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Einleitung

Wachstum ist fiir jedes Unternehmen zurecht ein wichtiges Thema. Das gilt fur den

Umsatz, die Kundenbindung und den Lifetime Value jedes einzelnen Kunden. Dieser

wird z.B. dadurch gesteigert, dass der Kunde dazu angeregt wird, mehr Produkte
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treuesten Fans und Kunden kimmern. Zusétzlich zu bestehenden Aktivitaten, die die

Customer Experience verbessern sollen, ist ein Treueprogramm dabei unerlésslich.

Besonders im Einzelhandel und im E-Commerce gehdren treue Kunden zu lhren
wertvollsten Assets. Die besten Treueprogramme beziehen Kunden auf eine fir sie
relevante Art & Weise mit ein. Dennoch rdumen wir gerade der Gewinnung neuer
Kunden einen hohen Stellenwert (und ein hohes Budget) zu. Die Gewinnung eines
neuen Kunden kann flinfmal teurer sein, als einen bestehenden Kunden zu halten. Mit
Treueprogrammen veredeutlichen Sie, wie Sie Ihre wertvollsten Kunden - lhre VIP-
Kunden - behandeln. Das kann auch fir potenzielle Kunden interessant sein.

Doch Treueprogramm ist nicht gleich Treueprogramm. Klassische Loyalty-

Lésungen sind eigenstandige Produkte und waren (oder sind) daher nicht mit Ihrer
Marketingplattform verbunden. Loyalty-Lésungen sind jedoch zu wichtig, als dass sie
in einem Silo verbleiben sollten. Denn das nimmt Ihnen die Mdglichkeit, in Echtzeit auf
laufende Marketingaktivitaten zu reagieren. AuRerdem verpassen Sie so die Chance,
mit Ihren Kunden auf eine Art und Weise zu interagieren, die zeigt, wie sehr Sie lhre
Kunden schétzen.

In diesem Whitepaper stellen wir lhnen aktuelle Loyalty-Programme vor und erkléaren,
warum sie sich zukiinftig zu einem immer gro3eren Bereich im Marketing entwickeln
werden.
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Was ist Kundentreue?

Im Grunde ist Kundentreue das Ergebnis dessen, was lhr Unternehmen bereits tut. Wenn die
Wertschépfung fur den Kunden im Mittelpunkt all Ihrer Produkte und Dienstleistungen steht, wenn
Kundenzufriedenheit und ein positives Kauferlebnis fur Sie an erster Stelle stehen, sind lhre Kunden
vermutlich bereit, immer wieder bei lhrem Unternehmen zu kaufen. Entscheidend dabei ist, dass
diese Kunden sich wie VIPs fiihlen. Bis zu 52,3% aller Kunden eines Unternehmens werden sich
dann fir ein Treueprogramm anmelden.




Verschiedene Treueprogramme

Die gangigsten Treueprogramme basieren auf drei Modellen:

Punkte: Kunden kénnen eine bestimmte Anzahl von Punkten fur

Customer Loyalty Lésungen

Loyalty-Kennzahlen

Eine Studie von Accenture Interactive ergab, dass
wachstumsorientierte Einzelhéndler die Leistung ihrer

Treueprogramme in folgenden Bereichen messen:

eine Aktivitat erhalten und diese dann gegen eine Pramie einldsen.

Ausgaben: Wenn Kunden einen bestimmten Betrag ausgeben,
erhalten Sie eine Pramie.

Abonnements: Gegen eine monatliche oder jahrliche Gebuhr
IVLEPXIR /YRHIR IMRIR :SVXIMP [MI * x&

Fiur welche Angebote interessieren sich treue Kun-

den am meisten?

Eine Kelton-Studie ergab, dass 94% der US-Verbraucher an exklusiven
Angeboten von Marken interessiert sind, die nicht fur die breite
Offentlichkeit zugénglich sind. Die Studie zeigte auch, dass die
meisten Mitglieder von Treueprogrammen folgende Arten von
Incentives bevorzugen:
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Kostenloser Versand (20%)

Kostenloses Geschenk bei Besuch des Ladens (10%)

Friiher Zugang zu Angeboten (5%)

Erweiterter Loyalty-Status (4%)

osw

I 45%

Wachstumsraten von Loyalty-Mitgliedschaften
XIRPSWIR :IVWERH

I 2%

Umsatzsteigerung durch den Anteil von Transaktionen durch

Mitglieder

I 36%

Umsatzsteigerung durch den Anteil von Transaktionen pro
Jahr

I 0%

Steigerung der Kundenbindungsrate

P 37%

Steigerung des langfristigen Values des Kunden
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Warum ist Kundentreue
so wichtig?

