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Identität und Kundenbindung Zendesk-Begleitartikel zum Forschungsbericht „Was bedeutet die Identität für die Kundenbindung?“ von Dr. Tony Hockley von der London School of Economics & Political Sciences.



Was ist das Geheimnis zur Bildung von Kundentreue? Hervorragender Service spielt natürlich eine wichtige Rolle, doch häufig sind noch andere Kräfte am Werk. Die Identifikation mit einem Unternehmen, das Werte verkörpert, die seinen Kunden wichtig sind, schafft Bindungen, die oft weit über das vernünftige Maß hinauszugehen scheinen. Gemeinsam mit dem Wirtschaftswissenschaftler Tony Hockley von der London School of Economics & Political Science (LSE) hat Zendesk kürzlich das Zusammenspiel von Kundenbindung und Identität untersucht. In seinem Bericht „Was bedeutet die Identität für die Kundenbindung?“ geht Hockley auf die Komplexität des menschlichen Verhaltens ein – dass die Menschen „einen ausgeprägten Wunsch nach Zusammengehörigkeit haben, zugleich aber ihrer Individualität Ausdruck verleihen möchten“. In diesem Zusammenhang ist, so Hockley weiter, „ein Image, mit dem sich Kunden identifizieren möchten, vielleicht eines der wirkungsvollsten Alleinstellungs merkmale eines Unternehmens“. Wir haben einige Erkenntnisse über die Komplexität der Beziehungen zwischen Unternehmen und ihren Kunden gewonnen. Dabei geht es immer wieder um Faktoren, die die Kundenbindung fördern.
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Wenn Geschäftsbeziehungen Freundschaften ähneln Im Rahmen seiner Forschungsarbeit hat Union+ Webster anhand einer Studie mit mehr als 7.000 Teilnehmern die Ähnlichkeiten und Unterschiede zwischen den Beziehungen der Verbraucher zu Freunden und denen zu Unternehmen untersucht. Die Hälfte der Befragten gab Auskunft darüber, was sie mit den Unternehmen verbindet, deren Produkte sie nutzen. Die andere Hälfte wurde nach den Verbindungen zu ihren Freunden befragt. Die Studie brachte zwei wesentliche Erkenntnisse hervor. Erstens wurde bei der Betrachtung der gesamten Gruppe der Befragten deutlich, dass die Verbraucher ihre Beziehungen zu Unternehmen grundsätzlich ähnlich bewerten wie die zu ihren Freunden. Anschließend wurden die Befragten nach ihrem Onlineverhalten gruppiert. Eine der Gruppen enthielt die Hälfte der befragten Verbraucher – so genannte „Social Activators“, die bekannt dafür sind, positive, einflussreiche Unternehmensbewertungen auf wichtigen Sites wie Facebook und Amazon zu hinterlassen. Ein genauerer Blick auf diese Gruppe
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führte zur zweiten Erkenntnis der Studie: Social Activators fühlen sich Unternehmen deutlich näher als andere Verbraucher. Hockley schreibt in seiner Arbeit von einer „besonders starken Verbindung zu Unternehmen, die Positivität ausstrahlen und sich so präsentieren, als seien sie auf der Seite des jeweiligen Kunden“. Solche Erkenntnisse erlauben die Untersuchung konkreter Möglichkeiten zur Verbesserung der Position eines Unternehmens. Was könnte ein Unternehmen beispielsweise tun, um sich als enger Vertrauter seiner Kunden zu positionieren?



77 % der Verbraucher kaufen lieber bei Unternehmen, die gesellschaftliche Verantwortung zeigen. Quelle: Union+Webster ist in guter Gesellschaft: der Wert bewusster Verbraucher



Identität und Kundenbindung



5



Wie Markengemeinschaften Wert schaffen können Ein Knowledge Center ist heute ein Muss. Viele Kunden haben sich an Self-Service-Angebote gewöhnt und legen zunehmend Wert darauf, ihre Probleme selbst ständig lösen zu können. Doch ein Knowledge Center kann mehr leisten, als nur Tickets zu vermeiden. Es kann Vertrauen schaffen, Kommunikation ermögli chen und ein Gemeinschaftsgefühl erzeugen, indem es Kunden, Befürwortern und Agenten einen Rahmen für Interaktionen bietet.



