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Vorwort

Der Kundenkontakt, also die personliche Interaktion zwischen Kunden und Mitarbeitern, be-
einflusst mafigeblich die Entstehung von Kundenzufriedenheit. In diesem Zusammenhang
wird die Verantwortung fiir die Zufriedenheit von Kunden vor allem beim Kundenkontakt-
mitarbeiter gesehen. Da sich Kunden gegeniiber Kundenkontaktmitarbeitern jedoch nicht nur
positiv, sondern ebenfalls duflerst negativ verhalten konnen, stellt sich vor dem Hintergrund
der Reziprozitit des Kundenkontakts die Frage, welche Verantwortung Kunden selbst bei der
Entstehung von Kundezufriedenheit tragen. Das Ziel dieser Arbeit ist es deshalb, den Einfluss
des Kundenverhaltens auf die Kundenzufriedenheit in der personlichen Interaktion mit Kun-
denkontaktmitarbeitern zu untersuchen.

Die vorliegende Dissertationsschrift ist das Ergebnis meiner dreijahrigen Forschung am Fach-
gebiet Marketing & Personalmanagement des Fachbereichs Rechts- und Wirtschaftswissen-
schaften der Technischen Universitidt Darmstadt. Sie wére nicht entstanden, hétten mich nicht
kluge Kopfe dabei unterstiitzt.

Fiir die Betreuung meiner Dissertation gilt deshalb ein besonderer Dank meiner Doktormutter
Professor Dr. Ruth Stock-Homburg. Unser Austausch zu Themen rund um den Kundenkon-
takt hat mich stets inspiriert und in meiner Begeisterung bestirkt. Ebenso mochte ich
Professor Dr. Christian Dormann fiir inspirierende Gesprache und vor allem die Erstellung
des Zweitgutachtens danken. Mein Dank gilt auBerdem meinen Kolleginnen und Kollegen am
Fachgebiet. Die interdisziplindren Diskussionen haben mir geholfen, Zusammenhinge aus

unterschiedlichen Perspektiven zu betrachten.

Auch fiir die emotionale Unterstiitzung, die ich in den letzten drei Jahren von geliebten Men-
schen erhalten habe, mochte ich mich bedanken. Ines, Melanie und Patricia haben mit
Muffins und Tee fiir ,,Good Vibrations* gesorgt. Maxi und René danke ich unendlich fiir ihre

Geduld, die aufbauenden Worte und die vielen schonen Momente.

Mein letzter Dank gilt meiner Mama, meinem Papa und Annette. Fiir alles!

Langenselbold, im Mai 2014 Marei Bednarek
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