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Entwicklungsphasen des Marketings
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Entwicklung des Kundenbindungsmanagements
Development of customer loyalty management
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Das CRM-fünf-Phasen-Modell
The five-phase CRM model
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Perspektiven der Kommunikation im Beziehungsmarketing
Communication perspectives in relationship marketing
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Exemplarischer Kundenlebensphasenzyklus
Exemplary customer life cycle
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Phasen der Kundenbeziehung
Customer relationship phases
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Die Aufgaben des CRM in den Phasen des Kundenbeziehungszyklus
The functions of CRM through the phases of the customer relationship cycle [image: Diagram
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Das C/D-Paradigma
The C/D paradigm
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Zusammenhang von Kundenzufriedenheit und Kundenloyalität
The relationship between customer satisfaction and customer loyalty
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Die Customer Journey
The customer journey
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Bausteine einer Kundenbindungsstrategie
The components of a customer loyalty strategy
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Wirkungskette der Kundenbindung
Chain of effects for customer loyalty [image: Diagram
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Systematisierung der Marketinginstrumente nach den 3R
The Systemizing of marketing tools in accordance with the 3Rs
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	Personal conversation

	Einladung/Events
	Invitation/events

	Exklusivvertrieb
	Exclusive sales

	Außendiensteinsatz
	Sending customer representatives

	Key-Account-Management
	Key account management

	Online-Vertrieb
	Online sales











Determinanten des Kundenwerts
Determinants of customer value
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Basics for calculating  the Customer coverage margin
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Example of an ABC analysis
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Calculation of the capital value of a customer relationship

	et = (erwartete) Einzahlungen aus der Geschäftsbeziehung in der Periode t
	et = (Expected) payments from the business relationship over period t

	at = (erwartete) Auszahlungen aus der Geschäftsbeziehung in der Periode t
	at = (Expected) expenditure from the business relationship over period t

	i = Kalkulationszinsfuß zur Abzinsung auf einen einheitlichen Referenzzeitpunkt
	i = Calculation rate for discount at a uniform reference point

	t = Periode (t = 0,1,2,…,n)
	t = Period (t = 0,1,2,…,n)

	n = Dauer der Geschäftsbeziehung
	n = Length of the business relationship



Kundenportfolios in der Kundenbindungsphase—eindimensionale Segmentierung
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Kundenportfolios in der Kundenbindungsphase—zweidimensionale Segmentierung
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Konzentration auf profitable Kundengruppen
Concentrating on profitable customer groups
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Überblick phasenbezogener Strategien
Overview of phase-related strategies[image: Graphical user interface

Description automatically generated]
	Phasenbezogene Strategien
	Phased-related strategies

	Kundenakquisitionsstrategie
	Customer acquisition strategy

	Stimulierung
	Encouragement

	Überzeugung
	Persuasion

	Kundenbindungsstrategie
	Customer loyalty strategy

	Verbundenheit
	Connectedness

	Gebundenheit
	Commitment

	Kundenrückgewinnstrategie
	Customer recovery strategy

	Wiedergutmachung
	Compensation

	Verbesserung
	Improvement

	Beziehungsbeendigungsstrategie
	Relationship termination strategy

	verdeckte Beendigung
	Covert termination

	offene Beendigung
	Overt termination



Typen von Kundenakquisitionsstrategien
Types of customer acquisition strategy
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	Means
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	Symbolic
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	Testimonials in classic advertising

	Sportsponsoring
	Sports sponsorships

	symbolische Eingewöhnungsstrategie
	Symbolic familiarisation strategy

	Events
	Events

	Sponsoring
	Sponsorships

	Symbolische Überzeugungsstrategie	
	Symbolic persuasion strategies	

	Steuerung von Weiterempfehlungen über das Unternehmen
	Management of recommendations about the company 

	Kunden-Werben-Kunden-Aktionen
	Customer advertising, customer promotions

	Qualitätszertifizierungen
	Quality certification



Typen von Kundenbindungsstrategien
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	Art der Kundenbindung
	Type of customer loyalty

