GEWINNEN.
GLUCKLICH MACHEN.

HALTEN.

WENN SIE LOYALE KUNDEN GEWINNEN MOCHTEN,
STELLEN SIE SICH 4 FRAGEN!
Die Antwort auf eine dieser Fragen IUften wir in unserem letzten Teil.

Datal.ab.



GEWINNEN.
GLUCKLICH MACHEN.
HALTEN.

WENN SIE LOYALE KUNDEN GEWINNEN MOCHTEN,
STELLEN SIE SICH DIESE 4 FRAGEN:

WIE LERNE ICH MEINE KUNDEN KENNEN?
Zu Beginn, fuhren wir Sie durch den Onboarding- und Anmeldeprozess und
FRAGE erfahren Uber relevante Daten lhrer Kunden durch Gamification.

WIE SPRECHE ICH MEINE KUNDEN AN?
Erfahren Sie, wie Sie anhand des Wissens Uber die Interessen Ihrer Kunden
FRAGE eine personalisierte Customer Journey erstellen, die lhre Kunden Uberzeugt.

WIE ERKENNE ICH LOYALE KUNDEN?
Wir zeigen lhnen, woran Sie eine erfolgreiche Kundenbeziehung erkennen,
FRAGE die auf Vertrauen und Zufriedenheit lhrer Kunden aufbaut.

o

( Alktuelle WIE BLEIBT DIE KUNDENBEZIEHUNG SPANNEND?
\ Auns ab@) Damit sich Ihre Kunden auch langfristig an Sie binden und interessiert
" FRAGE bleiben, stellen wir Ihnen aktuelle Loyalty Trends vor.
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WIE BLEIBT DIE
KUNDENBEZIEHUNG
SPANNEND?




NICHT AUF ERFOLGEN AUSRUHEN

Eine gute Beziehung ist immer in Bewegung und muss sich an aktuelle

N
Herausforderungen anpassen. Aufgrund der aktuell steigenden Lebenshal- ’“"J"" -
tungskosten verandert sich das Kaufverhalten der Kunden: die Preissensibili- } AN dey B@aiehm
tat wachst, die Markentreue sinkt und gefahrdet somit die Kundenbeziehung. MAssen Sie d{"m/lgch J
en
Beobachten Sie, worauf Ihre Kunden Wert legen, um sich auch jetzt ihre Wb@”'@w. é‘x‘*
Treue zu sichern. Geht es lhren Kunden um Preissenkungen? Fehlt es an Sta- W\v/’—\\“

bilitdt und Sicherheit? Oder wunschen sich lhre Kunden, dass Sie in diesen
Zeiten mehr Verantwortung tubernehmen?

k€ Die soziale Verantwortung von Unternehmen ist es,
den Gewinn zu steigern. yy

Milton Friedman

Das vielgepredigte reine Gewinnstreben von damals gilt heutzutage langst

als Uberholt. Es wird immer wichtiger, Uber die wirtschaftlichen Ziele hinaus- e Jute B@U@//)Mng ba
zudenken und soziale und 6kologische Verantwortung zu Ubernehmen. Kun- auf &ihm/icmew “
den suchen sich heute Unternehmen, die nicht nur ein gutes Produkt verkau- W,?MVO’”#@”MW@@W

fen, sondern auch Ihre eigenen Wertvorstellungen vertreten. /iu,// auf.

Gemeinsame Werte starken

die Markenidentifikation der Kunden.

Daher zeichnet sich ,Corporate Social Responsibility“ als Loyalty Trend
deutlich ab. Die Investition in CSR lohnt sich auf lange Sicht und wird von Ihren
Kunden mit Loyalitat belohnt — solange Sie ehrlich und transparent bleiben.
Machen Sie lhre Motive deutlich und beziehen Sie Ihre Kunden aktiv in Ihr ‘a ~TN
Vorhaben mit ein, in dem sie dieses zum Beispiel in Ihr Kundenprogramm in- 1 yd S

y /
tegrieren. \/ / // OE)
Solche Programmausrichtungen werden immer beliebter. Sie verkntpfen @
//-

