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Die Medien- und Verlagswelt befindet sich in einer Phase tiefgreifender Transformation. Klassi-
sche Geschäftsmodelle verlieren an Tragfähigkeit, die Abo-Zahlen traditioneller Printprodukte 
sinken, und digitale Plattformen gewinnen immer mehr Einfluss auf die Informationsverbrei-
tung und die Aufmerksamkeit der Nutzer. Gleichzeitig verschieben sich Konsumgewohnheiten 
rasant: Inhalte müssen sofort verfügbar, hochrelevant und auf den Punkt gebracht sein. Le-
sende erwarten heute mehr als nur Informationen – sie verlangen personalisierte, nutzerzen-
trierte Erlebnisse.

DATENGETRIEBENE  
EXPERIENCES
DER SCHLÜSSEL ZUR LESERBINDUNG IM 
DIGITALEN ZEITALTER

https://www.cintellic.com/
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Zugleich steigen die Herausforderungen: Die Regulie-
rung des Datenschutzes nimmt zu, Drittanbieter-Cook-
ies fallen weg, und der direkte Kundenzugang wird zur 
wertvollsten Ressource. In dieser neuen Realität reicht 
es nicht mehr, Content zu produzieren – es braucht ein 
systematisches, intelligentes Management der Leserbe-
ziehung.

Hier kommt datengetriebenes CRM ins Spiel. Es ermög-
licht eine neue Qualität der Interaktion – kontinuierlich, 
individuell und kontextsensitiv. Leserbindung wird dabei 
nicht als einmaliger Erfolg, sondern als dynamischer, 
datenbasierter Prozess verstanden. Wer heute strate-
gisch denkt, setzt auf datengetriebene Experiences als 
Grundlage für nachhaltige Kundenloyalität und digitale 
Wachstumsmodelle.

DIE ZUKUNFT DER LESERBEZIEHUNG IST  
DATENGETRIEBEN

Datengetriebenes CRM entwickelt sich zur zentralen 
Infrastruktur für den Aufbau langfristiger Leserbeziehun-
gen. Es ist die Brücke zwischen redaktioneller Exzellenz 
und unternehmerischer Effizienz – ein intelligentes Sys-
tem, das kontinuierlich lernt, was den Nutzer bewegt, 
begeistert und bindet.

VOM PUSH ZUM DIALOG: DIE NEUE  
LESERBEZIEHUNG

Die Zeit der einseitigen Kommunikation ist vorbei. Leser 
wollen heute als Individuen wahrgenommen werden – 
mit persönlichen Interessen, Nutzungsverhalten und 
Kontext. Sie erwarten keine Informationsflut, sondern 
kuratierte Relevanz. Dies erfordert einen Paradigmen-
wechsel: weg vom Massenversand, hin zum intelligenten 
Dialog.

Moderne CRM-Systeme ermöglichen diesen Wandel, 
indem sie Nutzerdaten in Echtzeit analysieren und pas-
sende Inhalte, Angebote und Kommunikationsformen 
vorschlagen. So wird aus einem einmaligen Kontakt eine 
stetig wachsende Beziehung. Push-Benachrichtigungen 
werden durch individuelle Trigger ersetzt, Newsletter 
durch personalisierte Newsfeeds, klassische Abo-Ange-
bote durch nutzungsbasierte Modelle. Jeder Touchpoint 
wird zum Moment der Relevanz.

Dieser dialogische Ansatz verändert nicht nur das Nutze-
rerlebnis – er steigert auch die Wirtschaftlichkeit. Inter-
aktionen werden messbarer, Konversionen nachvollzieh-
barer, Kampagnen präziser steuerbar. Und vor allem: Die 
Kundenbindung wird zur messbaren Erfolgsgröße.

CONTENT INTELLIGENCE – DER ROHSTOFF 
FÜR RELEVANZ

Die Grundlage für diese Transformation ist die Fähigkeit, 
Content datengestützt zu steuern. Content Intelligence 
bedeutet, Inhalte systematisch zu analysieren, zu be-
werten und auf die individuellen Interessen der Nutzer 
zuzuschneiden. Verlage verfügen über einen enormen 
Datenschatz – das Nutzerverhalten liefert täglich Milli-
onen Signale, was gelesen, übersprungen, gespeichert 
oder geteilt wird.