Die Loyalitat zu einer Marke ist das ultimative Ziel eines jeden Unternehmens. Glickliche Kunden
geben mehr aus und fungieren als Markenbotschafter bei ihren Familien, Freunden und Kollegen.
Es gibt jedoch noch einige andere Griinde, warum Pramienprogramme so wichtig sind. Kunden,
die einer Marke treu sind:

Machen sich die Mihe, von dieser speziellen Marke zu kaufen (61%)
/JTEYJIR LZYYaKIV
Kaufen mehr Produkte (50%) (InMoment)

Der Lifetime Value der loyalsten Kunden, die eine wirklich starke, emotionale Bindung zu einer Marke
LEFIR MWX L'LIVEPW HIV ZSR /YRHIR SLRI IMRI WSPGLI :IVFMRHYRK HMIWIV *ERW 1QTJI
Marken auch an andere Personen weiter (Motista).

Wie bereits erwahnt, kann es fiinfmal so viel kosten, einen neuen Kunden zu gewinnen, als einen
bestehenden Kunden zufriedenzustellen. Treueprogramme spielen zwar auch bei der Gewinnung
neuer Kunden eine Rolle, wirken sich aber vor allem auf die Kundenbindung bestehender Kunden
aus. Sie sind ein wichtiger Bestandteil beim Einkaufserlebnis aktiver Kunden und eine grof3artige

Méoglichkeit fir Marken, zu zeigen, wie sehr sie Wiederholungskaufe zu schatzen wissen.
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Die Risiken schlechter CX einen Erstkaufer zu einem langfristig treuen Kunden zu machen. Ein

. . . . . o zufriedener Kunde:
Eine gleichbleibend positive Customer Experience ist fir den Erfolg

einer Marke entscheidend. Wenn in diesem Bereich etwas nicht stimmt, wird mit 5x héherer Wahrscheinlichkeit wieder bei einer Marke
kann Folgendes passieren: kaufen

Ein einziges schlechtes Erlebnis reicht. Eine Analyse von American wird mit 4x hoherer Wahrscheinlichkeit eine schlechte Erfahrung
J\TVIWW IVKEF HEWW EPPIV /YRHIR REGLeRt¥kultdeR| Q WGLPIGLXIR

Erlebnis mit dem Kundenservice, einer Marke den Riicken kehren
wirden.

wird mit 4x héherer Wahrscheinlichkeit Freunden und
Familienmitgliedern die Marke empfehlen

Negative Mundpropaganda. Laut einer Harvard Business Review-
Studie wirden 48% aller Verbraucher, die schlechte Erfahrungen
mit einer Marke gemacht haben, mindestens 10 Personen davon
erzahlen. Die Wahrscheinlichkeit an einen bestehenden Kunden zu verkaufen

. . MWX QMX IMRIV )VISPKWVEXI ZSR . ZMIP L LIV
UmsatzeinbuBen. Durch den Verlust von Kunden aufgrund negativer
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. . aus, als neue Kunden.
Dollar, wenn Kunden zu einem Mitbewerber wechseln.

[MVH QMX \ L' LIVIV ;ELVWGLIMRPMGLOIMX IMR F
Angebot einer Marke probieren

Eine gute Customer Experience sorgt fur treue Das Wesentliche im Auge behalten

Der Fokus eines Unternehmens auf der Customer Experience hat vor

EPPIQ “Y“WRERAMIPPI +V3RHI (MI 7XIMKIVYRK HIV /YF
kann eine Umsatzsteigerung zwischen 25% und 95% nach sich ziehen.

Beachten Sie dabei: Ihre treuesten Kunden machen 20% lhrer gesamten
Zielgruppe aus, sorgen aber fir 80% lhres Umsatzes.

