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E-Business

,E-Business ist die...

« Anbahnung,
* Vereinbarung und

« Abwicklung

elektronischer Geschaftsprozesse zur Erzielung einer Wertschopfung.*

» Kundenbindung wichtiger als im konventionellen Business

Quelle: Meier, A./ Stormer, H., 2008, S. 2.
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Besonderheiten des elektronischen Marktes

» Zeitlich unbegrenzte Zugangsmoglichkeit
« ortsunabhangige Verflgbarkeit von Angeboten im Internet

* Einsatz verschiedenster Kommunikationsmittel

» Wechelseitiger Informationsaustausch zwischen Sender
und Empfanger

« Schnelle Informationsverarbeitung

« Hohe Preis- und Leistungstransparenz
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Interaktionsmuster des E-Business

Information, Kommunikation, Transaktion
zwischen Behdrden

Administration

Information,

Kommunikation,

Transaktion zwischen
Behérden und

' Information,
Information, Unternehmen bzw. Kommunikation
Kommun/kat{on, Konsumenten Transaktion zwisc;ien
Transaktion zwischen
Unternehmen Konsumenten

A 4

‘ Business < Consumer ‘

Information, Kommunikation, Transaktion
zwischen Unternehmen und Konsumenten

Quelle: In Anlehnung an Merz, M., 2002, S. 24.

20.01.2009 Kundenbindung im E-Business 5



Beispiel C2A, C2B

‘ Elster.de

Elektronische Ubermittlung

verschiedener Steuererklarungen

kdnnen an das Finanzamt

Hauptvordruck, Seite 1

néchste Seite )

1steuererklarung

EL%’EE& ® Festsetzung der Arbeitnehmer-Sparzulage

Elehionischo STeucrERxauns - Feststellung des verbleibenden Verlustvortrags

2008

Finanzamt
3 Steuernummer | Bei : bisheriges Fil
& An das Finanzamt | | ‘
Allgemeine Angaben
7| Steuerpflichtige Person (Stpfl ), bei Ehegatten: Ehemann
Identifikationsnummer
(soweit schon erhalten) [ N N NN M N N N |
Cl | T O S Y I I T N O SN B | ‘
9|  Vvomame | T T T N T N B B | ‘
Strafe Und Hausnummer ‘
101 Anschrit N Y Y U O I N NN T NN BN |
Postiefzan! (nland) Wohnort Postieitzahl (Ausland)
11
L
Geburtsiatum T oT\M,M(J,J, T T Religion ]
12| ausgeunter Beruf | T T O T N T N B B | ‘

‘ Jobhunter.de

Jobbdrse mit Anzeigen
von Jobsuchenden

Nawvigation

Startseite

Jobbirse

Jobangebote

Jobgesuch aufgeben

Jobmatcher

Jobroboter

Jobsuchmaschine

= 1.000 Jobbirsen

Hilfe bei der Jobsuche

Jobhunting fiir Sie

Fullservice fiir Bewerber

Bewerbungstechnik

Jobcommunity

JobHunter De

Wir iber uns

Kontakt / Impressum

Mutzungsbedingungen

bh

Jobsuche
Jabg h eingeben || 3

Jobs suchen | ting || Konkrete Hilfe |

Hier bekommen Sie wirksame Jobgesuche

+enigen Klicks zum Erfolg

Standard-Jobgesuch

+ Einfach aufgeben, fertig, kostenlos!

e Thre Identitdt wird nicht verdffentlicht,

« Per Klick und kostenlos kann man Ihnen auf Ihr Jobgesuch eine eMail schicken.

« Wir vermitteln Sie kostenlos in Johangebaote, die bei uns aufgegehen wurde und bei
denen wir nach Bewerbern suchen sollen, wenn 1hr Jobgesuch dazu passt und sie bei der
Aufgabe des Jobgesuchs [hren Lebenslauf dran hangen, Dieser wird nicht verdffentlicht,
dient nur unserer Information,

Standard-Jobgesuch aufgeben ==

Success-Jobgesuch

« Intensive redaktionelle Bearbeitung, Anzeige vor den kostenlosen Jobgesuchen

« anmeldung bei Suchmaschinen.

« Inklusive Jobrecherche, Jobhunting und Jobvermittiung.

& Fiir Arbeitslose, die uns einen glltigen Yermittlungsgutschein und den dazugehorigen

Vermittlungsvertragvoriegen, ist der Service kostenlos.

« Ansonsten fallen Thnen nur dann Kosten an, wenn uns das Unternehmen fir Thre

ermittiung keine Pravision zahlt und Sie den von uns vermittelten Job mindestens &

\Wochen auslben. Sie betragen ein Bruttomonatsgehalt, max. aber 2.000,00 Euro (inkl, 19

% MwsSt.), fallig in zwei Raten jeweils sechs Wachen und sechs Monate nach

Arheitsheginn.

« FUr Freiberufler oder Selbstandige, die keinen Job, sondern Projekte und Auftrage

suchen, betragt die Provision auf Auftrage, die sie iber uns erhalten, 10 % Ihrer Einkiinfte

aus dem Auftrag zuzlgl. 19 % MwSt., fallig am 15, des Folgemonat, befristet auf max. 12

Monate.

; Indvberb)indung mit einer kostenpflichtigen Mitgliedschaft (ab 5,00 EurofMonat, jederzeit
undbar},
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Beispiel C2C, B2B

‘ Ebay.de

Online-Auktionshaus, in
dem u.a. Privatpersonen

‘ Alibaba.com

Handels- und
Kommunikationsplattform far
ausschlieBlich Unternenmen

mit Artikeln handeln

Erneiterte
Suche

Hallo! Einloggen oder heu anmelden

Kategorien v | Motors | Shops

Startzaite > Kaufen > Bicher > Suchergebnisse

Kaufen

» ZUM ANGEBOT

|kundenbindung | [Biicher

v [[Finden |t emeitarts sucha ]

O und

Ahnliche Suchen: in dieser Kategorie suchen

Suche eingrenzen | Alle Angebote Nur Sofort-Kaufen

| Hur Auktionen | |

Verkaufen Mein eBay Communif Hilfe i
Y J Alibaba comm Buy How Sell How My Alibaba > Community Hews
Sicher handeln | Kontakt | Ubersicht Glahaltrad starts here
1 | Products | Selling Leads || Suppliers | Buyers | Trade Shows Find Your
Search Products Select Country/Region |~ Search More search options.

Popular Searches:

Browse by Category @
Agriculture

Apparel

Automabiles & Motorcycles
Business Services

Chermicals

In Sach- & Fachbiichar 3 Ergebnisse gefunden fiir kundenbindung [ biese suchs spsicham ]

¥ Genre i Auktion [

bearbeiten | laschen ]

) Wirschaftswissenschaften (2)
) Wirschaft (1)
Mehr Auswahl...

