
C.H.BECK · Vahlen · Munich
www.journal-smr.de

EDITORS

Martin Benkenstein
Manfred Bruhn
Marion Büttgen
Christiane Hipp
Martin Matzner
Friedemann W. 
Nerdinger

B 20280

Q650201901

S
M

R
·J

ou
rn

al
of

S
er

vi
ce

M
an

ag
em

en
tR

es
ea

rc
h

·I
ss

ue
01

/2
01

9

Volume 3

1/2019

Configuring Customer Touchpoints: A Fuzzy-Set
Analysis of Service Encounter Satisfaction
Nancy V. Wünderlich and Jens Hogreve

Customer Engagement in the Process of Service
Provision
Katharina-Maria Fonferek, Michael Kleinaltenkamp,
and Jana Möller

How Leadership Co-Creation Generates a
Trickle-Down Effect on Employees’ Resource
Integration Behavior in Service Ecosystems:
A Theoretical Framework
Laura Becker

When Service Employees Should Not Go the
Extra Mile: The Interaction Between Perceived
Employee Effort and Customer Misbehavior
Severity
Katja Rummelhagen and Martin Benkenstein

https://doi.org/10.15358/2511-8676-2019-1-1 - Generiert durch IP 216.73.216.49, am 22.04.2026, 16:55:52. © Urheberrechtlich geschützter Inhalt. Ohne gesonderte
Erlaubnis ist jede urheberrechtliche Nutzung untersagt, insbesondere die Nutzung des Inhalts im Zusammenhang mit, für oder in KI-Systemen, KI-Modellen oder Generativen Sprachmodellen.

https://doi.org/10.15358%2F2511-8676-2019-1-1


��������	
��
��
�	�����
�

������
����	
���
��	���		
��	�
����

����
�
����������
��
���
����
�
��
�����
�		���
����

���
��	���		
��	�
���
� !�"

�����������	
������
�������������
�������������������������������������
�����������������
���������������� !"�#�$������%��&������������'��(�����)����
������%*�+�������������������������������������������,���,�����,������
���(�������
������*��
���������
�����%����,�������������������-�������,�������)-�
.��+����-����������
�
������$��%�$����/������
����������(�������������*�
0����(��-�������$����/��&�&���&�������������������������������/
���������������
��������*��

#�$����	%
&���'
(�'
�	
)��
����
)��
 '��(�����)��������-�0��/������������������
��
��������1��������12&����#

&���'
��'
(�'
����	��
�
��*����	� "��%���3���������1��������-�"�����%�#

.
����������������������������������������(����/������+++')+�,-./'��0*�
��,����������$�������������0��������
*

https://doi.org/10.15358/2511-8676-2019-1-1 - Generiert durch IP 216.73.216.49, am 22.04.2026, 16:55:52. © Urheberrechtlich geschützter Inhalt. Ohne gesonderte
Erlaubnis ist jede urheberrechtliche Nutzung untersagt, insbesondere die Nutzung des Inhalts im Zusammenhang mit, für oder in KI-Systemen, KI-Modellen oder Generativen Sprachmodellen.

https://doi.org/10.15358%2F2511-8676-2019-1-1


Volume 3
1/2019

Managing Editor

Martin Benkenstein, University of
Rostock/Germany

Editorial Board

Manfred Bruhn, University of Basel/
Switzerland

Marion Büttgen, University of Hohen-
heim/Germany

Christiane Hipp, Brandenburg Univer-
sity of Technology/Germany

Martin Matzner, Friedrich-Alexander
University Erlangen-Nürnberg/
Germany

Friedemann W. Nerdinger, University
of Rostock/Germany

Advisory Board

Jörg Finsterwalder, University of
Canterbury/New Zealand

Dwayne Gremler, Bowling Green State
University/USA

Joachim Hüffmeier, TU Dortmund/
Germany

Michael Kleinaltenkamp, FU Berlin/
Germany

Werner H. Kunz, University of
Massachusetts Boston/USA

Peter Magnusson, Karlstad Universi-
ty/Sweden

Kathrin Möslein, Friedrich-Alexander
University Erlangen-Nürnberg/
Germany

Andy Neely, University of Cambridge/
UK

Frank Piller, RWTH Aachen/
Germany

Anat Rafaeli, Technion Haifa/Israel

Sven Tuzovic, QUT Business School/
Australia

Florian von Wangenheim, ETH Zürich/
Switzerland

Jochen Wirtz, NUS Business School/
Singapore

CONTENT

Editorial . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 2

Configuring Customer Touchpoints: A Fuzzy-Set Analysis of Service Encounter Satisfaction
By Nancy V. Wünderlich and Jens Hogreve . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 3

Customer Engagement in the Process of Service Provision
By Katharina-Maria Fonferek, Michael Kleinaltenkamp, and Jana Möller . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 12

How Leadership Co-Creation Generates a Trickle-Down Effect on Employees’ Resource Integration Behavior in Service
Ecosystems: A Theoretical Framework
By Laura Becker . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 24

When Service Employees Should Not Go the Extra Mile: The Interaction Between Perceived Employee Effort and
Customer Misbehavior Severity
By Katja Rummelhagen and Martin Benkenstein . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 37

Imprint . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 36

https://doi.org/10.15358/2511-8676-2019-1-1 - Generiert durch IP 216.73.216.49, am 22.04.2026, 16:55:52. © Urheberrechtlich geschützter Inhalt. Ohne gesonderte
Erlaubnis ist jede urheberrechtliche Nutzung untersagt, insbesondere die Nutzung des Inhalts im Zusammenhang mit, für oder in KI-Systemen, KI-Modellen oder Generativen Sprachmodellen.

https://doi.org/10.15358%2F2511-8676-2019-1-1

