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Diplomarbeit aus dem Jahr 2003 im Fachbereich BWL - Marketing, Unternehmenskommunikation, CRM,
Marktforschung, Social Media, Note: sehr gut, Leopold-Franzens-Universität Innsbruck (Institut für
Unternehmensführung), Sprache: Deutsch, Abstract: Die Bedeutung der Kundenzufriedenheit für die
Unternehmenspraxis wächst ständig, da vermehrt Käufermarktsituationen auftreten und über eine erhöhte
Kundenzufriedenheit auch eine Steigerung der Kundenbindung erreicht werden soll (vgl. Stauss, 1999, S.5).
Durch Kundenbindung erhoffen sich die Untenehmen eine geringere Preiselastizität, positive Mundwerbung,
Einsparungen bei Beziehungskosten sowie die Freisetzung von Akquisitionsressourcen (vgl. Matzler / Stahl,
2000, S.627). Nach Stahl besteht Kundenbindung aus Commitment und materiellen sowie emotionalen
Wechselbarrieren.
Ergänzt man die Kundenbindung um das Wiederkaufverhalten, erhält man die Kundenloyalität (vgl. Stahl,
2002, S.101).

Kundenzufriedenheit ist also eine notwendige Voraussetzung für Kundenloyalität, jedoch keine hinreichende
(vgl. Homburg / Giering / Hentschel, 1999, S.175). Der Unterschied zwischen einem loyalen zufriedenen
Kunden und einem illoyalen zufriedenen Kunden lässt sich zumindest teilweise durch Wechselbarrieren
erklären, welche die Wechselkosten des Kunden beeinflussen. Wechselbarrieren schränken die
Beweglichkeit des Kunden ein und können materieller, wissensmäßiger, emotionaler oder rechtlicher Natur
sein (vgl. Stahl,
2002).
Im Fokus dieser Arbeit soll der Einfluss von Wechselbarrieren auf den
Zusammenhang zwischen Kundenzufriedenheit und Kundenloyalität liegen. Dabei liegt der Schwerpunkt auf
der Betrachtung der Nachfragerseite.
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From reader reviews:

Fannie Garcia:

What do you think of book? It is just for students because they are still students or the idea for all people in
the world, the actual best subject for that? Merely you can be answered for that problem above. Every person
has distinct personality and hobby for every single other. Don't to be compelled someone or something that
they don't desire do that. You must know how great as well as important the book Wechselbarrieren und ihr
Einfluss auf die Wirkungskette Kundenzufriedenheit - Kundenloyalität - Eine empirische Studie im
Mobilfunksektor (German Edition). All type of book can you see on many sources. You can look for the
internet solutions or other social media.

Renee Oneal:

A lot of people always spent their free time to vacation or go to the outside with them loved ones or their
friend. Were you aware? Many a lot of people spent many people free time just watching TV, or playing
video games all day long. If you wish to try to find a new activity honestly, that is look different you can
read the book. It is really fun for yourself. If you enjoy the book that you read you can spent all day long to
reading a book. The book Wechselbarrieren und ihr Einfluss auf die Wirkungskette Kundenzufriedenheit -
Kundenloyalität - Eine empirische Studie im Mobilfunksektor (German Edition) it is quite good to read.
There are a lot of people who recommended this book. These were enjoying reading this book. In case you
did not have enough space to develop this book you can buy typically the e-book. You can m0ore effortlessly
to read this book from the smart phone. The price is not too costly but this book possesses high quality.

Valerie Little:

This Wechselbarrieren und ihr Einfluss auf die Wirkungskette Kundenzufriedenheit - Kundenloyalität - Eine
empirische Studie im Mobilfunksektor (German Edition) is brand-new way for you who has fascination to
look for some information since it relief your hunger details. Getting deeper you upon it getting knowledge
more you know otherwise you who still having bit of digest in reading this Wechselbarrieren und ihr Einfluss
auf die Wirkungskette Kundenzufriedenheit - Kundenloyalität - Eine empirische Studie im Mobilfunksektor
(German Edition) can be the light food in your case because the information inside this kind of book is easy
to get by anyone. These books build itself in the form that is reachable by anyone, yep I mean in the e-book
form. People who think that in publication form make them feel drowsy even dizzy this reserve is the
answer. So you cannot find any in reading a publication especially this one. You can find what you are
looking for. It should be here for an individual. So , don't miss this! Just read this e-book type for your better
life along with knowledge.

Douglas Brownlee:

Reading a e-book make you to get more knowledge from it. You can take knowledge and information



coming from a book. Book is prepared or printed or outlined from each source that filled update of news. On
this modern era like today, many ways to get information are available for a person. From media social
similar to newspaper, magazines, science book, encyclopedia, reference book, fresh and comic. You can add
your understanding by that book. Isn't it time to spend your spare time to spread out your book? Or just
seeking the Wechselbarrieren und ihr Einfluss auf die Wirkungskette Kundenzufriedenheit - Kundenloyalität
- Eine empirische Studie im Mobilfunksektor (German Edition) when you needed it?
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