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Abstract

Fiir viele Kunden nimmt die Bedeutung an Serviceleistung und Betreuung der Unternehmen
stetig zu. Thnen geht es also nicht mehr nur um das Produkt, sondern zunehmend um die
Beziehung zum Unternehmen. Wissenschaftler nutzen deshalb Erkenntnisse aus Untersu-
chungen der zwischenmenschlichen Beziehungen und versuchen diese auf die strategischen
MaBnahmen fiir Kundenbeziehungen anzuwenden. In dieser Arbeit werden die beiden For-
schungsgebiete, die sozialpsychologische Paar- und Beziehungsforschung und das Kunden-
beziehungsmanagement, in jeweils drei kongruente Bereiche aufgeteilt, um im zweiten Teil
Parallelen ziehen und Potentiale entdecken zu konnen. Das Ergebnis dieser Arbeit zeigt, dass
insbesondere die Relevanz von Kommunikation, Zufriedenheit, Vertrauen, physischer
Attraktivitdt sowie die Dauer einer interpersonellen Beziehung auf eine Kundenbeziehung
adaptierbar sind. Weiteres Potential steckt in den Erkenntnissen der unterschiedlichen Anreize
fiir Mann und Frau, sowie den Machtverhéltnissen und unterschiedlichen Arten des Verzei-

hens. Ein Fazit sowie Implikationen fiir Forschung und Praxis runden diese Arbeit ab.
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