GEWINNEN.
GLUCKLICH MACHEN.
HALTEN.

WENN SIE LOYALE KUNDEN GEWINNEN MOCHTEN,
STELLEN SIE SICH 4 FRAGEN!
Die Antwort auf eine dieser Fragen luften wir in unserem ersten Teil.
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GEWINNEN.
GLUCKLICH MACHEN.
HALTEN.

WENN SIE LOYALE KUNDEN GEWINNEN MOCHTEN,
STELLEN SIE SICH 4 FRAGEN!
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\fﬁi?_aff WIE LERNE ICH MEINE KUNDEN KENNEN?
Zu Beginn fuhren wir Sie durch den Anmelde- und Willkommensprozess
FRAGE und zeigen lhnen, wie Sie durch Gamification spielend einfach an

Kundeninformationen kommen.

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 Ihre Kunden Uberzeugt.

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

WIE BLEIBT DIE KUNDENBEZIEHUNG SPANNEND?
Damit sich lhre Kunden auch langfristig an Sie binden und interessiert blei-
FRAGE ben, stellen wir Ihnen aktuelle Loyalty Trends vor.
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“Liebe Leserinnen, liebe Leser,

wir alle wissen: die aktuelle Situation ist angesichts der Lage durch die
Pandemie und den Krieg in der Ukraine sehr angespannt. In vielen Be-
reichen kommt es zu Preissteigerungen und die Konsumbereitschaft
ist deutlich gehemmt.” Gerade in einer Zeit, in der Kunden verstérkt auf
ihre Ausgaben achten, lohnt sich die Investition in die Kundenloyalitat.

Wichtig ist, sich mit dem Aufbau einer loyalen und wirtschaftlichen Kun-
denbeziehung zu befassen.

Am Anfang lhrer Kundenbeziehung steht das Kennenlernen. Sie mus-
sen Ihre Kunden identifizieren kbnnen und relevante Daten im Rahmen
der Anmeldung abfragen. Die erste Transaktion bietet oft zu wenig In-
formationen, um die Customer Experience im Sinne des Kunden zu
personalisieren. Die Anmeldung bietet die Chance des ersten Ein-
drucks - was Sie hier verpassen, lasst sich schwer im spéteren Verlauf
nachholen.

Beachten Sie, dass die Abgabe von Daten beim Kunden immer eine
Erwartungshaltung weckt - sie gleicht fast eines unausgesprochenen
Auftrags. Diese Daten sind unbedingt in der Customer Journey zu be-
rucksichtigen, um auf Winsche und Beddrinisse einzugehen und eine
langfristige Beziehung aufzubauen.

Fur die stetige Weiterentwicklung und Optimierung ist es essenziell,
sowohl alle Kundenaktivitdten zu messen als auch auf die veranderten
Kundenbedurfnisse und gesellschaftlichen Trends zu reagieren.

In diesem vierteiligen Whitepaper begleiten wir Sie auf Ihrem Weg
entlang der Kundenbeziehung. Gerne unterstitzt Datalab Sie auch
daruber hinaus, lhre Kunden in diesen unsicheren Zeiten starker an
sich zu binden.

Viel Spal’ beim Lesen winscht lhnen

Cecilia Floridi

Geschaftsfuhrerin
DatalLab. GmbH
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NAHE ZUM KUNDEN GEWINNEN

€€ Get closer than ever to your customers.

So close that you tell them what they need

well before they realize it themselves. gy

Nur wer seine Kunden gut kennt, kann auf ihre Bedurfnisse, Winsche und
Anforderungen eingehen. Insofern lasst sich nicht bestreiten: Kundendaten
sind ein wichtiger Erfolgsfaktor fur Ihr Unternehmen und das Kundenbin-
dungsprogramm der beste Weg diese wertvollen Informationen zu erhalten.

