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. Wie wirkt sich Kundenbindung auf den Unternehmenserfolg aus? I

ll. Missen bestimmte Kunden(gruppen) differenziert werden?

lll. Sind treue Kunden auch zufriedene Kunden?

IV. Wie erfahrt man etwas zur Zufriedenheit der Kunden(gruppen) ? I
V. Welche MaRnahmen gibt es zur Kundenbindung? I

VI. Welche Fragen hat sich ein Unternehmen zu stellen?

VIl. Wie sieht eine grundsatzliche Planung aus?

VIIl. Beispiele ,,Zielgruppenadaquate Clubleistungen* I
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la. Wie wirkt sich KB auf den Unternehmenserfolg aus? novatus
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Mehr Umsatz und Cross-

Selling in Folgeperioden

aufgrund Vertrauen und
Zufriedenheit

Geringere
(Einzel-)Betriebskosten /
,2Anfangsinvestitionen*

amortisieren sich

Hohere Preise
realisierbar aufgrund
Vertrauen und
Zufriedenheit

Weiterempfehlung
aufgrund Zufriedenheit

Unternehmensgewinn

Jahr

O Gewinn aus
Preiszuschlagen

0 Gewinn aufgrund von
Weiterempfehlungen

0 Gewinn aufgrund
geringerer Betriebskosten

O Gewinn aus erhohter
Kauffrequenz und
gestiegenen
Rechnungsbeitragen

@ Grundgewinn

B Anfangsinvestitionen /
Akquisitionskosten

Beispiel fiir die Steigerung der Kundenprofitabilitat im Zeitablauf
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Ib. Wie wirkt sich verminderte Abwanderung aus? novatus
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Zusammenhang zwischen einer 5-prozentigen Senkung der
Abwanderungsrate und dem durchschnittlichen Kundenwert
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lla. Was muB bezuglich KB berucksichtigt werden? novatus
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Kundenbindung

Bisheriges Verhaltens-
Verhalten absichten
Zusatzkauf- Weiter-
Weiter- Wiederkaufs- absicht
Kaufverhalten . . empfehlungs-
empfehlung absicht (Cross-Selling- .
. absicht
Potential)
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llb. Wie mussen Kunden(gruppen) differenziert werden? novatus
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Kundenprojekte

v

Kundendaten

v

Zielgruppenbildung

2G1 ZG2 ZG3 ZGn

v

Marktforschung /
Befragung

\4

Zielgruppenorientierte
MaRnahmen

v

Schaffung von Mehrwerten
fur Kunden

4= -

Kundendifferenzierung nach:
* Branchen

* Regionen

* Unternehmensgroflen

* Kunden des Kunden
 Umsatz

* Gelieferten Produkten

* Produktgruppen

* Projektarten

« Kaufverhalten

* etc.
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llla. Sind treue Kunden auch zufriedene Kunden?

Erfahrungen
und erhobene
Daten sowie
Einteilung der
Kunden be-
zuglich Loya-
litat und Zu-
friedenheit

KLI
Kunden-
Loyalitéts-A

Index
(Wie treu

sind
Kunden?)

novatus
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KZI >
Kunden-
Zufriedenheits-
Index
(Wie zufrieden
sind Kunden?)
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llib. Welche Bereiche mussen verbessert werden? novatus
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+
>

Wie zufrieden-
stellend sind Be-
reiche bzw. Pro-
zesse fur den
Kunden und wie
maRgeblich st
dies fur die Ge-
samtzufrieden-
heit?

Wichtigkeit fur die
Gesamt-Zufriedenheit

>
¥ Kundenzufriedenheit ==

= Beispiele zur Positionierung der Produkte/Geschéftsprozesse bzgl. Zufriedenheit
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IVa. Wie erfahrt man etwas zur Kundenzufriedenheit? hovatus
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Kundenzufriedenheitsparameter

Gesamtzufriedenheit

=|l° Kommunikation « Angebotsabwicklung g
;::; « AuBendienst / Betreuung « Auftragsannahme %
E - eigentliche(s) Produkt / « Auftragsabwicklung S
% Leistung  Nach-/Zusatzarbeiten ‘,‘2
§ - Service « Lieferung %
<=£ + After-Sales-Betreuung * Rechnungsstellung Er'

- etc. * etc. =
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IVb. Womit erfahrt man etwas zur Kundenzufriedenheit?

Befragungsanmnzufriedenheit ’
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Va. Welche Instrumente zur Kundenbindung gibt es? hovatus
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Kundenclubs
« Services
« Beschwerdemanagement
* Pricing (Preispolitik)
 Kundenintegration
(u.a. Wechselkosten, einzelkundenbezogene Lernprozesse)
* Vertikales Marketing
« Target Mailing
« Testprogramme
« VIP-Service
« Kataloge
« Special Offers

« etc.