Fans

Ihre VIP-Kunden wiinschen sich ein personalisiertes Einkaufserlebnis.
Das geht mitunter so weit, dass sie mit einer zehnmal héheren
Wahrscheinlichkeit zu den wertvollsten Kunden und Beflirwortern

lhrer Marke werden kénnen. Laut einer Customer-Experience-Agentur
gehort eine gute CX zu den wichtigsten Faktoren, wenn es darum geht,

Die treuesten Kunden machen

2 O O Oder Zielgruppe aus

Sie sorgen fur

80%

des Umsatzes
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Was konnen Marketer im
Bereich Kundentreue besser
machen?
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gibt viel zu beachten. Die Grundregel bei Treueprogrammen sollte jedoch lauten: Alles, was Sie tun
oder verbessern, sollte der Customer Experience dienen.

Die Mdglichkeiten sind sehr vielfaltig, sodass die Auswahl der ,besten” Lésung oft wie ein
Glucksgriff wirkt. Hinzu kommt, dass selbst die besten Marketer durch die technologischen
Einschrankungen des eigenen Unternehmens und die fehlende Vision von Fihrungskraften
ausgebremst werden.

Fur die Mitgliedschaft in einem Treueprogramm muss ein guter Anreiz

geschaffen werden
2MGLX EPPI 8VIYITVSKVEQQI WMRH IVISPKVIMGL 'ETKIQMRM 'SRWYPXMRK WXIPPXI JIWX HEWW
aller Treueprogramme innerhalb der ersten zwei Jahre scheitern.

Woran liegt das? Bei Programmen, die zu sehr auf Transaktionen basieren und bei denen man nur
Punkte erhalt, wenn man etwas kauft, haben Kunden nicht das Gefihl, etwas von Wert zu erhalten.
Vor allem dann nicht, wenn andere Marken ansprechendere und spannendere Angebote bieten —
das sind dann die erfolgreichen 25% unter den Treueprogrammen.

Kunden wiinschen sich hochwertige Pramien. Daher missen Marken ihre Programme einfacher




Customer Loyalty Losungen

gestalten und nicht nur gesammelte Punkte erfassen. Hier kommt auch Mehr als 50% der Verbraucher in den USA und in Grof3britannien
Echtzeit-Marketing ins Spiel - bei diesem kénnen Unternehmen die erwarten, dass Unternehmen wissen, was sie bereits gekauft aben.

Mitglieder ihres Treueprogramms direkt beim Kauf ansprechen. ) . . )
Die besten personalisierten Customer Experiences in den

USA verfligen alle ber E-Mails mit Rabatt-Aktionen zu zuvor

Customer Experience sollte nicht durch Silos zer- angesehenen Produkten, Benac-rllrightigl.{ngen Uber Sonderrab&e
bei relevanten Produkten und Pramien fir VIP-Kunden.

stiickelt werden

Wir wissen es eigentlich alle. Silos sind ein Hindernis, wenn es um

Personalisierung und echte Omnichannel-Erlebnisse geht. Dennoch

bringen viele Unternehmen ihre Treueprogramme auf Servern unter, die

nicht fur alle beteiligten Parteien zugénglich sind. Insbesondere Loyalty-

Besonders Millennials sprechen auf diese Art von Personalisierung
an. Nur 20% der Kunden uber 65 erwarten eine Personalisierung.
Im Gegensatz dazu erwarten 52% der Millennials, dass sich
Unternehmen zumindest an ihren Geburtstag erinnern.

Losungen von Drittanbietern werden oft bereits im Voraus isoliert. Und -Q +IKIRWEX" HEAY “4RHIR RYV HIV /YRHIR HE
wenn Sie nicht die Zeit aufbringen kénnen, diese Drittanbieter-Lésungen  Treueprogramme, an denen sie teilnehmen, wirklich auf sie
in Ihre Plattform zu integrieren, kénnen Sie lhre Treueprogramme und personlich zugeschnitten sind.

die Ubrigen Marketingaktivitaten nicht als Ganzes auswerten.
JMRI SRI WM~ “%4XW EPP O0S]JEPX] /JEQTEKRI [MVH Z

Die Assets von Treueprogrammen missen kanalubergreifend Kunden verérgern, die sich wegen fehlender Personalisierung bereits
unterstitzt werden. Die beste Losung ist dabei die Zentralisierung lhrer  von anderen Marken abgewandt haben.
Datenbank, einschlieRlich des Treueprogramms, in einer Customer Data
Platform (CDP).
Ihr Treueprogramm sollte kein Geheimnis sein

