Mit der richtigen Strategie zu einer
langfristigen Kundenbindung

Indem Unternehmen in den Aufbau von Customer Loyalty investieren, wird der Grundstein fiir
nachhaltiges Umsatzwachstum gelegt. Dazu ist der Aufbau einer soliden Kundenbasis und die
Pflege von Kundenbeziehungen, die iiber bloBe Transaktionen hinausgehen, notwendig.

Loyalitatsprogramme, personalisierte Angebote, exzellenter Kundenservice und die Schaffung
einer positiven Kundenerfahrung erhéhen die Kundenbindung. Unternehmen, die eine loyale
Kundenbasis haben, profitieren zudem von einem positiven Image in der Branche, was wiede-
rum zu einer hoheren Rentabilitdat und einem Wettbewerbsvorteil fiihrt. Loyale Kunden sind
oftmals weniger preissensibel, was Unternehmen eine gewisse Preisflexibilitit und héhere
Margen ermdéglicht. Des Weiteren wird die Wahrscheinlichkeit von Kundenabwanderung zur
Konkurrenz reduziert, was wiederum die Kosten fiir die Neukundengewinnung reduziert, da
bestehende Kunden weniger anfallig fiir Wettbewerbsangebote sind.

Um diese emotionale Bindung zu schaffen, benétigen Unternehmen eine Strategie zur lang-
fristigen Kundenbindung. Lesen Sie nachfolgend, wie Sie systematisch in aufeinander aufbau-
enden Projektphasen zu einer Customer Loyalty Strategie gelangen.
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Customer Loyalty (deutsch: Kundenloyalitat) ist die Intention
und das Verhalten von Kunden, Uber einen ldngeren Zeitraum
wiederholt und regelmaBig Geschéafte mit einem Unternehmen
zu tatigen und Produkte oder Dienstleistungen des Unterneh-
mens weiterzuempfehlen. Die Verbundenheit von Kunden
entwickelt sich aus positiven Kundenerfahrungen, Vertrauen,
Zufriedenheit und einer langfristigen Beziehung. Der Begriff
Customer Loyalty sollte nicht mit dem Begriff Kundenzufrie-
denheit gleichgesetzt werden. Die beiden Begriffe sind zwar
eng miteinander verbunden, jedoch geht Customer Loyalty
weit Uber Kundenzufriedenheit hinaus. Ein Kunde entscheidet
sich aktiv fur ein Unternehmen und blendet teilweise rationa-
le Faktoren aus, da durch eine emotionale Bindung und das
Geflihl der Wertschatzung seitens des Unternehmens eine
Beeinflussung stattfindet. Loyale Kunden unterscheiden sich
also von zufriedenen Kunden im Wesentlichen durch die emoti-
onale Bindung, die durch Begeisterung erreicht wird.

Die Notwendigkeit einer Customer Loyalty Strategie besteht
darin, eine solide Grundlage fiir den Aufbau und die Aufrechter-
haltung von Kundenloyalitat zu schaffen. Unternehmen erken-
nen oftmals die Wichtigkeit und die Bedeutung von Kundenlo-
yalitat, sind jedoch aus Mangel einer klaren Struktur oder dem
noétigen Wissen nicht in der Lage, effektive MaBnahmen umzu-
setzen. Fehlt die strategische Herangehensweise, verlieren sich
Unternehmen in verschiedenen Aktionen und Programmen,
die nicht zu den gewlnschten Ergebnissen flihren. Demnach
ist eine Customer Loyalty Strategie essenziell, wenn es um
den gezielten Einsatz von Ressourcen geht und zu vermeiden,
wahllos verschiedene Ansétze auszuprobieren. Unternehmen
brauchen einen Wegweiser, klare Ziele und strukturierte Plane,

die zur Steigerung der Customer Loyalty beitragen. Es braucht
also eine integrierte Strategie, die Uber alle Fachbereiche, die
vielen EinzelmaBnahmen blndelt und koordiniert. Zu einer
sauber aufgesetzten Strategie gehoért die Berlcksichtigung
verschiedenster Aspekte wie z.B. Kundensegmentierungen,
Kommunikationskanale, personalisierte Ansprachen, Beloh-
nungssystematiken und Kundenerlebnisse.

Eine Customer Loyalty Strategie ist flir Unternehmen also
unerlasslich, um erfolgreich Kundenloyalitat aufzubauen. Die
Customer Loyalty Beratung von CINTELLIC basiert auf einem
umfassenden und bewahrten Ansatz mit 6 Phasen.