Mechaniken mit Wohltatigkeit oder Projekten zum Klimaschutz. Daruber hin- |
aus wird auBerdem viel Wert auf das Gemeinschaftsgefuhl gelegt. Gerade das L
Gefuhl der Zugehorigkeit steigert zusatzlich die Treue zu einem Unternehmen. { ) @
Welche Mdglichkeiten Sie haben, CSR in Ihr Kundenprogramm einzubinden, T @

erfahren Sie auf den nachsten Seiten.
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GUTES VERHALTEN BELOHNEN

Erinnern Sie sich noch an die Grinde, die Kunden dazu veranlassen von
sich zu erzahlen? Ein Aspekt war es, Belohnungen dafur zu erhalten. Auch bei
CSR kénnen Sie diese Methode einsetzen, um das nachhaltige Verhalten lhrer
Kunden zu férdern. Motivieren Sie lhre Kunden dazu, alte Produkte zurtck in
den Recycling-Kreislauf zu bringen, indem Sie eine Belohnung anbieten (.

Je nach Branche kénnen Sie auch auf Wiederverwendung setzen und Ihre
Kunden mit Anreizen dazu motivieren weniger Mull zu produzieren. Belohnen
Sie lhre Kunden beispielsweise fur die Verwendung von Mehrwegbehaltern.

/,\\
/

jA—‘%

erwarten eine Belohmung,

wenv Sie gebrauchte Produkte

zuriickloringen

Schenken Sie Punkte,
zusatzlich zu einem guten Gefihl.

Sie kénnen die Kunden auch dafir belohnen, wenn Sie beim Einkauf auf
ethisch oder umweltschonend hergestellte Produkte zurlckgreifen. Zudem
kdénnen Sie mit einem Punkteprogramm Anreize schaffen, Produkte aus er-
neuerbaren Materialien oder mit niedrigem COZ2-Abdruck zu kaufen. Unter-
stitzen Sie Ihre Kunden dabei, sich fur Produkte zu entscheiden, die gut fur
die Umwelt sind, ohne ihnen die Auswahlimaoglichkeiten zu nehmen.

PRAXISBEISPIEL

H&M Member nimmt seine
Kunden, durch die Offenlegung
ihrer Ziele, in die Umstellung

auf nachhaltige Produkte mit. .
In Form von gesonderten 2 g
ST e

Alle Vorteile for
Member

Conscious-Punkten, motiviert
H&M seine Kunden Artikel zu

10% Willkommensrabatt auf

. .
deinen néchsten Einkauf

Punkte sammeln beim Shappen:
1€ =1Punkt

kaufen, die zu mind. 50% aus (m:”
) nachhaltigere Entscheidungen &
nachhaltigen oder recycelten — * | v———

gesammelte Punkte

]

Materialen stammen, alte

Exklusive Angebote und
Rabatte

Kostenloser Standardversan
bei einem Einkauf ab 25 €

Kleidung zu recyclen oder

eigene Taschen

|
So sammelst du Punkte i
\

mitzubringen.

Punkte

AUFhm.com oder im Geschéft shoppen 1€=1Punkt

Deinen Online-Einkauf bewerten 1Punke

Deine Daten im Member-Profil 30 Punkte

vervollstandigen

Deil undinnen einladen 125 Punkte
te Kleidung und Textilien im 25 Punkte

ns Geschaft 3 Punkte

here Lieferung withlen 2 Punkte
—_—

Mehr Infermationen dazu findest du in der Punktelbersicht in deinem
Membar-Profil.

Recycling

wir sehenken Dir § Purkte fr edes leere Kieh's Frodukt,
das D zum Recyceln in Deine Kiehl's Filisle bringst, Fir
jectes Sample giot &5 1 Punkt,

Das Programm Family Rewards
der Hautpflege-Marke Kiehl's
belohnt seine Teilnehmer mit 5
Punkten fur jedes leere Kiehl‘s
Produkt, dass in die

Filiale zurtckgebracht wird und
setzt sich daruber hinaus fur
die Umwelt ein.




ZUR WOHLTATIGKEIT MOTIVIEREN

Eine weitere Moglichkeit sich fur eine Sache stark zu machen, ist Vereine

und gemeinnUtzige Projekte durch Spenden zu unterstitzen. Durch Spenden

kénnen Sie sich als Unternehmen fur eine Organisation einsetzen und damit
Corporate Social Responsibility zeigen. Sie kénnen aber auch Ihre Kunden
aktiv dazu motivieren es lhnen gleich zu tun.

