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Agenda

Wozu eigentlich Kundenbindung?
Gute Kunden – schlechte Kunden
Kundenbindung – aber wie?
Fallbeispiel DaimlerChrylser Bank
Fallbeispiel Cablecom GmbH
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CEO’s erkennen die Herausforderung

Kundenloyalität
ist eine der weltweit TOP-10 Herausforderungen für CEOs
(Quelle: ConferenceBoard)
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Wozu eigentlich Kundenbindung?

Kundenbindung

Verlängerter
Basisertrag

Steigerung
Auftragsfrequenz

Cross Selling Steigerung
∅ Umsatz

Verbesserte
Kundenselektion

Senkung und
Streuverlusten

Senkung
AkquisitionskostenSteigerung der

Mitarbeiterbindung

Abnahme der
Preissensibilität

Steigerung
Share of Wallet
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Vom Bedarf zur Loyalität

Die 5 Stufen einer Kundenbeziehung

Loyalität

Kundenbindung

Wiederkauf

Erstkauf

Kaufabsicht

Begeisterungsfaktoren

Wechselbarrieren

Erfüllte Erwartung / Zufriedenheit

Anreiz / Erwartung

Bedarf / Bedürfnis
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Die Zufriedenheitsfalle

86% aller Kunden wechseln trotz Zufriedenheit
67% können keinen speziefischen Grund für den 
Wechsel nennen

(Quelle: TARP)
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Wechselbarrieren

Wechselabsicht

Wechselbarrieren

Belohnung Rabatt Vertrag Anmeldung

psychlolgisch wirtschaftlich rechtlich praktisch
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Begeisterungsfaktoren –
Schlüssel zur Loyalität

Null-Linie/Zufriedenheit
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Basis-
Anforderungen

Müssen erfüllt
werden

100%

0%

Leistungs-
Anforderungen

Je besser erfüllt,
desto höher die
Zufriedenheit

100%

0%

Begeisterungs-
Anforderungen

Unerwartet,
überraschend,

begeisternd

100%

0%

(Quelle: Noriako Kano)
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Gute Kunden – schlechte Kunden

Determination des Kundenwerts

Gewinnungsaufwand Beziehungsintensität
Betreuungsaufwand Beziehungsdauer
Bindungsaufwand Kommunikationsverhalten

(Weiterempfehlungen)

Tatsächlicher Kundenwert
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Instrumente

Bonusprogramme – belohnen Treue und/oder 
Entwickling des Kunden
Newsletter/Kundenmagazine – bieten informativen 
Mehrwert
Serviceprogramme – bieten verschiedene 
Zusatzleistungen und Mehrwertdienste
eCouponing – Cross-Selling, Up-Selling und 
Kundenrückgewinnung
Communities – schaffen eine emotionale Bindung
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Instrumente

Weblogs – sorgen für regelmässige Kontakte und 
echten Dialog
Wikis – schaffen informativen Mehrwert und 
Communities
Stammkundenrabatte – helfen beim Cross-Selling
Testangebote – helfen bei Cross- und Up-Selling
Member-gets-Member-Programme – stärken die 
Kundenbindung und unterstützen die 
Kundengewinnung
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Generelle Trends

Verlagerung von “rationalen” hin zu “emotionalen”
Kundenbindungsprogrammen

Rational Emotional
- Punkteprogramme - Service
- Barauszahlung - Persönliche Ansprache u. Anerkennung
- Sachprämie - Fairness

- Erlebnisse
- Branding
- Zugang zu exklusiven Anlässen
- Begegnungsstätte “Store” POS

Fazit: eine emotionale Ansprache der Kunden ist notwendig, um den
Kunden zu begeistern damit Kunden den Brand/Händler weiterempfehlen
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Fallbeispiel DaimlerChrylser Bank

Zielsetzung
Steigerung der Kundenloyalität und des Share of Wallet
Ansatz
Entwicklung eines punktebasierten Prämiensystems mithilfe 
einer VISA Kreditkarte
Ergebnis
• 150% höhere ∅ Umsätze im Vergleich zu anderen VISA Karten
• Steigerung der Cross Selling Quote von 1,1 auf 1,9%

Der Mensch ist ein Jäger und Sammler!
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Fallbeispiel Cablecom GmbH

Zielsetzung
Senkung der Kündigungsquote
Ansatz
Spezielles Team mit exzellentem KnowHow bietet ohne 
Wartezeit persönliche Ansprache und schnelle 
Problemlösungen
Ergebnis
bis zu 60% der Kündigungswilligen Kunden ist 6 Monate 
nach dem Anruf noch ungekündigt.