	Gebundenheit
	Attachment

	Verbundenheit
	Connectedness

	Fristigkeit
	Duration

	Kurzfristig
	Short-term

	Langfristig
	Long-term

	kurzfristige Gebundenheitsstrategie
	Short-term commitment strategy

	Beispiel:
	Example:

	kurzfristige Verträge
	Short-term contracts

	Mengenrabatte
	Volume discounts

	kurzfristige Verbundenheitsstrategie
	Short-term connectedness strategy

	Niedrigpreisangebote
	Low price offer

	Überraschung durch Geschenke
	Surprise with gifts

	langfristige Gebundenheitsstrategie
	Long-term commitment strategy

	langfristige Verträge
	Long-term contracts

	Abonnements
	Subscriptions

	Mitgliedschaften
	Memberships

	langfristige Verbundenheitsstrategie
	Long-term connectedness strategy

	Mitarbeiterbindung
	Employee retention

	Leistungsindividualisierung
	Service customization



Typen von Kundenrückgewinnungsstrategien
Types of customer recovery strategies[image: Table, website
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	Art der Rückgewinnung
	Type of recovery

	Wiedergutmachung
	Compensation

	Verbesserung
	Improvement

	Kundensituation
	Customer situation

	Abwandernde Kunden
	Defecting Customers 

	Abgewanderte Kunden
	Defected customers

	Kompensationsstrategie
	Compensation strategy

	Beispiele:
	Examples:

	Ersatz beschädigter Leistungen
	Replacement of defective goods or services

	Kompensationszahlung
	Payment of Compensation 

	Nachbesserungsstrategie
	Improvement strategy

	Reparatur beschädigter Leistungen
	Repair of defective goods or services

	Service Recovery
	Service recovery

	Stimulierungsstrategie
	Encouragement strategy

	Rabatte bei Beziehungswiederaufnahme
	Discounts for resuming the relationship

	Geschenk bei Wiederaufnahme
	Gift upon resumption of relationship

	Überzeugungsstrategie
	Persuasion strategies

	Modifikation des Leistungsangebots
	Modification of the range of services 

	Innovation nach Kundenwunsch
	Innovation in accordance with customer wishes




Kommunikationsinstrumente in den Phasen des Kundenlebenszyklus
Communication tools for use during the phases of the customer life cycle [image: Diagram
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	Stärke/Intensität der Kundenbeziehung
	Strength/intensity of the customer relationship

	Dauer der Kundenbeziehung
	Duration of the customer relationship 

	Primäre Kommunikationsfunktion
	Primary communication function

	Kommunikationsziele (Auswahl)
	Communication goals (choice)

	Kommunikationsrichtung
	Communication direction

	Primäre Kommunikationsperspektiven
	Primary communication prospects

	Typische Kommunikationsinstrumente und -mittel	
	Typical communication tools and means	

	Kundenakquisitionsphase
	Customer acquisition phase

	Kundenbindungsphase
	Customer loyalty phase

	Kundenrückgewinnungsphase
	Customer recovery phase

	Informationsfunktion
	Information function

	Beeinflussungsfunktion
	Influencing function

	Bestätigungsfunktion
	Confirmation function

	Bekanntheit
	Recognition

	Image
	Image

	Informationssuche u. a.
	Information search, etc.

	einseitig und zweiseitig
	Unilateral and bilateral

	Inside-out
	Inside-out

	Outside-in
	Outside-in

	Outside-out
	Outside-out

	Mediawerbung
	Media advertising

	Verkaufsförderung
	Sales promotion

	Direkt Marketing u. a.
	Direct marketing, etc.

	Aufforderungsfunktion
	Promotion function

	Interaktionsfunktion
	Interaction function

	Individualisierungsfunktion
	Individualization function

	Commitment
	Commitment

	Vertrauen
	Trust

	Zufriedenheit u. a.
	Satisfaction, etc.

	zweiseitig
	Bilateral

	Online-Kommunikation	
	Online communication	

	Callcenter
	Call center

	Kundenclubs u. a.
	Customer clubs, etc.

	Interaktionsfunktion
	Interaction function

	Individualisierungsfunktion
	Individualization function

	Überzeugungsfunktion
	Persuasion function

	Wiederherstellung von
	Restoration of

	Vertrauen
	Trust

	Commitment
	Commitment

	Zufriedenheit u. a.
	Satisfaction, etc.

	persönliche Kommunikation Beschwerde u. a.
	Personal communication, complaints, etc.