Ein Treueprogramm zu haben reicht nicht aus. Das Programm sollte
in Ihre Omnichannel-Strategie integriert sein, und der Mehrwert
Personalisierte Interaktionen kdnnen den Erfolg lhres Treueprogramms  einer Ameldung sollte kanalubergreifend und an jedem beliebigen
QE..KIFPMGL FIIMR2ZYWWIR (EFIM WTMIPIR VKSrts8ktpRnktlkerhn{ubiXieR, d2W.Réworben werden. Es ist schon
Rolle, als auch die Mdglichkeit, die Informationen eines Kunden aus etwas bedenklich, wie viele Marken in dieser Hinsicht noch immer
ZIVWGLMIHIRIR 5YIPPIR EF*"YKPIMGLIR YRH M&®RhwithidédenaeRdHiel begehe8: Y4 P |

gesammelt zu erfassen. So erhalten Sie ein individuelles Bild lhrer

Kunden, sowie Informationen lber den Ablauf ihres Verhaltens. Kunden

erwarten mittlerweile, dass Unternehmen gewissen Dinge erfassen: Nur 6% bewerben ihre Treueprogramme in E-Mails.

Kunden individuell betreuen

59% erwéahnen ihre Treueprogramme nicht auf ihrer Homepage.

59% 6%

erwahnen ihre bewerben ihre
Treueprogramme nicht Treueprogramme in
auf ihrer Homepage E-Mails

;EW OTRRIR 1EVOIXIV MQ &IVIMGL /YRHIRXVIYI
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Welcher Ansatz ist bei
Customer Loyalty-Programmen
am sinnvollsten?

Es gibt heutzutage viele technische Mdglichkeiten und Marketing-Software ist vermutlich lhr wichtigstes Tool. Dennoch
missen Sie entscheiden, was Ihr Treueprogramm fiir Ihre Kunden und fir lhr Unternehmen erreichen soll. Das
Schlimmste, was Sie tun kdnnen — vielleicht sogar noch schlimmer als gar kein Treueprogramm zu haben — ist "Loyalty"
als ein eigenstandiges Feature zu behandeln.

Teil Ihres Omnichannel-Marketing-Plans

Ein Treueprogramm ist zwar ein eigenstandiger Marketingkanal, es kann aber nicht in einem Vakuum funktionieren. Im
Idealfall erhélt Ihr Loyalty-Kanal umfangreiche Kontext- und Verhaltensdaten, genauso wie alle anderen Vertriebskanéle.
Mobile, Web, Social, E-Mail und sogar Direktwerbung funktionieren nur durch Kundentreue. Nach der Leistungsanalyse
werden sie zur Férderung und Verbesserung von Loyalty-Initiativen eingesetzt. Wenn Ihre L6sung leicht optimiert
werden kann, werden Sie schnell feststellen, wie ein Pramienprogramm lhre Marketingaktivitaten kanaltbergreifend
steigern kann.

Mit einer Loyalty-L6sung mit Smart Blocks und Personalisierungs-Tokens, die Ihre Kampagnen mithilfe von
Kundendaten (die Sie zur Optimierung Ihrer Loyalty-Kampganen immer wieder verwenden werden) automatisch
befiillen kann, ist es beispielsweise ganz einfach, Ihre Inhalte per Drag-and-Drop auf all lhnre Kommunikationskanéle zu
Ubertragen.

Personalisierte Kommunikation

Bei den besten Treueprogrammen wird eine personliche Beziehung zu Kunden aufgebaut und dann im néchsten Schritt
KITZIKX (Ml 7IKQIRXMIVYRK REGL OIFIRWA]OPYWWXEXYW FMIXIX IMRI KYXI]I EPPKIQIMRI 7XVYOX
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Sie sollten aber dennoch in der Lage sein, Ihr Programm mit den Daten, ein Kauf mit einem Geschenk ein groRartiges Incentive, mit dem Sie

die Sie ohnehin schon erfassen, zu verfeinern. So steigern Sie die lhren Lagerbestand reduzieren kdnnen und gleichzeitig Ihretreuen
Chancen, dass |hre Loyalty-Botschaften bei lhren VIP-Kunden Anklang Kunden eine Freude machen. Diese Taktik wird meistens genutzt,
“RHIR wenn der Bestand eines bestimmten Artikels verringert werden soll.