Evernote verzeichnete einen Rückgang des Ticketvolumens um 17 % nach Konfigurieren seines Help Centers. Quelle: Zendesk-Kundenfallstudie Evernote



Markengemeinschaften sind eine großartige Plattform für Diskussionen und den Austausch von unterschied lichen Ansichten. Sie eignen sich hervorragend für häufig gestellte oder offene Fragen (etwa nach Ideen zur Einrichtung eines Workflows oder Anpassung einer Seite). Ihre Kunden haben wahrscheinlich hochinteressante Einsatzzwecke für Ihr Produkt und nutzen die Community gerne als Forum für den Erfahrungsaustausch untereinander und mit Ihrem Unternehmen. Nicht selten finden sich Benutzer in unabhängigen Foren oder sozialen Netzwerken zusammen, wo sie ganz ohne Beteiligung des Herstellers ausführlich über ein Produkt diskutieren. Mit das größte Problem bei einem solchen unmoderierten Austausch sind oftmals zweifelhafte Ratschläge, verzerrte Darstellungen oder falsche Antworten, die das Unternehmen nicht korrigieren kann. Deshalb bleiben bei Diskussionen entscheidende Punkte häufig zu lange unberücksichtigt, was Wett bewerbern die Gelegenheit gibt, die Nutzer mit einseitigen Darstellungen von einem Konkurrenzprodukt zu „überzeugen“.
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Wenn Ihr Unternehmen eine eigene Markengemein schaft unterhält, kann es Community-Manager benennen und Moderatoren ausbilden, die dabei helfen, Forums regeln aufzustellen und durchzusetzen, offizielle Informationen weiterzugeben und Gespräche in eine produktive Richtung zu lenken. Das ist besonders in Gesprächen über weniger ideale Aspekte Ihres Produkts von Nutzen: hier können Sie hilfreiche und proaktive Lösungen anbieten und Auftritte frustrierter Benutzer in konstruktive und positive Interaktionen verwandeln. Kundenbindung, die auf Identifikation beruht, funktioniert laut Hockley „beinahe wie die als Mittel zur Verhaltens änderung bewährten Instrumente der Selbstbindung: eine öffentliche Selbstverpflichtung (zum Beispiel mit dem Rauchen aufzuhören) ist tatsächlich ein enorme Hilfe, wenn es darum geht, nicht wieder in alte Muster zu verfallen.“ Wenn Sie eine Community für Ihre Kunden einrichten, können Sie diesen Mechanismus für Ihr Unternehmen nutzen.
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Die wichtigsten Punkte Die Identifikation mit einem Unternehmen, das Werte verkörpert, die seinen Kunden wichtig sind, ist eine starke Basis für die Kundenbindung. Natürlich erwarten Verbraucher nicht, dass Unternehmen ihre besten Freunde sind; dennoch bewerten Menschen die Verbindung zu Unternehmen, deren Produkte sie kaufen, ganz ähnlich wie die zu ihren Freunden. Es gibt verschiedene Mechanismen, mit denen Sie erreichen können, dass Ihre Kunden sich mit Ihrem Unternehmen identifizieren, sofern Sie die erforderlichen Voraussetzungen mitbringen:



01 02 03
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Kundeninformationen, die Ihre Kundenkontaktteams leicht einholen können: Sie ermöglichen dem Unternehmen, seine Kunden zu analysieren und sein Ansehen zu verbessern. Omnichannel-Kommunikation und -Support: Der erste Schritt zu einer gemeinsamen Identität besteht darin, Gespräche zu führen und Beziehungen aufzubauen. Sorgen Sie dafür, dass Ihr Support auf allen Kanälen vertreten ist, die Ihre Kunden nutzen. Eine kanalübergreifend einheitliche Kundenansicht für Ihre Kundenteams: Kunden wissen, dass Ihr Unternehmen mehrere Abteilungen hat, erwarten aber zu Recht, dass sie auf allen Kanälen erkannt und verstanden werden. Deshalb sollten Sie auch alle Kanäle in Ihre Kundeninteraktionslösung integrieren – und zwar nahtlos. Ein Knowledge Center, in dem die Kunden Hilfestellung finden und sich selbst einbringen können: Erlauben Sie den Kunden, sich mit ihren Fragen und/oder ihren Antworten am Austausch in Ihrer Community zu beteiligen. Und lassen Sie die Mitarbeiter Ihres Kundenservice persönlich an diesen Diskussionen teilnehmen.
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Die vollständige Studie – was bedeutet die Identität für die Kundenbindung?