Unterstutzen Sie Ihre Kunden dabei selbst wohltatig aktiv zu werden und
sich an einem Projekt zu beteiligen. Bieten Sie lhren Kunden an, ihre Punkte

oder Gutscheine mit einem Klick zu spenden. Nutzen Sie lhre Reichweite, um £ Projekt
aunf Projekte
auf Themen aufmerksam zu machen und lhren Kunden eine Auswahl von g

Vereinen und Organisationen vorzustellen, die lhre Werte teilen. aufimerksam macheu

PRAXISBEISPIEL

LOVE YOUR BODY CLUB von TUED SEBST 006 MOEINETVAS BTE Im Programm Bahn Bonus
<

The Body Shop macht es '_h B |~} o/ Uberlasst die Deutschen Bahn
seinen Mitgliedern einfach ihre s Tiﬁ ‘/ ‘ ihren Kunden die Entschei-
Pramien-Gutscheine an 2-3 - @ dung, ob sie ihre Pramien in
ausgewahlte Charity-Partner s I st das umweltbezogene ,Berg-

zu spenden. Dabei gehen fur waldprojekt® zur Aufforstung

CHARITY-PARTNER

PUNKT FUR PUNKT FUR EINE BESSERE WELT. MACHEN SIE DEN

jeden Treuebonus 5€ an die
gewahlte Organisation. der ,,Bahnhofsmission® inves-
' tieren méchten und kommuni-

oder fur das soziale Projekt

ziert die Spenden-Optionen

transparent.

BahnBonus Primienpunkte einlésen

Lésen Sie Ihre BahnBonus Primienpunkte in attraktive Pramien ein.

Bahnhofsmission

> Upgrade & Sitzplatz

> Weitere DB Pramien

£~
N\
! Spendenpriamien
: |n der PAYBACK CS R'lnltlatlve > Bergwaldprojekt > Bahnhofsmission
P—— namens ,.Spendenwelt" kénnen i e et

Conm Aetuele Flthilfe Aituelle Katastrophe

Biltung. Emanrueg Gefichtete

Kunden ihre Punkte spenden, um

Sachpramien

s o e SOZi a |e P I’Oj e kte ZU unterstitzen. A Zur BahnBonus PramienWelt 2 7 bahnshop.de

Syren Unnwelt & Tierschutz Bergwaldprojekt

Durch die Zusammenarbeit mit
So funktioniert's 20 bis 500 Punktel § LB @' 3l 500 Punkte: Planzung von zwei Biiumen zur

o o . o o ; Wiederbewaldung im Wert von 10 Euro
:lVIIIEK Kunden, die Unterstiitzung brauchen, treffen auf Kunden, die her\fen Iu:en. vie |e n O rg ani Sat ionen wi rd Si- 71001 bis 2,000 Fw g

71 4,001 bis 6,000

nknnkr:lesul\ts-nm;eklenuc ChergeSte”t, daSS d'e Spenden 2 mehr als 10.000

it Proab
ol nores.

effektiv genutzt werden.




ZU GESUNDEM LEBEN ERMUTIGEN

Wollen Sie direkt bei lhren Kunden ansetzen, kdnnen Sie das machen, in-
dem Sie die Mitglieder Ihres Programms fur einen gestnderen Lebensstil be-
geistern. Helfen Sie Ihren Kunden dabei sich um ihre eigene kérperliche und @GSV(M@V leben,

4

mentale Gesundheit zu kimmern. Belohnen Sie sportliche Aktivitaten oder -M—\wcil es Spalk macht

]
/

Vorsorgeuntersuchungen, verbinden Sie die Anstrengung mit Gesundheits-
Challenges und setzen Sie so auf den Spalifaktor.

PRAXISBEISPIEL

Nike fokussiert mit seinem Nike

Run Club eine gesunde Lebens-

weise, indem Mitglieder in der

Aktivitat

App durch Challenges gefordert %

Jiose Woche v

werden und nutzliche Tipps fur Ezo,a
ein gesunderes Leben erhalten. o o
Nike setzt einen groRen Fokus
auf den Community-Gedanken
und starkt so die Bindung zu
seinen Kunden.

