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Der Fan
Inbegriff der besten Kundenbeziehung
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DER FAN: INBEGRIFF DER BESTEN KUNDENBEZIEHUNG

Fan: Inbegriff bester, werthaltigster Beziehungen

EDEKA: Aus Kunden werden Fans!

ansgrohe

re Kunden zu Fans! . » kommt jetzt bei uns in
i und erhattet eine mtngemeBuv ing und Pro dkle
Wir fre

"Kunden werden zu Fans" — SAP wirbt im TV fiir
optimierte Markenerlebnisse

DATEV

= DATEV-Community > Veranstaltungen » SDATEVdigicamp >

Wie machen wir unsere Kunden in der analogen und

digitalen Welt zu DATEV-Fans"

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen
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Das Thema , Fan” hat
eine sehr groBBe
Zugwirkung.

Viele Unternehmen
und Organisationen
sprechen davon, aus
ihren Kunden Fans
machen zu wollen.

Fiir Kunden ist das
Thema ,,Fan” sehr
intuitiv verstandlich
und positiv assoziiert
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DER FAN: INBEGRIFF DER BESTEN KUNDENBEZIEHUNG

Uber 57 Millionen Google-Treffer fir ,Kunden zu Fans":

Unser Fan-Prinzip steht ganz oben

G Kunden zu Fans - Google Suche X =+
< C @ google.com/search?q=Kunden+zu+Fans&oq=Kunden+zu+Fans8ags=chrome..0j69i57j0.3498j0j15&sourceid=chrome&
Go g[e Kunden zu Fans >4 4y Q

Mg O News [ Videos i Mehr Einstellungen  Suchfilter

Ungef

() Videos

So machst du Kunden
zu Fans Swiss Marketing
Forum

Kunden zu Fans Kunden zu Fans machen

- Raiffeisen-Markt Video

mussi188 Martin Limbeck
YouTube - 26.07.2010 YouTube - 25.10.2019

Raiffeisen-Markt - Wi

‘YouTube - 02.03.2018

www.impulse.de > Management ~

Das Fan-Prinzip: So machen Sie aus Kunden echte Fans ...

03.07.2018 - Schon deswegen lohnt es sich fir Unternehmer, Kunden zu Fans zu machen. Das
meinen jedenfalls Roman Becker und Gregor Daschmann,

www.fan-prinzip.de > fan-prinzip v
Unternehmen erfolgreich steuern - Das Fan-Prinzip

Winschen Sie sich Kunden, die sich das Logo Inres Untemehmens tatowieren lassen? Das
Fan-Prinzip zeigt Innen den Weg: zu Kundenbeziehungen, die

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen
Copyright 2HMforum. Fiir beste Beziehungen.

> Die 2HMforum. ist als Entdecker des Fan-Prinzips
Wissens- und Kompetenzfihrer und verfligt tber ein
herausragendes Alleinstellungsmerkmal und eine
enorme Sichtbarkeit in der deutschen Wirtschaft und
bei relevanten Entscheidern.

> Das Buch ,,Das Fan-Prinzip” ist ein Bestseller im
Managementumfeld

> Key-Notes auf zahlreichen Fach-, Kongress- und
Kundenveranstaltungen

> Seit 2006 mehrere hundert Projekte mit
Unternehmen aller Branchen national und
international mit dem Ziel, Kunden und
Mitarbeiter zu Fans zu machen
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DER FAN: INBEGRIFF DER BESTEN KUNDENBEZIEHUNG

Kunden zu Fans zu machen und neue Kunden gewinnen

> Das wissenschaftlich fundierte Fan-Prinzip bildet die Grundlage eines ganzheitlichen Analysetool und
Steuerungssystem der Kundenbeziehungsqualitdt (FANOMICS ®):

> Es macht emotionale Bindung als Grad der Erfiillung zentraler Kundenbediirfnisse messbar.

> Es zeigt auf, wie emotionale Bindung wirkungsvoll gesteigert werden kann.

