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Vorwort

Das Phinomen der Kundenbindung erfreut sich seit einigen Jahren groBer Beliebtheit bei be-
triebswirtschaftlich ausgerichteten Wissenschaftlern und Praktikern. Davon zeugen nicht zu-
letzt die vielen Veroffentlichungen, welche sich aus den unterschiedlichsten Perspektiven mit
der Thematik auseinander setzen. Die vorliegende Arbeit widmet sich dem Thema Kunden-
bindung von Haushaltsstromkunden. Die grundlegende Motivation zu dieser empirischen Un-
tersuchung ergab sich im Kontext der im Jahr 1998 vollzogenen Liberalisierung des deut-

schen Strommarktes.

Dabei zeigte sich im Verbraucherverhalten der deutschen Haushaltsstromkunden von Beginn
an eine charakteristische Tendenz, die nach wie vor Bestand hat: Nur ein Bruchteil der Haus-
halte hat in Deutschland bislang seinen Anbieter gewechselt. Angesichts dieser — im Kontext
der europiischen Liberalisierungsbemiihungen — nicht unerheblichen Entwicklung dréngt sich
die wissenschaftlich bislang kaum untersuchte Frage auf, wie und ob sich die offensichtlich
hohe Bindung der deutschen Haushaltsstromkunden erkldren ldsst. Anders als in den vielen
eher populdrwissenschaftlichen bzw. praxisnahen Veréffentlichungen wird dazu im Rahmen
der vorliegenden Arbeit ein Modell entwickelt, in das sowohl wissenschaftliche Erkenntnisse
zur Kundenbindung allgemein, als auch Einzelergebnisse aus Branchenstudien zum Strom-

markt einflieBen.

Abgesehen von der hohen praktischen Relevanz der untersuchten Fragestellung stellt die vor-
liegende Untersuchung aber auch fiir den wissenschaftlichen Bereich eine wertvolle Erweite-
rung der bisherigen Erkenntnisse dar: So ist festzustellen, dass bei den bislang untersuchten
Erklirungsmodellen der Kundenbindung fast ausschlieBlich Produktbereiche betrachtet wur-
den, in denen ein verhdltnisméBig hohes kundenseitiges Interesse vorausgesetzt werden kann.
In der Terminologie der Konsumentenforschung spricht man in diesen Fillen von so genann-
ten high-interest bzw. high-involvement products. Wie aber sieht es aus, wenn sich der Kunde
nur am Rande fiir ein Produkt bzw. dessen Anbieter interessiert? Schenkt man den bestehen-
den Erkenntnissen zum Strommarkt Glauben, trifft diese Haltung insbesondere fiir den
Stromkunden zu. In diesem Sinne liefert das in dieser Studie bestitigte Erkldrungsmodell ei-
nige spezifische Erweiterungen fiir den Low-involvement-Bereich, deren Bedeutung sich nun

gegeniiber ,.klassischen* Bindungsdeterminanten abschiitzen lisst.
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Zur Auswertung der empirischen Ergebnisse wird auf das Instrumentarium der Kausalanalyse
zuriickgegriffen. Besonders wird dabei hochster Wert auf die fundierte Validierung der Er-
gebnisse gelegt. Auf konzeptioneller Ebene distanziert sich die Arbeit von den in der For-
schung hiufig vorzufindenden multitheoretischen Ansitzen, bei denen die Verkniipfung zwi-
schen theoretischer Erklirung und Operationalisierung vielfach kaum noch nachzuvollziehen
ist. Im Gegensatz dazu wird versucht, Theorie und Operationalisierung méglichst eng aufein-
ander abzustimmen. Dabei werden die Erkenntnisse der Studie in einen homogenen theoreti-
schen Gesamtrahmen eingebettet. Als Datenbasis dient eine bundesweit durchgefiihrte telefo-

nische Befragung von Haushaltsvorstinden.

AbschlieBend mdéchte ich an dieser Stelle noch die Gelegenheit wahrnehmen, mich bei all den
Personen zu bedanken, die direkt oder indirekt zu dieser Arbeit beigetragen haben. Dazu ge-
hort in erster Linie mein Doktorvater Prof. Dr. Manfred Schwaiger, der mir im Laufe der Be-
arbeitungszeit stets ein kritischer Diskussionspartner mit wertvollen Anregungen war. Hermn
Prof. Dr. Anton Meyer méchte ich fiir die Ubernahme des Zweitgutachtens danken. Meinen
besonderen Dank méchte ich all meinen Kollegen am Institut fiir Unternehmensentwicklung
und Organisation aussprechen, die mir nicht nur mit guten Worten, sondern auch mit zahllo-
sen Ideen und harter Korrekturarbeit zur Seite standen. Ferner méchte ich mich bei den
wissenschaftlichen Hilfskriften an unserem Lehrstuhl bedanken, deren Unterstiitzung gerade
in den Tagen vor der Fertigstellung meiner Arbeit eine groBe Hilfe war. Zu besonderem Dank
bin ich dariiber hinaus Herrn Lars Weber und Herm Jan Broers von E.ON verpflichtet, deren
groBziigige Unterstiitzung die empirische Studie erst moglich machte. Herm Keller von TNS
Emnid, Herm Nickel vom VDEW und Herrn Dr. Sperrlich von der HEA méchte ich fiir ihre
Unterstiitzung bei der Erstellung des Fragebogens danken.

Zu guter Letzt mochte ich mich noch bei meinen Eltern sowie besonders bei meiner Frau An-
nie sowie unseren beiden S6hnen Benjamin und Vincent fiir die vielen Stunden der Entbeh-
rung und der tatkriftigen Unterstiitzung in Form der tdglichen Hausarbeit bedanken, ohne die

diese Arbeit nicht moglich gewesen wiire.
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