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Emotionale Kundenbindung - Web-Tourismus

web-tourismus.de. Der EKubin-Index. Der EKubin-Index miÃŸt anhand ausgewÃ¤hlter Kriterien die. StÃ¤rke und AusprÃ¤gung der emotionalen Kundenbindung eines Unternehmens und stellt diese als Prozentwert dar. Der EKubin eignet sich sowohl zum Vergleich mit dem. Wettbewerb (Benchmarking) wie auch als interne ... 
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Der EKubin-Index



Der EKubin-Index mißt anhand ausgewählter Kriterien die Stärke und Ausprägung der emotionalen Kundenbindung eines Unternehmens und stellt diese als Prozentwert dar. Der EKubin eignet sich sowohl zum Vergleich mit dem Wettbewerb (Benchmarking) wie auch als interne Kennzahl zum Zeitreihenvergleich (Auto-Benchmarking). Der EKubin wurde von Ulysses - Web-Tourismus entwickelt und ist branchenübergreifend meßbar.
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Allgemeine Problematik um die „Kundenbindung“ Kundenbindung ist für den Erfolg eines Unternehmens ein zwingend notwendiges Element aber es ist nicht hinreichend dafür.  Viele Kunden sind zwar mit den Leistungen und der Qualität eines Unternehmens hochzufrieden, aber sie fühlen sich nicht gebunden.  Und viele Kunden sind zwar an ein Unternehmen gebunden, aber höchst unzufrieden mit der (meist erzwungenen) Bindung.  Für solche Kunden existieren keinerlei Hemmschwellen einfach abzuwandern. Sie agieren vagabundierend und opportunistisch. © 2011 ULYSSES
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Hintergrund  Kaum Bemühungen seitens der Unternehmen, Kunden zu binden  Kunden wandern trotz Zufriedenheit ab, sehr niedrige Hemmschwellen  Opportunistisches Nachfragerverhalten ist vor allem in stark segmentierten1 und fragmentierten2 Märkten beobachtbar  Vielen Unternehmen fehlen echte USPs, um Kunden emotional zu binden  Differenzierung daher oft nur noch über den Preis möglich, wodurch Schnäppchenjäger und Smart Shopper angezogen werden  Emotionale Kundenbindung (EKubin) als Antwort auf die Abwärtsspirale sinkender Margen 1) Unterschiedliche 2)



Nachfragerstruktur / Zielgruppensegmente



Viele kleine Nischen / große Angebotsvielfalt
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Relevanz der Emotionalen Kundenbindung Emotional gebundene Kunden:  empfehlen „gerne“ weiter



 kaufen häufiger  sind deutlich preisunsensibler  sind wesentlich unanfälliger für Konkurrenzangebote



 erkennen für sich klare Vorteile  fühlen sich beim Unternehmen „gut aufgehoben“  sind deutlich offener für Cross-Selling-Aktionen Doch die Emotionale Kundenbindung ist nicht statisch, sie sollte entwickelt, gemessen und gefördert werden © 2011 ULYSSES
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Leistungsfähigkeit der Emotionalen Kundenbindung  Der sogenannte „EKubin-Wert“ mißt die Stärke und Ausprägung der emotionalen Bindung an das Unternehmen (als Benchmark und im Zeitverlauf nützlich)  Die Kundenstruktur wird dadurch unterteilbar in profitabel und nichtprofitabel über Ermittlung der Elastizität der Kundenbindung  Ziel ist die Verbesserung der Umsatzrendite durch den Aufbau langfristiger Kundenbeziehungen und Kundentreue (Lebenszeit-Wert-Modell)



 Reduzierung der ständig steigenden Kosten für Kundenneuwerbung (wie z. B. SEM, AdWords etc.)
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Werte von Kundenbeziehungen3 Nicht touristisch



Euro



Touristisch



Euro



SB-Warenhaus



150.000



Nur Flug



44.000



PKW



130.000



Nur Hotel



34.000



LebensmittelDiscounter



80.000



Pauschal



45.000



Textileinzelhandel



65.000



Last-Minute



16.000



Drogeriemärkte/geschäfte



22.000



Quelle: www.handelswissen.de bzw. eigene Berechnungen (touristisch) 3) Durchschnittlicher
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überdurchschnittlich



Fans



13,5



Gefangene Anhänger



29,5



Analyse 19,0



Terroristen Söldner



22,5



Piraten



Opportunismus Bereitschaft



unterdurchschnittlich



7,0



Cross Selling Bereitschaft



Emotionale Bindung



Beispiel: Beziehung Kundenzufriedenheit und emotionale Bindung



8,5



unterdurchschnittlich überdurchschnittlich



Kundenstruktur in %



Kundenzufriedenheit



 Kundenzufriedenheit ≠ Kundentreue oder optimale Kundenbindung © 2011 ULYSSES
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Zusammenhang Umsatzrendite und emotionale Bindung  + Kundenzufriedenheit Umsatzrendite



