Dr. Mareike Bodderas

Dr. Mareike Bodderas, Wissenschaft-
liche Mitarbeiterin am Institut fiir
Versicherungswirtschaft, HSG, St. Gallen

Mareike Bodderas ist Projektleiterin und wis-
senschaftliche Mitarbeiterin am Institut far
Versicherungswirtschaft. Ihre  Forschungs-
schwerpunkte sind Customer Value und Inte-
griertes Dienstleistungsmanagement. Marei-
ke Bodderas ist 28 Jahre jung.

Customer Value Management

Wie der Kundennutzen den Unternehmenserfolg
beeinflusst

Was ist die Ausgangslage lhres Referats?

Das Customer Value Konzept hat in den letzten Jahren bei Praktikern und Wissen-
schaftlern an Bedeutung gewonnen. Unternehmen erkennen die Bedeutung von
Kundenorientierung und integrieren zunehmend das Customer Value Konzept in ihr
Geschaftsmodell. Ziel ist es, die internen Aktivitaten gezielt auf die Kundenwlnsche
auszurichten. Der dahinterliegende Gedanke ist, dass die Schaffung von Kunden-
nutzen den Umsatz des Unternehmens positiv beeinflusst.

Welche Frage- oder Problemstellung behandeln Sie in Ihrem Referat?
Was fur ein Zusammenhang besteht zwischen Customer Value, Kundenbindung und
Umsatzwachstum?

Wie sind Sie die Fragestellung angegangen (methodisch, forschungstech-
nisch, et cetera)?

Der Customer Value wird aus verschiedenen Value-Dimensionen, basierend auf 4-6
ltems je Dimension, operationalisiert. Der Zusammenhang zwischen Customer Va-
lue, Kundenbindung und Umsatzwachstum wird mittels einem Strukturgleichungs-
modell untersucht.

Wird im Referat ein Beispiel aus der Praxis gezeigt? Wenn ja, kdnnen Sie
dazu ein paar Stichworte geben?

Die Ergebnisse zeigen, dass z.B. die Customer Value Dimensionen «Individualisie-
rung» und «<Kompetenz» den grossten Einfluss auf Kundenbindung haben.

Was fasziniert Sie selber am meisten an diesem Thema? Warum glauben
Sie, ist es zentral fiir die Teilnehmenden vom Tag der Marktforschung?

Das Customer Value Konzept ist wissenschaftlich fundiert und zugleich einfach in der
praktischen Umsetzung. Wissenschaft und Praxis zeigen, dass Unternehmen, die
den Kunden mit seinen Winschen und Bedurfnissen in den Mittelpunkt stellen und
deren Anforderungen an Produkte, Dienstleistungen und Unternehmen verstehen,
erfolgreicher in der Kundenbindung sind.
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