Phasen eines Beschwerdemanagementsystems
Phases of a complaint management system[image: Diagram
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	unzufriedener Kunde
	Dissatisfied customer

	Beschwerdestimulierung
	Complaint provocation

	Beschwerdeannahme
	Complaint acceptance

	Beschwerdebearbeitung
	Complaint processing

	Beschwerdereaktion
	Complaint response

	Beschwerdeverarbeitung
	Complaint handling

	zufriedener Kunde
	Satisfied customer





Serviceleistungen im Überblick
Overview of services
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	Art des Kundenservices
	Type of customer service

	Technische Leistungen
	Technical services

	Kaufmännische Leistungen
	Commercial services

	Zeitpunkt der Nutzung
	Time of use

	Vor der Nutzung
	Before use

	Während der Nutzung
	During use

	Nach der Nutzung
	After use

	technische Beratung
	Technical advice

	Erarbeitung von Projektlösungen
	Development of project solutions

	Demontage alter Anlagen
	Dismantling of old systems

	kaufmännische Beratung
	Commercial advice

	Wirtschaftlichkeitsanalyse
	Profitability analysis

	Bestelldienst
	Order service

	Testlieferung
	Test delivery

	technische Einweisung
	Technical briefing

	Installation
	Installation

	Reparaturen
	Repairs

	Wartung
	Maintenance

	schriftliche Anleitung
	Written instructions

	Schulung
	Training

	Ersatzteilversorgung
	Spare parts supply

	Beschwerdemanagement
	Complaint management

	Telefon-/Onlinehilfe
	Phone/online help

	Umbauarbeiten
	Conversion work

	Erweiterungen
	Upgrades

	Abbau
	Dismantling

	Entsorgung
	Disposal

	Information über Neuentwicklungen
	Information about new developments

	Informationen über Entsorgungsmöglichkeiten
	Information about opportunities for disposing of equipment

	Rabatte bei Updates
	Discounts for updates



Die Säulen des CRM im Unternehmen
The pillars of company CRM
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	Maßnahmen zur Implementierung des Customer Relationship Marketings
	Measures for implementing customer relationship marketing

	Systeme
	Systems

	Strukturen
	Structures

	Kultur
	Culture

	Aufbau von Systemen
	System design

	Vereinfachung der Strukturen
	Simplification of structures

	Entwicklung der Kultur
	Culture development

	Database Management
	Database management

	kundenorientiertes Rechnungswesen (Kundenwert)
	Customer-oriented accounting (customer value)

	kontinuierliche Zufriedenheitsanalysen
	Ongoing satisfaction analyses

	CRM-System
	CRM system

	neue Organisationsformen, z. B. Key Account Management, Category Management
	New types of organization, e.g., key account management, category management

	Efficient Consumer Response
	Efficient consumer response

	kurze Kommunikationswege
	Short lines of communication

	Einsatz von Callcentern
	Deployment of call centers

	Zugriff auf Kundendaten
	Access to customer data

	kontinuierlicher Entwicklungsprozess der Kulturveränderung
	Process for ongoing development of culture-change

	Leitlinien zur Kundenorientierung
	Customer orientation guidelines

	Strukturierung der internen Kommunikation
	Structuring of internal communications

	Kultur-Module in Trainingsmaßnahmen	
	Culture module as part of training measures	

	kulturorientierte Anreizsysteme
	Culture-oriented incentive schemes




Kundenbindungsinstrumente im Investigationsgüterbereich	Comment by Hazel McLoughlin: I think this is a misprint for 'Investition,' meaning investment, so capital goods
Customer loyalty tools in the capital goods sector 
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	Betrachtungsebene
	Level of analysis

	Operationsebene
	Operational level

	Individualebene
	Individual level

	Anreizmechanismus
	Incentive mechanism

	technisch
	Technical

	ökonomisch
	Economic

	emotional
	Emotional

	kognitiv
	Cognitive

	Barrierebauende Bindungsinstrumente
	Barrier-building loyalty tools

	Inkompatibilität mit Wettbewerbsprodukten
	Incompatibility with competitor products

	langfristige Lieferverträge
	Long-term delivery contracts

	Aufbau soziales Verpflichtungsgefühl
	Building a sense of social obligation

	individuelle Nachteile bei Anbieterwechsel
	Individual disadvantages entailed by changing of suppliers

