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Erfolgsfaktoren im Beziehungsmanagement marktforschung
Die Benchmarkstudie Excellence Barometer (ExBa®)

» ExBa ist die Benchmarkstudie zur Leistungsfahigkeit der deutschen Wirtschaft

» Seit 2001 jahrliche reprasentative Befragungen von insgesamt rund 17.500
» Top-Entscheidern
» Arbeitnehmern
» Konsumenten
» Bevolkerung

Ziel: ldentifikation der unternehmerischen Erfolgsfaktoren
Mitinitiator: Deutsche Gesellschaft fur Qualitat e.V. (DGQ)
Medienpartner: impulse - Das Unternehmermagazin

Schwerpunkt 2005: Emotionale Kundenbindung im b-to-c

v v v v Y

Titelgeschichte ,,Wie Sie aus Kunden Fans machen* in
impulse 11/2005

» Schwerpunkt 2006 ,,Emotionale Kundenbindung im b-to-b*
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Erfolgsfaktoren im Beziehungsmanagement marktforschung
Unternehmenserfolg steigern dr. Beziehungsmanagement

Exzellentes Management

Mitarbeitermotivation

Steigerung des

Emotionale Bindung
der Zielgruppen (Kunde)

/ Unternehmenserfolges

Agenda Building
(Medien und Offentlichkeit)
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Zusammenhang Mitarbeitermotivation - emotionale
Kundenbindung

» Zusammenhang zwischen Mitarbeitermotivation und
emotionaler Kundenbindung als Beispiel fur die
Wechselwirkungen zwischen den Erfolgsfaktoren im
Beziehungsmanagement:

» Mitarbeitermotivation erweist sich empirisch als eine
der starksten Einflussgréfien auf emotionale
Kundenbindung

» Werden beide Kenngrdlien gemessen, so lassen sich
Ansatzpunkte zur Steigerung der Kundenbindung
gezielt aus der Steigerung der Mitarbeitermotivation
ableiten

» Folge: Synergien durch gleichzeitige Verbesserung in
beiden erfolgsrelevanten Bereichen des
Beziehungsmanagements
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Zusammenhang Mitarbeitermotivation - emotionale
Kundenbindung - Wirtschaftlicher Erfolg

Mitarbeiter-

motivationsindex:
86 Punkte

Wirtschaftlicher Erfolg

Mitarbeiter-

motivationsindex:
46 Punkte

Kundenbindung

Quelle: Kundenstudie Handelsfilialen, forum! Marktforschung GmbH;
Mitarbeitermotivationsindex auf einer Skala von 0 ,,keine Motivation* bis 100 ,,maximale Motivation*
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Zufriedenheit und Bindung als Erfolgsfaktoren

Erfolgsfaktor ,,Kunde*

» Einsetzende Marktsattigung (Verdrangungswettbewerb)
» Neue Vertriebsplattformen (online)

» Steigende Kosten fur die Gewinnung von Neukunden

» Steigende Fluktuation (Transparenz der Markte,
Homogenitat der Produkte)

» Sinkende Kundenloyalitat (Wertewandel, Variety Seeking)

‘ Kundenbindung als Erfolgsfaktor

forum!

marktforschung
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Zufriedenheit und Bindung als Erfolgsfaktoren
Zufriedenheit um jeden Preis?
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Basis: ExBa Konsumenten 2005 (n = 1003)
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In Leistung investieren um Bindung zu steigern?

» Der Schlussel fur Kundenbindung wird haufig in der Kundenzufriedenheit gesehen
» Es wird unterstellt, dass zufriedene Kunden

» ... eine hohere Wiederkaufrate haben und mehr kaufen

» ... weniger preisempfindlich sind

» ... weniger sensibel gegentber Konkurrenzangeboten sind

» ... durch Weiterempfehlung hervorragende Botschafter des Unternehmens sind

» Unternehmen investieren daher stark in die Leistungsebene, um die
Kundenzufriedenheit zu steigern

