Wirtschaftswissenschaftliches Zentrum der Universitat Basel © Prof. Dr. Manfred Bruhn

Arten der Kundenbindung

Technisch/
funktionale
Kundenbindung

Vertragliche Okonomische Emotionale
Kundenbindung Kundenbindung Kundenbindung




Wirtschaftswissenschaftliches Zentrum der Universitat Basel © Prof. Dr. Manfred Bruhn

Arten der Kundenbindung

Technisch/
funktionale
Kundenbindung

Vertragliche Okonomische Emotionale
Kundenbindung Kundenbindung Kundenbindung

Bindung durch technische Kompatibilitat




Wirtschaftswissenschaftliches Zentrum der Universitat Basel © Prof. Dr. Manfred Bruhn

Arten der Kundenbindung

TELE2 Internet ADSL I
Beitrittsformular L]

22

.

m Aosy

Angaben zum Inhaber des Telecom FL Abonnements kunden-Ne: | L I DI DI 1

O Frau O Herr Name: Firma:

Vorname: Telefon:

H s /NI Fax:
Vertragliche o le
lhr Telefonanschluss

.
K u n d e n b I n d u n g Bitte geben Sie die Telefonnummer an, auf die ADSL aufgeschaltet werden soll. Fiir eine erfolgreiche Installation des Tele2 Internet | u n g

ADSL-Anschlusses missen die Kundenangaben mit dem Inhaber des Telefonanschlusses tibereinstimmen.
Bitte geben Sie bei ISDN-Anschliissen die Hauptnummer an.

Telefornummer E@ DDD DD DD (2.B.4231234567)

O Die angegebene Telefonnummer ist bereits gilltig.
O Die angegebene Telefonnummer ist erst giltig ab: DD DD DD (2.B. 31.05.05)

. O ISDN-Anschluss oder O Analog-Anschluss
Abschluss eines ADSL S
Friihest mogliches Aufschaltdatum fiir Tele2 Internet ADSL: DD D D DD

Derzeitiger ADSL-Anbieter:

Technisch/
funktionale
Kundenbindung

Wir kénnen lhnen nur bei korrekten Angaben einen unterbruchsfreien Wechsel anbieten.

Vertrages bei Tele2

Tele2 Internet ADSL/ADSL2+ Produkte @itte gewtinschtes Produkt ankreuzen)

O Anmeldung 0 Umwandlung

Produkt Geschwindigkeit: Down-Upstream  Preis CHF p/M.

O ADSL 768kBit/s — 128kBit/s 37.95 O Einmalige Aufschaltgebihren CHF 148.—
O ADSL2+ 3000kBit/s - 150kBit/s 46.95 O Angebot: Aufschaltgebiihren gratis

O ADSL2+ 4000kBit/s - 300kBit/s 72.95 u]

O ADSL2+ B000KBIt/s - 400kBit/s 105.95 u]

ADSL E-Mail-Adressen (soweit verfiigbar und gewiinscht)

1. @tele2.li
2 @tele2.li
3 @tele2.li

Speicher pro E-Mail 10 MB. Max. 3 E-Mail-Adressen pro ADSL-Vertrag

ADSL-Starterkit

Um den Tele2 Internet ADSL-Anschluss in Betrieb zu nehmen, bendtigen Sie ein Starterkit.

Modem/Router erhaltlich im Tango-Shop

Analog Modem/Router O Filter

ISDN Modem/Router O Splitter

Es gelten die Allgemeinen Geschiftsbedingungen der Tele2 AG. Mit der Unterschrift wird bestétigt, dass die Allgemeinen Bedingungen und
die ADSL-Vertragsbestimmungen gelesen, verstanden und akzeptiert wurden.
Nur in Verbindung mit TELE2 Preselection. Vertragsdauer 12 Monate. Die ADSL Installation wird vom Kunden selbst vorgenommen.

250/0806/Hilty

Ort/Datum Unterschrift/Firmenstempel

TELE2 AG, Postfach 835, FL-9490 Vaduz, TELE2 Helpline, Tel. 8000 777 * Tango-Shop, Zollstrasse 3, FL-9494 Schaan, Tel. +423 235 06 77 3
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Arten der Kundenbindung
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Arten der Kundenbindung
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Emotionale Bindung an Lifestyle-Marken B O S S
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Arten der Kundenbindung

;Lickr’:irgﬁzre/ Vertragliche Okonomische Emotionale
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Ansatzpunkte zur Steuerung der Erfolgsketten

(1) (2)

Qualitats- Kundenbindungs-
management management

Kunden-
bindung

Kunden-
zufriedenheit

Service-
qualitat

U

Interne
Service-
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Mitarbeiter-
zufriedenheit

Mitarbeiter-
bindung

Okonomischer
Erfolg

N

Mitarbeiter-

Empowerment

®
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Zielsystem mit Kunden- und Mitarbeiterorientierung

Okonomische Zielgrossen

Umsatz *

Menge *

Preis 4

sinkende Kunden-

Kosten ¥

steigende Kauffrequenz

betreuungskosten

Cross Selling héhere Preis- sinkende Kosten der
steigende Produktionsmenge bereitschaft Mitarbeiterschulung
L sinkende Fehlzeiten
Deckungsbeitrag/ steigende Produktivitat
Gewinn *

|
Erfolg
Kundenbindung Mitarbeiterbindung
Kompetenz —|  Fehlzeiten ¥ !
—| Image 4—>{ Praferenz 4| Risiko- » Produktivitat 4
. reduktion =
Prasenz Vertrauen Kauf » Motivation » Leistungsqualitat 4
Bekanntheit 4 _l
T Kundenzufriedenheit Mitarbeiterzufriedenheit
N . . .
\ Wiederkaut _T Mitarbeiterfluktuation
B ——

