Inhaltsverzeichnis

AbKUrzunNgsverZeIiChNIS .........ccocviiiiiiiiiiiiiic e XI
AbbilduNgSVerzeiChnis...........ccouvviiiiiiiicie e Xl
TabellenverzeiChnis.............coociiiiiii e XV
ADSITACE ... XVil
1 EINIBIUNG e 1
1.1 Problemstellung.......cccoooiiiiiiiiii e 1
1.2 ZIEISEIZUNG ...oo it 4
1.3 Forschungsfragen.........cccoooiiiiiieiiiieeeeeee e 4
1.4 MethodiK .....c.ooieiieeiee e 5
1.5 Forschungsstand und Forschungsliicke..............ccoccccoo. 7
1.6  Forschungsplan und Aufbau der Arbeit.............ccccoeeieeiee. 10
2  Konzeptionelle Grundlagen ............ccoccceeeeiiiiiiniiiiieiiieeeiccecces 13
2.1 Definitionen und Abgrenzungen .............cccecviiiiiiiinininenn. 13
2.1.1  Definition und Abgrenzung des Begriffs
Kundenbindung.............ooooiiiiiiiiiieeiie e 13
2.1.2 Definition und Abgrenzung des Begriffs
Barrierefreiheit ...........cccooviiiiii 22
2.1.3 Definition und Abgrenzung des Begriffs Online
Kommunikation ..............ccooeiiiiiiiii e, 25
2.1.4 Definition und Abgrenzung des Begriffs Web 2.0..... 27
2.2 Kundenbindung ........coceeiiiiniiinienee e 31
2.2.1  Kundenorientierung als Basis zur Kundenbindung .. 31
2.2.2 Kundenbeziehungslebenszyklus ............c.cccccenininiee 33
2.2.3 Notwendigkeit von Kundenbindung............cc.ccce... 36
2.2.4 Einordnung von Kundenbindung im Zielsystem ....... 43
2.2.5 Arten der Kundenbindung.........cccccccoonnniiiiinniiiin, 47
2.2.6 Ausgewahlte Aktionsparameter zur Starkung der
Kundenbindung im Web 2.0 .........ccccoociniiiiieineeeen. 50

Bibliografische Informationen | HE
http://d-nb.info/1200040422 digitalisiert durch 1 L
BLIOTHE


http://d-nb.info/1200040422

Vil Inhaltsverzeichnis
2.2.7 Kundenbindungsstrategie.............cccocccvrenniiennnenn. 58
2.2.8 Ausgewdhite Instrumente zur Kunden-bindung im
MarketingmiX .......cccceveeveciirreeeiiee e 60
2.29 Dialogmarketing als Basis des
Kundenbindungsmanagements...........cc.cccceveunennn. 63
2.2.10 Ausgewahite Modelle zur Erfassung des
Kundenwerts..........c.cccoeiiiiieeiiiee e, 67
2.3 Barrierefreie Online Kommunikation .........ccc.cccceecvveriiieennnnn. 74
2.3.1 Richtlinien und Gesetze zur Barrierefreiheit............. 74
2.3.2 Prinzipien der barrierefreien Kommunikation ........... 76
2.3.3 Ziele von barrierefreier Online Kommunikation ........ 79
2.3.4 Zielgruppe fir barrierefreie Online Kommunikation.. 80
2.3.5 Bedeutung von barrierefreier Kommunikation fiir
die Zielgruppe ......cccoeeeeeeeee e 83
2.3.6 Barrierefreie Online Kommunikation als
Voraussetzung fir Bildung und Beruf....................... 84
2.3.7 Barrieren im Internet und deren Beseitigung............ 85
2.3.8 Mafinahmen der barrierefreien Online
Kommunikatlon.............cccecvvviiiiiniieeiieeses e 97
2.3.9 Barrierefreie Online Kommunikation durch das
passende Format..........cccccoiiiiiimniiiiiiieeee e 105
2.3.10 Auswirkungen von barrierefreier Online
KommuniKation ... 110
2.4 Kundenbindung durch barrierefreie Online

Kommunikation im Web ...........cooooieeee 118
2.41 Notwendigkeit der direkten und barrierefreien
Online Kommunikation ...........ccccovcvieeeiiiiecciniinnnen. 118
2.4.2 Besonderheiten der barrierefreien Online
Kommunikation..........ccccoooeveeeiieiiiiniiiiiiieieeeeeee, 120
2.4.3 Ausgewahlte Instrumente des Web 2.0 zur
Kundenbindung durch barrierefreie Online
KommuniKation ........cccoveeeeeeeeeeieeiieiieeiieeeeeeeceeeeeee, 124
244 Relevanz der barrierefreien Online '

Kommunikation fir die Kundenbindung ................. 134



Inhaltsverzeichnis IX

2.4.5 Auswirkung von barrierefreien Online

Kommunikation auf die Kundenbindung................. 143

2.5  Zwischenfazit...........ccoooiiriiiiii e 147
2.6 Beantwortung der Forschungsfragen..............ccccccceennnen. 151
3 EMPIMIC et 161
3.1 Festlegung des Forschungsdesigns...........ccccoceeeiiiiiinnnnns 161
3.1.1 Erhebungsmethode ..........c.oooiiiiiiiiiiiniiiiieee, 162

3.1.2 VOrgehensweise ..........ccccooceiiiiiiiiiiiiiiiiieee s 165

313  Sampling....ccceeeiiiieeee s 170

3.1.4  Gltekriterien ... 174

3.2  DatenerfasSung ...........coooeieoiiiieeeieeerie e 177
3.2.1  Die Transkription..........ccccoeireeiiiiniiiiiceeeeecees 178

3.2.2 Transkriptionsmodule ...........ccccceiiiiiiiiiiiiinnnes 181

3.3 DatenauSWEIUNQ ........ccc.eeeeeeurieeeiireeeeeieeeeeereeereeeeseaneee s 185
3.3.1  Auswertungsmethode...........cccccooeiiiiiiniiiiiinnnnnn. 186

3.3.2 Auswertungsergebnisse ..........ccoooeeiiiiiiiiiiiiinneeeen. 193

3.4 Zwischenfazit.........cooooiiiiiiii 217
N V.4 | SRR OSSPSR 235
4.1  Inhaltliches Fazit..............coooiiiiii e, 235
4.2 Methodisches Fazit..........ccccooueieiiiiiiiiiieieeeeeeeee e 238
4.3 Beantwortung der Forschungsfrage ...........cccoeeeeeiiiiiiennnnen 240
4.4 Limitationen ......ccccoiiiiiiieiiie e 249
4.5 AUSDICK ....ooiiiiiieeeeee e 250

LiteraturverZEIiChNIS .......oooeeeieeeeeeeeeee et 253