» Aber: Ein nicht unerheblicher Teil der Kunden ist hoch zufrieden und dennoch
abwanderungsbereit. Dies gilt gleichermallen fur Geschafts- und Privatkunden

» Der Anteil dieser scheinbar grundlos Untreuen nimmt seit Jahren zu und betragt in
einzelnen Branchen bereits tUber 40 Prozent

» Zufriedenheit ist kein sicherer Indikator flur Kundenbindung und Kundenverhalten
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Das forum!-Bindungsmodell
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forum!-Indikatoren fur Kundenbindung

Weiterempfehlungsbereitschaft

Wiederkaufabsicht

Cross-Selling-Bereitschaft

)

forum!-

Alleinstellungsanspruch

Kunden-
bindungsindex

Vertrauen

Commitment
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Einflussgrofen Image und Zufriedenheit

Index fur Emotionale Kundenbindung

Globalimage Globalzufriedenheit

Einflussgrofen

Imagedimension A Leistungsdimension A

Imagedimension B Leistungsdimension B

Imagedimension ... Leistungsdimension
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Das forum!-Bindungsmodell

Kausalmodell zur Entstehung emotionaler
Kundenbindung am Beispiel Deutsche Bahn

>

Punktlichkeit als Leistungsbereich wird besser bewertet als
bei der Deutschen Lufthansa AG (,,Wie zufrieden waren Sie
mit der PUnktlichkeit bei Ihrer letzten Zugfahrt?”)

Die Imageattribute Punktlichkeit und Zuverlassigkeit
werden deutlich schlechter bewertet als bei der Deutschen
Lufthansa AG

Die emotionale Bindung an die Deutsche Bahn AG hangt
starker von der Markenfihrung/dem Image als der
Leistungsebene ab (Ergebnis aus dem forum!-Kausalmodell)

Verbesserungen auf der Leistungsebene sind nicht
zielfihrend, sondern ,,Uberinvestitionen*

Die ursachenadaquaten Ansatzpunkte sind auf der Image-
/Kommunikationsebene zu suchen

forum!

marktforschung
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Das forum!-Bindungsmodell
Kausalmodell zur Entstehung von Kundenbindung

Emotionale Kundenbindung

]
Globalimage Globalzufriedenheit
(53,4%) (46,6%)
Erfolg (28,7%) Produkt-/Dienstleis-
. tungsqualitat (36,2%)
Seriositat (24,3%) I

Service-/Kunden-

2 0,
Sympathl.e (15,7%) orientierung (36,1%)

Innovativitat (15,4%) |
I Marketing/Kommuni-
Zuverlassigkeit (8,8%) kation (14,7%)
' |
Flexibilitat (4,5%) Ginstige
Fairness (2,6%) Preise (12,9%)

Basis: ExBa Konsumenten 2005 (ohne Bewertung Arztbesuch, N=901); Bedeutung von Bindungsfaktoren in Prozent
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Drei Saulen zum Erfolg
Marken- Zielgruppen-
fihrung management
Steuerung des Zufriedenheits- Data-Base-Marketing
Markenimages :| management
» Steigerung der Auf- » Steigerung der » Kundenklassifikation
merksamkeit Zufriedenheit ) Steigerung der Renta-

» Akzeptanzsteigerung » Steigerung der bilitat der Kunden durch
(Glaubwirrdigkeit); ” Bindung/Loyalitat Aktivierung brach-
Ubereinstimmung von 3 S Erhéhung des liegender Potenziale :

Selbst- und Fremdbild

: customer-lifetime- » Kostenreduktion durch
» Identifikation der value — abgestufte Vorgehens-
Imagetreiber (Wichtig- > Senkung der Kosten weise und zielgruppen-
keit der Attribute) : fur die Kunden- spezifische Ansprache
» Differenzierung im : gewinnung durch » Erh6hung des customer
Wettbewerb Weiterempfehlung value
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Das forum!-Bindungsmodell
Steuerung des Markenimages im Uberblick