 + Wiederkaufsabsicht



 + Weiterempfehlungsbereitschaft  + Anteil an Fans und Anhängern  - Reklamationswerte  - Anteil an Terroristen und Piraten Emotionale Kundenbindung



 positive Korrelation zwischen EKubin-Wert und Rendite © 2011 ULYSSES
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Vorteile durch emotional gebundene Kunden Aus Vergleichsstudien (andere Branchen) geht hervor, daß die emotionale Kundenbindung positiv mit dem wirtschaftlichen Erfolg korreliert. Das liegt vor allem daran, daß die emotional gebundenen Kunden  häufiger und öfter kaufen (Mehrkauf-Induktion),  offener für Cross-Selling-Artikel sind (Erlössteigerung über Zusatzleistungen),  Fehler und Pannen schneller verzeihen (sinkende Reklamationswerte),  aktiv weiterempfehlen (kostenlose Neukundenakquise),  die Kosten für die Bindung geringer sind als für die Neukundengewinnung und  ihr Hasardeurverhalten ablegten – es stieg also die Hemmschwelle zur Konkurrenz abzuwandern (zurückgehende Umsatzausfälle). © 2011 ULYSSES
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Vorgehen  Nullmessung zur Ermittlung einer Datenbasis und Folgemessungen  Darauf aufbauend können dann emotionale Kundenbindungsmaßnahmen erarbeitet und eingesetzt werden EKubin als interne Kennzahl



100



EKubin als externe Benchmark-Größe



80 64,7 60 53,5



68,2 61,7



54,2



40



20



54,2



53,5



A



B



65,8 50,3



Einsatz neuer Kundenbindungsmaßnahmen 0 2009-2



2010-1



2010-2



2011-1



2011-2



C



D



Quelle: Ulysses - Web-Tourismus (Beispiel) © 2011 ULYSSES
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Methode Prozeß der EKubin-Ermittlung bei Online-Reiseveranstaltern und -mittlern  Der EKubin-Wert setzt sich aus acht speziellen Kriterien zusammen



 Befragungszeitraum (Nullmessung): ca. 3 Monate  Befragte: Kunden unmittelbar nach Tätigung der Buchung  Umfang: 16 Fragen zum Kundenverhalten, zur Kundenorientierung und zu Anbietervorteilen, um die EKubin-Kriterien zu erfassen  Weiterleitung per Link auf eine gesonderte Umfrage-Seite  Identifizierung mit einem Code, um nur echte Bucher zu befragen  Kategorisierung der Kundenstruktur
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EKubin-Konstrukt



Quelle: in Anlehnung an Bruhn, 2007, S.112 © 2011 ULYSSES
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EKubin-Ergebnisse (Zusammenfassung) EKubin (gesamt):



60,59%



EKubin (Männer)



60,81%



EKubin (Frauen)



60,35%



EKubin (14-39 Jahre)



60,81%



EKubin (40-59 Jahre)



61,00%



EKubin (älter als 59 Jahre)



62,05%



Die emotionale Kundenbindung ist knapp überdurchschnittlich ausgeprägt und durch eine starke Tendenz zum Opportunismus gekennzeichnet.



Männer sind nahezu gleich stark emotional gebunden.



Die emotionale Kundenbindung ist in den drei Altersclustern fast gleich stark ausgeprägt, allerdings deutet die Tendenz daraufhin, daß mit steigendem Alter die emotionale Bindung steigt.



90% - 100% 75% - 90% 60% - 75% 40% - 60% 25% - 40% 10% - 25% 0% - 10% © 2011 ULYSSES



es liegt eine extrem starke, emotionale Kundenbindung vor (Fan) es liegt eine starke, emotionale Kundenbindung vor (Anhänger) es liegt eine überdurchschnittliche emotionale Kundenbindung vor es liegt eine durchschnittliche emotionale Kundenbindung vor (Opportunisten) es liegt eine unterdurchschnittliche emotionale Kundenbindung vor es liegt eine sehr geringe emotionale Kundenbindung vor (Terroristen) es liegt keine emotionale Kundenbindung vor (Piraten) web-tourismus.de



Rendite



Legende:
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EKubin: Auswertung



Auf den nachfolgenden Folien folgt die ausführliche Auswertung der einzelnen, gemessenen Kundenbindungskriterien, die für dieses Beispiel jedoch weggelassen ist
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EKubin: Teilkriterien-Übersicht Ausschöpfung



41,13%



Weiterempfehlung



40,73%



Wiederkauf (Loyalität)