Folie 10 www.novatus.de



Vb. Wie werden KB-Instrumente adaquat eingesetzt?
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hoch Loyalitat niedrig
(c) STARS QUESTION MARKS
_8 »,Beziehung ausbauen* ,Kunden gewinnen*
Treueprogramme Testprogramme

Privilegien Probieraktionen
VIP-Service Kundenclubs

£ Hotline Special Offer

g Target Mailing Kataloge

5 Kundenclubs POS-MaRnahmen

-§ CASH COWS DOGS

- ,Beziehung halten* ,»Nicht direkt bearbeiten
Upgrading Kein Direktmaketing
VIP-Service PR

o Hotline Sponsoring

=

8 Target Mailing Massenmedien

c
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Vla. Welche Fragen hat sich ein Unternehmen zu stellen?®  novatus
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Wie wirkt sich Kundenbindung
auf den Unternehmenserfolg
aus?

Wie unterscheiden sich die
Kunden hinsichtlich
bestimmter Kennzahlen?

Wie loyal und zufrieden sind
die Kunden?

Wovon ist die Zufriedenheit
der Kunden abhangig?

Welche zielgruppenadaquaten
MaRnahmen erhohen die
Kundenbindung?

Planung und Durchfuhrung von

MaRnahmen zur Kundenbindung:

e Ermittlung der Auswirkung von
(Nicht-)Kundenbindung

e Ermittlung von Kundengruppen

e Ermittlung der Kundenloyalitat und
-zufriedenheit

e Ermittlung der fur die Kunden-
zufriedenheit relevanten Faktoren

—Ableitung von zielgruppenadaqua-

ten KundenbindungsmafRnahmen
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Vib. Welche Fragen mussen bei der Planung von KB-
Programmen berucksichtigt werden?Teil | novatus
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Transparenz bzql. der Kunden

e Sind die fur das Unternehmen attraktiven Kundensegmente bekannt?

e |st dem Unternehmen die bisherige Kundenbindungsrate bekannt?

e Wie wirkt sich eine Erhohung der Kundenbindung (z.B. eine um 1% erhohte
Bindungsrate) aus?

e Wie hoch ist die Kundenbindungsrate des Wettbewerbs?

e WeiR das Unternehmen ,en detail“, warum Kunden abwandern/nicht
wiederkommen und was dabei die maRgeblichen Griinde sind?

e Erkennt man Unterschiede bei den Grunden zur Abwanderung nach
Kundensegmenten?

e Weil das Unternehmen, welche der Abwanderungsgriunde beeinfluBbar sind

und welche nicht?
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Vic. Welche Fragen mussen bei der Planung von KB-
Programmen berucksichtigt werden?Teil |l _novatus

Effektivitat geplanter KundenbindungsmafRnahmen

e Konzentrieren sich die MaBnahmen auf die attraktiven Kundensegmente?

e Fokussieren die MaBnahmen die bedeutendsten und beeinfluBbaren
Bindungs-/Abgangsgriinde?

e Gelingen mit den MaBnahmen kurzfristige Erfolge, auch bzgl. Begeisterung

der Organisation fur die MaBRnahmen?
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Vid. Welche Fragen mussen bei der Planung von KB-
Programmen berucksichtigt werden?Teil lll _novatus

Langfristigkeit und Nachhaltigkeit

e |st Kundenbindung in der Unternehmensstrategie verankert und wird von der
gesamten Organisation ,,gelebt“?

e Werden neben kurzfristigen MaRnahmen auch langfristig wirksame MaRnah-
men zur Verbesserung des gesamten ,Leistungsversprechens® an die Kunden
durchgefuhrt?

e |st das Ziel Kundenbindung in Ablaufe und Strukturen angemessen einbezo-
gen?

e Gibt es Kennzahlen und SteuerungsgroBen zur Erfolgsmessung von
MaRnahmen?

e Welche Anreizsysteme helfen bei der Sensibilisierung und Ausrichtung der

Mitarbeiter auf die Kundenbindung?
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VIl. Wie sehen die Phasen eines KB-Programmes aus?

novatus

Phasen

Schwerpunktaktivitiaten

Ergebnis

Vorbereitung Diagnose Konzept und Umsetzung
Mobilisierung Kunden- Kurzf'rlstlge Mittelfristige ot
] Aktions- Langfristige
der bindungs- MaBnahmen- .
Organisation analyse g Ogramme programme ausrichtugy
,»Quick Hits“