> Kernidee: Statt ,Mehr-ist-Mehr” fokussiert das Richtige tun: Roma Becker-Gregor ascimari

> Versuchen Sie nicht, Ihre Kunden mit immer mehr Leistung und immer gréBerem Aufwand noch DaS Fan'P”nZIP

zufriedener zu machen (Mehr-ist-Mehr-Mantra des Zufriedenheitsmanagements). Wie Sie aus Kunden wirklich Fans machen
und wie Sie davon profitieren

> Fokussieren Sie sich auf die zentralen Bedurfnisse lhrer Kunden, machen Sie diese an jedem
Kontaktpunkt immer wieder erlebbar (Orchestrierung), und erzeugen Sie so das Gefiihl von
Einzigartigkeit. Zriorum.

m @ Springer Gabler

3. Auflage

> Wirkung: Wachstum mit gesteigerter Profitabilitat:
> Hoherer Kunden- und Mitarbeiterwert durch Steigerung der emotionalen Bindung.
> Einsparungen durch héhere Effizienz.

> Sinnstiftung durch werthaltige Mitarbeiter-/Kundenbeziehungen.

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen ]
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FANOMICS ®:
Ein guter Weg zu mehr Erfolg

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen I—_.I FANOM ICS
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FANOMICS®: EIN GUTER WEG ZU MEHR ERFOLG

Hohe Zufriedenheitswerte...

B2B Geschaftskunden

B2C Endkunden

...doch ist dies

Basis: 2HMforum.-Grundlagenforschung

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen
Copyright 2HMforum. Fiir beste Beziehungen.

70%

somit mit einem
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FANOMICS®: EIN GUTER WEG ZU MEHR ERFOLG

Vorsicht vor zufriedenen Kunden!

ACHTUNG!

Umsatzrendite
4
7,

Kundenzufriedenheit

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen I__.I FANO M ICS
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FANOMICS®: EIN GUTER WEG ZU MEHR ERFOLG

Emotionale Bindung korreliert positiv mit
der Umsatzrendite

POSITIVER
ZUSAMMENHANG!

Umsatzrendite

Emotionale Bindung

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen I__.l FANO M ICS 10
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Was ist emotionale Bindung?

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen I—_.I FANO M ICS
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WAS IST EMOTIONALE BINDUNG?

Emotionale Bindung beruht auf Identifikation

L SEINE SIEGE NICHT vl SCHATZEN

A P
er M § ®l airlinedirer .de

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen "] )
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WAS IST EMOTIONALE BINDUNG?

Wahrgenommene Einzigartigkeit durch Rituale

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen
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WAS IST EMOTIONALE BINDUNG?

Aufbau Fan-Portfolio

Identifikation
Versplrte Passung zwischen den Bedirfnissen des
Kunden und dem Angebot der Marke

Wahrgenommene Einzigartigkeit
Die Marke ist in der subjektiven Wahrnehmung des
Kunden der attraktivste Anbieter in diesem Bereich

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen
Copyright 2HMforum. Fiir beste Beziehungen.

Fan-
Indikator

Soldner

Gesamtzufriedenheit

Gesamtzufriedenheit
Zufriedenheit des Kunden insgesamt mit den Leistungen
der Marke

[ FANOMICS
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WAS IST EMOTIONALE BINDUNG?

Das Fan-Portfolio segmentiert Kunden nach Beziehungsqualitat

Es verdeutlicht, worauf es ankommt: Emotionale Bindung steigern!

Fan-Indikator Kunden

Anteil hochzufriedener Kunden 73%

Basis: 2HMforum.-Grundlagenforschung

Soldner

Gesamtzufriedenheit

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen
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Der Kundenwert von Fans

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen
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DER KUNDENWERT VON FANS

Kunden: Die Fan-Quote als zentraler Wachstumsfaktor

... Weiterempfehler

JIch empfehle [...] sehr gerne weiter.”

I -
51%

20%

... involviert

Ich informiere mich regelmdBig tiber
Neuerungen von [...]."

N o
52%

24%

Basis: 2HMforum.-Grundlagenforschung; Top-1-Box (Kategorien 1) auf einer Skala von 0 (stimme tberhaupt nicht zu) bis 100 (stimme vollstandig zu)

... bedingungslos treu

.Ich werde auf jeden Fall dauerhaft
Kunde dieses Anbieters bleiben”

N o
35%
3%

... Experten

,Ich kenne mich mit Angeboten/
Leistungen von [...] gut aus.”