Ansicht als: Liste v [ ansicht anpassen ] Sortieren nach: Beliebteste Artikel

¥ Preis Qe

P Format

HANDBUCH KUNDENBINDUNG - CORNELSEN - UNGELESEN
i}

Handbuch Kundenhindung von Jérg Brandt/Ulrich G. Schnei 0 Gebote

P Sprache

P Bildungsweg
P Verkiufer

0 Gebote

¥ Kategorien Handbuch Kundenbindung hanagement HOMBUR®G Marketing
Bl

Biicher
Studium & Wissen (2)

Computer Hardware
& Software

Construction & Real

versand Consumer Electronics
Preis nach DEU Restzeit

Electrical Equipment &

EUR 1,00 fEUR %00 10Min supplies
Electronic Components
& Supplies
Erergy

EUR 1,00 +EUR 1,60 3T 21Std 37Min Erwironment
Excess Inventary
Fashion Accessories
Food & Beverage

EUR 1,00 +EUR 4,30 7T 0Std 20Min Furniture & Furnishings

General Industrial Equipment

General Mechanical

electric scooter, digital photo frame, airconditioner, threewheel motorcycle, batteries, cardvd, concrete mixer, baby car seat

.
Save Time & Money Check out SuperDeals now!  dskhere»
Hot News » Jack Ma named one of The 25 Most Influential Pecple on the Web
Trade with the world L »+ China J .r India ! + All Regions e J Get a FREE
Latest Products (€l

Latest Buying Leads

‘iig Post Your

B= 17-Jan 17-2an Display Your
S RPN LT =LA TERR o Products Purchase Requests
[ I High Quality Curt... 17-13n 753 SOYBEANS 17-dan
& Loaking for infor... 17-Jan jpg T30 2366 Pentium ... 0%dan Want more inquiries?
17-3an Reach buyers faster!

@ Urgent Crude Oil ... 17-1an == fountains

Get the latest Trade Trends here! Display Your Products FREE Mow!

Buyer Seminars & Events

4, #® TRUSTPASS

ERRE ST EEEAEPUME FERWPUE

SAM'S CLUB China iz
clearing your unsold

“ Alibaba.com held its first
¥ Open Sesame in
w goods JURKE( Istanbul, Turkey

Trade with the Big Buyers
Check out our L WAL~MART
104th Canton Fair {:} *x R B
Special!

Featured Trade Shows
Engineering Expo - Ahmedahad
Congumer Electronics...

wm 18-22 Dec 2008

£ Check Info

20.01.2009
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Beispiel B2C

‘ Amazon.de

Internet-Versandhaus,

das sich an Privatpersonen

richtet

amazonde

Hallo! Melden Sie sich an, um persénliche Empfehlungen zu erhalten. Neukunde? Bitte hier statten

Alles muss rau
Hier klicke:

n Kaonta | Hilfe | impr

| Ve Einkaufswagen

Biicher

Musik, DVD & Games
Computer & Software
Elektronik & Foto
Kiiche, Haus & Garten
Baumarkt & Auto
Drogerie & Parfiimerie
Spielzeug & Baby
Bekleidung & Schuhe Das interessiert Kunden aktuell
Sport & Freizeit

v v v v v v v v v v v

Uhren & Schmuck

Ausgewahlte Themen
SOMY Entertainment

Hollywood Twilight - Biss zum Breaking Dawn (Twilight

Mehr SpaB mit dem iPod Zubehér ab 9,97€

»Hier klicken

Band From T - Hogain &Il Samsung NC10-anyMet

Disney-Shop Morgengrauen DYD ~ Saga] Taschenbuch von
Kristen Stewart, Robert. .. Stephenie Meyer
Grinemeyer EUR 17,95 EUR 9,95
Lieber Geld statt

Efsstg;ir;kf:mke\ » Verwandte Artikel > Werwandte Artikel
zurn Verk auf entdacken entdecken
anbieten. 100%

sicher, unbegrenzte

Laufzeit,

Restpastan Bestseller Sport & Freizeit

Alles muss raus:
Restposten radikal
reduziart.

Gute Vorsatze?
Die besten
Angebote fir sinen
gelungenen Start ins
neue Jshr,

Bench Funnel Neck Fleece Thera-Band®@
Fleeceiacke Ubungshand im...

The Covers Audio CD ~ 10,2 Zoll WeWGA..,

Hugh Laurie, Greg EUR 385,95

Grunberg..

EUR 17,99

» Verwandte Artikel > Werwandte Artikel
entdecken entdecken

57

ree

EUR 63,90 - EUR 70,00 EUR 9,97 - EUR 11,50
» flle Bestesller in Sport & Freizeit ansehen

¥erkaufen bei Amazon

Jetzt verkaufen

Advantags Top-Neuerscheinungen Elektronik & Foto

Power Anbieter
Dartmarmrnaramm =i

Fruit of the Loom Heay Garmin GPS Forerunner
Cotton... 305 von Garmin
EUR 1,58 - EUR 2,39 EUR 179,97

- —

=we,  Kostenlose Lieferung
9= ¢ ab 20€ Bestellwert Biicher versandkostenfrei

Meu k
Naturkosmetik

Mazo

= | b Hier klicken

Markenuhren mit

¢ Tiefpreis-Garantie

»Hier klicken

LACOSTE  T|MEX
TOMMY WHILFIGER
GUESS ¢
o pum

Lk
SGPRIT Tt
CITIZEN

P.S. Ich liebe dich

— Das wohl schonste Lebewohl der
= ¥ Filmgeschichte nach dem...

‘ol Lesen Sie mehr

. EUR 9,95

» &lle Bestseller in DWD ansehen

Leichenblasse

Bei seinem letzten Einsatz ist der
Forensiker David Hunter...

Lesen Sie mehr

EUR 19,90
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Geschaftsmodelle im Business-to-Consumer Bereich

« Sammlung,
i * Selektion,

« Systematisierung,

i+ Kompilierung (Packaging) und
Context : + Bereitstellung von Inhalten
auf einer eigenen Plattform

| e B SPIEGEL ONLINE
Connection
i E-Entertainment [3Si8i8picICREde m
, . g
i E-Infotainment  |cicker [TARLEEIEANE
Commerce : s
;. S-Eoucation S oue e
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Geschaftsmodelle im Business-to-Consumer Bereich

« Klassifizierung,
« Systematisierung und

« Zusammenfuhrung
von im Internet verfugbaren Informationen

Content

Suchmaschinen GO 0 gle MetaGer sl
Connection - b

Web-Kataloge YAH oOI @
Commerce WEB.DE

20.01.2009 Kundenbindung im E-Business 10



Geschaftsmodelle im Business-to-Consumer Bereich

Content . H.erstellung delr Moglichkeit
:  eines Informationsaustausches
:  in Netzwerken
Context
Gomecton ciao:
: Inter-Connection freenet'y
Commerce IR LI

20.01.2009 Kundenbindung im E-Business 11



Geschaftsmodelle im Business-to-Consumer Bereich

P Anbahnung
Content : =

: * Aushandlung und/oder

i+ Abwicklung

:  von okonomischen Geschaftstransaktionen
Context

Attraction  amazon.de AdLINK GROUP

Connection : Ad'LINKMEDIA

Bargaining/ d) \ V

i Transaction PayPal

20.01.2009 Kundenbindung im E-Business
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Definition Kundenbindung

»+Aus Anbietersicht umfasst Kundenbindung...

