LOYALITAT ALS MEHRWERT

SO SCHAFFEN SIE ECHTE
KUNDENTREUE

Die Pflege der Kundenbeziehungen wird im digitalen Zeitalter angesichts maximaler Transparenz und steigendem

Wechselwillen immer schwieriger. Mit den richtigen Instrumenten kann sie jedoch auch heute gelingen.

Unternehmen investieren viel Zeit, Geld und Intelligenz in
die Akgquise von Neukunden. Mit attraktiven Angeboten und
grof3 angelegten Marketing-Maf3inahmen sollen Interessen-
ten zum Kauf von Produkten oder der Nutzung von Services
motiviert werden. Leider vernachlassigen viele dabei jedoch
die Pflege bestehender Kundenbeziehungen. Loyale Kunden
verursachen nicht nur wesentlich weniger Kosten und Auf-
wand in der Ansprache und Betreuung, sie sind auch wichti-
ge Multiplikatoren und Markenbotschafter.

Doch lohnen sich Investitionen in Kundenbindungsmaf3nah-
men Uberhaupt, angesichts von Preisvergleichsseiten, Be-
wertungsportalen und einer steigenden Fluktuation? Selbst
in Branchen, in denen die Bindung an ein Unternehmen
traditionell hoch ist, werden Kundenbeziehungen immer
unbestandiger. Das zeigen aktuelle Studien wie der YouGov-
Report ,Wechselbereitschaft Girokonto” (https://yougov.de/
wechselbereitschaftgirokonto). Bankkunden, so die Unter-
suchung, empfinden immer weniger Loyalitat zu ihrem Fi-
nanzinstitut. Fast jeder vierte der fur die Studie Befragten
war an einem Wechsel seines Girokonto-Anbieters interes-
siert und plante diesen fur die kommenden zwolf Monate,
Tendenz steigend.

In der Versicherungsbranche zeigt der Trend in dieselbe
Richtung. Die zunehmende digitale Prasenz der Unterneh-
men und die Maglichkeit, Vertrage bequem und direkt online
abzuschlieBen, fuhren zu steigendem Wechselwillen.
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Vor allem Vergleichsportale tragen Uberproportional zu die-
ser Entwicklung bei. Neben dem Trend zu Online-Abschlus-
sen spieltauch der schwindende personliche Kontakt zu Be-
ratern eine Rolle. Familie, Freunde und die Community inden
sozialen Medien ersetzt die professionelle Beratung.

Kunden sind also auch heute durchaus offen fur Empfeh-
lungen, Inspiration und Unterstitzung bei Kaufentscheidun-
gen. Das hat nicht nur Auswirkungen auf den Wechselwillen,
sondern auch auf die Bereitschaft, einem Anbieter treu zu
bleiben. Hier konnen Kundenmanagement und Kundenent-
wicklung ansetzen.

Der Kern der Kundenbindung

Die Basis einer guten Kundenbeziehung bildet das richtige
Produkt- oder Service-Angebot. Sein Nutzen muss nicht
nur real erfahrbar sein, sondern auch stetig kommuniziert
werden. Ziel ist es, eine Bindung zwischen Kunde, Produkt
und Unternehmen aufzubauen. Wichtiger noch als die Ent-
wicklung von Produkten und Dienstleistungen ist die Pflege
wertiger Kunden, die regelmafig kaufen, nutzen und wei-
terempfehlen. Sie sollten durch eine zielgerichtete Anspra-
che aufgebaut und entwickelt werden. Eine echte Bindung
entsteht dabei durch emotionale Verbundenheit und nicht
durch Vertragsbindung oder aufgrund ckonomischer und si-
tuativer Faktoren.
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Im Mittelpunkt sollten daher erlebnisorientierte Maf3nah-
men stehen, die den Kunden emotional einbeziehen, etwa
durch den Aufbau einer Erlebnis- und Markenwelt oder das
Entwickeln und Kommunizieren einer Vision, mitder sich der
Kunde identifizieren kann. Eine zielgerichtete Ansprache
sorgt zudem dafur, dass individuelle Bedurfnisse adressiert
und nach Moglichkeit erfullt werden.

