bindungsforschung wertvolle Ergebnisse vorgestellt, konkrete Mafinahmen fiir verschiedene
Branchensegmente identifiziert als auch die Bedeutung von Kundenbindung fiir die strate-
gische Unternehmensfiihrung eindrucksvoll verdeutlicht werden. Die Arbeit geniigt hdchsten
Anforderungen und ich bin mir sicher, dass sie nicht nur im Bereich der Wissenschatft,
sondern auch in der Praxis eine weite Verbreitung finden wird.

Karl-Werner Hansmann
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