Imageattribute Starken (Fremdbild) |Wichtigkeit Differenzierung
ist qualitativ sehr hochwertig
ist technologiestark

ist sehr zuverlassig

ist sehr kompetent

ist sehr hilfsbereit

ist sehr sympathisch

ist sehr kundenorientiert

ist innovativ

ist sehr serviceorientiert

ist sehr traditionell

ist sehr flexibel

» Zur Steuerung des Markenimages sind insbesondere ,,technologiestark*,
»Zuverlassig* und ,,sympathisch* geeignet, da diese Attribute
» Uberdurchschnittlich gut bewertet werden (Glaubwiirdigkeit des Fremdbilds)
» sehr wichtig sind (Imagetreiber)
» Dbesser als beim Wettbewerb bewertet werden (Differenzierung)

Quelle: Kundenstudie im Business-to-Business, forum! Marktforschung GmbH
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Das forum!-Bindungsmodell marktforschung
Zusammenhang emot. Bindung und wirtschaftlicher Erfolg

» Der Ansatz kombiniert die Kundenbindung (und damit auch
ihre EinflussgréRen Kundenzufriedenheit und
Markenfihrung) mit den monetaren GroRRen des Erfolgs.
Dadurch lasst sich das optimale Verhaltnis aus
Mitteleinsatz und wirtschaftlichem Ergebnis ermittein:

» Wie viel Geld investieren wir in Kundenbindung,
Kundenzufriedenheit und Markenfiihrung?

» Um wie viel steigen die Rendite pro
Filiale/Region/Geschaftsbereich bzw. der

Deckungsbeitrag pro Kunde, wenn die Kundenbindung
um einen Punkt steigt?

» Was mussen wir dafiir investieren?
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Das forum!—BindungsmOdell marktforschung
Kundenbindung und betriebswirtschaftlicher Erfolg

Durchschnittliche
Rendite: 20%

Wirtschaftlicher Erfolg

Durchschnittliche

Rendite: 5 %

Kundenbindung

Quelle: Kundenstudie Handelsfilialen, forum! Marktforschung GmbH
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Das forum!-Bindungsmodell marktforschung
Fazit und Handlungsempfehlungen

» Die Messsysteme im Beziehungsmanagement sollten in einem
ganzheitlichen Ansatz mit zentraler Verantwortlichkeit samtliche
Stellschrauben umfassen, die den Unternehmenserfolg entscheidend
beeinflussen (Befragung von Kunden, Mitarbeitern, Fiihrungskréaften,
Medienresonanzanalyse/ Input-Output-Analyse)

» Verlassliche Vorhersagen des Kundenverhaltens sind nur auf der
Grundlage der emotionalen Kundenbindung maoglich

» Um Kundenbindung zu verstehen, genigt es nicht, nur Zufriedenheit
(Leistungsebene) zu messen, es werden auch fundierte Informationen
Uber das Image des Unternenmens (Kommunikationsebene) benétigt

» Benchmarking: Vergleichen Sie sich und machen Sie dabei nicht an
den Branchengrenzen halt (das tun Ihre Kunden auch nicht)

» Messen Sie regelmaRig und losgelGst von Veranderungsprozessen
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Steigerung der emotionalen Kundenbindung

» Organisationsstrukturen und Prozesse nicht produkt-, sondern
kundenorientiert und -zentriert

» Markenfthrung/Positionierung und die vier Schlusselfragen
» Awareness?

» Glaubwaurdigkeit?

» Kongruenz?

» Differenzierung?

Steigerung der Mitarbeitermotivation
Beschwerdemanagement

Kundenbindungsprogramme (Nutzen eingeschrankt)?

v v v v

Erfolg macht sexy! - Konsequenzen fir die interne und die externe
Kommunikation
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Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!
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Kontakt

Dekan-Laist-Stralle 38

» forum! Marktforschung GmbH
55129 Mainz ’

Roman Becker B ®
Geschaftsfuhrer

Tel. 06131/3 28 09-0 @
Fax 06131/3 28 09-111

E-Mail becker@forum-mainz.de

www.forum-mainz.de <
www.exba.de

forum! Wissen ist Mainz
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