Phase 1 steht ganz im Zeichen der Informationsbeschaffung,
der Analyse und dem Bestimmen von zentralen Handlungsfel-
dern, um sich ein ganzheitliches Verstandnis fur die Situation
und die Ziele im Unternehmen zu verschaffen. Zu Beginn soll-
ten alle bisherigen Loyalty-MaBnahmen und deren Wirkung
untersucht werden. Hierzu werden Daten, Dokumente und
Reportings und Interviews gesichtet, die aus internen und ex-
ternen Quellen gesammelt werden. Auch die Moglichkeit der
Marktforschung kann einbezogen werden, um quantitative und
qualitative Erkenntnisse einflieBen zu lassen. Die gesammelten
Informationen werden in Hinsicht ihrer Relevanz geordnet und
kategorisiert.

Sind die Schritte der Informationsbeschaffung und der Analyse
abgeschlossen, folgt die Bestimmung von zentralen Hand-
lungsfeldern flr Customer Loyalty und deren Wirkung. So
wird sichergestellt, dass Initiativen und MaBnahmen spater
zielgerichtet auf die Kundenbindung und Monetarisierung der
Kundenbeziehung ein.

* Analyse der Ist-Situation (z.B. MaBnahmen & Wirkung)
+ Ableitung zentraler Handlungsfelder fir zukiinftige Loyalty
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Konzept

Loyalty
Umsetzungsplanung

Loyalty
Roadmap

Entwicklung einer integrativen Loyalty Vision unter

Berlicksichtigung der Handlungsfelder

* Festlegung der Ziele inkl. KPIs
* Priorisierung der Ziele, wenn notwendig

+ Definition von Loyalty Zielgruppen, Loyalty Kriterien
und Anreizmechanik
* Festlegung von Loyalty Features

+ Ableitung Enabler pro Umsetzungsstufe
* Einteilung der MaBnahmenpakete pro
Umsetzungsstufe

* Verankerung der MaBnahmen und Enabler
auf High-Level Roadmap
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Nachdem die Handlungsfelder flir die Loyalty-MaBnahmen be-
kannt sind, steht in Phase 2 die Entwicklung einer integrativen
Loyalty Vision im Fokus. Eine integrative Vision zielt darauf ab,
die verschiedenen Handlungsfelder zu vereinen und eine ganz-
heitliche Perspektive einzunehmen. Basierend darauf sollen
unterschiedliche Stakeholder einer Organisation zusammenar-
beiten, sich erganzen und nicht isoliert voneinander handeln.
Warum ist eine Loyalty Vision so wichtig?

Die Loyalty Vision gibt als bereichstbergreifendes Leitbild eine
Orientierung und bildet das zukunftsorientierte und strategi-
sche Ziel eines Unternehmens in Bezug auf die Kundenloyalitat
ab. Pragnant und verstandlich fungiert die Loyalty Vision als
Wegweiser, um langfristige Kundenbeziehungen aufzubauen,
zu pflegen und zu starken. Dadurch wird eine héhere Kunden-
bindung und zusétzlich eine stérkere Monetarisierung der Kun-
denbeziehung gewahrleistet.

Am Ende dieser Phase gilt es, das Ubergreifende Vision Statem-
ent zu formulieren, damit die Vision fiir alle Mitarbeitenden im
Unternehmen greifbar wird.

Anhand des formulierten Vision Statements werden strategi-
sche Ziele und zugehorige KPIs (Key Performance Indicators)
festgelegt. Strategische Ziele machen die Vision greifbarer, in-
dem sie einen in der Zukunft zu erreichenden Zustand konkre-
tisieren. So kann ein Ziel z.B. sein, die durchschnittliche Kun-
denbeziehung in einem Zeitraum von 2 Jahren um mindestens
15 Prozent zu erhéhen. Die strategischen Ziele unterscheiden
sich von Vision zu Vision bzw. von Unternehmen zu Unterneh-
men und sind auch abhangig von der Ausgangssituation, in der
sich ein Unternehmen befindet.
Die zugehorigen KPIs werden in primaren und sekundaren KPls
unterschieden. Primare KPIs sind eng mit den Hauptzielen
eines Unternehmens verbunden und dienen als direkte Mess-
gréBen fur den Erfolg oder Misserfolg dieser Ziele. Sekundare
KPIs sind spezifischer und konzentrieren sich auf bestimmte
Teilbereiche oder MaBnahmen des Unternehmens, die zur Zie-
lerreichung durchgeflihrt werden.
Strategische Ziele und die zugehdrigen KPIs kénnen beispiels-
weise sein:
Erhéhung der Profitabilitat der Bestandskunden: Eine pri-
maére KPI ist bspw. der Kundenwert. Sekundaren KPls, die
zu einer Steigerung der Profitabilitat der Kunden beitragen,
kénnen dann z.B. die Cross-/Upselling Quote oder die Con-
version Rate sein.
Erhéhung des durchschnittlichen Produktbesitzes: Eine pri-
mare KPI ist z.B. die durchschnittliche Anzahl an (ungekun-
digten) Produkten im Kundenstamm. Die sekundéaren KPIs
in Bezug auf den durchschnittlichen Produktbesitz kdnnen
dann z.B. der durchschnittliche Bestellwert pro Kunde oder
die Produktverkaufsrate sein.
Erhéhung der durchschnittlichen Kundenbeziehungsdauer:
Eine primare KPI ist z.B. der Prozentsatz der Kunden, die
regelmaBig wiederkehrende Geschéfte tatigen. Die sekun-
daren KPIs der Kundenbeziehungsdauer kbnnen dann z.B.
die Kundenbindungsrate oder die Abwanderungsrate sein.
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konkretisiert, mit denen die
Loyalty Ziele und damit die Visi-
on erreicht werden kénnen. Ein
Loyalty Konzept besteht typischerweise aus vier Schritten.