AN vou Verbundenheit

Die belgische Supermarktkette
Delhaize unterstutzt bei einer
gesunden Lebensweise, indem
sie 10% Rabatt auf Produkte mit
dem Nutri-Score A&B gewahrt.
Die gesammelten Punkte kénnen
entweder direkt in gesunde

Lebensmittel eingetauscht oder

an wohltatige Organisationen

y savin

gespendet werden.

gute Butscheidungen W\‘Hri
Rabatt belolhven Y,




SEIEN SIE EIN GUTES VORBILD

Bei all den Bemuhungen, lhre Kunden zu einer guten Lebensweise zu

verhelfen, sollten Sie eines nicht vergessen: Ihr Unternehmen. Fragen Sie

sich, was Sie tun kdnnen und gehen Sie als gutes Vorbild voran.

Nehmen Sie sich Zeit, um zu entscheiden, welche Werte Sie vermitteln

mochten und welche vielleicht auch von Ihnen erwartet werden. Schon kleine

Fir was stehe ich ()

Malnahmen, wie die Wahl des Materials Ihrer Kundenkarte kénnen ein Sig-
nal senden — es muss nicht immer das volle Programm sein.

PRAXISBEISPIEL

MensER NAVE
Lisa Muller

Rituald
sCHA

Mein Konto

Das Extrembeispiel: Patagonia

Die Outdoor-Brand setzt sich be-
kanntermal3en wie keine andere fur
den Planeten ein. Z. B. gehen mit
der eigens auferlegten Steuer
,Earth Tax", 1% der Einnahmen
direkt an Umweltschutzgruppen.
Das grolie Engagement wird mit
viel Loyalitat belohnt.

Rituals bietet zu seinem Kunden-
Programm ausschlieBlich eine
digitale Kundenkarte an. Die Karte
kann man in der App einsehen
oder in das Apple Wallet laden.

Auch Dehner setzt auf eine digitale
Karte, die mit einem QR-Code ver-
linkt ist. Die Kunden haben aber
auch die Wahl sich eine physische
Karte im Markt abzuholen.

s Dl
Ihre persdnliche
Mein Dehner Karte

MYDOOSO

-
GPay Mt ™

die Wahl zwischen .~

S zwel vachhaltigen

Alktivismus
‘Woerd aktiv
Freiwilligensrbeit

Kampagnen

Mehr
s
|

\
Gutes 1y, )
an \_/ i
e Motivierey,

Patagenia hat sich die sogenannte "Earth Tax” auferlegt, 1%
damit gemeinniitzige Umweltschutzgruppen, die sich

1% for the Planet

Alternativen

Wir besteuern
uns selbst

the Planet, und unterstiitzt
Schutz unserer Luft, Land

und Wasser iiberall auf dem Planeten einsetzen

Wen wir
unterstiitzen




BLEIBEN SIE SICH IMMER TREU

|(F) .
Wie Sie sicher festgestellt haben, gibt es viele Ansatze Corporate Social —|  + Wettbewerbsvorteil

Responsibility in Ihr Kundenbindungsprogramm zu integrieren. Durch die da- + positives Timaoe

i
mit einhergehenden Wertvorstellungen baut sich ein starkes emotionales + Vertrauen & Loyalitit

Band zwischen lhnen und Ihren Kunden auf. Die Konzentration auf ein hdohe- { N EW\PF@WMM@\A

res Ziel kann Sie von Wettbewerbern hervorheben und Ihr Markenimage po- i .
—— o ) , L+ Neukunden-Akduise  ~
sitiv starken. Das hélt nicht nur Ihre Kunden, sondern Iasst diese auch gut von | '™

lhnen sprechen. '

Ein wahrer Liebesbeweis:
eine Weiterempfehlung an Freunde.

Und nichts ist besser als eine positive Mund-zu-Mund-Propaganda als

Zeichen des Vertrauens. Neben Empfehlungen kdnnen neue Kundengruppen Kostenreduktion dureh
durch positive Presse oder Charity-Projekte zu Ihnen wechseln. Dabei kon- Energie- & Ressourceneffiziens
nen Sie durch CSR nicht nur ein gewlUnschtes Verhalten bei lhren Kunden / od@r?@&qcliw@
hervorrufen, sondern effektiv Ihren Umsatz steigern und Ihre Kosten senken. -

Worauf warten Sie noch? N —

Sughen Sie sich Werte,
die zu Ihnen passen und stehen Sie dazu.