Mit jeder Anmeldung zu lhrem Kundenbindungsprogramm erhalten Sie
personenbezogene Daten von lhren Kunden. Diese gilt es im Willkommens-
prozess mit weiteren Zero Party Data zu vervollstandigen. Zusatzliche
Einblicke bletet Ihnen das individuelle Einkaufsverhalten der Kunden
(Elrst Party Datér) Umfragen und Gewinnspiele kénnen im nachfolgenden
Verlauf Threr Kundenbeziehung dazu dienen, die gesammelten Daten, um
wichtige Erkenntnisse zu erweitern. Auf diese Weise lernen Sie Ihre Kunden
immer besser kennen und kénnen ihnen das bieten, was sie bendtigen. Eine
weitere externe Datenquelle stellen Second Party Data und Third Party Data

dar, auf die wir im zweiten Teil nochmal zu sprechen kommen.

Fest steht: Wenn Sie es geschickt angehen, erzahlt Innen der Kunde gerne
freiwillig mehr Uber sich. Mit Messung der Programmaktivitat Ihrer Kunden
erhalten Sie z.B. Informationen Uber gesammelte Punkte, eingeldste Pramien
und Aktionen, an denen diese teilgenommen haben. Erganzende Beobach-
tungen zum Kundenverhalten helfen Ihnen relevante Angebote, Preise und
Rabatte gezielt auszuspielen. Die gesammelten Daten ermoglichen ein per-
sonalisiertes Kundenerlebnis, um den Kunden zu jeder Zeit, Uber alle Kanale
in den Mittelpunkt zu stellen.

Steve Jobs

ZERO PARTY DATA

Daten, die Kunden

dem Unternehmen freiwillig
z.B. bei einem Anmeldeprozess
zur Verfligung stellen

(z.B. Name, E-Mail-Adresse)

4__4»———\_\

(RST PARTY DATA‘)

Daten,

die vom Unternehmen zum Verhalten
der Kunden erhoben werden

(z.B. Einkaufs- und Klickverhalten)

SECOND PARTY DATA

Daten, die von Partnern an

Ihr Unternehmen (ibergeben werden

THIRD PARTY DATA

Daten, die von Dritten

erfasst und lhrem Unternehmen
bereitgestellt werden

(z.B. Cookies, Web-Analyse)
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DIE RICHTIGEN FRAGEN STELLEN

Fallen Sie nicht gleich mit der Tur ins Haus! Gehen Sie es langsam an
und bauen Sie eine Bindung zum Kunden auf. Sie wirden |hr GegenUber
beim ersten Date auch nicht nach dem Bankvermogen fragen. Ihre Kunden P
sollten Sie im ersten Schritt einfache personenbezogenen Daten fragen. /// Hi, \\

Sinnvoll ist, neben E-Mail-Adresse und Passwort, im ersten Kontakt (/IPNWC ich dich fragen, \
herauszufinden, wie Sie Ihre Kunden in Zukunft ansprechen kénnen und \

. wiednheift?
sichern Sie sich das Geburtsdatum, indem Sie dem Kunden die Aussicht e —

AN

~A.

auf eine Geburtstagstberraschung geben. So kénnen Sie persdnliche Ge-
burtstagsgrulle verschicken und wichtige Erkenntnisse bzw. Customer
Insights fUr lhre Kundenstatistik gewinnen. Diese Felder sollten in Ihrem
Anmeldeprozess verpflichtend sein, um die erste Grundlage fur eine per-
sonalisierte Customer Journey zu schaffen.

Fokussieren Sie sich auf relevante Daten.
Weniger ist mehr!

Die Frage nach der Adresse, wird lhnen zum Versand einer physischen
Kundenkarte gerne beantwortet und kann zusatzlich eine geografisch se-
lektierte Ausspielung der Kommunikation sicherstellen. Nicht zu vergessen:
Die Abfrage nach dem Opt-In fur den Newsletter, damit Sie und Ihre Kun-
den in Kontakt bleiben. Fokussieren Sie sich auf die Erhebung relevanter
Daten. So wird die Hurde fur den Kunden so gering wie moglich gehalten.