... den zielgerichteten Einsatz von Strategien und Instrumenten,
um langfristig die Geschaftsbeziehung zu einem Kunden zu
stabilisieren, aufrechtzuerhalten und auszubauen.

» Schaffung von Praferenzen und Wechselbarrieren flr den Kunden,
die dessen gegenwartiges Verhalten und seine zuklnftigen
Verhaltensabsichten beeinflussen.

20.01.2009 Kundenbindung im E-Business
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Wo ist Kundenbindung im Unternehmen angesiedelt?

Unternehmens-
zweck

Unternehmens-
Grundsatze/-richtlinien

20.01.2009 Kundenbindung im E-Business 15



Bindungsdimensionen der Kundenbindung

Kundenzufriedenheit

Vertrauen
Involvement
Commitment
Wechselkosten

Verschiedene moderierende Variablen

v

Rationale
Bindungsdimensionen

« Situativ

«  Okonomisch

« Vertraglich-rechtlich
« Technologisch

 Anbieterinduziert

20.01.2009
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Kundenzufriedenheit

« Kundenzufriedenheit ist ein vergangenheitsorientiertes Konstrukt
(es kann erst beurteilt werden, wenn alle Transaktionen getatigt wurden)

« Geringe Preiselastizitat zufriedener Kunden
« Erhohte Cross-Buying-Moglichkeiten
« Kundenzufriedenheit hat positiven Einfluss auf die Weiterempfehlung
Gefahren: Kommunikationsquote zufriedener
Kunden vs. unzufriedener Kunden

Ziel : Aufbau von Wechselbarrieren

20.01.2009 Kundenbindung im E-Business
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Vertrauen

 Zukunftsorientierte GroBe

« Wichtige psychologische Determinante der Kundenbindung

« Reduzierung der Unsicherheit

« Kognitives und emotionales Vertrauen

Gefahren: Umgang mit personlichen Daten und
Zahlungsabwicklung

Ziel: Aufbau von Wechselbarrieren

20.01.2009 Kundenbindung im E-Business
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Involvement

» Wie sehr ist der Kunde emotional in den Kaufprozess einbezogen?

* Involvement variiert bei unterschiedlichen Produkten.
Das Involvement bei hochwertigen technischen Produkten und komplexen
Dienstleistungen ist in der Regel hoher, als bei Verbrauchsgutern des taglichen
Bedarfs.

« Je starker das Involvement der Kunden ist, umso groBer ist der Bedarf an
Informationen, die der Kunde sucht.

 Die Informationssuche besteht z.B. aus Preis- und Produktvergleichen bei
hohem Involvement.

.B. Kili [tOne .B. Lapto
Low (Z—'”ge_"”__z_pp_) High

Invol Invol
nvolvement Produkte nvolvement

20.01.2009 Kundenbindung im E-Business 19



Commitment

« Vergangenheitsorientiertes Konstrukt

« Commitment kann nahezu mit Loyalitat verglichen werden.
Commitment basiert auf vergangenen positiven Erfahrungen mit dem
Vertragspartner. Der Kunde ist gewillt an der Geschafisbeziehung festzuhalten.

» Determiniert durch gemeinsame Wertvorstellungen, Normen, Ziele und
Verhaltensweisen

« Gute Kommunikation zwischen den Geschaftspartnern

« Werden dem Kunden relevante Informationen zur Verflgung gestellt, so sinken
fur den Kunden die Suchkosten und das Commitment kann erhéht werden.

20.01.2009 Kundenbindung im E-Business 20



Wechselkosten

» Wechselkosten = Wechselbarrieren

» Subjektiv empfundene Kosten
(Kosten: Zahlungen, Aufwand, Suchkosten, Verzichte, etc.)

» Reale Kosten
(z.B. Vertragsstrafen, entgangene Boni, etc.)

* Nachteile die ein Kunde befurchtet, wenn er den Anbieter wechselt

Ziel:  Erhohung der Kundenbindung

20.01.2009 Kundenbindung im E-Business
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Moderierende Variablen

* Nicht durch den Anbieter selbst beeinflussbar
(z.B. Akquisitionsaktivitaten der Wettbewerber)

* Einflisse liegen im Wettbewerbsumfeld

« Sowohl positive und negative Wirkung auf die Kundenbindung

20.01.2009 Kundenbindung im E-Business
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KundenbindungsmaBnahmen im Internet

Kundenbindungsmanagements

Instrumente des

uber das Internet

Identifikation
des passendsten
Produktes

Individuelle
Massenproduktion

Cross-Selling

/ Up-Selling
Exklusive
Produktangebote

Preisbindelung
Loyalitatsprogramme
Rabattsysteme

Kostenlose
Angebote

E-Coupons

E-Mail

Newsletter

Virtual Communities
Avatare
Website-Design
Online-Werbung

Beschwerde-
management

20.01.2009
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Das passende Produkt

amazon de Hallo, Olga ,Wir haben Emplehlungen fir Sle, (susloggen)
] )

Qlgas Amazon.de Sonderangebote Wunschzetel Gutscheing Geschenke IEI

Identifikation des fur den
Kunden passendsten (e Kategoren ansehen @ suche

P rOd u ktes Oigas Amaron.de thre Persiniche Sele Ihre Empfehlungen Dieze Artikel Bewerien Verbessern Sk
Olgas Amazon, de » Unsere Empfehlungen fur Sie

(Wenn Sie nicht Olga ! 1 simd, klicken Sie hitte hisr. )
Nur fiir heute @e Empfehlungen basieren auf den von lhrien gekauften Artikeln und weiteren Infnrmatir.inE
L] L]
¢ RedUZIert be| grOBer Mhl ey Anzaigen: Alle | Neuerscheinungen | In Kirze
Breite und Tiefe des Empfehlungen L § . Aber erst miiBt ihr mich kriegen. Erinnerungen einer Malerin 1921 - 11
\ . Blcher i von Irene J_ﬁw_r'et (2005)
Sortiments die ' b e e
Baumarkt S
S klgidun 2 Angebote ab EUR 21,50 Alle A
uchkosten. asklading 2 Angebote Al Angebore