» Vorgehensweise
abstimmen

» Vortrage/Workshops
— Informationen
— ldeensammlung
» Kernteam bilden

¢ Feld-Besuche bei
Kundenbindungs-
“Vorbildern*®

* Bestandsaufnahme
laufender Aktivitaten

» Kurzbewertung
Ausgangslage
» Schwerpunktanalysen

— Analyse
Abgangsgrinde

— Durchleuchtung
Kundenstamm

— Grobbewertung
Kernprozesse

* ldeensammlung
» Potentialschatzungen

» Entwicklung eines groben ,Fahrplans®
— Eckwerte Gesamtkonzept
— Umsetzungsplan

» Durchfiihrung von Schwerpunktprojekten wie z.B.:
— Kundenrtckgewinnungsplan

— Schaffung von Produkten/Services/Anreizen
zur Belohnung von Kundentreue

— Entwicklung von Servicepaketen fir Kunden
mit hoher Abgangswahrscheinlichkeit

» Neuausrichtung
Prozesse (Vertrieb,
Kundenservice, etc.)

+ Uberarbeitung
Anreizsysteme

» Neugestaltung
Kundendatenbanken,
Controllingsysteme

* Trainings- und
Rekrutierungsprogramme

* Fortlaufende
Kommunikation

* Breites Verstandnis
schaffen

* Rekrutierung von
Champions

* Ausgangslage und
Herausforderungen

* Priorisierung
Ansatzpunkte und

Potentialabschatzungen

* Schnelle und
sichtbare Erfolge

« Ablaufe und
Strukturen neu
ausrichten

* Kundenbindung
dauerhaft verankern
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VIIl. Beispiele ,,Zielgruppenadaquate Clubleistungen®

Zielgruppe

Kundenbindung durch ...

Leistungsfokus

Beispiel

» Sporadische, attraktive Kaufer

» Kaufer aus Branchen mit
langeren Kaufzyklen oder
austauschbaren Leistungen

» Okonomische Anreize
schaffen

Servicezufriedenheit erhdhen

Kontakt- und Kauffrequenz
steigern

» Nachkauforientierter Service
(Transport, Nutzung,
Entsorgung)

* RegelmaRige Kommunikation

* Bonus-/Rabattprogramme

Kundenvorteils-Club, z.B.
IKEA-family-Club

* Besonders rentable
Schlisselkunden bzw.
Kundenunternehmen

Personliche, emotionale
Bindungen starken

* Vertrauen erhohen bzw.
stabilisieren

» Face-to-Face-Kommunikation
(Club-Events)

* Exklusiver Charakter
samtlicher Leistungen

VIP-Club, z.B. Club Best Hotels
of the World

 Kaufer erklarungsbediirftiger
Leistungen oder

» Kaufer von Produkten mit
hohen Nutzungs- und
Anwendungspotentialen

 Vertrauen in die Kompetenz
des Anbieters und
Zufriedenheit erhhen
Cross-Selling sowie Kauf-
und Nutzungsintensitat
steigern

* Informationen zu produkt-
bezogenen Themen
(Newsletter, Seminare)

* Hotline

» Gunstige Sonderprodukte,
Ersatz- und Zubehorteile

» Exklusive Vorabinformationen
Uber Neuheiten

Product-Interest-Club, z.B. IBM
Help Club, Dr. Oetker Back-
Club

* Kunden mit hoher Affinitat
zum Unternehmen und seinen
Leistungen

* Hobbysammler, -kéche,- etc.

e Kunden mit hohem
Markenbewul3tsein

Identitat und Kunden-
zufriedenheit mit Marke
erhohen

* Vertrauen in die Marke
starken/Markenbindung
Effekte der Kunden- und
Markenbindung nutzen:
positiver Imagetransfer,
Weiterempfehlungen

* Verschiedene Club-Events

» Gemeinsame
Veranstaltungen mit
Personlichkeiten

+ Prasente/Uberraschungen

» Fanclubpost

» Gunstige Sonderleistungen

Fan-Club, z.B. Barbie-Fan-
Club, RTL-Club
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L everkusen Hamberger Starsse 66
51381 Leverkusen

Telefon: (0 21 71) 34 24 33
Telefax: (0 21 71) 34 24 35
E-Mail: s.kuhl@novatus.de
Internet: www.novatus.de
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ULTING PAR

Sankt Augustin  Grantham-Aliee 20
53757 Sankt Augustin

Telefon: (0 22 41) 23 42 96 43
Telefax: (0 22 41) 23 42 96 93

E-Mail: h.dahs@novatus.de
Internet: www.novatus.de
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