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Zusammenfassung (max. 15 Textzeilen)

Die Kundenzufriedenheit stellt seit langer Zeit zémtrales Kriterium fr erfolgreiche
Geschéftsbeziehungen dar. Mittlerweile ist der Bakilerdings um die Kundenloyalitat
erweitert worden. ...

Summary

Customer satisfaction has long been one of thetitgria for successful business
relationships, but the focus has been extendeatttode customer loyalty. ...
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Executive Summary(in deutscher Sprache)

Dieser Aufsatz entwickelt einen konzeptionellen iReh zur Bedeutung von
Kundenzufriedenheit und Kundenloyalitat fur dendigyfvon Geschaftsbeziehungen und
Uberpruft diesen im Rahmen einer longitudinalenpiesthen Studie ...

1. Einfihrung

Die Kundenzufriedenheit stellt seit langer Zeit eémtrales Kriterium fr erfolgreiche
Geschaftsbeziehungen dar. Mittlerweile ist der Boddlerdings um die Kundenloyalitét
erweitert worden. ...

2. Zusammenhang zwischen Kundenzufriedenheit und Kunddoyalitat
2.1. Kundenzufriedenheit

Die Forschung zur Kundenzufriedenheit wurde langi¢ @urch das
Confirmation/Disconfirmation-Paradigma dominiert.[1.

2.2. Kundenloyalitat

2.3. Bisheriger Forschungsstand und Hypothesen

3. Empirische Studie
3.1. Daten

3.3. Ergebnisse

Var 1 0,186 *hk
Var 2 -0,028 *
Var 3 0,169 *hk
Var 4 0,636 *
Var 5 0,163 *hk
R? = 0,457 F-Wert = 35,561

Anmerkungen: % < 0,10, *p < 0,05, ** p< 0,01

Tab. 2: Ergebnisse der Regressionsanalysen zurtugsrder Variablen ... auf ...



4. Schlussfolgerungen

Anmerkungen
[1] Zu einer Ubersicht von Ansétzen zur Zufriedetdmessung siehe
Musterfrau/Musterman2000).

[2]
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Anhang

Konstrukt A: Cronbachea = 0,95; CFI = 0,95
Statement 1
Statement 2
Statement 3
Statement 4
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Statement 5
KonstruktB: Cronbachs: = 0,90; CFIl = 0,97
Statement 1

Statement 2

Statement 3
Statement 4
KonstruktC: Cronbachs: = 0,85; CFl = 0,95
Statement 1
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Statement 2

Statement 3
Statement 4
Statement 5

Statement 6
Tab. Al: Indikatoren zur Messung der hypothetisdbenstrukte
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