E-Mail-Adresse

Zur T
Kontaktanfnahme
Passwort — .
W ~7 " Login zum
Kuwndenkonto
~_ Vor-und Nachname
0
0\%@0;0 \\6\6()< |
. el AW
Fie WO ?W\U\V\-\WX\O ( Geschlecht / Anrede
Vol ,'
L Geburtstag ___— fiir persovliche
Gevurtstagsaoriibe
zur Zustellumg der & T
physischen Kundenkarte - adresse L/ Kondenstatistic )
& _— ~_
Kundenstatistik
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PRAXISBEISPIEL

Registrieren Registrieren

myKiK,

Freu Dich auf giinstigeres,
hequemeres und span: nenderes
Shoppen mit der myKiK Vorteilskarte

Neues Kundenkonto erstellen Profi(vervolistandigen

< Registrieren

Zuriick Profilvervolistindigen

Registrieren

ofilvervolistandigen

holen”
m e

Zuriick

| Registrieren |

schvell & einfach

Die Registrierung fur den Member
Club von H&M findet entweder
auf der Website oder der App

LR

www2.hm.com w O

# L a9 @

Einloggen

Werde Member und verpass nie wieder Angebote, Rabatte
oder Bonus-Gutscheine.

statt. Nur die wichtigsten Daten
werden abgefragt. Optional
kénnen vom Kunden weitere

1M AdieRE . © N1 Wl 28%8

www2 hm.com [¢]
ANZEIGEN

Informationen angegeben werden.

=M 2LQOQ Die Kundenkarte ist digital und

inmerken  Passwort vergessen?

Jetzt Member werden

wird als Barcode angezeigt.

Werde Member und verpass nie wieder Angebote,
Rabatte oder Bonus-Gutscheine.

E-Mail * letzt Member werden

Fmationen zur Mitgliedschaft

Passwort erstellen *
ANZEIGEN

1GroBbuchstabe

Geburtsdatum *

Iwmmer griffoereit
mit digitalem Barcode
v der App

MACH MEHR DARAUS! v

Ja, ich méchte Angebote, Style-Updates und

i s
jen zu Events und Sale per E-Mail j -

o
Wonschst du dir modische Inspiration in deinem ~/
s

Wahle ein Geschlecht

{i
Belolmung fiir

eusateliche Angaben

Postleitzahl

Ja,ich machte Angebote, Style-Updates und
ladungen zv Events und Sale per E-Mail

Kik macht die Registrierung far
seine my-Kik Vorteilskarte in der
App besonderes einfach.

Dafur werden die abgefragten
Daten in vier kurze Abschnitte
unterteilt und senken damit die
Hemmschwelle zur Vervollstandi-
gung des Profils. Abschliellend
wird die Entscheidung nochmal
durch das Anzeigen der Vorteile .-
bestatigt. e

Dein myKiK Kundenkonto wurde
erfolgreich erste((t!

Jet=t Deine Vorteile
entdecken!

Weiter

DIGITALE myKIK VORTEILSKARTENNUMMER
98602555470

Noch 4 Einkaufe bis zum néchsten Preisvortell

Member

Lisa Miller
e

= #M L Q0@

Die Plus-Mitgfiedschoft erreichst du beiS00 p
Il Member-1D anzeigen

{Gb Einsteliungen

HALLO Lisa

0 Punkte

@ Mene -
Bestellungen pe Punkte (1) o

Alternative Member-IDs ‘

Uber die Mitgliedschaft

SU Mitgliodschate 125 Meine Punkte

@ 1

(D) MeineBestellungen
{0} Kontoeinstellungen ‘ >
>

£ Meine Punkte



WIE ERFAHRE ICH MEHR?

Sie haben den ersten Kontakt geknupft und die ersten Kundendaten
durch die Anmeldung erhalten. Doch auf dem Weg zur direkten 1:1 Kommu-
nikation benétigen Sie nun weitere Einblicke in die Interessen des Kunden.
Nach Abschluss der Anmeldung haben Sie die Mdglichkeit innerhalb der
Willkommensstrecke mithilfe von klickbaren Praferenzen nach dem eigentli-
chen Registrierungsprozess im Kundenkonto oder in einer E-Mail bestehende
Daten vom Kunden anreichern zu lassen. Lernen Sie lhre Kunden besser
kennen, indem Sie gezielte Fragen stellen. Die folgenden Beispiele zeigen
vereinfacht auf, wie die Fragestellungen je nach Branche variieren kénnen.