B o
54%

22%

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen

Copyright 2HMforum. Fiir beste Beziehungen.

... Wenig preissensibel

Zufriedenheit mit Preis/ Konditionen
(=weniger preis- und kostensensibel)

I
51%

20%

... Berater

.Ich kénnte diesen Anbieter gut bei der
Weiterentwicklung von Produkten/
Leistungen beraten.”

i o
35%

16%

... monetar wertvoll

Deckungsbeitrag eines B2B-Dienst-
leistungsunternehmens

I :vc0¢

18.872 €

5593 €

... Innovatoren

,Ich werde meine Kundenbeziehung zu
[...] auch auf andere Produkte bzw.
Dienstleistungen ausweiten.”

I oo
71%

7%
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DER KUNDENWERT VON FANS

Steigern Sie lhre Fan-Quote mit FANOMICS

S 1

Séldner

P
(L —A

0\E

N

Emotionale Bindung

Gesamtzufriedenheit

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen
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POSITIONIERUNG

ORCHESTRIERUNG

KUNDENWERTBASIERTE
SEGMENTIERUNG UND
STEUERUNG

MITARBEITER ALS
FAN-MACHER

[ FANOMICS
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Positionierung

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen
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POSITIONIERUNG

Steigern Sie lhre Fan-Quote mit FANOMICS

. sym pathisa kel

Séldner

Emotionale Bindung

Gesamtzufriedenheit

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen
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POSITIONIERUNG

ORCHESTRIERUNG

KUNDENWERTBASIERTE
SEGMENTIERUNG UND
STEUERUNG

MITARBEITER ALS
FAN-MACHER

[ FANOMICS
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POSITIONIERUNG

Fokussierung auf zentrale Kundenbediirfnisse...

Disziplin Weltrekord Zehnkampf
100 m 10,55 Sek.
Weitsprung 7,80 m
KugelstoBen 16,17 m
Hochsprung 2,09 m

400 m 48,26 Sek.
110 m Hurden 13,75 Sek.
Diskuswerfen 52,38 m
Stabhochsprung 545m
Speerwerfen 71,90 m
1500 m 4:18,04 Min.

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen
Copyright 2HMforum. Fiir beste Beziehungen.

Weltrekorde Einzeldisziplin

9,58 Sek.
8,95 m
23,12 m
245m
43,03 Sek.
12,80 Sek.
74,08 m
6,16 m

98,48 m

3:26,00 Min.

s, ; L~ > .
DENADDNDEE DD

... statt alle Themen
zu besetzen und im
MittelmaB zu
versinken.
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POSITIONIERUNG

Ausrichtung auf zentrale Kundenbediirfnisse
und auf eigene Kompetenzen...

... anstelle mit
groBem Aufwand
Schwachen zu

beseitigen.
Preisfrage: Wie groB sind seine Chancen, ... Ihm den Weltmeistertitel bei der
bei konsequentem Training und Weltmeisterschaft streitig zu machen?
Bindelung aller Krafte ...
SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen I__.I FANOM ICS« 2
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POSITIONIERUNG

Sei relevant und authentisch!

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen I__.l FANO M ICS 23
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POSITIONIERUNG

Fan-Quote von ALDI SUD

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen
Copyright 2HMforum. Fiir beste Beziehungen.

Bildquelle: ©ALDI SUD

[ FANOMICS’

24


https://fanomics.de/

POSITIONIERUNG

Fokussierte Leistungserbringung

Ausrichtung am zentralen Kundenbediirfnis bei ALDI Siid

Wahrnehmung

Relevanz fiir emotionale
Bindung

Kundenbewertung

Aldi ist im Vergleich zum
Wettbewerb ...