In Schritt 1 werden Zielgruppen definiert, flr die das Loyalty
Konzept gelten soll. Hierbei sollte sich die Festlegung der Ziel-
gruppen bestmdglich an dem Kundenlebenszyklus orientieren.
Zielgruppen sind beispielsweise Neukunden, Bestandskunden
und reaktivierte Kunden. Je nach Zielsetzung, kann nicht jede
Kundengruppe flr das Loyalty Konzept relevant sein. Zielgrup-
pen mussen zudem analytisch messbar sein, um sie spéater
differenziert fir individuelle Loyalty MaBnahmen selektieren zu
kénnen. Aus diesem Grund sollte die Betrachtung von rein qua-
litativen Personas hier nicht stattfinden. Flir das Loyalty Kon-
zept ist eine langfristige Betrachtung von Zielgruppen notwen-
dig, um die Wirkung verschiedenster MaBnahmen Uberprifen
zu kénnen. Nur so kann die Entwicklung von Customer Loyalty
tatsachlich verfolgt werden.

Anhand von Loyalty Kriterien lasst sich festlegen, in welchen
Dimensionen die Loyalitat von Kunden bewertet werden soll.
Also, was einen Kunden zu einem loyalen Kunden macht. Die
Kriterien orientieren sich dabei in der Regel an den strategi-
schen Zielen. Anhand dieser Kriterien und ihrer unterschiedli-
chen Auspragungen lassen sich verschiedene Loyalty Level (z.B.
Bronze, Silber, Gold) ableiten, in die die Kunden eingeordnet
werden koénnen. Auf dieser Basis lassen sich dann spater un-
ternehmensseitig Mehrwerte, Belohnungen und Investitionen
differenziert aussteuern. Der Kunde profitiert dann meist von
attraktiveren Belohnungen mit einem héherem Loyalty Level
(z.B. héhere Rabatte mit hoherem Level). Zentrale Loyalty Kri-
terien zur Schaffung der Loyalty Level kdnnen beispielhaft sein:
Dauer der Kundenbeziehung, genutzte Produkte, tatsachliche
Aktivitat, oder getatigte Empfehlungen.

Loyalty Kriterien ermoglichen es Unternehmen, den Erfolg der
Loyalty Strategie bzw. einzelner MaBnahmen zu messen, zu be-
werten, Schwachstellen zu identifizieren und Verbesserungen
vorzunehmen. Indem sie diese Kriterien messen und analysie-
ren, kdnnen Unternehmen ihre Kundenloyalitat starken und
ihre Marketing- und Vertriebsstrategien entsprechend anpas-
sen.

Wenn Zielgruppen und Loyalty Kriterien festgelegt sind, geht
es nun darum, die Anreizsystematik zu konkretisieren. Das
heiBt, die Mechanik, mit der es gelingen kann, die Kunden
einerseits zu motivieren, bestimmtes Verhalten zu zeigen (z.B.
mehr Einkaufe zu tatigen) und andererseits, dieses Verhalten
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dann auch abhangig vom Loyalty Level wertzuschatzen und zu
belohnen. Es geht hier also um die konkrete Ausgestaltung der
Loyalty Level, z.B. durch Festlegung der Zugehérigkeitsdauer,
den Aufbau eines Punktesystems und die Konkretisierung von
personalisierte Angeboten und Vorteilen, abhangig vom jewei-
ligen Loyalty Level.