Jrogerie & Bad

« Fordert Commitment. Eiekuonk & Foto 3 ehar i ] a ntarasse_ 5wkl bavara

Dleren Artikel haben wir empfohlen, well Sle u, s, Ein judischer Reeder gebauft haben, (Bitte Sndem)

Games
. Garten
i 2. " Alma M
* Fordert Vertrauen. Kuche & Haushalt ok Philips (2002)
Klassik g% Durchschnittliche Kundenbewertung: frfiririndr = (1)

=

Musik MANM Auf Lager.
e B B I . Statt: EUR18.30 =
hyhe & Har hen o8, Jetzt: EUR 4,99 In den Einka

Software “% 2t Angebote ab EUR 4,55
—u iglzeu || Gehdrt mir || Kein Interesse x| Trisiriris Adikel bewerten
Sport & Freizet Piarar otikal hahan wir arnnéablan wsil Sia o s Fin sidiochos Boadas ask sl hahan (Ritts Gndam)
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Kundenindividuelle Massenfertigung

,Mass Production® ,Customization®
(Massenproduktion) (kundenindividuelle Aufmachung)
Grundidee:

* Individualisierte, den Kundenwilnschen angepasste Produkte
oder Dienstleistungen anbieten,
unter Nutzung der Kostenvorteile einer Massenproduktion

20.01.2009 Kundenbindung im E-Business



Soft- und Hard-Customization

» Kein Eingriff in die Fertigung » Varietat basiert auf
» Vollzug der Individualisierung Aktivitaten der Fertigung
auBerhalb des Unternehmens * Anderung der internen

Funktionen notwendig

N - > Individuelle End-/Vorproduktion
> silesieielelsing mit standardisierter Restfertigung
> Individuelle Endfertigung » Modularisierung nach

im Handel/Vertrieb Baukastenprinzip

» Massenhafte Fertigung

> Serviceindividualisierung von Unikaten

Anteil kundenindividueller
Wertschépfungsstufen

Quelle: In Anlehnung an Piller, F. T., 2003, S. 948.
20.01.2009 Kundenbindung im E-Business 27




Beispiel Hard-Customizati

o
S

» Massenhafte Fertigung
von Unikaten

» Modularisierung nach
Baukastenprinzip

=1olx|
(Giterkaro fein Kragenformen =
bordeaus
___ Fenster schlicfen
Desien 1101 v Ricteinc e
Ho A
Meine Male liegen vor: Nein =
Fil-a-Fil =
til-a-l Kundemmumer:
ellbla =
Design 041 | Thr Stoffisunsch: Fil-& Fil anthiazi - 5
Sadere. &jDone | et p
Thr Kragenwunsch: Kent - E
Thr Manschettenwunsch: Doppel = Manschettenansicht
sportliches Schnitt: Wollschnitt ¥
Uberkaro blas | pemdiange e
Desien 2735 Manschettenformen =l
Monngramm: Ja =
Brusttasche: I Fenster schliefien
Thre Initialen:
Fis Plazierung des Monogrammes: [Brustiasche » —
dunkelblau —
Sport-Manschette
 Sonderwinsche __@
& i 2
. . - i8] Dore o Irterret y
E @;{4\//;/6 f.{
|
Bestellen Sie online oder wahlen Sie 0800 533 55 40 03 (gehlhrentrel) k-4
Dell empfiehit Windows Vista® Home Premium.
Sie befinden sich hier: ™® Deytschiand > HOME & HOME OFFICE COMPUTERS & ELECTROMICS
© Meinen pell konfigurieren | ) Meinen Dell erweitern €] Meinen Dell schitzen ) Meinen Dell bestitigen
» Zur Symbolansicht wechsein
-~

Prozessor

Dual-Core-Prozessoren sind die ideale Lisung fiir die Erstellung digitaler Inhalte und digitale Unterhaltung in hoher Qualitat

Intel® Pentium® Dual-Core Processor T4200 (2.0GHz, 800MHz, 1MB cache) -

BESORGEN SIE SICH DEN SCHNELLSTMOGLICHEN PROZESSOR ZUR ™
STEIGERUNG IHRER SYSTEMLEISTUNG

O Intel® Core™ 2 Duo-Prozessar TEA00 (2,10 GHz, 80D Mz FSB, 3 MB L2-Cache) zuzgl. 126,00 € oderd Shmonat]

() Intel® Core™ 2 Duo-Prozesser TE300 (2,40 GHz, 800 WHz FSB, 3 MB L2-Cache) [zuzgl. 205,01 € oder 7 &monat!]

O Intel® Care™ 2 Duo Processar TSB00 (2.0 GHz, 500 MHz FSB, 2 MB L2 cache) [zuzql. 35.00 € oder 1 &imanat']

(3 Intel® Pentium® Dual-Core Processor T4200 (2.06Hz, B00MHz, 1MB cache) [Im Preis enthalten]

O Intel® Core™ 2 Duo Processor TEA00 (2.0 GHz, B00 MHz FSB, Z MB LZ Cache) [zuzgl. 45,00 € oder 2 &/menat']

Betriebssystem
Dell-PCs veenden Driginal Microsot® Wfindows® hitp: sy microsott. comipiracyhowrtotell
S SRS T S-S P S .

Individualisierung...

* erhoht den Wert der
Leistung,

* steigert das
Involvement,

* erhoht die
Kundenzufriedenheit,

» baut Wechsel-

barrieren auf.

20.01.2009

Kundenbindung im E-Business

28



Cross-Selling

,Uberkreuz-Verkauf*
zusatzlicher Produkte oder
Leistungen zusatzlich zum
Hauptprodukt

Tazchenhilcher

Hérbiicher

Bestzeler Meuheiten

Stébern Englizche Blcher Fachbicher

Offensives Marketing im E- Business. Loyale Kunden gewinnen - CRM-Potenziale nutzen
(Gebundene Ausgabe)

won Anja Farster {Autor), Peter Kreuz (Autor) "In der digitalen Geschaftswelt wird E-Business zunehmend zu einem
selbstverstandlichen Bestandteil des aAlltagslebens ..." {mehr)

Offensives Pl [v] (4 Kundenrezensionen)

larketing |

LI Preis: EUR 54,95 Kostenlose Lieferung. Siehe Details.

Gewithnlich versandfertig in 4 bis 5 Tagen.
— Verkauf und Yersand durch Amazon.de. Geschenkverpackung verfigbar, Zustellung durch ~=a&E.,

i Paket Stiftet alS 69 neu ab EUR 44,50 5 gebraucht ab EUR 31,90
Gesamtlésung mehr e
Nutzen als die e

Hier reinlesen und suchen
EI nzel |e|Stu ng e n . [ < Wird gernzusammen gekauft >
. sammen mit Leitfaden Online-Marketing: Das kompakte Wissen der Branche von Torsten Schwarz
« Steigert
Kundenzufriedenheit.