Nichts wird heutzutage starker verurteilt als Greenwashing. Trotzdem soll- Greenwashing
ten Sie sich die Chance nicht entgehen lassen, sondern mit Bedacht handeln Kritische Bezeichnung far
und damit jegliche Angriffsflache von vornherein eliminieren. das 6ffentliche Anpreisen eines

Lo ) . . . . . umweltbewussten & sozialen Images,
Gehen Sie in sich und finden Sie eine Position, die Sie unabhangig vom

ohne konkrete Grundlagen zu liefern.
wirtschaftlichen Faktor vertreten. Bleiben Sie authentisch, treffen Sie alle lhre
Entscheidungen aus dieser Haltung heraus. Binden Sie lhre Kunden ein.
Sprechen Sie transparent und ehrlich Uber Ihr Vorhaben. Trauen Sie sich
auch lhre aktuelle Position zu schildern, wenn Sie konkrete Ziele verfolgen

und sich zum Besseren andern mochten.

Handeln Sie ergebnisorientiert und sprechen Sie regelmalig Uber lhre
Werte und Fortschritte. Stellen Sie sicher, dass das gesamte Unternehmen
lhre Haltung teilt und danach handelt. All Inre Entscheidungen sollten von nun
an auf lhre Werte abgestimmt und konsequent gelebt werden.

Pragen Sie sich die Leitlinien gut ein: authentisch, transparent, ergebnis-
orientiert und konsequent. Diese werden lhnen bei dem Loyalty Trend wieder
begegnen, den wir als zweites ausgewahlt haben.
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ES BLEIBT WEITER EMOTIONAL

Bestimmt ist Ihnen Customer Experience bereits ein Begriff, als Beschrei-
bung fur das Gesamterlebnis der Kunden mit einem Unternehmen. Einen

Customer Experience

das Kunden-Erlebnis beschreibt,

spannenden Schritt weiter gehen Sie mit unserem zweiten Loyalty Trend- die Wahrnehmng einer Marke

. — o ) uber alle Touchpoint,
thema, Experiential Rewards, der Belohnung durch Erlebnispramien. Damit

durch alle Kunden-Lebensphasen
schenken Sie einzigartige Erfahrungen, die Uber lhre eigentlichen Belohnun-

gen innerhalb Ihres Kundenbindungsprogrammes hinaus gehen und damit die (’7";;"‘;-\.
e PCley, . T
Erwartungen lhrer Kunden Ubertreffen. “:*E‘.f‘?f/f/g/ P@],t'," ~—_
T Chley, . Mards
Wie in dem vorherigen Trendthema, gibt es auch hier viele Wege Erlebnis- Is Fg"w/e;*"“

pramien in Ihr Kundenbindungsprogramm einzubauen. Je nach Branche und
Zielgruppe kénnen Sie aus einer Vielzahl an Aktionen wahlen.

—

Konzerte Q# Stil-Beratung

Sportveranstaltungen (- Hautpflege-Beratung
| Theater @ //'/ Y Personal Trainer
Eusw. / Ernahrungs-Beratung

| -
etc.

Konzert- & Bventtickets Perssvliche Beratung

'/-Igac-ksta o-P: e ) —
L ge-Passe ) S Q

' VIP

Ski-Tour

Topfer-Kurs Private Museumsfuhrung

Wein-Tasting . Meet & Greets
Koch-Kurs Exkl. Kollektionszugang VIP-Erlebmisse

Freizeitaktivitaten

Blick hinter die Kulissen

Manschaftstraining besuchen

I { Stadte-Trip
| | | | | | Urlaubsreisen
(| —

Stadion-Durchsage machen | Gruppenausflige
Things money - Einladung zu Promi-Events Reisen & Ausfliige JLetc
can't buy uvm.
= ~
Wie Sie sicher festgestellt haben: Experiential Rewards gehen mit einigen \\\ / ’
Herausforderungen einher. Exklusive Events konnen sehr kostenintensiv 1,
werden. Neben der finanziellen Investition erfordern diese Angebote ein hohes Kosten 4/(’7
Mal an Organisation und zeitliche Ressourcen. Damit die Kunden das Ange- Organisation ;9)
bot einlésen, mussen Sie klar und verstandlich kommunizieren. Sie missen Eivlssharkeit
auf die Bedurfnisse Ihrer Kunden achten und sich den stetigen Veranderun- Datenumfang

gen |hrer Vorlieben anpassen. Sie bendtigen dementsprechend umfangreiche
Daten und Analysen zur optimalen Personalisierung. Warum also die Muhe?