Warum profitieren manche Unternehmen trotz Fehler beim Kundenservice von einer starken Kundenbindung? Immer wieder verschwinden bekannte Marken sangund klanglos vom Markt, während andere scheinbar unverwundbar sind und es immer wieder schaffen, selbst verärgerte Kunden bei der Stange zu halten. Viele dieser Überlebenskünstler haben eine starke Corporate Identity aufgebaut – sie werden mit kulturellen Normen assoziiert, die ihre Stammkunden ansprechen sollen. Marks & Spencer beispielsweise hat 2007 seinen „Plan A“ für Nachhaltigkeit ins Leben gerufen und im Jahr darauf als erster Einzelhändler begonnen, eine Gebühr für Einwegplastiktüten zu erheben. Untersuchungen hatten gezeigt, dass derartige Maßnahmen bei seinen Kunden bereits große Unterstützung fanden. Auf diese Weise wurde die Umweltgebühr zu einer gemeinsamen „sozialen Norm“, die den Zusammenhalt zwischen dem Unternehmen und seinen Kunden förderte.1 In stürmi schen Zeiten können solche Gemeinsamkeiten für die Kundenbindung entscheidend sein. Apple ist eines der offensichtlichsten Beispiele für die Macht der gemein samen Identität als scheinbar irrationale Grundlage einer starken Kundenbindung.



Tony Hockley London School of Economics & Political Science (LSE) April 2018 Im Folgenden finden Sie den genauen Wortlaut des Forschungsberichts von Dr. Tony Hockley, Visiting Senior Fellow der gesellschaftspolitischen Fakultät an der London School of Economics & Political Science (LSE).



1 Disney K, Le Grand J, Atkinson G, „From irresponsible knaves to responsible knights for just 5p: Behavioural public policy and the environment“, in Oliver A (Hrsg.) „Behavioural Public Policy“ (2013), Cambridge University Press, Seite 69-87
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Ihre Herde wählen Ein komplexes Phänomen menschlichen Verhaltens ist, dass wir auf der einen Seite im Grunde Herdentiere sind und das starke Bedürfnis haben, dazuzugehören, uns auf der anderen Seite aber auch als individuelle Persönlichkeiten darstellen möchten. Offenbar sind wir in der Lage, beides miteinander in Einklang zu bringen, indem wir eine Art Gruppenidentität ausbilden, die uns von Außenstehenden unterscheidet und zugleich mit einer Gruppe verbindet, zu der wir gehören möchten. Für ein Unternehmen ist ein Image, mit dem sich Kunden identifizieren möchten, vielleicht eine der wirkungs vollsten Möglichkeiten „sich von der Masse abzuheben“ und die Kunden in guten als auch schlechten Zeiten an sich zu binden. Viele Aspekte der Identität sind nicht vorgegeben, sondern frei wählbar. Einige Identitätsmerkmale, zum Beispiel das Alter oder die ethnische Zugehörigkeit, sind unveränderlich, doch die meisten sind optional. In zahllosen Experimenten hat sich gezeigt, dass Menschen eine gewisse Zeit lang bereit sind, Kosten zu akzeptieren, um eine Gruppenidentität aufrechtzuerhalten, die sie verbindet und von anderen unterscheidet. Das mag irrational scheinen, spielt aber eindeutig eine Rolle. Diese Beobachtungen haben George Akerlof und Rachel Kranton veranlasst, den „Identitätsnutzen“ als Argument für Entscheidungen in Betracht zu ziehen. Lässt man die Identität als Faktor zu, wird das scheinbar Irrationale rational: „Identität hat direkten Einfluss auf das individuelle Verhalten. Am deutlichsten zeigt sich dies, wenn Menschen etwas tun, ohne dass sie einen wirtschaftlichen Vorteil davon haben.“2



Kundenbindung, die auf Identifikation beruht, funktioniert beinahe wie die als Mittel zur Verhaltensänderung bewährten Instrumente der Selbstbindung: eine öffentliche Selbstverpflichtung (zum Beispiel mit dem Rauchen aufzuhören) ist tatsächlich ein enorme Hilfe, wenn es darum geht, nicht wieder in alte Muster zu verfallen. Dieser von der Website Stickk.com populari sierte Ansatz wird auch in öffentlichen Verhaltens programmen auf der ganzen Welt verwendet. Durch die Identifikation mit einem Produkt oder Unternehmen kann der Verbraucher eine ähnlich öffentliche Verpflich tung eingehen, bei der ein Umstieg mit einem ähnlichen Gesichtsverlust – oder Verlust des „Identitätsnutzens“ – verbunden wäre. Dies führt zu einer starken Tendenz, am Status quo festzuhalten. Man kann also vermuten, dass das Maß an Identifikation die Stärke der Tendenz bestimmt, am Status quo festzuhalten, ganz nach dem Motto: einmal Veganer, immer Veganer.



