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Die wachsende Bedeutung der Dienstleistungsbranche wird anhand deren Beitrag zur
BruttowertschAfAfpfung deutlich. Mittlerweile liegt dieser in Deutschland bei 69,4 Prozent (2005).
Jedoch ist in vielen Dienstleistungsbranchen bereits eine Stagnation eingetreten. Diese stagnierenden
MAfAerkte und der damit einhergehende Verteilungskampf um bereits vergebene Kunden fAfAYhren
dazu, dass der Kunde in den Vordergrund des Betriebsgeschehens rAf A¥sckt. Unternehmen gehen von
einer produktbezogenen zu einer kundenorientierten Betrachtungsweise AfAYsber und erkennen
zunehmend die Bedeutung des bestehenden Kundenstamms. Bisherige Wettbewerbsvorteile, wie
beispielsweise die Verwendung neuer Technologien, kAfAfnnen oft schnell ausgeglichen werden. Dies
fAfAvshrt dazu, dass immer mehr Unternehmen einen Wettbewerbsvorteil in einer langfristigen
Kundenbindung sehen und diese anstreben. Die Kundenbindung wird somit zu einem bedeutenden
Erfolgsfaktor des Marketings.Ziel der vorliegenden Arbeit ist es, den Entstehungsprozess von
Kundenbindungen darzustellen. Insbesondere der Einfluss der Kundenzufriedenheit steht dabei im
Vordergrund. Zudem wird die vielfAf Aaltige Bedeutung der Kundenbindung fAfA¥ar Unternehmen
verdeutlicht.Um eine Ausgangsbasis sowie die Abgrenzung zum Customer Relationship Management
(CRM) zu schaffen, werden zu Beginn der Arbeit die wichtigsten Begriffe definiert. Nach der
Verdeutlichung der Ziele und der Bedeutung der Kundenbindung, folgt die Darstellung von deren
Entstehung. Hierbei wird auf die verschiedenen Phasen des Entstehungsprozesses, besonders auf die
Kundenzufriedenheit, detailliert eingegangen. Nach der ErlAf Asuterung der Kundenbindungsarten und
der Darstellung der Vor- und Nachteile der Kundenbindung, folgen deren Auswirkungen auf den
AfAflkonomischen Erfolg eines Unternehmens. Kritische Betrachtungen der Kundenbindung werden in
die jeweiligen Kapitel eingebunden, um eine Zuordnung zu vereinfachen.Author: Schmelzle, Linda
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