Entwicklung und Implementierung einer konzernubergreifenden
Kundenbindungsstrategie (CRM Blueprint).

Ausgangslage

= Im Vergleich mit dem
Wettbewerb besteht
Potenzial zur Erhéhung
der Loyalitat

» Kein konsistentes
Loyalitatsprogramm
(Patchwork an Einzel-
maflnahmen) auf
Corporate- oder
Geschaftsbereichsebene
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Projektauftrag

= Entwicklung einer
Kundenbindungs-
strategie und Mechanik
basierend auf:

- Analyse der Kunden-
kontaktpunkte

- ,Defektoren“-Analyse

- Identifizierung
wechselgefahrdeter
Kunden

- Identifikation der
Loyalitatstreiber

- Ableitung von
Handlungsbedarf

Vorgehen

= Entwicklung eines
einheitlichen, konzern-
Ubergreifenden
CRM Blueprints

= Entwicklung einer
starken Faktenbasis
durch Zusammenfihrung
und Konsolidierung
umfangreicher Marktfor-
schungsergebnisse

= Organisation von
Steuerkreisen zur
Integration und
Mobilisierung aller
relevanten Mitarbeiter

= Unterstiitzung bei der
Implementierung durch
Koordination interner
und externer Partner

Ergebnisse

» Etablierung eines
gemeinsamen
Verstandnisses bzgl. der
Kundenbindungs-
strategie, -mechanik
sowie -maflRnahmen

= Erfolgreiche Implemen-
tierung eines Kunden-
kontaktprogramms als
erste Stufe des CRM
Blueprints

= Erfolgreiche Trans-
formation der Ergebnisse
in weitere Lander
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