Kundentreue, die nicht darauf zurückzuführen ist, dass verlorene Kosten uns finanziell an frühere Investitionen binden, lässt sich häufig durch Identität erklären. Wenn es um verlorene Kosten geht, scheut der Einzelne den Neuanfang mit einer besseren Alternative, weil er einmal getätigte Investitionen nicht in den Wind zu schreiben wagt. Im Fall der Identität handelt es sich um eine eher willentliche Verpflichtung, den einmal eingeschlagenen Weg weiter zu verfolgen. Ist eine Identität erst einmal aufgebaut, ist jede Veränderung natürlich mit Kosten und häufig auch mit einem gewissen Risiko verbunden.



2 Akerlof G, Kranton R, „Identity Economics: How our identities shape our work, wages, and well-being“ (2010), Princeton University Press, Seite 121
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Die Macht der Rivalität Eine gemeinsame Mission ist für viele erfolgreiche Unternehmungen von zentraler Bedeutung. Wenn sich die Mitarbeiter mit dem Unternehmen identifizieren, für das sie arbeiten, steigert das die Motivation ungemein. Aber wie lässt sich eine wünschenswerte Identität aufbauen, die eine emotionale Bindung schafft? Der richtige Weg scheint zu sein, sowohl die Identitätsunterschiede als auch die wünschenswerten Gemeinsamkeiten innerhalb einer Gruppe hervor zuheben. Die Menschen scheinen sich durch ihre Abneigungen mindestens ebenso sehr zu identifizieren wie durch ihre Vorlieben. Negative Haltungen gegenüber Außenstehenden sind offenbar besonders tief verwurzelt. Es sieht so aus, als ob sich auch Menschen, die ohne eigene Entschei dung einer Gruppe zugeordnet wurden, schon bald an der Rivalität gegenüber anderen Gruppen beteiligen. Die Soziobiologen David Sloan-Wilson und Edward Wilson haben festgestellt, dass „jeder, der die Menschen studiert, unseren angeborenen Hang zur Gruppenbildung und die Bedeutung der Interaktionen zwischen verschiedenen Gruppen für die Entwicklung des Menschen anerkennen muss“.3 Die Theorie der sozialen Identität basiert auf der Feststellung solcher feindseliger Tendenzen zwischen Gruppen mit zufällig zugeordneten Mitgliedern.



So hat sich Apple vom Emporkömmling in einem von Microsoft dominierten Sektor zum Marktführer entwickelt. Apple und seine Nutzer wurden für cool und der PC und seine Nutzer für graue Mäuse erklärt, und so haben sich nach und nach immer mehr Nutzer den coolen Leuten angeschlossen. Mit der Zeit wurde Apple auf diese Weise zu einem Musterbeispiel für Kundenbindung und war in der Lage, seiner Anhängerschaft Premium-Produkte zu verkaufen. Die Warteschlangen zum Verkaufsstart der jeweils neuesten und immer noch teureren Version eines Produkts zeigen, wie stark der Wunsch ist, sich diese Identität zu bewahren. Auslöser für den Drang der Verbraucher nach der Identifikation mit dem Image der „Individualität“ des Unternehmens war wohl die mittlerweile berüchtigte Superbowl-Werbung4 von 1984, die Ridley Scott in Anlehnung an George Orwells „1984“ inszenierte: Der PC war im Begriff, die Kontrolle über das Leben der Menschen zu übernehmen, die dadurch in der grauen Anonymität unterzugehen drohten, doch dann kam Apple und machte sie wieder zu Herren über ihr eigenes Schicksal. Diese Identität konnte sich Apple offenbar weitgehend bewahren, obwohl die Marke wirtschaftlich als Marktführer längst zum „Establish ment“ gehört und ihre Kundschaft mit der „Antenna gate“-Panne von 2010 und der Entscheidung von 2017, ältere iPhones absichtlich zu bremsen, in Aufruhr versetzte.