Ein datengetriebenes System erkennt daraus Muster: 
Welche Themen sprechen welche Zielgruppen an? Zu 
welchen Tageszeiten wird welcher Content bevorzugt 
konsumiert? Welche Artikel führen zu Abos, welche zu 
Abmeldungen?

Diese Erkenntnisse fließen zurück in die redaktionelle 
Planung, in die Angebotslogik und in die Customer Jour-
ney. Das Ergebnis ist ein Content-Ökosystem, das sich an 
den Interessen der Nutzer orientiert – nicht an internen 
Strukturen. Redaktion, Produktentwicklung und Marke-
ting arbeiten auf Basis eines gemeinsamen Verständnis-
ses: dem des Lesers. So entstehen relevante, konsistente 
und konversionsstarke Nutzererlebnisse.

ERFOLGSFAKTOREN IN DER MEDIENBRANCHE

Die digitale Medienwelt verlangt nach mehr als journa-
listischer Qualität – sie erfordert strategische Exzellenz 
im Umgang mit Daten, Technologien und Leserbeziehun-
gen. Medienunternehmen, die langfristig erfolgreich sein 
wollen, müssen systematisch an drei zentralen Erfolgs-
faktoren arbeiten:

1. 360°-LESERPROFIL UND SMARTE SEGMENTIERUNG

Das Verständnis für den einzelnen Nutzer beginnt mit der 
Integration aller verfügbaren Daten: Web- und App-Tra-
cking, Newsletter-Engagement, Social-Media-Verhalten, 
Bezahlvorgänge, Kundenservice-Interaktionen und mehr. 
Diese Datenquellen werden in einem konsolidierten 
360°-Profil zusammengeführt, das die Grundlage für jede 
CRM-Maßnahme bildet.

Darauf aufbauend erfolgt eine Segmentierung, die weit 
über soziodemografische Merkmale hinausgeht. Dyna-
mische Segmente berücksichtigen Nutzungsintensität, 
thematische Interessen, Kaufverhalten, Reaktionsbe-
reitschaft und Churn-Risiken. Diese hochdifferenzier-
ten Gruppen lassen sich gezielt ansprechen – etwa mit 
spezifischen Abo-Angeboten, relevanten Inhalten oder 
Loyalty-Kampagnen.

Ein zusätzlicher Erfolgshebel ist die Möglichkeit, Ziel-
gruppensegmente nicht nur zu beschreiben, sondern 
kontinuierlich datenbasiert zu aktualisieren – ein lernen-
des System, das sich mit dem Nutzer entwickelt.
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2. PERSONALISIERUNG IN ECHTZEIT ÜBER ALLE KANÄLE

Relevanz ist die neue Währung der Mediennutzung. Wer 
Inhalte ausspielt, die individuell passen – thematisch, 
zeitlich, kontextuell –, erzielt höhere Engagementraten, 
geringere Abwanderung und mehr Monetarisierung. 
Dafür braucht es eine technische Infrastruktur, die Per-
sonalisierung in Echtzeit ermöglicht.

Im Zentrum stehen Recommendation Engines, Machi-
ne-Learning-Modelle und kontextabhängige Ausspie-
lungslogik. Sie sorgen dafür, dass Nutzer z. B. auf der 
Startseite ihrer App nur Themen sehen, die sie wirklich 
interessieren – und dass Newsletter oder Push-Nachrich-
ten individuelle Interessen und Nutzungsgewohnheiten 
widerspiegeln.

Doch Personalisierung endet nicht beim Inhalt. Auch 
Angebote, Produktempfehlungen und Abo-Konditionen 
lassen sich auf den Nutzer zuschneiden – etwa basierend 
auf seiner bisherigen Zahlungsbereitschaft oder dem In-
teraktionsverlauf. Wer seine Nutzer individuell versteht, 
kann ihnen exakt die Experience bieten, die sie erwarten.

