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1. Kundenbindung
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Nur zufrieden reicht nicht.

Die Bedeutung des Themas Kundenbindung
hat in den letzten Jahren stark zugenommen.
Durch die steigende Wettbewerbsintensitat
sowie abnehmende Loyalitat auf der Kunden-
seite wird heutzutage eine starkere Ausrich-
tung auf den Kunden hin nétig.

FUr die Einrichtung eines professionellen Kun-
denbindungsmanagements ist es wichtig ein-
zelne Malinahmen der Kundenbindung aufein-
ander abzustimmen.

Wir zeigen Ihnen ein systematisches Verfah-
ren zum Aufbau eines funktionierenden Kun-
denbindungsmanagements, wie Sie lhre Kun-
den an lhr Unternehmen binden kénnen und
welche MalRnahmen einen groRen Kundennut-
zen bieten.

vl t ischen Kund friedenheit und Kundenbindung
Begeisterte Kunden:
= Hohe Wiederkaufsrate
- = Beste Weiteremplehliung
2 Geringe Prelssensitivitit
2 Cross-Selling-Potential

bageisterte
Kund

MNur zufrieden reicht nicht!
Indifferante Kunden:
", = Hohe Abwanderungsgefahr
/S Vorteilskhufer & Smart Shopper
= Fehlendes Involvement
2 Variety Seeking Customer

Kundenbindung

Verérgerte Kunden:
2 Hiiufige Beschwerden beim Hersteller
= Hoflfnung aul Wiedergutmac hung

= Beschweren sich bel anderen Kunden
<= Agleren als Meinungsmultiplikatoren

Beschwerdekunden J
Kundenzufriedenheit

Die LOYALITY Methode: Begeisterte Kunden

/ Kundenbindung \

Konstrukt

Bisheriges Verhaltens- 5 i
Verhalten absichten Dimensionen
Kauf- Weiter- Wiederkauf- || Zusatzkauf- |(Weiterempfehl-
verhalten || empfehlung absicht absicht ungsabsicht
Faktoren

Konzept des Konstruktes Kundenbindung
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INTERAKTION ZUFRIEDENHEIT BARRIEREN
Produktpolitik
Prefspolitik
Kommunikationspolitik
Distributionspolitik

12 Faktoren der Kundenbindungsstrategie

Der Nutzen fiir Sie

= Sie erhalten vielfaltige Informationen zur
EinfUihrung eines Kundenbindungs-
managements.

= Sie kennen den genauen Zusammenhang
von Kundenzufriedenheit und Kunden-
bindung.

= Sie entwickeln Ihre eigene Kunden-
bindungsstrategie.
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2. Kundenkarten

Wege zur Kundenbindung.

Ziel eines Kundenbindungsprogramms ist es,
Stammkunden zu halten, gelegentliche Kun-
den starker an sich zu binden und neue Kun-
den zu gewinnen. Die Kunden werden durch
personlichen Service und Produktangebote
geworben und gleichzeitig durch materielle
Vorteile wie Rabatte oder Pramien oder durch
nicht materielle Vorteile wie eine bevorzugte
Behandlung beeinflusst. Insbesondere grofle
Unternehmen wenden sich Treueprogram-
men zu, um das Kundenverhalten besser ver-
stehen und steuern sowie fur Direktmarketing
-MaRnahmen verwenden zu kénnen.

Moderne Karten sind ideale Instrumente, um
diese Vorteile zu erzielen. Sie sind handlich,
robust und in der Lage, gro3e Datenmengen
zu speichern.

Eine Kundenkarte mit einem Prozessorchip
kann Offline-Berechnungen durchfiihren. Aus
Sicht des Handlers wird die Sammlung von
Kunden- und Kaufdaten schnell und leicht, die
Daten kdnnen im Voraus verarbeitet werden,
so dass sie fur die Verwaltung und Analyse
bereit sind.

Business Excellence

SPAYBACK g

HappyDigits ..
(I \.:‘_
Miles & More

Der Nutzen fiir Sie

= Sie wissen alles Uber Kundenkarten und
deren Nutzen fir ein Kundenbindungs-

programm.

Zielgruppe Kundenbindung durch... | Leistungsfokus Beispiel
Preis-/rabattsensible | Okonomische Anreize Pramien, Rabatte Payback
Kunden Vereinfachte Zahlung Kreditkartenfunktion | Webmiles

Netzeffekte Citycards

Service Zufriedenheit
Kauffrequenz steigern

Sporadische Kaufer

Kommunikation
Bonusprogramme

IKEA Family Card

Rentable Kunden Persoénliche Bindung

Exklusiver Charak-
ter

VIP Club

Heavy User Vertrauen Hotline Dr. Oetker Back Club
Cross Selling Sonderangebote
Informationen
Markenbewusste Identitat mit der Marke Club Events Fan Club
Kunden

Beispiele fir zielgruppenorientierte Club Leistungen
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3. Value Added Services
Erfolgreiche Kundenbindung.