3 Sloan-Wilson D, Wilson E, „Rethinking the theoretical foundation of sociobiology“ (2006), Quarterly Review of Biology, 82, Seiten 327-348 4 http://americanhistory.si.edu/blog/2014/01/remembering-apples-1984-super-bowl-ad.html
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Identität und Reue In einer Studie wurde kürzlich der Zusammenhang zwischen der Kaufreue eines Verbrauchers und seiner Identifikation mit der Marke untersucht. Die Teilnehmer der Studie wurden zu ihren Lieblingsmarken befragt und bekamen anschließend eine Reihe möglicher Gründe für Kaufreue vorgelegt, zum Beispiel schlechte Produktbewertungen in Medien und von Freunden. Diese Studie hat gezeigt, dass die Beziehung zwischen dem Verbraucher und der Marke tatsächlich dazu beiträgt, den Effekt der kognitiven Dissonanz zwischen dem Image einer Marke und einer schlechten Erfahrung zu mildern. Die Forscher beschrieben dies als einen Prozess der „emotionalen Regulierung“.5 Der Psychologe und Nobelpreisträger Daniel Kahne mann illustriert am folgenden Beispiel, dass Menschen weniger Reue zeigen, wenn ein Missgeschick bei einer gewohnheitsmäßigen Handlung geschieht:



Natürlich würden wiederholte Vorfälle dieser Art Herrn Schmidt irgendwann dazu bewegen, sein Verhalten rational zu überdenken und seine bisherige Identität eines großzügigen Menschen aufzugeben – zumindest was die Mitnahme von Anhaltern betrifft. Diesem einmaligen Vorfall wurde jedoch offenbar nicht zugetraut, das Maß an Reue und Reflektion zu bewirken, das nötig wäre, um ihn von seinem gewählten Weg abzubringen. Die beiden oben genannten Probleme, mit denen Apple konfrontiert war, waren jedes für sich genommen zwar von erheblicher Bedeutung und vom Unternehmen selbst verursacht worden, reichten aber offenbar noch nicht aus, um die Treue seiner Fangemeinde grundlegend zu erschüttern.



„Herr Braun nimmt fast nie Anhalter mit. Gestern ließ er einen Mann einsteigen und wurde ausgeraubt. Herr Schmidt nimmt häufig Anhalter mit. Gestern ließ er einen Mann einsteigen und wurde ausgeraubt.” Auf Kahnemanns Frage, welche dieser beiden Personen wohl mehr Reue empfindet, tippten 88 % der Befragten auf Herrn Braun6. Während der Schaden in beiden Fällen derselbe war, gingen sie offenbar davon aus, dass Herr Schmidt die negative Folge seines gewohnheitsmäßigen Handelns als einmaliges Pech abtun wird. Im Gegensatz dazu waren sie überzeugt, dass der Vorfall Herrn Braun in seinem Glauben, Anhalter mitzunehmen sei gefährlich, bestätigt.



5 Davvetas V, Diamantopolous A, „‚Regretting your brand self?‘ The moderating role of consumer-brand identification on consumer responses to purchase regret“, Journal of Business Research (2017) 80, Seiten 218-227 6 Kahneman, D, „Thinking fast and slow“ (2011), Allen Lane, Seite 347
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Freunde oder Fans? Wie bei Virgin Atlantic scheint eine besonders starke Verbindung zu Unternehmen zu bestehen, die Positi vität ausstrahlen und sich so präsentieren, als seien sie auf der Seite des jeweiligen Kunden. Seltsamerweise sind offenbar Technologieunternehmen mehr als alle anderen Branchen in der Lage, eine emotionale Verbindung zu ihren Kunden aufzubauen, wobei Apple seinen technologischen Rivalen weit voraus ist7. Dass gerade ein Technologiegigant das schafft, lässt wohl darauf schließen, dass es hierbei weniger um das Produkt an sich geht, sondern mehr darum, wie das Unternehmen sich und seine Produkte präsentiert. Es gibt zahlreiche Hinweise auf einen Zusammenhang zwischen dem Geschäftserfolg eines Unternehmens, seiner Identität und der Treue seiner Kunden. Der „Identitätsnutzen“, den Kunden aus ihren Kauf entscheidungen ziehen, scheint ein starkes Bollwerk gegen die Auswirkungen gelegentlicher – selbst noch so schwerwiegender – Fehlschläge zu sein. Dabei zeigen diese Beispiele auch, wie wichtig fähige Führungskräfte sind, die die Unternehmenskultur als echte Identität im gesamten Unternehmen etablieren müssen, damit sie nicht als einfaches Leitbild weit gehend unbeachtet bleibt. Aber kann eine Identität künstlich erzeugt werden? Manche Firmen gehen völlig neue Wege, um genau dies zu versuchen. Die Metro Bank beispielsweise hat sich als Marktneuling zum Ziel gesetzt, ihre Kunden positiv zu überraschen und zu „Fans“ zu machen8, und beschlossen, sich durch besondere Hundefreundlichkeit von der etablierten Konkurrenz abzuheben9: Im Februar 2018 meldete die Bank ihren ersten Gewinn seit ihrem Start mit einer Kundenbasis von 1,2 Millionen. Die Zeit wird zeigen, ob die Kundentreue ähnlich rasant zunimmt und die Überraschung ein reiner Gimmick oder tatsächlich eine Identität ist, an der die Kunden gerne teilhaben möchten.