Fashion-Store
Ausspielung relevanter

. Kommunikationen anf Basis

~

-
N J

~— " der Kundevinteresse
Produktkategorie _— MV‘ N m b
\, N
~— {»74‘J
Stilrichtung ‘ ‘ N
Geographic Targeting
£B. fiir ortsgebundene
@ & Events und Avgebote
\\\
Mobilfunknummer — ‘\\

N, T~

zusatzlicher
Kommunikationskanal

Die Liste moglicher Fragestellungen ist endlos. Doch aufgepasst: Stellen
Sie nicht zu viele Fragen. Machen Sie sich sorgféltig Gedanken Uber lhre
Fragestellungen, sowie die Reihenfolge und Prioritat.

Food-Retall

HaushaltsgroRe

o4

Ernadhrungspraferenz

Q

e J VEGAN

REGIONAL

Lieblingsfiliale

Wahlen Sie lhre Fragen

je nach Kommunikationsziel aus.

Kunden sind nur bedingt gewillt ihre Informationen preiszugeben und
erhéhen damit auch ihre Erwartungshaltung. Auf Basis der erhobenen Daten
kénnen Sie entscheiden, wie und worlUber Sie am besten mit lhren Kunden
kommunizieren. Sie kdnnen diese Erkenntnisse dartber hinaus fur die Pro-
duktentwicklung verwenden und haben zudem eine solide Grundlage, um
bestimmte Zielgruppen zu bilden.
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PRAXISBEISPIEL

Eine einfache und schnelle
RegIStrlerung fur dle Dehner \Ilﬂi'!\&I)F:llfﬁll{/// - J_c’s’gs’,l*sfmglg’@’l’f
Vorteilswelt auf dehner.at AN i oeringe Hilrde zur Avmeldung

Es werden die wichtigsten
Daten bei der Registrierung
abgefragt. Im nachgelagerten

Prozess konnen Kunden ihre Willkemmens-Mail

Interessen angegeben
(Garten, Balkon, Hund, Katze).

Jetzt alle Mein Dehner Vorteile entdecken

MEIN DEHNER/

MEINE WELTY

B@er&H'i@MM@s—W\ml

Jetat besondere Vorteile sichern

Willkommen bei Mein Dehner

MEIN DEHNER?
MEINE WELT/

Liebe Lisa Maller,
herzlich willkommen in der Mein Dehner Vorteilswelt!
Ab sofort profitieren Sie von zahlreichen Vorteilen und exklusiven Angeboten.
Als Dankeschon schenken wir Ihnen heute Ihren personlichen 5 %

Willkommenscoupon®, Gen Sie in Irem Markt oder online einiosen konnen.
Den Coupon haben wir bereits in Ihrem Mein Dehner Konto hinterlegt

2 Meine Hunde & Kaczen.

Ihre Mein Dehner Karte liegt fir Sie in Inrem Markt bereit.
Kommen Sie vorbel und wenden Sie sich an unser Mein Dehner Team!

B

‘Wir freuen uns auf thren Besuch!
Tk Pllin Debnee Team

Bestétigen Sie Ihre Registrierung
zur Mein Dehner Vorteilswelt

Jetzt Registrierung bestatigen ™

Lisbw lr,

Lisa Maller
Ihre persénliche
Mein Dehner Karte

MY000499

vielen Dank fir Ihr Interesse an der Mein Dehner Vorteitswelt
Damit Sie von allen Vortellen profitieren knnen. bestatigen Sie bitte Ihre Teilnahme.