Die Notwendigkeit einer Steigerung des Wert-
erlebens auf der Kundenseite ist unumgang-
lich. Dabei muss der zusatzliche Service-
Nutzen fir den Kunden (,Value Added Servi-
ces®) sich so von anderen Wettbewerbern un-
terscheiden, dass er es wirklich als etwas
~Wertvolleres“ empfindet.

Wichtige Leistungen sind hierbei:

= Informations- und Beratungsleistungen
= Logistische Leistungen

= Technische Leistungen

= Individualisierungsleistungen

= Betriebswirtschaftliche Leistungen

= Bequemlichkeitsleistungen

VAS Bedarl | Bekanntheit | Nutzung

Inbetriebnahme

Vor Ort Reparatur

Wartung

Beratung

24h Sevice

Projekimangement

Updates

Schulungen

Hotline

Kundenbindung durch Value Added Services

Der Nutzen fiir Sie

= Sie kennen die verschiedenen Value Added
Instrumente der Kundenbindung.

= Sie sind in der Lage die fir Ihr Unternehmen
geeigneten Value Added Instrumente der
Kundenbindung auszuwahlen und zu
implementieren.
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Bessere
Information uber
den Kunden

Hoherer
Kundennutzen

Bessere
Geschafts-
beziehung

Hohere
Kundenbindung
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4. Beschwerdemanagement

Kundenbindung durch Zufriedenheit.

Untersuchungen zeigen, dass sich die Mehrheit

der unzufriedenen Kunden nach wie vor nicht

beim betreffenden Unternehmen beschwert,

= sondern stattdessen den Anbieter
wechselt,

= sich bei Drittparteien beschwert oder

= negative Mund zu Mund Propaganda
betreibt.

Von den Kunden, die sich beschweren,

ist zudem

= nur die Halfte zufrieden mit der
Beschwerdebehandlung des
Unternehmens.

Fakten wie diese zeigen, dass ein professionelles s oo

Die CCM Methode: 10 Stufen zum Erfolg!

1. Beschwerdeverstiandnis erzeugen

2. Beschwerdemanagement Aufbauorganisation definieren

3. Beschwerdestimulierung

4. Beschwerdebehandlung

5. Beschwerdeanalyse

6. Beschwerdemanagement Planung und Kontrolle
7. CCM Informationssystem

8. Unternehmenskultur

9. Personalmanagement
Implementierung von CCM in das Unternehmen

Beschwerdemanagement ein ,Muss* fur die Kun-

denbindung darstellt.

Kundenbindung

F 9

Positives Ergebnis:
Dauerhaft erhohte
Kundenbindung

‘ Beschwerde

Effektives
Beschwerdemanagement

Kundenzufriedenheit
vor der Beschwerde

Negatives Ergebnis:
Dauerhaft geringe
Kundenbindung

Ohne Beschwerdemanagement nimmt die Kundenzufriedenheit dramatisch ab

Beschwerdemanagement und Kundenbindung

Der Nutzen fiir Sie

h 4

Zeit

= Sie wissen um die Wichtigkeit eines professionellen Beschwerdemanagements flr die

Kundenzufriedenheit und Kundenbindung.

= Sie wissen genau auf was es beim Beschwerdemanagement ankommt.

= Sie wissen wie Sie fur Ihr Unternehmen ein spezifisches Beschwerdemanagement einrichten.

www.interconnectionconsulting.de
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5. Preispolitik
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Das Instrument zur Kundenbindung.

Neben vielen anderen Instrumenten der Kun-
denbindung kann gerade die Preispolitik als
wirkungsvolles Instrument zur Steuerung und
Erhéhung der Kundenbindung eingesetzt wer-
den.

= Mengenabhéngiges Pricing

= Zeit- und Loyalitatsabhédngiges Pricing
= Mehrprodukt Pricing

= Mehrpersonen Pricing

= Vertrage und Garantien

Die Vorgehensweise wird im Detail erlautert.

Gesamtpreis | == =S / Preis/Stck
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Absatz

Preisentwicklung bei angestoRenem Mengenrabatt

Kundenbindung durch Preispolitik hat hohe
Bindungswirkung!

Bahn Card, Hotel Cards und Kulturcards sind
nur einige Beispiele.
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Je hoher die variablen Kosten, desto mehr
Absatzsteigerung erfordert eine Preissenkung

Erforderiche Ethohung 4
der Mbsctamaege (%] 100,

Bei 60% variablen Kosten
und 20% Preissenkung

muss der Absatz verdoppelt
werden!
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Proisen

Rabatte sind meist nicht durch Mengen aufholbar!

