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Zufriedenheit mit Dienstleistungen : Ein phasenorientierter Ansatz zur
Operationalisierung und Erklarung der Kundenzufriedenheit im
Verkehrsbereich auf empirischer Basis / H. Meffert, Andreas Siefke,
Universitat Munster
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Peter Lang GmbH, Internationaler Verlag der Wissenschaften

Aus dem Inhalt: Darstellung der konzeptionellen Grundlagen zur
Analyse der Kundenzufriedenheit mit Dienstleistungen - Diskussion
von Ansatzen zur prozel3orientierten Strukturanalyse und Messung von
Kundenzufriedenheit im Dienstleistungsbereich - Analyse der
Bestimmungsfaktoren der Kundenzufriedenheit mit
Verkehrsdienstleistungen - Kausalanalytische Uberprufung der Struktur
und Dynamik der Kundenzufriedenheit - Ableitung von Implikationen
fur die Verkehrsdienstleistungspraxis und die Zufriedenheitsforschung
im Dienstleistungsbereich.

Sowohl in der Wissenschaft als auch in der Unternehmenspraxis wird
Kundenzufriedenheit vornehmlich als ein Nachkaufphanomen
charakterisiert. Eine solche Auffassung von Kundenzufriedenheit greift
jedoch insbesondere im Dienstleistungsbereich zu kurz. So bedingt der
Prozelcharakter des Dienstleistungskonsums, daR3 die Zufriedenheit
von Kunden aus der Beurteilung zeitlich aufeinanderfolgender
Teilerlebnisse entsteht. Vor diesem Hintergrund wird in der Arbeit ein
prozeRRorientierter Ansatz zur Operationalisierung und Erklarung der
Kundenzufriedenheit mit Dienstleistungen entwickelt. Dabei werden
insbesondere der Episodencharakter des Dienstleistungskonsums und
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die damit einhergehende Dynamik der Zufriedenheitsbildung
berucksichtigt. Das theoriegestutzte Konzept erfahrt zudem eine
fundierte empirische Uberprufung auf der Basis einer Befragung von
603 Fahrgasten der Deutschen Bahn AG im innerdeutschen
Personenfernverkehr.
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Complexity Estimate of Logical Specifications Execution for Transport
Processes Prototyping -- Synthesis of an extrapolator of state
parameters of dynamic processes in intelligent transport systems based
on the scientific and methodological apparatus of reducing the
Lagrange problem to an isoperimetric one -- Using State Transition
Diagrams for Automated Knowledge Base Construction -- Planning
station operations based on actual station performance obtained from
the wheel.

This book contains the works connected with the key advances in
Intelligent Information Technologies for Industry presented at IITI
2024, the Eighth International Scientific Conference on Intelligent
Information Technologies for Industry held on November 1-7, 2024, in



Harbin, China. The works were written by the experts in the field of
applied artificial intelligence including topics such as Machine Learning,
Explainable Al, Decision-Making, Fuzzy Logic, Multi-Agent and
Bioinspired Systems including their modern applications. The following
industrial implementations were touched: railway automation, cyber
security, intelligent medical systems, navigation systems. The editors
believe that this book will be helpful for all scientists and engineers
interested in the modern state of applied artificial intelligence.