Die einfache Personalisierung ist dabei nur der erste Schritt. Finden Sie Exklusive Erlebnisse. Wenn Sie Platin-Mitgliedern ein exklusise

weitere Mdglichkeiten, wie Sie Nachrichten und Kampagnen nutzen Erlebnis bieten, zeigen Sie, wie sehr Sie lhre grof3ten und treuesten
kénnen, um lhre besten Kunden zu begeistern. Hier ein paar Beispiele Kunden schatzen. Ein exklusives Erlebnis kann zum Beispiel ein
fur personalisierte Features: auserlesenes Produkt sein, das nur ausgewahlte Kunden kaufen

O RRIR SHIV NZLVPMGL WXEXXY“RHIRHI :IVOEYJ
die treuesten Kunden teilnehmen durfen. Auch exklusive Videos

oder Content, der Ihren Kunden zusatzlichen Wert bietet, kdnnen

Vergeben Sie Bonuspunkte zum Jahrestag des Beitritts zum Teil solcher Erlebnisse sein.

Treueprogramm.

Erinnern Sie Ihre Kunden an ungenutzte Treuepunkte und schlagen
Sie relevante Moglichkeiten vor, diese zu verwenden.

7XEVXIR 7MI QMX IMRIQ IMRJEGLIR 4YROXIW]WXIQ
Benachrichtigen Sie Kunden, wenn sie in Ihrem Treueprogramm die  gen Struktur
nachste Stufe erreichen. Am Anfang verwenden Sie am besten ein einfaches System,

. . I . N bei dem treue Kunden belohnt werden, wenn sie viele Punkte
Bieten Sie besondere Pramien bei Warenkorbabbriichen an, wenn

8QIPX ZMIP EYWKIKIFIR SHIV LzZY%%K FIM -LRI
/IYRHIR HIR /EYJ MRRIVLEPF ZSR 7XYRHIR EFW
Beil einem punkteba5|erten System sollten Sie sicherstellen, dass die

Konversionen so einfach sind, dass das System weitgehend intuitiv

Die besondere Customer Experience, die Ihre Kun- MWX G IRR [YRAI RVARHIR HEWW -LV BVIYITVSKVEQ
undurchsichtig ist, werden Sie diese Kunden wahrscheinlich verlieren.

den schatzen

Hier beginnt der schwierige Teil. Sie missen die Grundlagen fiir Ihr

Treueprogramm festlegen, dabei aber immer im Auge behalten, was

lhre Kunden wirklich wollen.

(EW 7]WXIQ WSPPXI| EY..IVHIQ QILVWXY¥YK WIMR 7
besten Kunden in verschiedene VIP-Kategorien einteilen. Wenn die
treuen Anhanger Ihrer Marke regelméagig bei lhnen kaufen, steigen
sie Stufe fur Stufe auf. Auf jeder Stufe kdnnen sie dann von weiteren
Dafur sollten Sie zuerst Ihre Margen sorgféltig prifen und festlegen, wie :SVXIMPIR YRH IVK:ERWXMKYRKIR TVS¥“XMIVIR
hoch lhre Rabatte ausfallen kénnen, damit Sie einerseits treue Kunden . ) )
) ] Tipp: Wenn Sie |Ihr Treueprogramm starten, sollten Sie lhre

zum Kauf anregen aber trotzdem noch genug Umsatz erzielen. Eine Stammkunden dle elnen hohen Stellenwert besnzen bei der

4VzZQMI [MVH FIMWTMIPW[IMWI LZY¥%K EPW -RGIR KIRY

. . ) nmeldung automatlsch auf elner hoheJen Stufe einordnen. Indem Sie
als Rabatt, wenn ein Kunde eine bestimmte Anzahl an Punkten erreicht

. . sie ganz oben auf die Liste lhrer engagiertesten Kunden setzen, zeigen
hat, oder wenn er einen bestimmten Geldbetrag ausgegeben hat.

Sie diesen besonderen Kunden, wie wichtig lhnen lhre gemeinsame
Angebote mussen Wert schaffen Geschichte ist.

Die Beziehung zwischen einer Marke und einem Kunden ist . ) . . .
Unterstitzen Sie Aktionen, die lhren Kunden am Herzen liegen

wertorientiert. Unternehmen schatzen Geschafte mit Kunden und ) ) o L .
B . . ) o Viele Kunden entscheiden sich fur Marken, die nicht nur interessante
Kunden schatzen die Produkte und Dienstleistungen, die eine Marke . ) ) .
Produkte und Dienstleistungen anbieten, sondern die auch

ihnen bietet. Ihr Treueprogramm ist eine Erweiterung dieser Beziehung. . S .
Wohltatigkeitsorganisationen oder andere Bewegungen unterstitzen.