	Balancierte Bindungsinstrumente
	Balanced loyalty tools

	Abstimmung der Produktions- und Logistikprozesse
	Coordination of the production and logistics processes

	Jahresumsatzrückvergütung
	Annual sales rebate

	Aufbau persönlicher Beziehungen
	Building of personal relationships

	Aufbau von Reputation
	Building of reputation

	Bestärkende Bindungsinstrumente
	Reinforcing loyalty tools

	technische Serviceleistungen
	Technical services

	Trainings
	Training

	Finanzierung von Equipment	
	Financing of equipment	

	Kundenzeitschriften
	Customer magazines

	Präsente
	Gifts

	Einladung zu Themenreisen
	Invitations to theme-trips




Architektur eines CRM-Systems
Architecture of a CRM system
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	Back Office
	Back office

	Enterprise Resource Planning
	Enterprise resource planning

	Supply-Chain-Management
	Supply chain management

	Marketingprozesse
	Marketing processes

	Sales-Prozesse
	Sales processes

	Serviceprozesse
	Service processes

	Interaktionskanäle
	Interaction channels

	persönlicher Kontakt
	Personal contact

	WWW
	Website

	E-Mail
	E-mail

	Telefon
	Phone

	Brief/Fax
	Mail/fax

	etc.
	etc.

	Customer Touch Points
	Customer touch points

	Außendienst
	Sales representatives

	Innendienst
	Back office

	CIC
	CIC

	Filiale
	Branches

	Website	
	Website	

	CRM-Anwendungen
	CRM applications

	Kampagne
	Campaigns

	Opportunity
	Opportunity

	Feedback
	Feedback

	Lead
	Lead

	Angebot/Auftrag
	Offer/contract

	Support
	Support

	Basisanwendungen
	Basic applications

	Stammdaten
	Master data

	Kontakt
	Contact information

	Workflow
	Workflow

	Aktivitäten
	Activities

	Eskalation
	Escalation

	operative CRM-Systeme
	Operational CRM systems

	operative Kundendatenbank
	Operational customer database

	analytische CRM-Systeme
	Analytical CRM systems

	Data Warehouse
	Data warehouse

	Data mining
	Data mining

	OLAP
	OLAP



Typologisierung von Kundendaten
Classification of customer data
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	Kundendaten
	Customer data

	Identifikationsdaten
	Identification data

	Deskriptionsdaten
	Description data

	Transaktionsdaten
	Transaction data

	Identifikation i. e. S.
	Identification in the general sense

	Adresse und Kontakt
	Addresses and contact information

	Kundencharakteristika
	Customer characteristics

	Soziografie
	Sociography

	Kaufhistorie
	Purchase history

	Kontakthistorie
	Contact history

	Produktnutzung
	Product usage

	Demografie
	Demography

	Psychografie
	Psychography

	Haushaltsstruktur
	Budget structure

	Mikrogeografie
	Microgeography

	soziale Vernetzung
	Social networking

	Ansprache
	Address

	Reaktion
	Reaction

	kundendinitiierte Kontakte
	Customer-initiated contacts




Das Zusammenspiel von analytischen und operative CRM-Prozessen
The Interaction of analytical and operational CRM processes[image: Timeline

Description automatically generated]
	Übergreifende Prozesse
	End-to-end processes

	Kundenwertanalyse
	Customer value analysis

	Kundensegmentierung
	Customer segmentation

	Kundencharakterisierung
	Customer characterization

	Zielgruppenanalyse
	Target group analysis

	Cross-Selling-Analyse
	Cross-selling analysis

	Abwanderungsanalyse
	Defection analysis

	Kundenrisiko
	Customer risk

	Maßnahmenspezifische Prozesse
	Measure-specific processes

	Analytische CRM-Prozesse
	Analytical CRM processes

	Marketingprozesse
	Marketing processes

	Sales-Prozesse
	Sales processes

	Leistungserstellung
	Service creation

	Serviceprozesse
	Service processes

	Operative CRM-Prozesse
	Operational CRM processes



Die analytischen CRM-Systeme
Analytical CRM systems[image: A picture containing graphical user interface
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	analytische CRM-Systeme
	Analytical CRM systems