In Schritt 4 werden notwendige Features zur Umsetzung der
Loyalty Kriterien und Anreizmechanik abgeleitet. Loyalty Fea-
tures umfassen bestehende und neue MaBnahmen, Merkmale
oder Funktionen, mit denen das Loyalty Konzept zum Leben
erweckt werden soll. Durch die Identifikation der entsprechen-
den Loyalty Features kénnen Unternehmen sicherstellen, dass
sie die definierten Ziele erreichen.

Innerhalb der Umsetzungsplanung erfolgt eine Einteilung und
Festlegung konkreter Umsetzungsstufen sowie eine Einteilung
von MaBnahmenpaketen pro Umsetzungsstufe. Die Umset-
zungsstufen helfen Unternehmen das Konzept in Gberschauba-
re Etappen einzuteilen, umzusetzen und friihzeitig Erfahrungen
zu sammeln. Des Weiteren werden fir jede Umsetzungsstufe
Enabler abgeleitet. Enabler sind beispielsweise Technologiein-
vestitionen, Personalressourcen, Schulungen oder Prozessopti-
mierungen, die fUr den Erfolg des Loyalty Konzepts erforderlich
sind.

So ist es moglich, die Implementierung des Loyalty Konzepts
mit einem MVP (Minimum Viable Product) zu beginnen. Das er-
maoglicht das Konzept schnell am Markt zu testen und Feed-
back von Kunden zu erhalten, auf dessen Basis Anpassungen
und Verbesserungen flr die weiteren Umsetzungsstufen
vorgenommen werden kdnnen. Dieser schrittweise Ansatz
ermdglicht es Unternehmen, das Loyalty Konzept effizient zu
implementieren und gleichzeitig flexibel auf die Bedurfnisse
und Anforderungen der Kunden einzugehen.

Insgesamt wird durch einen solch strukturierten Umsetzungs-
plan und einer damit einhergehenden systematischen Vorge-
hensweise eine zielorientiere Umsetzung des Loyalty Konzepts
gewahrleistet.

Die Loyalty Roadmap ist der strategische Fahrplan, der die
Verankerung von Features und Enablern auf einer High-Level
Roadmap festlegt. Dadurch kann in der Umsetzung schnell ab-
gelesen werden, wie und womit gestartet werden soll, wie die
Arbeitspakete priorisiert sind und welche Arbeitspakete von-
einander abhangig sind. Hierbei zahlen die einzelnen Enabler
und die sorgféltige Planung und Umsetzung zu den Schlissel-
faktoren, damit der Erfolg des Loyalty Konzepts garantiert ist
und somit auch die Steigerung der Kundenloyalitat tatséchlich
ermoglicht wird.

Das Aufsetzen einer Loyalty Strategie erfordert eine systemati-
sche und strukturierte Vorgehensweise. Die Einteilung in sechs
Phasen stellt einen idealtypischen Ablauf dar, der je nach Aus-
gangssituation und den individuellen Bedlrfnissen des Unter-
nehmens angepasst werden kann. Dieser strukturierte Ansatz
dient als Leitfaden fir Unternehmen um ihre Loyalty Initiativen
gezielt planen, umsetzen und verbessern zu kénnen.
Insgesamt bietet eine Customer Loyalty Strategie Unterneh-
men eine essenzielle Grundlage flr nachhaltiges Wachstum,
indem sie den Umsatz steigert, Kosten reduziert und wertvolle
Kundenbeziehungen aufbaut, die den langfristigen Erfolg des
Unternehmens férdern.

Die CINTELLIC Consulting Group verflgt Uber umfassende
Erfahrung in der Entwicklung und Umsetzung von Customer
Loyalty Strategien. Wir unterstlitzen Sie gerne dabei eine nach-
haltige und langfristige Beziehung zu lhren Kunden auf- und
auszubauen. Kontaktieren Sie uns gerne flr eine ausflihrliche
Beratung.

von Florian Heinz, Jana Tallen und Dr. Markus Gahler,
CINTELLIC Consulting Group
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Uber CINTELLIC

Die 2010 gegriindete CINTELLIC Consulting Group ist
eine auf digitales Kundenmanagement spezialisierte
Unternehmensberatung, die ihre Klienten vom ersten
Konzept bis zur Umsetzung in der Praxis ganzheitlich
begleitet. An den Standorten in Bonn, Frankfurt am
Main und Miinchen arbeiten rund 100 Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter.

Zu den Klienten zahlen DAX-Konzerne, fiihrende mittel-
standische Unternehmen und insbesondere zahireiche
sogenannte ,Hidden Champions“ mit
den Branchenschwerpunkten Banken
und Versicherungen, Telekommunika-
tion, IT, Medien, Unterhaltung, Handel,
E-Commerce, Versorger und Logistik.
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