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Abstract

Titel: Moglichkeiten und Grenzen der Kundenbindung — Grundlagen und An-
wendung

Kurzzusammenfassung: In der Theorie und Praxis gibt es bedauerlicherweise keine ein-
heitliche Meinung dartber, was Kundenbindung tatsachlich bedeutet und welche Mdéglich-
keiten und Grenzen bei der Kundenbindung bestehen. Die vorliegende Bachelor-Thesis
schafft eine Grundlage fur das Thema Kundenbindung basierend auf der Literatur und
qualitativen Experteninterviews und wird anhand eines Beispiels auf die Anwendbarkeit
Uberprift. Es hat sich gezeigt, dass Kundenbindung eine hohe Wichtigkeit hat, um als Un-
ternehmen auf dem Markt bestehen zu konnen. Ein integrierter, breit abgestutzter Ansatz
kann dabei helfen, die richtigen Kunden richtig an das Unternehmen zu binden. Mit dem
vorgelegten Kundenbindungskonzept konnen Méglichkeiten in der Kundenbindung unter

Berlicksichtigung der Grenzen ausgeschopft werden.
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Ausgangslage

Die Thematik der Kundenbindung hat in der marktorientierten Unternehmensfiihrung und
im Marketing in den vergangenen Jahren an Bedeutung gewonnen. Es wurde bewiesen,
dass es gunstiger und einfacher ist, bestehende Kunden an ein Unternehmen zu binden,
als Neukunden zu gewinnen. Das Ziel jedes Unternehmens ist es, profitable Kunden lang-
fristig an das Unternehmen zu binden und somit die Profitabilitét zu steigern. Bedauerli-
cherweise gibt es in der Theorie und der Praxis keine einheitliche Meinung darlber, was
Kundenbindung tatsachlich bedeutet und welche Mdglichkeiten und Grenzen bei der Kun-
denbindung bestehen.

Ziel

Die Bachelor-Thesis beantwortet die Frage, welche Méglichkeiten und Grenzen der Kun-
denbindung bestehen. Darauf aufbauend wird ein Kundenbindungskonzept erstellt, an-
hand eines Praxisbeispiels angewendet und konkrete Handlungsempfehlungen zur Opti-
mierung der Kundenbindung abgegeben.

Vorgehen

Die Thematik der Kundenbindung wird fachwissenschaftlich anhand von Literatur und
qualitativen Experteninterviews untersucht. Dies mit dem Ziel, eine Grundlage fiir das
Thema der Kundenbindung zu schaffen und anschliessend anhand eines Beispiels anzu-
wenden.

Erkenntnisse

Die Ergebnisse der Literaturrecherche und der Expertengesprache zeigen, dass die Kun-
denbindung fur die Existenzsicherung von hoher Wichtigkeit ist. Die Mdglichkeiten der
Kundenbindung werden in das bisherige Verhalten und die Verhaltensabsicht unterteilt,
wobei die Ziele Wiederkauf, Cross-Buying und Weiterempfehlung verfolgt werden. Die
Analyse der Interviews zeigt eine Reihe von Grenzen der Kundenbindung auf, die in in-
terne und externe Grenzen unterteilt werden. Zu den internen Grenzen zahlen Preis und
Qualitat, Ressourcen, Controlling, Bestimmung des Kundenpotenzial und Ubersattigung
von Massnahmen. Der Grenze des Controllings muss besondere Aufmerksamkeit gewid-
met werden, da die einzelnen Kundenbindungsmassnahmen und deren Wirkung schwer
messbar sind. Die externen Grenzen umfassen Ubersattigung von Massnahmen am
Markt und Abwehrhaltung des Kunden, Produkt- oder Servicequalitat der Mitbewerber so-

wie Korruption.
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Die Anforderungen an eine erfolgreiche Kundenbindung sind die Mitarbeitenden, die Kun-
denzufriedenheit und -loyalitat, das Preis-Leistung-Verhaltnis, das CRM-System und die
Logistik. Auf diesen Faktoren wird das Kundenbindungskonzept mit den vier Komponen-
ten Segmentierung der Zielgruppe, Ziele der Kundenbindung, Kundenbindungsmassnah-
men und Wirtschaftlichkeit aufgebaut (vgl. Abb. 1).

Anforderungen

Wirtschaftlichkeit - Segmentierung der
Zielgruppe

Kundenbindungs-
konzept
Kundenbindungs- Ziele der
massnahmen — Kundenbindung

Abb. 1:  Kundenbindungskonzept.
Quelle: eigene Darstellung, in Anlehnung an Bruhn (2003,
S. 111), Kiing (Interview, 11.06.2016), Dittrich (2000, S. 116).

Die Segmentierung der Zielgruppe kann durch unterschiedliche Bewertungsanalysen vor-
genommen werden, wobei die ABC-Analyse eine gute Basisanalyse ist. Die Ziele der
Kundenbindung sollten sich mdglichst harmonisch in das bestehende Zielsystem einglie-
dern und somit daraus die geeigneten Massnahmen unter Beriicksichtigung der Kunden-
bedurfnisse und der verfiigbaren Ressourcen abzuleiten. Die Kundenbindungsmassnah-
men werden analog zu den klassischen Marketinginstrumente Produkt, Preis, Kommuni-
kation und Channels aufgebaut. Der letzte Aspekt des Kundenbindungskonzepts ist die
Wirtschaftlichkeitskontrolle.

Die wichtigsten Erkenntnisse aus der Ist-Analyse der Kundenbindungsmassnahmen eines
Beispiels sind, dass die personliche Beratung, das elaborierte CRM-System und die An-
wendung eines guten Mix der Kundenbindung durch Produkt, Preis, Kommunikation und
Channels, eine positive Wirkung auf die Kundenbindung haben.

Bei dem ausgearbeiteten Kundenbindungskonzept wurde insbesondere darauf geachtet,
die Starken beizubehalten und die analysierten Schwachstellen mit sinnvollen Massnah-
men zu eliminieren und somit die bestehenden Kundenbindungsmassnahmen zu ergan-
zen.

Fir ein Unternehmen kann ein integrierter, breit abgestutzter Ansatz fiir die Kundenbin-
dung helfen, die richtigen Kunden richtig an das Unternehmen zu binden. Ein Kundenbin-
dungskonzept kann dazu beitragen, die Massnahmen zu planen und zu tberprifen, damit
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die Wirtschatftlichkeit der Kundenbindung nachhaltig sichergestellt wird. Mit dem vorgeleg-
ten Kundenbindungskonzept kdnnen Mdglichkeiten in der Kundenbindung unter Beriick-
sichtigung der Grenzen ausgeschopft werden.
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