60,67%



Cross-Buying-Bereitschaft



30,47%



Alleinstellungsanspruch (USP)



56,40%



klare Kundenvorteile



76,74%



Wettbewerbs-Differenzierung



63,30%



Glaub- und Vertrauenswürdigkeit



93,60%



Top-Wert



Qualitätsempfinden (Angebot/Buchung)



82,27%



Hohes Potential



EKubin (gesamt) © 2011 ULYSSES



60,59% web-tourismus.de



Kritisch



Handlungsbedarf



> 90% 80 - 90% 65 - 80% 45 - 65% 35 - 45% 25 - 35% < 25%



= Top-Wert = hohes Potential = Stärke = Normalbereich = Schwäche = Kritisch = Handlungsbedarf
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EKubin: Kundenzufriedenheits-Zielgruppen-Segmentierung Knapp 60% der Kunden zeichnen sich durch eine hohe bis sehr hohe Kundenzufriedenheit aus. 14% zeigen eine überdurchschnittliche bzw. moderate Kundenzufriedenheit mit dem Unternehmen, sind aber in Teilen opportunistisch veranlagt.



3,3% der Befragten zeichnete sich durch eine unterdurchschnittliche Kundenzufriedenheit aus. 20,9% sind mit dem Unternehmen gar nicht zufrieden.



hohe – sehr hohe Kundenzufriedenheit
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durchschnittliche – überdurchschnittliche Kundenzufriedenheit



durchschnittliche – unterdurchschnittliche Kundenzufriedenheit



niedrige – keine



Mehr als ein Drittel ist mit dem Veranstalter nicht oder nur moderat zufrieden.



Kundenzufriedenheit
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EKubin: Kundenbindungs-Zielgruppen-Segmentierung Nur knapp die Hälfte der Befragten Kunden (50,8%) zeichnen sich durch eine hohe bis sehr hohe emotionale Kundenbindung aus (Anhänger und Fans) Rund 13% zeigen eine überdurchschnittliche emotionale Kundenbindung zum Unternehmen, sind aber prinzipiell opportunistisch.



hohe – sehr hohe emotionale Bindung
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durchschnittliche – überdurchschnittliche emotionale Bindung



durchschnittliche – unterdurchschnittliche emotionale Bindung



niedrige – keine



Ein Drittel (33,7%) hat jedoch eine sehr geringe bis gar keine emotionale Bindung zum Unternehmen. Diese Kunden agieren als opportunistische KonsumPiraten (Schäppchenjäger) und Konsum-Terroristen (Smart-Shopper)



emotionale Bindung
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EKubin: Vergleichswerte (Benchmarking)



hoch (Anhänger)



überdurchschnittliche (Opportunisten) durchschnittlich (Opportunisten) unterdurchschnittlich (Opportunisten)



niedrig (Terroristen)



Stärke und Ausprägung der Emotionalen Kundenbindung



sehr hoch (Fan)



keine (Piraten)
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Empfehlungen und weiteres Vorgehen



Unternehmens-individuelle Analyse, Interpretation und Empfehlung basierend auf den gemessenen Stärken- und Schwächen-Profilen
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Empfehlungen und weiteres Vorgehen  Es sollten emotionalisierte, kundenbindende Maßnahmen entwickelt werden für die Teilkriterien, die einen schwachen EKubin aufweisen ( 
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Kundenbindung digital - Kundenapp 

So geht Werbung heute. ZusÃ¤tzlich bietet die digitale Form der Karten. Unternehmen die MÃ¶glichkeit, Direktnach- richten aufs Handy der Kunden zu senden.
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emotionale turbulenzen kognitive verhaltenstherapie 

Are you looking for emotionale turbulenzen kognitive verhaltenstherapie von angst aggression depression und PDF?. If you are areader who likes to download ...
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Emotionale Bedingungen des Fernstudiums 

2.6.1 AUS DER SOZIALWISSENSCHAFTLICHEN PERSPEKTIVE. 27 ... In der Schule rÃ¼cken heute neben kognitiven Aspekten auch affektive Komponenten.
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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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hochbegabung schulleistung emotionale intelligenz ... AWS 

This particular Hochbegabung Schulleistung Emotionale Intelligenz Eine Studie Zu Padagogischen Haltungen. Gegenuber Hoch Begabten PDF start with Introduction, Brief Session till the Index/Glossary page, look at the table of content for additional inf
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Kundenbindung fÃ¶rdern durch eine gemeinsame 

Gemeinsam mit dem Wirtschaftswissenschaftler. Tony Hockley von der London School of Economics &. Political Science (LSE) hat Zendesk kÃ¼rzlich das.
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mglichkeiten der kundenbindung im einzelhandel internetbasierte 