Jotzt Registrierung besttigen

Ihre Mein Dehner Vorteilswelt

Diese doppelte Bestitigung ist zu Ihrem eigenen Schutz und steltsicher, dass Ihre 7o
E-Mad-Adresse nicht un on Dritten verwendet wurde. (@)
Wurde thre E-Mail-Adresse ohne Ihr angegeben, bitten wir Sie diese E-Mail zu p P
ignarieren. Ihre Daten werden automatisch wieder geldscht.
TREUEBONUS
Vielen Dank fur thre Registrierung! i Ihre Treue wird belohnt: je nach Ansparguthaben pro Kalenderjahr sparen Sie bis zu

T Wi Dbose oo

Unsere Informationspfiicht 2ur Datenverarbeitung gem. Art. 13 DSGVO finden Sie hier.

_
<)
MEIN DEHNER PREISE

Profitieren Sie von unseren exklusiven Mein Dehner Preisen fur ausgewahite Produkte.

i (\ N

- c2)
GEBURTSTAGSUBERRASCHUNG

2u Ihrem Geburtstag wartet ein attraktiver Vorteiiscoupon auf Sie

,f ®

TIERGESCHENKE

i Sie haben einen Hund oder eine Katze?
1 Ihren vierbeinigen Liebling belohnen wir zum Geburtstag.
> Jatzt Geburtsdatum hinterlegen

& 4 fé]ch e . : )

P/f‘o d bﬁ"ﬂ -~ VERLANGERTES UMTAUSCHRECHT
k‘ 96 0‘/ e » - = Mehr Sicherheit fur Sie: GenieGen Sie den Vorteil von 30 statt 14 Tagen.

fer E/Iqb/h fer@la {' GR-Code zur
B[/&/C/,,M "9 vy, L Kundenkarte :

N\




SPIELERISCHES KENNENLERNEN

Wir wissen, die Aufmerksamkeit der Kunden zu gewinnen, ist keine leichte
Aufgabe. Es kostet oft viel MUhe und Zeit, die Kunden dazu zu bringen lhnen
freiwillig personliche Informationen und Einblicke in ihre Interessen zu geben.
Eine ungezwungene Art dem Kunden naher zu kommen, bietet Gamification. ¥ 5?\6\@(\60\/\

oo
Gamification ist ein Ansatz, der die Interaktivitdt fordert in dem er den V\V\)V"XVW\

menschlichen Spieltrieb nutzt und spieltypische Elemente in Prozesse und X 6>\V“C0‘0v\
Anwendungen einbindet.? Mit einer unverfanglichen Kommunikation, attrakti-

ven Gestaltung und hohen Nutzerfreundlichkeit, also Usability, machen Sie es

dem Kunden spielerisch leicht von sich zu erzahlen.

Kunden entwickeln Freude daran,
Daten Gber sich preiszugeben.

Ubertragen auf unsere Abfrage der First Party Data locken Sie mit der
interaktiven Gestaltung des Kundenprofils Ihre Kunden aus der Reserve und
erhalten wertvolle Daten durch einen Fragebogen mit Spalfaktor.

Der Einsatz von Bildern, Schiebereglern, einer emotionalen Ansprache und
weiterer spieltypischer Elemente lasst die Abfrage deutlich schneller und gelo-
ckerter erscheinen. Daruber hinaus kommt |hren Kunden der Prozess durch
seine hohe Benutzerfreundlichkeit entgegen. Denn so viel ist bekannt: Kunden

sind allgemein eher bereit, Fragen zu beantworten, wenn sie einen personlichen

‘1 @Grinde etwas zu erzahlen: |
\ — B

Nutzen daraus ziehen kénnen. Wenn sie entweder eine kleine Belohnung dafur

erhalten, zum Beispiel in Form von Punkten, ihnen die Abfrage Spal bereitet 1

u

oder sie darUber aufgeklart werden, warum das Unternehmen diese Daten

erhebt. Durch die Interaktion und eine ehrliche Begeisterung fordert die spiele- /Lol bekomme etwas dafiir.

rische Form einen inneren Anreiz bzw. die intrinsische Motivation der Kunden. LES macht wmir Spall”

Ich verstehne, warnm Sie das

von Wir wissen mochten.”
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PRAXISBEISPIEL

Genau richtig macht es unter

Is this your style? anderen Stich Fix mit einer simplen
like und dislike Abfrage. Mit Punk-
ten werden zusatzliche Angaben
bei North Face belohnt. Adidas
und BergFreunde setzen auf klare

Is this your style? Piktogramme mit kurzen Schlag-

worten.

