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Neukunden zu gewinnen, sondern vor allem bestehende Kundenbeziehungen zu erhalten und zu pflegen. Aufgrund dieser Situation sind
Unternehmen gezwungen, ihre Leistungen so zu gestalten, dass diese erfolgreich am Markt angeboten werden kdnnen. Die angebotene
Servicequalitét spielt im Zuge einer kunden- und marktorientierten Unternehmensfiihrung eine entscheidende Rolle. Sie wird mehr und mehr zum
Differenzierungs-merkmal, da sie ein Schliisselfaktor der Kunden-zufriedenheit und Kundenbindung ist. Die Griinde hierfiir liegen auf der Hand:
Eine hohe Kundenzufriedenheit hat hauptséchlich die folgenden Konsequenzen: eine Erhéhung der Kundenbindung, eine Erhdhung des Umsatzes,
der mit einer Geschéftsbeziehung erzielt wird, eine Verringerung der Marketing- und Vertriebskosten, die zur Erhaltung einer Geschéftsbeziehung
notwendig sind, eine Verringerung der Preissensitivitat der Kunden und eine Intensivierung der positiven Mund-zu-Mund-Propaganda. Angesichts
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ausgewdhlte Ansatze zur Messung der Servicequalitdt ndher dargestellt werden. AnschlieRend sollen mit der vorliegenden Arbeit, anhand eines
praktischen Beispiels, multiattributive Messverfahren erldutert werden, sowie ein verwendbarer Fragebogen geschaffen werden....
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