Diese Anstrengungen konnen allerdings nur wirken, wenn
sich Treue und Loyalitat fur den Kunden lohnen. Rickgewin-
nungsmafinahmen mussen daher einen groBeren Nutzen
bieten als Neukunden-Angebote. Sie mussen zudem indivi-
duell auf den Kunden zugeschnitten sein und Emotionalitat
sowie Wertschatzung stetig gewahrleisten.

Ein erfolgreiches Kundenbindungs-Management kann nur
gelingen, wenn ein Unternehmen seine Kunden kennt und
diese individuell und zielgerichtet in jeder Phase der Custo-
merJourney durchgangig Uber alle Kanale ansprechen kann.
Um werthaltige Kunden erkennen zu konnen, ist eine Analy-
se bestehender Kundenbeziehungen und Kundenstrukturen
sowie eine umfangreiche Kundensegmentierung von Vorteil.
DarUber hinaus bieten Analysen und Selektionen, etwa auf
Basis von Predictive Modelling die Moglichkeit, Produktpra-
ferenzen, Kaufentscheidungen und Absprungwahrschein-

lichkeitenvorherzusagen. Aktuelle IT-Trends wie Marketing-
Automation, Big Data oder Machine Learning unterstitzen
dabei die Steigerung und Sicherung der Kundenbindung.

Fazit

In den Zeiten von Vergleichsportalen, Preissuchma-
schinen und Empfehlungsplattformen wird es immer
schwieriger, Kunden an ein Unternehmen zu binden.
Selbst Banken und Versicherungen sind heute mit
wechselwilligen Kunden konfrontiert, die der friher
ublichen langjahrigen oder gar lebenslangen Loyalitat
zum Finanzinstitut keine Bedeutung mehr zumessen.
Doch gerade die Digitalisierung bietet auch sehr viele
Moglichkeiten, die Kundenbindung zu intensivieren
und zu optimieren. Trends wie Marketing-Automation,
Big Data und Machine Learning erlauben es, Kunden
uber alle Kanale hinweg in der Customer Journey zu
begleiten und ihnen zur richtigen Zeit das richtige,
individuelle Angebot zu unterbreiten. Im Vordergrund
sollte jedoch immer die emotionale und wertschatzen-
de Bindung stehen, idealerweise durch eine Vision des
Unternehmens und der Produkte, mit der sich der Kun-
de identifizieren kann.
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msg ist eine unabhangige, international agierende Unternehmensgruppe mit eigenstandigen Landes- und Tochtergesell-
schaften und weltweit mehr als 7.000 Mitarbeitern. Mit ihrem ganzheitlichen Leistungsspektrum aus einfallsreicher strate-
gischer Beratung und intelligenten, nachhaltig wertschopfenden IT-Losungen hat sich die Unternehmensgruppe in Gber
35 Jahren einen ausgezeichneten Ruf als Branchenspezialist erworben und nimmt im Ranking der IT-Beratungs- und
System-integrationsunternehmen in Deutschland Platz 7 ein.

Flrdie Versicherungsbranche verfliigt msg entlang der gesamten Wertschopfungskette Uber eine einmalige Servicetiefe fur
eine ganzheitliche Unterstitzung — von der Ubergabe der Strategie an Business Consulting bis zur Umsetzung durch das
Solution Consulting. Innovation Labs in Minchen und Toronto unterstitzen zudem dabei, die Bausteine fur die digitale
Transformation der Geschéaftsprozesse und IT-Infrastruktur unserer Kunden zu entwickeln.

msg Insurance Business Consulting unterstitzt Versicherer mit einem marktfiihrenden Beratungsangebot aus einer
Hand. Dabei stehen die Themen Customer Engagement, modernes Business Process Management sowie Business Techno-
logy im Fokus.
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