Besonders im jlingeren Segment lhrer Zielgruppe gibt es viele
Verbraucher, die durch Uberzeugungen und Werte an eine Marke

Hier kann ein Unternehmen wirklich zeigen, wie wichtig jeder einzelne
Kunde ist. Das gleiche Prinzip gilt fur die Vorteile, die Sie lhren treuen
Kunden bieten. Hier einige Beispiele:

KIFYRHIR WMRH HIV 1IMPPIRRMEPW WEKIR FIMVW
Rabatt im Laden. Eine beliebte Loyalty-Strategie ist es, lhren Uber die Nachhaltigkeit eines Unternehmens informieren, bevor sie
besten Kunden einen Rabatt auf ihren nachsten Einkauf in lhrem etwas kaufen. Eine Studie von Access Development ergab, dass vier
Geschéft zu geben. Die Chance, dass sie danach ein weiteres Mal von funf Millennials eher bei einem Unternehmen kaufen wirden, das
Ihr Geschéft besuchen werden, ist gro3. AuRerdem fiihrt ein Rabatt Initiativen unterstitzt, die ihnen wichtig sind.
EYJ EPPI| ZIVJI3KFEVIR 4VSHYOXI LZY¥%“K HEAY HEWW /YRHIR IX[EW QILV
ausgeben, als das ermafigte Produkt bei vollem Preis wert war. Regen Sie Erstkaufer dazu an, eine Bewertung zu schreiben

Teilen Sie lhren Loyalty-Mitgliedern mit, wie sehr Sie

Kundenbewertungen schéatzen und belohnen Sie sie mit doppelten

4YROXIR [IRR WMI IMRI &I[IVXYRK WGLVIMFIR SHI"
aktualisieren.

Gratis-Produkte. Wir alle bekommen gerne etwas geschenkt.
Auch wenn Marken meistens nur kleinere, glinstige Produkte wie
Nagellack oder Kaffee verschenken, kdnnen Sie Ihren Kunden dait
das Gefiihl geben, dass sie lhnen wichtig sind.

Reaktivieren Sie Kunden mit einer Umfrage

Eine Accenture-Studie ergab, dass 80% aller Kunden, die nicht mehr bei
einem Unternehmen einkaufen, angeben, dass das Unternehmen sie
durch bestimmte Aktivitaten hatte halten kénnen. Nutzen Sie solches
Feedback und bitten Sie Ihre inaktiven Loyalty-Mitglieder, eine Umfrage
auszufillen und anzugeben, was ihnen gefallen hat und was verbessert
werden konnte. Fragen Sie auch, was nétig wére, damit diese Kunden
Geschenk beim Kauf. Ahnlich wie bei vergiinstigten Produkten ist sich wieder mit lhrem Programm beschaftigen.

Produktrabatt. Im Gegensatz zu kostenlosen Giveaways

kénnen Unternehmen mit dieser Taktik auch etwas verkaufen,
beispielsweise einen Artikel mit zu hohem Lagerbestand, wahrend
der Kunde sich trotzdem wertgeschatzt fuhlt. AuBerdem kdnnen
Sie so auch andere Produkte empfehlen, die dem Kunden vielleicht
noch gar nicht bekannt sind.

IPGLIV %RWEXN MWX FIM "'YWXSQIV 0OS]JEPX] 4VSKVE
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/S YWRHIR 7MI QILV /YRHI
far Ihr Treueprogramm

Oft wird bei Treueprogrammen so viel Wert auf die Kundenbindung gelegt, dass wir dabei vergessen, wie wir
Treueprogramme auch fiir die Akquise von Neukunden nutzen kdnnen. Um einen Erstkaufer zu Giberzeugen,
wird oftmals viel Zeit benétigt. Auf lange Sicht lohnt es sich aber, diese Zeit zu investieren.