Preis fiir beide: EUR 94,85
(2 Beides in den Finkaufswagen |

Blick ins Bisch:

LEITEADEN
eMail

Marketing

Online-
Marketing
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KundenbindungsmaBnahmen im Internet

Kundenbindungsmanagements

Instrumente des

uber das Internet

Identifikation
des passendsten
Produktes

Individuelle
Massenproduktion

Cross-Selling

/ Up-Selling
Exklusive
Produktangebote

Preisbindelung
Loyalitatsprogramme
Rabattsysteme

Kostenlose
Angebote

E-Coupons

E-Mail

Newsletter

Virtual Communities
Avatare
Website-Design
Online-Werbung

Beschwerde-
management
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Preisbundelung

* Produkte werden nur

N Reine geblndelt angeboten  ZEIT&LONLINE
Preisblindelung

» Kein Einzelkauf moglich

_ » Produkte werden sowonhl
Gc::-mlf,chte in Blindeln als auch amazonde
Preisbundelung | ¢jnz¢in angeboten

Produkte oder
Leistungen werden
als Paket zu einem

Preis angeboten

* Produkte werden nur

einzeln angeboten
—  Entblundelung J M

 Kunde kann Bundel
selber bilden

Quelle: In Anlehnung an Wirtz, B. W., 2001, S. 448.
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Loyalitatsprogramme

— L 4 Uzername || sremmeee * Login
Unternehmen gewahrt fiir @&ebmiles
bestimmte . - .

Sammeln A-Z  Partner  Primien  Konto  Anmelden

Ve r h a I te n swe i se n Vo rte i Ie wwebimiles-Partnerangebate § Alle Partner

¥ Alle Partner Entdecken Sie die vielfiltigen Sammelméglichkeiten bei webmiles-Partnern!
Ir Blumen & Geschenke

Durch Ibre Einkdufe, lhre Teilnshme an Aktionen und hre Aktivitat bei Gher 130 webmiles-Partnern und durch vieles mehr
I+ Biicher & DVD kinnen Sie webmiles sammeln. Flr welche Aktionen Sie im einzelnen belohnt werden, erfahren Sie hier und auf den

. . » Biiro & Schreibwaren folgenden Partnerseiten. wehmilez sammeln lohnt sich!
- Vorteile konnen erst nach 000

I Dating &

Erreichen einer Sl W ebmiles FLEURDP

EinlbseSChwe”e I+ Energie & Strom bringl's.

Ik Finanzen & s e === "
6 £1,- Umsat: B 7 B je £1,- Umsat B T 2,000 fiir It Ex
Versicherungen pro £ 1, Tmsatz E je &1 Umsatz = [ Kretl'rtanfr::;e"e =

& TARIFCHECK [T
CoE VERSIOMERUMGSVERGLEICHER il

beansprucht werden ST

IF Immobilien &

(Beloh nungsaufschub). oo DeLL” P buy-v'p

I+ Kinder & Baby Shopping Community

i BaUt WeChSG I barrl eren I+ Magazine & Zeitungen # 3 pro €1,- Umsatz B | |7 2ie €1, Umsatz o [ | | £ 600 fiir die B
I+ Mode & Style Registrierung
a u f . L3 :?‘l;l;::-nrizrie &

IF Reisen & Mobilitat

¢ Starkt InVO|Vement > Sport & Gesundheit webmiles-Partner von A-Z

I+ Technik & Multimedia Finden Sie hier den richtigen Sammelpartner schnell und einfach auf einen Blick, alphabetisch geordnet.
I+ Tierbedarf

I Wohnen & Haushalt A I Q
: Alba hoda immonet.de Guelle
IF Themenspecial Allianz 24 I'm walking 2vCde
» webmiles-Blo: American Express InkClub .com
E Apple Store iTunes Stare R
ARP DATACON reifen.com
webmiles-Partner: Reifenbirekt de
Wighlen Sie P B JAEKD-C Rindchen's Weinkartor
Rabw ialr R AL AR IMFEL
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KundenbindungsmaBnahmen im Internet - Umfrage

Welche Instrumente setzen Sie derzeit ein bzw. planen Sie zukunftig
einzusetzen? (nur Unternehmen mit eigenem Online-Shop)

Rabattaktionen (auler Gutscheine) n=246
Maglichkeit zur Weiterempfehlung 45% 31% n=247
Gutscheine 44% 31% n=245

Individuelle Produktempfehlungen n=236
Maglichkeit zur Produktbewertung n=232
Rabatte fur Neukunden 28% 17% n=252
Bonussystem fur Stammkunden n=242
Anlegen von Wunschzetteln 20% 35% n=233
Finanzierungsangebote

Bsetze ichein M plane ich einzusetzen nicht geplant
Quelle: ibi research, 2008
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KundenbindungsmaBnahmen im Internet

Kundenbindungsmanagements

Instrumente des

uber das Internet

Identifikation
des passendsten
Produktes

Individuelle
Massenproduktion

Cross-Selling

/ Up-Selling
Exklusive
Produktangebote

Preisbindelung
Loyalitatsprigramme
Rabattsysteme

Kostenlose
Angebote

E-Coupons

E-Mail

Newsletter

Virtual Communities
Avatare
Website-Design
Online-Werbung

Beschwerde-
management
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E-Mail

« E-Mail ist heute das wichtigste
Kommunikationsinstrument im Internet

« Erfolgreiche Gestaltung und Realisierung
von E-Mail-Kampagnen:

- Die E-Mail Adresse auf einer Webseite
sollte leicht zu finden sein,
sog. mail-to-link

- Die Adressen sollten mit Namen und
Zustandigkeiten angeboten werden

- E-Mails durfen nicht ohne Einwilligung
der Adressaten versendet werden - die
Einwilligung wird als ,Opt-in-Verfahren
bezeichnet.
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Newsletter

* Newsletter ist ein elektronischer o s Semceere e e ins Adresshuch
Serienbrief - ein einfaCheS, SChne”eS, Betreff: Der Club Bertelsmann: Newsletter vom 08.01.2009!
effektives und kostengunstiges e Gl e
Marketi ng instrument + GMX Virenschutz: In dieser E-Mail wurden keine Viren gefunden.

als SPAM behandeln Verschieben nach... v | verschieben

* Die Inhalte der Newsletter miissen volkrstelkny Tedamsics
auf die jeweiligen Zielgruppen richtig © o | ¢ oo | ot [ letes | O Lo
abgestimmt Sein Sollte dieser Newsletter nicht korrekt dargestellt werden, so klicken Sie bitte hier A

Weil ich gern lese. AT Online mebr Erleben =
 Die Highlights sollen schon im \% \
Header der E-Mail genannt werden DETCIUb - Newsletter '

e

S i
e — @

pasJanr fangt ja gut an!
;i_l:ac ;hen 'u‘,'u?s;titnleT cl.ls??k-‘,?;ii::h Treue-Ra batt th nt

» Die Newsletter sollten personalisiert
sein
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Newsletter

Die Abmeldung eines
Newsletters erfolgt
durch das sogenannte

Newsletter auf Textformat umstdlen | Newsletter abbestellen

Haben Sie Fragen oder Anregungen?