Kundengerichtete Zielgrossen

Mitarbeitergerichtete Zielgrossen




Wirtschaftswissenschaftliches Zentrum der Universitat Basel

© Prof. Dr. Manfred Bruhn

Interne Instrumente der Kundenorientierung

Implementierung

der Kundenorientierung

ol

Kundenorientierte
Strukturen

Tnl

Aufbauorganisation

Kundenorientierte
Systeme

ol

Informationssysteme

Kundenorientierte
Kultur

Ablauforganisation
(Prozessorganisation)

Unternehmenskultur h

Kommunikations-
systeme

Subkulturen
(z.B. Abteilungsebene)

Steuerungssysteme

Individuelle
Perspektive

Personalmanagement-
systeme
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Interne Kundenorientierung durch Empowerment

Empowerment:

m Derjenige Mitarbeiter, dem gegenuber eine Beschwerde
® geauBert wird, bzw. der von einem Kundenproblem erfahrt, ist
THE RITZ-CARLTON ,Eigentiimer* der Beschwerde.
m Er hat ,Himmel und Hélle“ in Bewegung zu setzen, um das
Problem unmittelbar zu l6sen.
m Er darf bis zu $ 2000 aufwenden, um einen Gast zufrieden zu

stellen.
Mitarbeiterfluktuation Kundenzufriedenheit
94%
-40 %
57%
Ritz- Branchen- Ritz- Nachster
Carlton durch- Carlton Wettbe-
schnitt werber

Quelle: JD Powers;
Ritz-Carlton 10



-motivation

Wertschatzung
als Person
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Arbeitsplatz und
Arbeitsumfeld

Mitarbeiterzufriedenheit
und

Mitarbeitermotivation

FUhrung und
Organisation

© Prof. Dr. Manfred Bruhn

Quelle: Grund 1998

Vier Einflussfaktoren der Mitarbeiterzufriedenheit und

Klima und
Vertrauen

11
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Interne Kundenorientierung durch Mitarbeitermotivation

12
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Begriff der Perspektivenibernahme

Quelle: Steins/Wicklund 1993

1. Visuell-raumliche Perspektivenibernahme: Stellt auf die
Wahrnehmung raumlich und visuell erfassbarer Elemente einer

Fremdperspektive ab (z.B. Gesichtsausdruck eines Kunden, der auf
Unzufriedenheit hinweist)

o

15
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Quelle: Steins/Wicklund 1993

Begriff der Perspektivenibernahme

2. Konzeptionelle Perspektiventbernahme: Bezieht sich auf das
Verstandnis der Gesamtsituation einer anderen Person (z.B.
Bertcksichtigung der Familienverhalinisse bei einer Anlageberatung)

=

= G

16
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Quelle: Steins/Wicklund 1993

Begriff der Perspektivenibernahme

3. Affektive Perspektivenibernahme: Dabei steht das Erkennen der
Gefuhle des Interaktionspartners im Vordergrund (z.B. Zeitdruck des
Kunden).

17
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Ansatzpunkte zur Steuerung der Erfolgsketten
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bindung
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Erfolgsfaktoren ,Mensch im Marketing”

(1)  Mitarbeiter sind die Institution, zu der Kunden Vertrauen haben.

ICH maoche lhre

Scheidung schoner als
Th7e Hochzeit !

f"‘"“}"*‘:ﬁ'ﬁa
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Erfolgsfaktoren ,Mensch im Marketing”

(2)

Nur wenn'‘s intern lauft, kann man extern Erfolg haben.

© Prof. Dr. Manfred Bruhn
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Erfolgsfaktoren ,Mensch im Marketing”

(3)

Der Interaktionsprozess zwischen Kunde und Mitarbeiter macht 70% einer
erfolgreichen Kundenbeziehung aus.

© Prof. Dr. Manfred Bruhn
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Erfolgsfaktoren ,Mensch im Marketing”

(4)

Zufriedene Mitarbeiter durch zufriedene Kunden durch zufriedene
Mitarbeiter usw.

© Prof. Dr. Manfred Bruhn
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Erfolgsfaktoren ,Mensch im Marketing”

(9)

Treiber des Markterfolgs durch die Mitarbeiter sind die vier Bereiche
Qualitat, Kundenbindung, Empowerment und Mitarbeitermotivation.

management management

Service- ] |:'|> Kunderr Kunden-
qualitat ; zufriedenheit @E/ ~
/—F’_'—\_\_\_H_H"'\\
@ @ @ QOkonomlscher )
Erfol
J~
Lo \ M|tarbe|ter / Mitarbeiter-
Senvice- ] |::>

1 2
Qualitats- Kundenbindungs-

qualltat zufrledenhelt / \ bindung
Mitarbeiter-
Empowerment @ otivation
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Erfolgsfaktoren ,Mensch im Marketing”

(6)

Manager und Mitarbeiter brauchen die Fahigkeit zur
Perspektiventbernahme.

© Prof. Dr. Manfred Bruhn
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Erfolgsfaktoren ,Mensch im Marketing”

Mitarbeiter sind die Institution, zu der Kunden Vertrauen haben.
Nur wenn'‘s intern lauft, kann man extern Erfolg haben.

Der Interaktionsprozess zwischen Kunde und Mitarbeiter macht 70% einer
erfolgreichen Kundenbeziehung aus.

Zufriedene Mitarbeiter durch zufriedene Kunden durch zufriedene
Mitarbeiter usw.

Treiber des Markterfolgs durch die Mitarbeiter sind die vier Bereiche
Qualitat, Kundenbindung, Empowerment und Mitarbeitermotivation.

Manager und Mitarbeiter brauchen die Fahigkeit zur
Perspektivenlibernahme.

© Prof. Dr. Manfred Bruhn
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