Die folgenden Faktoren kénnen dazu fuhren, dass ein Kunde eine neue Marke ausprobiert:

® =3 @ 8 g & |

))ﬁ

il

Faire Preise Kostenloser Bewertungen Personliche GroRartiges Treuevorteile Werbeanzeigen Promotion
Versand Empfehlungen  Einkaufserlebnis durch
-R%“ZYIRGIV
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Die Mitgliedschaft Ihrer Kunden bei Ihrem Treueprogramm ist essentiell  papen und ihnen direkt nach einem Kauf eine Nachricht schicken:
- denn nur so kdnnen Sie eine wirklich personalisierte Losung anbieten. ,Wenn Sie beitreten und eine Bewertung schreiben, erhalten Sie 10%

) ) ) Rabatt auf Ihren néchsten Einkauf.” Wenn eine Anfrage personalisiert
Sobald ein Kunde etwas bei Ihnen gekauft hat, dauert es noch mind- 4 i3 den Empfanger relevant ist, steigen die Chancen fiir eine

estens drei Kaufe, bis 80% der Kunden sich als loyal zu lhrer Marke be- Anmeldung erheblich
XVEGLXIR [3VHIR HIV /YRHIR FVEYGLIR HEJ3V WSKEV J3RJ SHIV QILV

Kéaufe. Sonderaktionen an Feiertagen

Wenn Sie Nicht-Mitglieder effektiv ansprechen méchten, kénnen Sie
. . . A ihnen zeigen, welche Vorteile treue Kunden genieRen. Fir folgende
Erweitern Sie die angebotenen Pramien

9 %OXMSRIR IMKRIR WMGL ZSV EPPIQ HMI *IMIVXEKI
Margengestitzte Rabatte sollten nur einen Teil Ihrer Incentives

L . B ) Erstellen Sie Events, bei denen Mitglieder doppelt so viele
ausmachen. Denn nicht jeder Kunde weil3 diese auch zu schatzen. Die 9 PP

. . _ . Treuepunkte erhalten wie sonst.
meisten Verbraucher in Treueprogrammen freuen sich Uiber Gutscheine

und Angebote fiir hochwertige Produkte. Andere bevorzugen ein Zusatzlich kénnen Sie Loyalty-Mitgliedern eine Méglichkeit bieta,
Geschenk beim Kauf oder exklusive Produkte und Rabatte, die sie sonst  auch in Zukunft mehr Punkte zu erhalten. So zeigen Sie, welche
nicht bekommen wrden. Vorteile Ihre Mitglieder besitzen.

+YXWGLIMRI [IVHIR NIHSGL WILV LZY%K KIRY X’Sie 6RrtenQuEhFCbRte@t Br Xeudéry, derl Mbyalty-Mitglieder, die
an Attraktivitat verlieren. Daher sollten Sie die Pramien innerhalb des lange nicht interagiert oder gekauft haben, zuriickzugewinne kann.

Treueprogramms mit dem Status der Kunden verknupfen. o . L ) . )
prog P Dabei kdnnen Sie beispielsweise Artikel bewerben, die zur selben

Sie kdnnten auch ein Partnerprogramm mit anderen Unternehmen ins Zeit im vergangenen Jahr am besten performt haben, bzw. verkauft
Leben rufen, damit lhre Kunden einen groReren Mehrwert erhalten. wurden.

Durch solche Partnerschaften und Kooperations-Programme zeigen

Sie lhren Kunden, dass Wertschatzung fiir Sie wichtiger ist, als Umsatz

oder Anmeldungen. Nebenbei kénnen Sie so auch Ihr Netzwerk an

Partnern und Kunden erweitern.

Sprechen Sie Nicht-Mitglieder mit noch besseren

Deals an

Im Optimalfall bringen Sie weitere Kunden dazu, Ihrem Treueprogramm
beizutreten. Nutzen Sie dafir relevante Kanale wie E-Mail, CRM,
Mobile oder SMS und machen Sie Ihr Treueprogramm durch exklusive
Angebote oder Events noch interessanter.