@ @ Punkte kbunew

zusatzliche Anreize bieten

Only some pieces?

©@e® |

\ How do you explore?
10 POINTS

Only some pieces?

There are so many ways to engage with nature. Tell us your favorite to earn 10 points.

HOW DO YOU EXPLORE?

. - Ski/Snowboard Hike/Trail Run Climb

Aofrage de

Praferenzen mithilfe
eivies interaktiven Fragebogens
und ansprechenden Bildern

WAS SN0 DEIE WTERESSEN? Pop-Up-Fenster
s, woflir du dich int ler hauptsichlich einkaufst, und wir zeigen dir die passenden Artikel, die es nur fir Members gibt. kOVIVI@Vl Z/M‘/‘ ’B@ﬁm—{’woy‘—{‘“‘/‘@
motivieren

MEINE NEWSLETTEREINSTELLUNGEN

ICH INTERESSIERE MICH BESONDERS FUR...

. A (AGl/] HOCHTOUREN &
Grafiken und Piktogramme

erleichtern die Abfrage a]Xr @ @Z?{\’j

-

KLETTERN BERGSTEIGEN EXPEDITION TREKKING

ZELTEN & CAMPING WINTERSPORT KINDER BIKE-SPORT




DER ANFANG IST GEMACHT

Sie haben im ersten Teil unserer Whitepaper-Reihe erfahren, wie Sie be-
reits beim Anmeldeprozess am besten auf Ihre Kunden zugehen und welche
Moglichkeiten Sie haben, diese besser kennenzulernen. Fallen Sie nicht mit
der TUr ins Haus. Stellen Sie Fragen, die Sie zu Ihrem persénlichen Ziel fuh-
ren, um lhre Kunden nicht mit einer langen Liste abzuschrecken. Sorgen Sie
dafur, dass Ihre Kunden gerne Uber sich erzéhlen und geben Sie ihnen ein
gutes Gefuhl. Schon haben Sie die ersten Schritte gemacht und erhalten als
Dank persénliche Kundendaten.

Nun stehen folgende Fragen im Raum: Wie kann ich die gesammelten In-
formationen Uber Demographie, Interessen und Einstellungen nutzen? Wie
helfen mir diese Daten, um eine langfristige und stabile Kundenbeziehung
aufzubauen? Wie kann ich dem Kunden zeigen, wie wichtig er mir ist?

Die Antworten auf diese Fragen, haben wir fur Sie im nachsten Teil zu-
sammengetragen. Dann fokussieren wir uns darauf, wie lhre gesammelten
Daten in verschiedenen Unternehmensbereichen genutzt werden kénnen.
Besonders hervorheben wollen wir dabei die Personalisierung von Kommuni-
kationsinhalten und geben lhnen dazu eine Schritt-fur-Schritt-Anleitung, wie
Sie bei der Personalisierung am besten vorgehen!

AUF DIESE FRAGE GEHEN WIR IM NACHSTEN TEIL EIN:

WIE SPRECHE ICH MEINE KUNDEN AN?

GEWINNEN.
GLUCKLICH MACHEN.
HALTEN.

GEWINNEN MOCHTEN.

Datalab.

Erfahren Sie, wie Sie anhand des Wissens Uber die Interessen |hrer Kunden
FRAGE eine personalisierte Customer Journey erstellen, die Ihre Kunden Uberzeugt.
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SIE HABEN NOCH FRAGEN?

Wir bei Datalab sind darauf spezialisiert, Unternehmen in ihrer Beziehung

zu ihren Kunden zu unterstitzen.

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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