3. CUSTOMER HEALTH SCORE (CHS) ZUR  
AKTIVEN LESERBINDUNG

Der CHS ist ein leistungsstarkes Instrument, um Kun-
denbeziehungen nicht nur zu beobachten, sondern aktiv 
zu gestalten. Er aggregiert relevante Datenpunkte wie 
Login-Frequenz, Scrolltiefe, Sharing-Verhalten, Kündi-
gungssignale oder Support-Anfragen zu einem Gesamt-
wert, der Auskunft über die Beziehungsqualität gibt.
Auf dieser Basis lassen sich Leserbeziehungen systema-
tisch steuern:
•	 Prävention
•	 Entwicklung
•	 Effizienz 

Besonders in der Medienbranche, wo der Kampf um 
Aufmerksamkeit täglich neu beginnt, bietet der CHS 
eine datenbasierte Möglichkeit, den Leser im richtigen 
Moment zu erreichen – und langfristig zu halten.

BEST PRACTICES AUS DER VERLAGSWELT

THE NEW YORK TIMES: ERFOLG DURCH 
DATENGETRIEBENE LESERBINDUNG

Die New York Times hat sich in den letzten Jahren von 
einem traditionellen Verlag zu einem datengetriebenen 
Medienunternehmen gewandelt. Ein zentrales Ele-
ment dieser Transformation war die Einführung eines 
CRM-Systems, das Nutzungsverhalten, Kaufhistorie und 
Interaktion kanalübergreifend analysiert. Durch persona-
lisierte Newsletter, Content-Empfehlungen und A/B-ge-
testete User-Journeys konnte die NYT ihre Zahl zahlender 
Abonnenten von 2,5 Millionen im Jahr 2016 auf über 10 
Millionen im Jahr 2023 steigern.

DER SPIEGEL: NEWSLETTER-PERSONALISIERUNG AUF 
BASIS VON LESEVERHALTEN

Der SPIEGEL hat mithilfe von Machine-Learning-Model-
len das Newsletter-Angebot stark personalisiert. Nutzer 
erhalten Inhalte basierend auf ihrem individuellen Les-
everhalten und der Nutzungshistorie auf SPIEGEL.de. 
Durch diese datenbasierte Personalisierung konnte die 
Öffnungsrate signifikant gesteigert werden. Das Projekt 
wurde im Rahmen des Google Digital News Innovation 
Fund unterstützt und öffentlich dokumentiert.

NZZ MEDIENGRUPPE: AUTOMATISIERTE TRIGGER- 
KAMPAGNEN FÜR LESERBINDUNG

Die Neue Zürcher Zeitung implementierte ein datenge-
triebenes Kampagnenmanagement mit Fokus auf Ab-
wanderungsprävention. Nutzer, die inaktiv wurden oder 
ihr Nutzungsverhalten änderten, erhielten automatisierte 
Trigger-Mails mit passenden Angeboten oder Inhalten. 
Dieses System reduzierte die Kündigungsquote messbar 
und erhöhte die Reaktivierungsrate in bestimmten Seg-
menten um über 20 %.

DATENSCHUTZ, VERTRAUEN UND TRANS-
PARENZ ALS WETTBEWERBSVORTEIL

Im datengetriebenen CRM ist Vertrauen das Fundament. 
Leser wollen wissen, welche Daten erfasst werden, wie 
sie genutzt werden und welchen Mehrwert sie davon 
haben. Deshalb gehört ein transparenter Umgang mit 
Daten, inklusive verständlicher Einwilligungsprozesse, 
zur Pflicht moderner CRM-Strategien.

Ein klar kommunizierter Datenschutz, kombiniert mit 
echten Nutzervorteilen – etwa in Form von relevanten 
Empfehlungen oder exklusiven Inhalten – fördert die 
Bereitschaft zur Datenteilung. So wird aus „Privacy by 
Design“ ein Wettbewerbsvorteil im digitalen Beziehungs-
management.

FAZIT: LESERBINDUNG IST KEIN ZUFALL – 
SIE IST DAS ERGEBNIS DATENGETRIEBENER  
EXZELLENZ

In einer Zeit zunehmender Informationsüberflutung, 
abnehmender Aufmerksamkeit und wachsender Alter-
nativen wird Leserbindung zur strategischen Kernkom-
petenz. Doch sie entsteht nicht durch Zufall – sie ist das 
Ergebnis konsequenter, datengetriebener Arbeit an jeder 
Phase der Nutzerbeziehung.