Hochpreisza

hler Markenfans
13% 21%
Billigkaufer
19%

\ Optimierer

0,
Indifferente 28%

19%

Wer sind unsere Kunden?

Der Nutzen fiir Sie

= Sie kennen die verschiedenen preis-
politischen Instrumente der Kundenbindung

= Sie sind in der Lage die fur Ihr Unternehmen
geeigneten preispolitischen Kunden-
bindungsinstrumente auszuwahlen und zu
implementieren.
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6. Kundenintegration durch CRM
Erhohung der Kundenbindung durch CRM.

Je mehr es geling sich in die Wertschop-
fungskette der Kunden ,einzuklinken um so
groRer ist der Nutzen fir den Kunden und
seine Wechselbarriere zum Wettbewerb.

Die integrative Leistungserstellung ist deshalb
ein geeignetes Kundenbindungsinstrument.

= Fertigung nach Kundenspezifikationen
= Customizing

Produktbegleitende Dienstleistungen

= Leistungsindividualisierung

Rechte und Lizenzen

Produkt- Produkt-

GO \ / Ao
(/ Kunden- /' Kund )
friedenheit bindung
\“““// | \\“‘”’/
Kéufer-

Wettbewerbs-
umfeld eigenschaften

Anbieter-
aktivititen

Moderierende Einflussgrofien

Durch Intensivierung des Wettbewerbs, stei-
gende Komplexitat der Technologien und vor
allem durch gestiegene Kundenanspriiche
wird ein systematisches Kundenbeziehungs-
management erforderlich. Hohe Kunden-
orientierung ist deshalb ein wichtiger strategi-
scher Erfolgsfaktor und beeinflusst die Kun-
denbindung erheblich. Somit gilt die Einflh-
rung eines professionellen Customer Relati-
onship Management heute als die groRte Her-
ausforderung hinsichtlich eines funktionieren-
den und fiir den Kunden erlebbares Kunden-
bindungsmanagement.

www.interconnectionconsulting.de

Customer Relationship Management

Customer Relationship Management umfasst
die Planung, Durchfiihrung, Kontrolle sowie
Anpassung aller Unternehmensaktivitaten, die
zu einer Erhéhung der Profitabilitdt der Kunden-
beziehung und damit zu einer Optimierung des
Kundenportfolios beitragen.

Man unterscheidet:

= Akquisitionsmanagement

= Kundenbindungsmanagement

= Beschwerdemanagement

= Kundenriickgewinnungsmanagement

33
Interessenten-
management
Y v,
y \ — -
3. 2.
Rickgewinnungs- C RM Kundenbindungs-
management management

Die drei Kernbereiche im CRM System

Der Nutzen fiir Sie

= Sie wissen, wie Sie lhre Leistungen in die
Wertschopfungsprozesse |lhrer Kunden
integrieren.

= Sie errichten erfolgreich Wechselbarrieren
und schitzen sich somit vor Konkurrenz.

= Sie kennen die Vorgehensweise zur
Implementierung eines Customer
Relationship Managements und kénnen die
ersten Module in Ihrem Unternehmen
einflhren.
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Bitte nehmen Sie mit uns Kontakt auf.

Wir interessieren uns fur Ihre Inhouse-Seminare
U Kundenbindung mit System

0 Kundenzufriedenheitsanalyse

U Potentialausschopfung

Absender

Name, Vorname

Abteilung/Funktion

Firma, StralRe, PLZ, Ort

Tel, Fax, Email

Weitere Leistungsangebote
Bitte senden Sie uns Informationsmaterial zu folgenden Themen:

Customer Relationship Management
Beschwerde- & Rickgewinnungsmanagement
Key Account Management

Wirkungsvolle Mitarbeiterfihrung
Neukundengewinnung & Leadmanagement
Konfliktmanagement

Neuro Marketing & Sales
Sales Excellence
Verkaufsteams fuhren
Personliche Erfolgsplanung
Kundenbindungsmanagement
Psychologie fir Fihrungskrafte

oo00ooo00o
coooo0oo

Die INTERCONNECTION CONSULTING GROUP ist ein international tatiges Unternehmen fiir Consulting, Training und Marketing-
forschung mit den Schwerpunkten Kundenorientierte Unternehmensfiihrung, Marketing- und Vertriebsstrategie, Sales Excel-
lence, Key Account Management, Customer Relationship Management, Human Ressource Management, Flhrungskrafte-
entwicklung, Kundenzufriedenheitsanalysen, Kundenbindungsmanagement sowie Psychologische Kaufverhaltensforschung.
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