Opt'OUt Verfahren. Sie kdnnen uns gerne jederzeit eine E-Mail schreiben. Bitt= geben Sie dabei immer Ihre
Mitgliedsnummer 7020088305 an. Sie sind unter der folgenden E-Mail-Adresse bei uns registriert:
magdalena.kacprzak@freenet.de
Impressum
RM Buch und Medien Vertrieb GmbH Geschaftsfihrer: Fernando Carro de Prada
Hauptsitz: Registergericht Gitersloh | HRB 1568
Carl-Bertelsmann-Strale 270 | 33311 Gitersloh UST-Ident-Nr.: DE 811 147 836
E-Mail: service@derclub.de
Telefon: 0180/ 5 415 233
Fax: 0180/ 5 415 744%

*0,14 € pro Minute aus dem Festnetz, Mobilfunkpreise kénnen abweichen
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E-Mail und Newsletter

Spam-Problematik

» Das "Spamming, - ein erhebliches Problem fir
E-Mail-Service-Provider und deren Kunden

* |[n den USA hat der Anteil unerwiinschter
Werbenachrichten bereits 50 % aller verschickten
E-Mails erreicht - Tendenz steigend

» Es besteht die Gefahr, dass die erwlinschte
E-Mails oder Newsletter geldscht werden oder
falschlicherweise von installiertem Spam-Filter
geblockt werden.

* Produktivitatsverluste fur die Unternehmen

& Effective Pjharam acy

=101 x|

J File Edit W¥ew Tools Message Help

Ir
|
B >

g & 8 . X

Reply Reply &l Forward Print Delete

W

Preyious

From: - —

Date: Tuesday, January 17, 2006 11;56 P
To: e will

Subject:  Effective Piharam acy

Viagra only $3,33
Valium only $1,21
Cialis only $3,75

And many other http e, o

w L

Q Karibik - Urlaub sagt Hallo!

Karibik - Urlaub (karibikurlaub) winscht Thre kontakkdetais,

STl = Urlines

'mf Hallo! Eitte nehmen Sie mich in Thre
Konkaktliste auf, - Hella! Please add me to
wour Conkack List

O

Fiir weitere Informationen zum Umngang mit dieser Anfrage Klicken Sie auf "Mehr
Optionen”

l 04 ] l Ignatieren ]
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Virtuelle Communities

* Virtuelle Communities bestehen aus Internet-Nutzern mit gemeinsamen
Interessen und Bedurfnissen, die wiederholend miteinander per E-Mail, Chat
oder Newsgroups interagieren, sie werden auch Web Communities oder auch
Online Communities genannt.

* Im Internet existieren zahlreiche virtuelle Gemeinschaften, dabei kann man
unterscheiden:

— Geographische Communities
— Demographische Communities
— Themen- oder Branchenorientierte Communities

— Spezielle Brand Communities
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Virtuelle Communities

FREE
Community

Kultur mal wieder
Der umfangreichste Kulturkalender!
Veranstaltung finden und verabreden

loged.de
vi.loge

Singlebirse Berlin
Treffen Sie Singles in Berlin.
Kostenlose Anmeldung!

MNeu.de/Dates

Giinstig wohnen in Berlin
Sauber und gute Verkehrsanbindung.
nur 15 Mlnuten zum Alexanderplatz!

w.Pansion-Marienburg.de

Coog[e -Anzeigen

Parents..com

THE ONLINE HOME OF AMERICAN BABY, PARENTS, AND FAMILY CIRCLE

Getting Pregnant = Pregnancy = Babies Toddlers = Preschoolers

Subscribe Custnmer Senvice Help Free Stuff! l
@ODo

communiry [

search Parents.com Find

a

Don't miss Photo Contest

BigKids = Teens FamilyLife Fun | Food & Recipes

Pregnant? Mom of 32 [0

Whatever your parenting stage, sign up
for our award-winning newsletters!

FIRST NAME:
EMAILL

you arg: Tving To Conceive =

> &

SATATV-Programm & Community

TV-Programm & Communty

STARTSEITE

Die Hitzewelle

sucv [

FILME & SERIEN
VIDEOS

Sponsored Link
TV kostenlos
SPORT Wieg it Pay-TV -TV kostenlos
iber das hiemet gt s Hier
> TV-kostenlos.ngo24.com

NACHRICHTEN Home Registrie Benutzer lennd r

Heutige Beitrage

Kontakt | Mitglieds

HAUSEEMAE v
FamILEn: @
N0

{ HSV Supporters Community > H3V-Talk
A HSV-Treff

BL-Tippspiel

Spielhalle

b | 00047003

Downloads Galerie

- e
> mueroeen [is[[reeer [ns]| eock e [[] usv n [[] seoer [ 3 rere S

HARKT ] OT TREFF |Pn |5F |FI:|EH| Communit

mcomww 1cQ
1777 SVANEE I =

> Neues Thema

Die Sat1 Pokerschule
1 prmen Sis knafenina wie man

Themen im Foru

af
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Virtuelle Communities

Merkmale virtueller Communities:

* Die Integration von Inhalt und Interaktion - die Inhalte werden prasentiert
und gleichzeitig kann ein Austausch Uber diese Inhalte unter den Mitgliedern
erfolgen.

 Jeder Zeit kann jeder neue Inhalte hinzufiigen oder die bereits existierenden
Beitrage kritisieren.

- Gemeinsame Inhalte - sie werden nicht zentral vorgegeben, sondern kbnnen
von den jeweiligen Mitgliedern der Community vorgeschlagen werden.