GEWINNEN. GLUCKLICH MACHEN. HALTEN.| Datalab.



HINTERLASSEN SIE EINDRUCK

Naturlich spricht nichts gegen transaktionale Belohnungen in Form von
Geldpramien oder Rabatten. Sie erfreuen Sich groller Beliebtheit. Gewiss i 1
macht eine Ersparnis von 15% beim nachsten Einkauf Freude, doch diese ist AMT__
nur von kurzer Dauer und bereits nach wenigen Tagen vergessen. Im Ge- Teil 2, Seite 7
dachtnis bleiben hingegen personliche, exklusive Pramien, weshalb Sie zu-

satzlich Uber erlebbare und emotionale Belohnungen nachdenken sollten.

Rationale Ebene — Transaktionelle Belohnung
zuverlassig, direkt, bequem, berechenbar, vergleichbar,

Emotionale Ebene — Experiential Rewards
personlich, einzigartig, Uberraschend, wertschatzend,
?,\ langanhaltend, aufwendig, nennenswert

gewodhnlich, bekannt, einfach

Leh bekomme / e biv ein

ﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁ wertvoller Kunde!”

Zi“\
Mit einer rein monetaren Belohnung machen Sie lhren Kunden eine + Einzigartigkeit
Freude. Jedoch sind Sie nicht der Einzige, der um die Loyalitat des Kunden @G@G\Ama@r dem Wettbewerh

wirbt. Mit Belohnungen auf der emotionalen Ebene heben Sie sich von Ihren + Weiterempfehlungen

Mitbewerbern ab, ohne im Rabatt-Kampf zu enden und bringen Ihre Wert- durch spanende Erzanlumgen

schatzung zum Ausdruck. P
</ + Einpragsamkelt

Experiential Rewards sind besonders in langfristigen Beziehungen von als bleibende Erinnerung

Wichtigkeit. Oder welches Geschenk wurden Sie in |hrer Beziehung zum
+ Verbundenheit

. e
durch Commumity-Gefinl -
\ \

danach von diesem Erlebnis erzdhlen — und damit Inre Marke bewerben. \

Jahrestag wahlen? Ein exklusives Event ist nicht nur besonders einpragsam,

es starkt auch die Verbindung zur Marke und Iasst Ihre Kunden noch lange
~

Langanhaltende Erinnerungen,
flr eine langanhaltende Beziehung.

Im Gegensatz zu herkdmmlichen Pramien, heben Sie sich mit einem ein-
maligen exklusiven Angebot ab und bieten ein unvergessliches Erlebnis, das
unmittelbar mit hrer Marke verknUpft ist. Relevanz hat Ihr Event nur, wenn es

~

personalisiert und auf die Interessen Ihrer Kunden abgestimmt ist. (  Exklusivitat

Machen Sie es Ihren Kunden einfach ihre Erlebnisbelohnung einzuldsen _J Personalisieruny
und eine rundum positive Erfahrung zu machen. Dazu gehort gute Planung, \\,\ Einfachheit
Organisation und Kommunikation. Seien Sie konsequent; mit regelmalligen \.‘ Konsistenz

—

Aktionen hinterlassen Sie einen langanhaltenden Eindruck.
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PRAXISBEISPIEL

Der FulRballclub Arsenal

My Arsenal Rewards points can be redeemed for

exclusive Arsenal related rewards, prizes and money
These include:

. : CHOOSE YOUR MEMBERSHIP
London bietet mit My Arsenal

Rewards unvergessliche RED

Money-can‘t-buy-Erlebnisse. ——

JUNIOR GUNNERS

Membership for 0-18 year olds

So erhalten treue Mitglieder

FIND OUT MORE

FIND OUT MORE

u.a. eine Besichtigung des

Trainingsgelandes, signierte

Trikots oder einen Spieltag im /
VIP-Bereich mit Bewirtung. / )

Je hoher die Loyalitat,
" desto exklusiver die Pravmien i

Enjoy Exclusive Events

Join to start enjoying member benefits today.