Personalisierte Beitrittsanfragen

Mit personalisierten Beitrittsanfragen kénnen Sie Nicht-Mitgliedern

ANMMKIR [SZSR 0S]EPX] IMXKPMIHIV TVS%XMIVIR )MRI KYXI 1" KPMGLOIMX
sind zum Beispiel Gliickwiinsche zum Geburtstag: ,Wenn Sie beitreten,

erhalten Sie 500 Extra-Punkte zu Ihrem Geburtstag.” Sie kénnen auch

2MGLX 1MXKPMIHIV ERWTVIGLIR HMI FIVIMXW LZY%%KIV FIM -LRIR KIOEYJX

7S Y“aRHIR 7MI QILV /YRHIR J3V -LV 8VIYI



Customer Loyalty Lésungen

Zusammenfassung

Beim Einrichten und beim Feinschliff Inres Treueprogramms sollten Sie auf jeden Fall die

Time-to-Value im Auge behalten. Wenn es Monate dauert, um ein Programm zu erstellen

und dann weitere Monate, bis Sie wissen, ob es den gewiinschten Erfolg bringt, ist das
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Programm ohne Hilfe der IT-Abteilung bedienen kénnen.

Damit das Onboarding schnell und mit minimalem IT-Aufwand ablaufen kann, sollten Sie
sich fuir eine Losung entscheiden, die einfach und leicht zu verwalten ist und (im Idealfall)
in Ihre Marketingplattform integriert werden kann. Nach und nach kénnen Sie die Losung
dann weiter anpassen und optimieren, indem Sie Vorzlige und Features hinzufuigen, von
denen Sie wissen, dass lhre Kunden Sie schatzen werden.

Die Technologien und Kanéle, die Sie fir Ihre Loyalty-Lésung nutzen, sind am Ende nur

ein Mittel zum Zweck. Markentreue basiert vor allem auf zwei Faktoren: Ihr Unternehmen
gibt ein Versprechen an Kunden, die wichtig fur Sie sind, und dann halt Ihr Unternehmen
dieses Versprechen.

Ein Treueprogramm muss nicht immer nur Rabatte bieten. Es gibt auch andere Arten von
Préamien, mit denen Sie lhre durchschnittliche Discount-/ bzw. Rabatt-Rate senken kénnen.
Dazu gehdéren unter anderem ein schnellerer Versand, eine erweiterte Garantie, exklusive
Inhalte oder einfach ein kleines Geschenk.



Uber Emarsys

Emarsys ist das weltweit groRte unabhéangige Marketingplattform-Unternehmen

und die einzige Plattform, die Ihre individuelle Branche kennt. Mit integrierten
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personalisierte 1-zu-1-Interaktionen zwischen Marketern und Kunden auf allen Kanalen.

So entsteht Kundenbindung, die Customer Journey wird verbessert und die Umsatze

steigen. Auf dieser Basis kdnnen Unternehmen ihre Marketingentscheidungen und

-aktivitdten unabhéangig von menschlichen Fahigkeiten gestalten.

Mit mehr als . 00 Kunden und 4,2 Milliarden Kontakten ist unsere Al-gesteuerte
A4PEXXJSVQ MR HIV OEKI J3V NIHIR -LVIV /YRHIR ZSVEYWAYWEKIR [EW IV MQ OEYJI ZSR
Tagen tun wird..

Durch die Verwendung von Engagement-Scoring, Daten zum Kaufverlauf und
Verhaltensmustern kann Emarsys den potenziellen Lifetime Value eines Kontakts
vorhersagen. Ebenso kann die Wahrscheinlichkeit ermittelt werden, mit der ein Kontakt
innerhalb eines bestimmten Zeitraums einen Kauf tatigt oder abwandert. Die Emarsys-Al
bietet auf native Art und auf 1:1-Ebene wichtige Préferenzen zu einzelnen Kanalen — fur
E-Mail, Mobile, Web sowie In-Store. Produkte, Inhalte und Incentives werden automatisch
auf jede einzelne Person, fur jeden Anwendungsfall und fir alle Kanéle zugeschnitten.
Dabei werden ihre Interaktionswahrscheinlichkeit, Kaufwahrscheinlichkeit und der Wert
des nachsten Warenkorbs berucksichtigt.
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Ressourcen

https://www.outboundengine.com/blog/customer-retention-marketing-vs-customer-acquisition-

marketing/
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https:/www.emarsys.com/en/resources/blog/drive-customer-loyalty-millennials/

http:/loyalty.collectapps.io/customer-loyalty-guide

https:/blog.hubspot.com/service/customer-loyalty

https:/www.v12data.com/blog/what-does-it-take-build-customer-loyalty-todays-retail-world/
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https://www.mytotalretail.com/article/why-the-disconnect-loyalty-programs-apps-and-emails-
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https://www.mytotalretail.com/article/where-retailers-are-missing-the-mark-on-customer-lo
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