 Eine virtuelle Community sollte moderiert werden - ein Moderator sollte
eine Community vor den moglichen Angriffen schitzen und forcieren, die
Moderation darf aber nicht zu kritisch sein, ansonsten besteht die Gefahr, dass
sich die Mitglieder in ihren Aktivitaten eingeschrankt fuhlen.
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Virtuelle Berater - Avatare

Avatare sind ,,aus Pixeln

Zusammengese’[zte Guten Abend und Morgen N
URT . T zugleich! lch bin Stella, lhre [ &5 =
Personl|Chke|ten y d|e |hre Informationzassistentin bei [ | ;Fﬂ
- der Staat d 4
Unterstiitzung auf den niverstaistivlothek /10
; : Hamburg. Sie sind hier [ - |
beStImmten Web_selten zicher nicht ohne Grund. || |
anbieten. erraten Sie ihn mir? [y o

Avatare werden von
Unternehmen auf zwei [>>
Arten eingesetzt:

e zum einen in der « oder auf einer Webseite als
AuBenkommunikation Online-Assistent, der die
als Werbefigur, z.B. Nutzer bei Fragen oder beim
wie Robert von T- Einkauf
Online; oder Suche unterstitzt, wie

z.B. Stella von der Staats- und
Universitatsbibliothek HH.
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Virtuelle Berater - Avatare

Avatare ermoglichen:

« Kanalisierung der
Informationen

 Vereinfachung des
Suchprozesses

* Die Zielgruppe besser
zu definieren

 Ersparnisse der
Marketingkosten

m Aﬁod E.U& - Alles {iber die virtuelle Kundenberaterin von Yello Strom

»#  AlaboutEve Background  Animationen  Dialoge Uber18  Gastebuch Links  Info

Eve von Yello Strom.

About

Willkommen auf All about Eve, der offiziellen Fanpage der sympathischen
Kundenberaterin der Yello Strom GmbH.

Eve heiBt die junge Dame in dem sonnengelben T-Shirt , die Yello Strom im
World Wide Web ein Gesicht verleiht. Als Ansprechpartnerin und Navigatorin
filhrt sie mit schlagfertiger Persdnlichkeit nicht nur kompetent durch das Yello
Strom-Angebot, sondern auch ein lebendiges Privatieben auBerhalb des
Internets.

Nehmen Sie sich die Zeit und erfahren Sie hier mehr iber die freundliche
Schinheit, die fiir ihre Kunden sogar ihr letztes Hemd gibt...

Oder unterhalten Sie sich direkt mit Eve auf der Seite ihres Arbeitgebers
¥ Yello Strom.
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Website-Design und Online Werbung

Gestaltungstipps:

- Individualisierung ermoglichen — das Internet bietet die Maoglichkeit der
individuellen Informations- und Angebotsgestaltung

- Navigation einfach und zielorientiert gestalten — die Attraktivitat einer
Website hangt hauptsachlich von ihrer ,Usability® ab

« Mehrwert fur den Nutzer schaffen — die Website sollte den hchstmdglichen
Nutzen anbieten, z.B. das preisglnstigste Angebot, dieser Nutzen muss klar
und deutlich sichtbar sein, ein nahezu perfektes Beispiel einer Seite mit hohem

Nutzwert ist d)

* Integrierte Kommunikation betreiben — Multi Channel Manage-ment — die
verschiedenen Kommunikationsinstrumente sollten sich gegenseitig verstarken
und aufeinander abgestimmt sein
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Website-Design und Online Werbung

YaHoO!
Die wichtigste Formen der Online-Werbung sind die

Suchmaschinen - in 65% der Falle werden die Nutzer 123 pepple

auf eine Website durch Suchmaschinen-Eintrag |
aufmerksam. Google

Andere wichtige Formen: Das(ﬁtlkhe.

Ohne ( fehlt Dir was

Werbebanner, Sponsoring, Interstitials — Pop ups,

Emails, Textlinks, Affiliate — Konzepte. 1
Ein Cnline-Service der LEO GmbH

E=ZIS Deutsch-Englisch ==p B Deutsch-Franzdsisch BT Deutsch-Spanisch ==) B Deutsch-ltalienisch
Worterbuch | Forum | Trainer Worterbuch | Forum | Trainer Worterbuch | Forum | Trainer Wérterbuch | Forum | Trainer

BN Deutsch-Chinesisch
Worterbuch | Forum | Trainer

gy,

i S o .
e B = q BG —
Verlinkung: @ N @ J T Boston Consuurmes Grows

English version  Ankindigungen 561.885 Eintrge 3.763.328 Anfragen
‘u’:’eerbung Suchtipps | Abklirzungen | Neuer Eintrag | Fehler melden | FAQ | Nitzliche Links | Kontakt
(;Oc)g -Anzeigen X L — e
Worterbuch Toolbars | Lion | PDA | Statistik | Uber uns | Mitwirkung | Werbung
Ubersetzung
Wérter einfach Ankundigungen
fiharnad—nem- R

Strategickonferenz 2009
Zukurnjftsregion Naher Osten™

Jetzt bewerben! ‘
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KundenbindungsmaBnahmen im Internet - Umfrage

What helps you decide which site to use for shopping online?

Online recommendation/review
Same store | buy from offline

Shopping comparison website

TV/print or other advertising

Quelle: ACNielsen, 2008

General surfing

Online advertising

Other

Same site | buy from regularly 43%
Search engine 37%
Personal recommendation 32%
Special offer | saw 30%
28%
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Agenda

E-Business

Kundenbindung

KundenbindungsmafBnahmen im Internet

Kundenbindungsmessung

= Diskussion
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Operationalisierung der Starke der Kundenbindung

Kundenbindung
|

v
[ Bisheriges Verhalten J

« Umsatzhohe « Kaufwahrschenlichkeit
» Wiederkaufrate bestimmter Produkte

« Kaufintensitat » Wiederkaufabsicht

« Zusatzkauf(Cross-Selling) « Zusatzkaufabsicht

« Zeitdauer seit letztem Einkauf (Cross-Buying-Absicht)
« Weiterempfehlung « Besuchsabsicht

« Weiterempfehlungsabsicht
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Ebenenmodell: Erhohung der Kundenbindung

Ebene des Ebene des
Anbieters Kunden

Anwendung der
Extrahierten
Kundenbindungs-
strategien

Einwirkung auf die
Bindungsursachen
des Kunden

Erhohung der
Kundenbindun

« Adaquater Einsatz « Dadurch schaffen von
der Kundenbindungs- Praferenzen und Errichten

instrumente E?ene de:r von Wechselbarrieren
Geschaftsbeziehung

Auswirkung der (veranderten) Kundenbindungsstarke,
die sich in monetaren und nicht-monetaren GréBen niederschlagt

 Offensichtliches Verhalten des Kunden

(z.B. Umsatzsteigerung, gestiegene Einkaufshaufigkeit)
« Und dessen zuklnftigen Verhaltensabsichten

(z.B. Weiterempfehlungsabsicht)
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Beispiel — Kennzahlen von Besuchern im Web-Shop

Uber welche kennzahlen der Besucher in lhrem Web-Shop verfligen Sie?
(nur Unternehmen mit eigenem Online-Shop; Mehrfachantworten mdéglich)

Besucher lhres Shops pro Woche 84%

98%

Anteil der Besucher, die den Bestellvorgang abschlielien

48%

Anteil der Neukunden in [hrem Shop

45%

Anteil der Besucher, die mehr als eine Seite aufrufen

37%

Anteil der Besucher, die ein Produkt in den Warenkorb legen

Anteil der stornierten Bestellungen 32%

Keine dieser Kennzahlen B9

B

Quelle: ibi research, 2008
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Kundenbindungsmessung

Es ist nicht moglich die Bindung eines Kunden an ein Unternehmen
direkt zu messen. Lediglich das Verhalten der Kunden kann
beobachtet werden.