& Jti o Bei Hugo Boss erhalten die
e ' Mitglieder der ,,My Hugo Boss
" " ! Experience" die Moglichkeit

Die US-Kette Nordstrom
bietet im ,, The Nordy Club®
status-gebundene Vorteile.

auf Personal Shopping, Private
Sale und Einladungen zu

Events in den Filialen. Zudem

Mitglieder mit dem hochsten steht ihnen ein friher Zugang

Status erhalten Zugang zu ein- zu neuen Kollektionen und die

zigartigen Events, wie Mutter- Maoglichkeit zur kostenlosen

tags-Brunch, Private-Shopping Personalisierung von

oder Hausbesuche von

Produkten zur Verfugung.

Stylisten.

I\

ALTERATIONS
SERVICE PPING

BOSS
Noch vor allen
"Unlock-R Produkte nur fiir under:n Einladungen zu
Aktion fiipledler A Eipres

Recgiatriare cich jett und sichere dir n noch ver
i exklusive Procukte, die

rur Mitgliedern zur Verfogung stehen.

vontollen AK Unsare Mitglieder weren regelmafli 7
‘anderen, lass Produlde personalisieran besanderen Store- und Brand-Events
und nimm an Live-Shopping-Evenes teil eingeladen.

Sichers dir exkiusive Rewords, wenn du
fr einen bestimten Betrag sheppst




HAPPY END?



GLUCKLICH BIS IN ALLE EWIGKEIT

Wenn wir zum Ende unseres Whitepapers eines mithehmen, dann dass es
das eine Happy End nicht gibt. Eine stabile Beziehung ist nichts, was Sie er-
reichen kénnen, sondern etwas woran Sie kontinuierlich arbeiten missen.

GEWINNEN.
Bauen Sie liebevoll eine Beziehung auf.

Mit einem Blick auf die Love-Story zwischen zwei Personen, nehmen wir Hallol

viel fur unsere Kundenbeziehung mit. Im ersten Teil haben wir ersten Kontakt

zu unseren Kunden aufgenommen, ihre Kontaktdaten erfragt und um ein Opt- .
\

In fur eine weitere Kommunikation gebeten. R o
!

AulRerdem haben wir versucht lhre Kunden besser kennenzulernen und Erzanl mir
dazu verschiedene Mdoglichkeiten betrachtet, relevante Kundendaten entlang mehr iber dich
der Willkommensstrecke zu generieren. Dabei stach der Gamification Ansatz ,r/"”“"
heraus, der Ihre Kunden spielerisch dazu ermutigt, von sich zu erzahlen. Mﬂ‘“‘/\

GLUCKLICH MACHEN.
Finden Sie heraus, was lhre Kunden wollen.

\.

D

Nach dem ersten Schritt sind wir in Teil 2 tiefer ins Gesprach eingestiegen. —0) —

.
S

Nun, da die Kontaktdaten erfasst sind, haben wir die Rahmenbedingungen fur X s
gung Tch wmelde wich bei dir |

eine Kommunikation abgesteckt und herausgefunden, wen Sie genau anspre-

chen und welchen Kommunikationskanal diese Person préferiert. Q’_)ﬂ,,.//
{

Wir haben nach Gesprachsinhalten auf Basis der Kundendaten gesucht, L Das @@MIH dir? ﬁ’
und Werteversprechen ermittelt, um Ihre Attraktivitat zu erhdhen und diese Das mache ich auch gerne.
Vorteile zum richtigen Zeitpunkt im Customer Lifecycle zu erwahnen. Zudem '\\
haben wir Geo-Targeting als Gesprachsausloser in Betracht gezogen. S~ r//w

e

Dass es besonders wichtig ist, die Daten zu pflegen und aktuell zu halten, H:a Tch weilk, .~
haben Sie durch den Closed Loop der Datennutzung auffrischen kénnen. Da- du magst das vieht mer.
mit Sie allen Kunden zuhoren und so personalisierte Inhalte senden kénnen,
haben wir Sie auf Machine Learning aufmerksam gemacht. >

Damit sich die Muhe lohnt und Sie sich der Treue lhrer Kunden sicher sein Sind wir v eiver :Q :
kdnnen, haben wir Ihnen im dritten Teil die drei Pfeiler der Kundenloyalitats- festen Beziehung?
messung vorgestellt. Unter dem Bereich der Kundenaktivitat haben wir ein l’_f
besonderes Augenmerk auf die Einlose-Rate gelegt. Im Kaufverhalten haben I )

wir uns auf den Customer Lifetime Value fokussiert und sind bei der Kunden- —

zufriedenheit auf die Kennzahl des Net Promoter Scores eingegangen. B
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HALTEN.

