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Das Erreichen einer mÃƒÂ¶glichst hohen Kundenzufriedenheit zur StÃƒÂ¤rkung

derWettbewerbsfÃƒÂ¤higkeit durch Kundenbindung ist fÃƒÂ¼r die Unternehmen ein immerwichtiger

werdendes strategisches und betriebswirtschaftliches Ziel. DiesesUnternehmensziel lÃƒÂ¤sst sich durch

eine optimale Befriedigung vonKundenbedÃƒÂ¼rfnissen erreichen und anhand von Slogans wie 'Wir

wollen daskundenorientierteste Unternehmen sein.'1 erkennen. Durch ihren Einfluss auf

dasKonsumentenverhalten nimmt die Kundenzufriedenheit inzwischen eine zentraleStellung in der

Marketingtheorie und -praxis ein. Somit lÃƒÂ¤sst sich dieKundenzufriedenheit, welche das 'Bindeglied

zwischen den AktivitÃƒÂ¤ten einesUnternehmens und den Verhaltensweisen der Kunden'2 darstellt, nicht

zuletzt alseines der entscheidenden Kriterien fÃƒÂ¼r die Steuerung des Unternehmenserfolgs undder

damit verbundenen Gewinnmaximierung darstellen. Die Voraussetzung zurErreichung dieses Zieles ist

dabei eine regelmÃƒÂ¤ÃƒÂŸige Messung derKundenzufriedenheit.Der erste Teil der Arbeit wird

zunÃƒÂ¤chst eine kurze ErklÃƒÂ¤rung zum Konstrukt und zurEntstehung der Kundenzufriedenheit sowie

deren Bedeutung und Auswirkungen fÃƒÂ¼rUnternehmen geben. Im zweiten Teil werden die

Messverfahren und -methodenaufgezeigt und erlÃƒÂ¤utert. Durch die systematische Gliederung wird

gleichzeitig dieMÃƒÂ¶glichkeit gegeben, anhand von kurzen kritischen WÃƒÂ¼rdigungen auf Vor-

undNachteile hinsichtlich KomplexitÃƒÂ¤t und InformationsqualitÃƒÂ¤t sowie die

praktischeAnwendbarkeit einzugehen. Eine ErlÃƒÂ¤uterung einzelner Messtechniken findet anhandvon

Beispielen innerhalb der objektiven Verfahren und der mehrdimensionalenMethoden statt. Eine

Betrachtung mathematischer Berechnungen sowie vonUnterscheidungen in Bezug auf Produktions- und

Dienstleistungsunternehmen wirdvernachlÃƒÂ¤ssigt. Im dritten Teil werden verfahrensÃƒÂ¼bergreifend

entstehende Grenzenbei der DurchfÃƒÂ¼hrung und Anwendung von Kundenzufriedenheitsmessungen

anhandpraktischer Beispiele behandelt. Des Weiteren werden dabei auch auftretendeProbleme sowie

sich auf die Messung auswirkende Fehlerquellen aufgezeigt.Author: Johanning, Daniel Publisher: GRIN
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