Wie zufrieden und loyal sind IThre Kunden?

Unfreiwillig gebunden: Kunde muss
1. Aligemeines zur die Leistungen beanspruchen, auch wenn
Studie er mit diesen nicht zufrieden ist

Wirklich loyal: Kunde ist mit den
Leistungen hoch zufrieden und
nimmt diese weiterhin gerne in
Anspruch
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Frustriert: Kunde ist nicht
zufrieden mit den Leistungen
und mochte diese eher nicht
weiter in Anspruch nehmen

Wechselbereit: Kunde ist mit den
Leistungen zufrieden, nimmt jedoch
eher die Angebote der Konkurrenz in
Anspruch

A TECHNISCHE
UNIVERSITAT
DARMSTADT

Fachgebiet Marketing & Personalmanagement
Univ.-Prof. Dr. Ruth Stock-Homburg 15