Entwickeln Sie sich standig weiter.

Zu guter Letzt haben wir uns im vierten Teil damit beschaftigt, die Kunden-
beziehung aufrecht zu halten und sind dazu auf zwei grolle Loyalty Trends
eingegangen. Corporate Social Responsibility, stellt eine Mdéglichkeit dar,
Kunden an sich zu binden, indem Sie gesellschaftliche Verantwortung Uber-
nehmen und diese Werte mit Inren Kunden teilen. Dadurch entsteht ein enges
und besonderes loyales Band zwischen ihnen, welches Sie in Form von er-
hohter Aktivitat und Treue zurlckgespielt bekommen.

Der andere Trend, die Experiential Rewards, erreicht Ihre Kunden eben-
falls auf emotionaler Ebene. Wir haben Sie ermutigt, lhre Wertschatzung in
Form von erlebbaren und einzigartigen Events zum Ausdruck zu bringen. Mit
der erfolgversprechenden Aussicht, dass Sie sich abheben und dartber hin-
aus eine starke Bindung zu lhren Kunden aufbauen. Die gemeinsam geteilten
Ereignisse erzeugen ein starkes Wir-Gefuhl, dass sich auf die Marke Ubertragt
und in der Verbindung mit der Erinnerung unvergesslich bleibt.

Wie sie festgestellt haben, ist der Weg einer glicklichen Kundenbeziehung
ein langer. Wie jede Liebesbeziehung ist auch die zwischen lhren Kunden und
lhrem Unternehmen eine ganz besondere.

Teilen wir' die gleichen

e W@rWorer@llmw@@w?

\
‘\

Daron werde ich wich

Immer erinverwl

\ N
™
\\\ l;
_ \%j{?
\
\

N
was halt die Liebe voch filr

s bereit?

FAZIT:

Jede Beziehung ist einzigartig.

In unserer Whitepaper-Reihe konnten wir viele der spannenden Themen
nur anrei3en.

Sollten Sie nun vor der Frage stehen, wie Sie die Inhalte konkret in Ihrem
Unternehmen umsetzen kénnen, stehen wir von Datalab Ihnen jederzeit
gerne zur Seite und begleiten Sie in der Ausarbeitung und Umsetzung Ihrer
kundenzentrierten Loyalty-Strategie.
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SIE HABEN NOCH FRAGEN?

Wir bei Datalab sind darauf spezialisiert, Unternehmen in lhrer Beziehung
zu lhren Kunden zu unterstutzen.

Zur nachhaltigen Steigerung des Customer Equity — dem Gesamtwert all
lhrer Kundenbeziehungen — unterstitzen wir im ersten Schritt beim Aufbau
und der Optimierung von Loyalty- und Kampagnenmanagement-Lésungen.
Im Anschluss helfen wir im Rahmen der Datenanalyse mit innovativen Ansat-
zen und Methoden dabei, die eigenen Kunden besser zu verstehen und sie
zielgerichteter anzusprechen. Dartber hinaus betrachten wir im Rahmen der
Capital Activation den Schatz Ihrer Kundeninformationen ganzheitlich und
treffen Ableitungen zur Optimierung lhrer Kernprozesse.

Unsere Experten unterstitzen Sie gerne
Im Ausbau lhrer Kundenbeziehung.

N\ +49(211) 417 419 670

(2 info@datalab-crm.de

’( https://www.xing.com/pages/datalab-gmbh

m https://www.linkedin.com/company/datalab.-gmbh/

Ich bin gerne fur Sie da!

Silke Peters

Head of Loyalty
DataLab. GmbH

+49 176 10140012
speters@datalab-crm.de
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