Ein datengetriebenes CRM ist mehr als ein Werkzeug zur 
Kundenpflege – es ist das Fundament für redaktionelle 
Relevanz, wirtschaftlichen Erfolg und digitale Innova-
tionskraft. Es verbindet technologische Intelligenz mit 
menschlicher Nähe, Echtzeitdaten mit strategischem 
Denken.
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Verlage, die ihre Leser verstehen, begleiten und begeis-
tern wollen, müssen CRM als kontinuierlichen Lernpro-
zess begreifen. Jeder Klick, jede Öffnung, jede Kündi-
gung liefert wertvolle Hinweise, wie Inhalte, Produkte 
und Kommunikation besser gestaltet werden können. 
Wer diese Informationen nutzt, schafft nicht nur Loyali-
tät, sondern entwickelt sich zum relevanten Begleiter im 
digitalen Alltag seiner Zielgruppe.

Dabei geht es nicht nur um technische Infrastruktur, 
sondern um Kultur, Prozesse und Haltung: Weg von kurz-
fristigen KPIs, hin zu langfristigem Leserwert. Weg vom 
Produktverkauf, hin zur Beziehungspflege. Weg von Stan-
dardansprachen, hin zu Erlebnissen, die im Gedächtnis 
bleiben.

Die Chancen sind da – für Verlage, die bereit sind, ihre 
CRM-Strategie neu zu denken und datengetrieben umzu-
setzen.

ZUSAMMENARBEIT MIT CINTELLIC

Unternehmen, die ihr Abonnemtengeschäft weiterentwi-
ckeln oder aufbauen möchten, finden in Cintellic einen 
erfahrenen Partner. Mit umfassender Expertise in den 
Bereichen CRM, CX, Künstliche Intelligenz, Personali-
sierung, Datenschutz und Nachhaltigkeit bietet Cintellic 
maßgeschneiderte Beratung und praktische Unterstüt-
zung. Von der Einführung innovativer Technologien bis 
hin zur Optimierung bestehender Prozesse begleitet 
Cintellic Unternehmen ganzheitlich und sorgt für nach-
haltige Erfolge in der Kampagnenstrategie.

CINTELLIC steht bereit, um mit Ihnen diese neuen 
Horizonte zu erkunden. Treten Sie mit uns in Kontakt, 
um Ihre spezifischen Bedürfnisse und Möglichkeiten 
im Kundenmanagement zu besprechen. Gemeinsam 
können wir die richtigen Strategien entwickeln, um Ihr 
Unternehmen für die Zukunft des CRM zu rüsten.

von Dr. Jörg Reinnarth und Carlo Morhard
CINTELLIC Consulting Group



CINTELLIC GmbH
Remigiusstraße 16
53111 Bonn
+49 228 92 65 18 20

CINTELLIC befindet sich auf Wachstumskurs. Vielleicht mit 
Ihnen? Jetzt Stellenanzeigen entdecken und bewerben!

cintellic.com/stellenangebote/

ANSPRECHPARTNER

Bequem per E-Mail an info@cintellic.com

Oder beprechen Sie mit uns Ihr Anliegen persönlich via 
Online-Meeting / Rückruf. Online-Terminvereinbarung.

ÜBER CINTELLIC

Die 2010 gegründete 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 München arbeiten rund 100 Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeiter.

Zu den Klienten zählen DAX-Konzerne, führende mittel-
ständische Unternehmen und insbesondere zahlreiche 
sogenannte „Hidden Champions“ mit 
den Branchenschwerpunkten Banken 
und Versicherungen, Telekommunika-
tion, IT, Medien, Unterhaltung, Handel, 
E-Commerce, Versorger und Logistik.

CINTELLIC zählt zu den führenden
Consultants in Deutschland.

Dr. Jörg Reinnarth
Geschäftsführer
CINTELLIC Consulting Group

Carlo Morhard
Unternehmensberater
CINTELLIC Consulting Group
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