s5an

09/2012

Treue zahlt sich aus
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sustainability investing
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Informationen tber einen be- Produktbesprechungen Rabatte an bestimmten Mobile Einkaufscoupons
stimmten Artikel recherchieren lesen Standorten erhalten nutzen

ABBILDUNG: NUTZUNG MOBILER SHOPPING APPS NACH ALTERSGRUPPEN

Quelle: AlixPartners Mobile Financial Services Tracking Study, Citi

«Mehr als 70% aller Kunden betreiben Mehrkanal-Shopping,
sie informieren sich im Internet Uiber ein Produkt und kaufen
es dann im Laden.»" In einem sich rasch wandelnden Umfeld
mit immer besser informierten Kunden brauchen Einzelhand-
ler fUr eine Ausweitung ihres Marktanteils vor allem eine hohe
Kundenbindung. Weil loyale Kunden tendenziell weniger preis-
sensitiv sind und im Zeitverlauf typischerweise mehr und hau-
figer einkaufen, kénnen Einzelhandler mit Hilfe von Kunden-
bindungsprogrammen héhere Umsatze und Margen erzielen.
«Eine Verbesserung der Kundenbindung um 5% fuhrt zu 25%
bis 100% hoheren Gewinnen.»?

Kundenbefragungen und Einkaufsverhaltensanalysen ermég-
lichen den Einzelhandlern ihre Angebote den individuellen
Konsumbedurfnissen anzupassen. Unternehmen wie Tesco
und Kroger haben ihre Kundenkartenprogramme mit dem
externen Anbieter Dunnhumby entwickelt und verbessert. In
der Folge stieg die Zahl der Karteninhaber sowohl in den
Heimmarkten als auch in den internationalen Markten stetig.
Heute besitzen 86% aller britischen Erwachsenen mindes-
tens eine Kundenkarte.?> Um Serviceangebote zu verbessern
und die Kundenfrequenz und -bindung zu steigern, reichen
derartige Programme allerdings nicht mehr aus. Der Einzel-
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handel ist stattdessen gefordert individualisierte Angebote zu
erstellen.

Fuhrende Einzelhdndler wissen, wie wichtig es ist, ihre Kun-
den Uber eine eigene Plattform an sich zu binden. Mobile und
Tablet Apps erreichen neue Kundensegmente —vor allem junge
Menschen — und bieten personalisierte Serviceleistungen. Der
franzésische Einzelhdndler Casino will mit Hilfe seiner m-ca-
sino App seine Umsatze ankurbeln. Kunden erstellen mit der
App eine Online-Einkaufsliste. Im Laden signalisiert die App,
wenn sich der Kunde einem der aufgelisteten Artikel nahert
und sendet individualisierte Produktvorschldge und Informa-
tionen zu aktuellen Sonderangeboten.

Unternehmen, die treuen Kunden besondere Anreize bieten,
kénnen ihre Umsdtze und Margen deutlich steigern.

«Einzelhandler, die ihre Strategie an
ihren Kunden ausrichten und
Anreizprogramme fir treue Kunden
auflegen, kénnen von héheren

Umsatzen, besserer Produktverfug-

barkeit, optimiertem Bestands- Elsa Ben Hamou

management und héherer Marken- Dassonville
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bekanntheit profitieren.»
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