7 Customer Thermometer „10 Brand loyalty statistics for 2017“ 8 Gillan A, Harmer D, Owen A, „FANS! Not customers“, in: FCA „Transforming Culture in Financial Services“, Discussion Paper DP18/2, März 2018, Seiten 32-34 9 Watkins S, „‚I’m a revolutionary like Trump – the city doesn’t understand me‘: Metro Bank CEO Vernon Hill on his FTSE100 hopes“, Financial Mail on Sunday, 18. Februar 2017 Kundenbindung fördern durch eine gemeinsame Identität
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Das Werk einschlieÃŸlich aller seiner Teile ist urheberrechtlich geschÃ¼tzt. Jede Verwertung auÃŸerhalb der Grenzen des Urheberrechtsgesetzes ist ohne Zustimmung des Verlages unzulÃ¤ssig und strafbar. Dies gilt insbesondere fÃ¼r VervielfÃ¤ltigungen, 
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Mandy Keck, Dietrich Kammer, Jan Wojdziak, Severin Taranko, Rainer Groh. 08. Oktober 2010 | GeNeMeÂ´10 .... Kaufmann, 1999. S. 7 ff. [Stefaner07] - Stefaner ...
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Druck/Herstellung: disserta Verlag, Hamburg, 2015. Covermotiv: Â© laurine45 ... Hermannstal 119k, 22119 Hamburg .... 6.2 Migration der Iraner nach der islamischen Revolution 1979 . ...... Im Zentrum dieser neuen Integrationspolitik steht die ...
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PDF Subject: Erfolgreiche Mitarbeiterfuhrung Durch Soziale Kompetenz Eine Praxisbezogene Anleitung Its strongly recommended to start read the Intro section, next on the Quick Discussion and find out all the topic coverage within this PDF file one aft
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Read and Save Ebook ardennen sedan militarhistorischer fuhrer durch eine europaische as PDF for free at Online Ebook Library. Get ardennen sedan ...
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Finally, kunstwerk biografie eine entdeckungsreise durch den lebenslauf des Pdf in electronic format take uphardly any space. If you travel a lot, you can easily.
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Um den SOA-Erwartungen nach grÃ¶ÃŸerer AgilitÃ¤t und FlexibilitÃ¤t bei geringeren Kosten gerecht zu werden, ist daher meist eine umfangreiche, kostenintensive ...
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This. Eine Portion Gesundheit Bitte Heilung Durch Gedankenkraft PDF on the files/S3Library-C39f6-Cf543-06b70-2142a-C007f.pdf file begin with Intro, Brief Discussion until the. Index/Glossary page, look at the table of content for additional informati
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This particular Missbrauch Der Anfechtungsklage Durch Den Aktionaer Eine Rechtsvergleichende Analyse Des. Usamerikanischen Und Des Deutschen Rechts PDF start with Introduction, Brief Session till the Index/Glossary page, look at the table of content 










 


[image: alt]





kundenbindung im ecommerce personalisierung als 

Read and Save Ebook kundenbindung im ecommerce personalisierung als ... The regular type of help documentation is really a hard copy manual that's printed, ...
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