ZuU beobachten sind

« Kundenabwanderungsrate
» Brutto-Kundenzuwachsrate
 Neukundenrate

Im Internet wird die Kundenbindung durch die Stickiness ausgedrick.
Die Stickiness ist die Zeit, die sich ein Kunde auf der Website aufhalt.
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Kundenbindungsmessung

Das MafB, um die Kundenbindung im E-Business zu messen ist die
,otickiness* (Klebrigkeit).

Mit;

* Frequenz = Visits pro Periode
Unique Users mit Visits pro Periode

« Dauer = Dauer aller Visits pro Periode
Visits pro Periode

* Reichweite = Unique Users mit Visits pro Periode
Summe Unique Users
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Kundenbindungsmessung - Zahlenbeispiel

Zahlenbeispiel: Visits pro Periode: 25.000
Unique Users mit Visits pro Periode: 50.000
Dauer aller Visits pro Periode: 1.000.000
Summe Unique Users: 200.000

Stickiness = 25.000 x 1.000.000 X 50.000
50.000 25.000 200.000

Stickiness = 5 Minuten pro User
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Agenda

E-Business

Kundenbindung

KundenbindungsmafBnahmen im Internet

Kundenbindungsmessung

Diskussion
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Diskussion

Messbarkeit der Kundenbindung

Vorteile und Nachteile der KundenbindungsmafBnahmen am
Beispiel von Email und Newsletter

Herkunft des Begriffes ,Spam®

Grenzen digitaler Kundenbindung
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Messbarkeit der Kundenbindung

Regressionsmodell, in das alle Dimensionen gewichtet eingehen mussen.

Kundenbindungsindex als eine Funktion von

/= Zuriedenheit

A= Anforderungen KBI=f(Z,A,W,P)
W= Wettbewerber

P= Potential

Der KBl ist das Binderglied zwischen den vergangenheitsbezogenen

Ergebnissen und den zukUinftigen Kaufabsichten. Der Fokus liegt darauf, was

der Kunde will und was er von anderen Wettbewerbern bekommen kann oder

nicht bekommen kann, er zeigt auf was das Unternehmen verandern, entwickeln
oder verbessern kann, um den Kunden auch in Zukunft zufriedenstellen zu kdnnen.

Das wesentliche Problem liegt darin, die einzelnen Dimensionen korrekt zu messen.
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Diskussion

Messbarkeit der Kundenbindung

Vorteile und Nachteile der KundenbindungsmaBnahmen
am Beispiel von Email und Newsletter

Herkunft des Begriffes ,Spam®

Grenzen digitaler Kundenbindung
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Vorteile und Nachteile von Email und Newsletter

Vorteile

 Steigern die Kundenbindung

« Senken die Kosten der Marktforschung — kostengtinstige Kommunikations-
instrumente

« Erh6hen den Bekanntheitsgrad der Dienstleistungen und Produkte

« Ermoglichen individualisierte Gestaltung der Marketingbotschaften

Nachteile
« Spam-Problematik
» Gefahr, dass sie als lastige Werbung empfunden werden — schlechte Image

- Niedrige Offnungsrate
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Diskussion

Messbarkeit der Kundenbindung

Vorteile und Nachteile der KundenbindungsmafBnahmen am
Beispiel von Email und Newsletter

Herkunft des Begriffes ,,Spam®

Grenzen digitaler Kundenbindung
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Herkunft des Begriffes ,,.Spam*

Spam ist urspriinglich ein Markenname far
Dosenfleisch, es ist bereits 1936 aus SPiced hAM

entstanden.

Der Begriff Spam steht fir eine unnétig haufige
Verwendung und Wiederholung — entstammt dem
Spam-Sketch der englischen Comedyserie Monty
Python’s Flying Circus.

In einem Café besteht die Speisekarte

ausschlieBlich aus Gerichten mit Spam, die Spam

teilweise mehrfach hintereinander im Namen
enthalten. Im Sketch wird das Wort Spam

insgesamt 132 Mal erwahnt.

20.01.2009 Kundenbindung im E-Business



Diskussion

Messbarkeit der Kundenbindung

Vorteile und Nachteile der KundenbindungsmafBnahmen am
Beispiel von Email und Newsletter

Herkunft des Begriffes ,Spam®

Grenzen digitaler Kundenbindung
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Grenzen digitaler Kundenbindung

 Sicherheitsaspekt beim digitalen Datenaustausch

- Gefahr der Uberalterung des Kundenstamms

« Gefahr der Kannibalisierung der Vertriebswege

« Besonders schnelle Verbreitung von negativem Word-of-Mouth

« Schwierigkeit den richtigen KundenbindungsmaBnahmen-Mix zu finden

» Grenzen der Effektivitat der BindungsmaBnahmen
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Grenzen digitaler Kundenbindung

Griinde fur Nicht-Kauf

|
(ch halte die Waren geme —

in der Hand, bevor ich mich
fiir den Kaul entschelde

@abe Sicherheitsbedenken ’

Ich sehe keinen Vorteil im 303 ? !
Internetkauf 35,9
- EX
Mir fehlt das Einkaufserlebnis 28,0
30,2
L I
Die Lieferung der Produkte 26.4
dauert mir zu lange 224
I
Mir sind die Portokosten zu hoch 15,4
237
. | | .
0% 10% 20% 30% 40%

B eCommerce 2008 (n=254) eCommerce 2007 (n=246) eCommerce 2006 (n=245)

Quelle: EuPD Research, 2008

50% 60%

Mehrfachnennungen
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Grenzen digitaler Kundenbindung

To What Extent Do You Trust the Following Forms of Advertising?

< Recommendations from consumers > 8%

M EwSpapErS 6:3%
<_Cansurmer opinions posted anline > 61%
Brand wehsites B0%
Television 56%
Magazines 56%
Racin 54%
Brand sponsorships 49%
Ermnail | signed up far 49%
Ads before moves J0%
Search engine ads 3%
Cnline banner ads 2B%
Text ads on mobile phones 18%

Quelle: ACNielsen, 2007
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Vielen Dank fur die Aufmerksamkeit!
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