	Data Warehouse
	Data warehouse

	physischer Datenspeicher
	Physical data storage

	Data Mining
	Data mining

	liefert explikative Daten
	Provides explicative data

	OLAP
	OLAP

	liefert deskriptive Daten
	Delivers descriptive data










Ansätze zur Kontrolle des CRM
Approaches to CRM monitoring[image: A picture containing text
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	vorökonomische Wirkungskontrolle
	Pre-economic impact control

	Merkmalsmessungen
	Feature measurements

	Ergebnismessungen
	Outcome measurements

	Problemmessungen
	Problem measurements

	in Bezug auf:
	Related to:

	Lebensqualität
	Quality of life

	wahrgenommenen Wert
	Perceived value

	Kundenzufriedenheit	Vertrauen
	Customer satisfaction Trust

	Commitment
	Commitment

	Bezihungsqualität
	Relationship quality

	Kundenbindung
	Customer loyalty

	Mund-zu-Mund-Kommunikation
	Word-of-mouth communication

	ökonomische Wirkungskontrolle
	Economic impact control

	einperiodische Wirkungskontrolle
	Single-period impact control

	Kundenumsatzanalyse
	Customer sales analysis

	ABC-Analyse
	ABC analysis

	Kundendeckungsbeitragsanalyse
	Customer breach margin analysis

	mehrperiodische Wirkungskontrolle:
	Multiple-period impact control:

	Customer Lifetime Value
	Customer lifetime value

	auf Basis von Ein- und Auszahlungen
	Based on payments in and out

	durch Einbeziehung einer Kundenbindungswahrscheinlichkeit
	By incorporating a customer loyalty probability

	durch Einbeziehung eines Referenzwertes
	By including a reference value

	durch Einbeziehung von Informations-, Kooperations- und Synergiepotenzialen
	By including information, cooperation, and synergy potentials

	Relationship Marketing
	Relationship marketing

	psychologische Wirkungen
	Psychological impact

	Verhaltenswirkungen
	Behavioral impact

	ökonomischer Erfolg
	Economic success

	integrierte Kontrollsysteme
	Integrated monitoring systems

	Kundenbarometer
	Customer barometer

	Balanced Scorecard
	Balanced score card

	EFQM-Modell
	EFQM model

	Kosten-Nutzen-Analyse
	Cost-benefit analysis



Beispiele für Indikatoren zur Operationalisierung des Konstruktes Kundenbindung
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Description automatically generated]Examples of indicators for the operationalization of the customer loyalty construct


	Kundenbindung
	Customer loyalty

	Wenn Sie das betrachtete Produkt/die betrachtete Dienstleistung nochmals kaufen, würden Sie es wieder bei Unternehmen X kaufen?
	If you were to buy this product/service again, would you purchase it from Company X again?

	Wollen Sie langfristig Kunde des Unternehmens X bleiben?
	Do you wish to remain a long-term customer of Company X?

	Werden Sie langfristig einen gleichbleibenden oder steigenden Anteil Ihres Bedarfs bei Unternehmen X decken?
	In the long term, will you be sourcing the same or an increasing proportion of your needs from Company X?

	Werden Sie auch beim Kauf anderer Produkte/Dienstleistungen das Unternehmen X zu beziehen?
	Will you also use Company X to purchase other products/services?

	Werden Sie Unternehmen X weiterempfehlen?
	Would you recommend Company X?

	Werden Sie Freunden und Bekannten zum Kauf bei Unternehmen X raten?
	Would you recommend that your friends and acquaintances buy from Company X?
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Entwicklungsphasen des Marketings
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Mehrstufiges Kommunikationsmodell im Relationship Marketi
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Die Aufgaben des CRM in den Phasen des Kundenbeziehungslebenszyklus
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Konzept der Kundenbindung
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Berechnung des Kapitalwerts einer Kundenbeziehung
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