MGLICHKEITEN DER KUNDENBINDUNG IM EINZELHANDEL INTERNETBASIERTE. KUNDENBINDUNGSINSTRUMENTE PDF - Are you looking for Ebook mglichkeiten der kundenbindung im einzelhandel internetbasierte kundenbindungsinstrumente PDF? You will be glad to know that ri
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kundengewinnung und kundenbindung durch social media 

PDF for free at Online Ebook Library. Get kundengewinnung und kundenbindung durch social media marketing wie kann eine nonprofitorganisation PDF file for ...
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emotionale momente harley davidson wide glide 

Are you looking for emotionale momente harley davidson wide glide posterbuch din a2 quer die. PDF?. If you are areader who likes to download emotionale ...
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kundenbindung 20 im digitalen spannungsfeld ... AWS 

If you want to possess a one-stop search and find the proper manuals on your products, you can visit this website that delivers many Kundenbindung 20 Im. Digitalen Spannungsfeld Zwischen Hoffnung Und Herausforderung. You can get the manual you are in
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determinanten der kundenzufriedenheit und kundenbindung pdf 

PDF Subject: Determinanten Der Kundenzufriedenheit Und Kundenbindung 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 after the other. Or perhaps in ca
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die kundenkarte als instrument der kundenbindung ... AWS 

This Die Kundenkarte Als Instrument Der Kundenbindung In Deutschland By Sarah Steffens PDF on the files/S3Library-10958-2eb85-4725a-5a989-6d397.pdf file begin with Intro, Brief Discussion until the. Index/Glossary page, look at the table of content f
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kundengewinnung und kundenbindung durch social media 

social media marketing wie kann eine nonprofitorganisation Pdf and any kind of Ebook you want downloaded to ... paper. A related benefit is cost. It is much ...
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kundenbindung durch vertrauen anregungen fur das ... AWS 

05.01.2018 - This particular Kundenbindung Durch Vertrauen Anregungen Fur Das Kulturmanagement PDF start with. Introduction, Brief Session till the Index/Glossary page, look at the table of content for additional information, when presented. It's goi
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imaginative und emotionale lernprozesse im deutschunterricht pdf 

PDF Subject: Imaginative Und Emotionale Lernprozesse Im Deutschunterricht 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 after the other. Or perhaps 
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resilienz und emotionale stabilitat von managern ... AWS 

If you want to possess a one-stop search and find the proper manuals on your products, you can visit this website that delivers many Resilienz Und Emotionale Stabilitat Von Managern. Uberschneidung Zweier Konstrukte Bestmasters. You can get the manua
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die emotionale regulation der mutterkinddyade in ... AWS 

This Die Emotionale Regulation Der MutterKindDyade In Ihrer Lebenslage Eine InVivo Studie Der. Fruhkindlichen. Kommunikations. Und. Sprachentwicklung. PDF on the files/S3Library-Fdfba-C6808-6ccd5-C7bb7-Add10.pdf file begin with Intro, Brief Discussio
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uber die emotionale dimension sozialer prozesse die 

19.01.2018 - This particular Uber Die Emotionale Dimension Sozialer Prozesse Die Theorie Der Affektlogik Am Beispiel Der. Rechtsextremismus PDF start ...










 


[image: alt]





emotionale momente harley davidson wide glide 

Read and Save Ebook emotionale momente harley davidson wide glide posterbuch din a2 quer die as PDF for free at Online Ebook. Library. Get emotionale ...
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Empathie-Seminare FÃ¼hren durch Emotionale Intelligenz 

alten indischen Yogameister erlernt hat. 1. Gesundheit und Selbststeuerung durch tiefe Innenschau. Durch die. Anwendung tiefer. Re ektionstechniken kÃ¶nnen.
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Die emotionale Dimension der AufklÃ¤rung 

Die Erlaubnis zu tÃ¶ten. 65. Ãœber die Mordlust des IS oder des neuen Kalifats. Ernst JÃ¼nger: In Stahlgewittern. 69. Eine soziologisch-psychoanalytische Deutung.
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partnerwahl als emotionale oder rationale ... AWS 

PDF Subject: Partnerwahl Als Emotionale Oder Rationale Entscheidung 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 after the other. Or perhaps in ca
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das einfache und emotionale kauferlebnis mit usability user 

PDF Ebook das einfache und emotionale kauferlebnis mit usability user experience customer Free Download, Save or Read Online das einfache und ...
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Die emotionale Dimension der AufklÃ¤rung â€“ Verantwortung fÃ¼r ... 

Umschlagabbildung: Paul Klee, Â»Konzert der ParteienÂ«, 1907. Umschlaggestaltung ... tern von Ernst JÃ¼nger sowie American Sniper von Chris Kyle und zu dem.
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