I ist sehr schnell

ist sehr glinstig

steht fir Entlastung

bietet hochwertige Produkte
ist sehr abwechslungsreich
ist sehr serviceorientiert

ist sehr erfolgreich

ist sehr kompetent

ist sehr fair

ist sehr nachhaltig

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen
Copyright 2HMforum. Fiir beste Beziehungen.

besser

besser

—

mittel

mittel
mittel

mittel

mittel

gleich

schlechter

gleich

mittel gleich
mittel gleich
[ FANOMICS
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Orchestrierung

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen I—_.I FANO M ICS %6

Copyright 2HMforum. Fiir beste Beziehungen.


https://fanomics.de/

ORCHESTRIERUNG

Steigern Sie lhre Fan-Quote mit FANOMICS

Emotionale Bindung

Séldner

Gesamtzufriedenheit

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen
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POSITIONIERUNG

ORCHESTRIERUNG

KUNDENWERTBASIERTE
SEGMENTIERUNG UND
STEUERUNG

MITARBEITER ALS
FAN-MACHER
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ORCHESTRIERUNG

Fokussierte und orchestrierte Leistungserbringung

Die wichtigsten Touchpoints bei ALDI Siid

ALDI ist im Vergleich zum
Wettbewerb ...

Relevanz fur zentrales Bedurfnis

“ist sehr schnell” e il ke

Kasse hoch gut besser

Sortimentsvielfalt  § mittel mittel gleich
2
SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen I__.l FANO M ICS ‘ 29
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ORCHESTRIERUNG

Kontaktmanagement

Nur die Note ,, 1" zihlt Fan-Quote in
Abhangigkeit von
der Gesamt-

E— sfriedenhei
° mit dem Kontakt
— (Nachkonale.

befragung).
—
Note 3 - 5 I 2%
B Fan-Quote Gesamt 38%
SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen I__.I FANO M ICS
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Mitarbeiter als Fan-Macher
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MITARBEITER ALS FAN-MACHER

Steigern Sie lhre Fan-Quote mit FANOMICS

. sym pathisa kel

POSITIONIERUNG

o
_§ ORCHESTRIERUNG
c
@ /
<
c
.9
E '“‘ KUNDENWERTBASIERTE
- \ SEGMENTIERUNG UND
Soéldner STEUERUNG
Gesamtzufriedenheit
® MITARBEITER ALS
[ FAN-MACHER
SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen I__.l FANO M ICS
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MITARBEITER ALS FAN-MACHER

,Herzblutfaktor” Mitarbeiter

Der Fan-Macher-Effekt Kundenorien-
> Fan-Quote in Abhangigkeit von der Bewertung der Kundenorientierung der tieru ng der Mit-
Mitarbeiter

arbeiter steigert
die Fan-Quote.

Note 1 76%

Note 2 16%

Note 3 -5 11%

B Fan-Quote Gesamt 38%

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen I—_.I FANO M ICS 33
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MITARBEITER ALS FAN-MACHER

ABER: Nur Fan-Mitarbeiter machen Fan-Kunden

Nicht alle zufriedenen Mitarbeiter sind auch emotional gebunden.

Fan-Indikator
(emotionale

Bindung) Mitarbeiterfocus 2020

Anteil hochzufriedener Mitarbeiter gL

Unternehmens-
bewohner 21% 18%
Gesamtzufriedenheit
Basis: Mitarbeiterfocus Deutschland 2020
SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen I__.I FANO M ICS@
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Wie entsteht emotionale
Bindung bei Mitarbeitern?

SSSSSSSSSS - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen I—_.I FANOM ICS
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WIE ENTSTEHT EMOTIONALE BINDUNG BEI MITARBEITERN?

Passung erzeugen durch Identifikation

.Ich identifiziere mich mit der Philosophie und den Zielen meines i P?Ssung. zwischen Arbeitgeber
Arbeitgebers.” und Mitarbeiter zu erzeugen, muss

ein Unternehmen fiir Werte/Ziele

Identifikationsplattform dienen

konnen.”

M Fan-Quote

Quelle: Mitarbeiterfocus Deutschland; dargestellt ist der Anteil der Fan-Mitarbeiter

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen
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WIE ENTSTEHT EMOTIONALE BINDUNG BEI MITARBEITERN?

Fokussierung am Beispiel Aldi — Auszug aus der Karriereseite

Ubersetzung der Unternehmenspositionierung in Richtung Mitarbeiter

Wer wir sind

Damit wir Entscheidungen dort treffen kénnen, wo sie sich auswirken, ist ALDI SUD dezentral
organisiert. Viele wichtige Entscheidungen werden direkt in der Region getroffen. So schaffen

wir klare Strukturen, auf die sich unsere Mitarbeiter verlassen kdnnen. Insgesamt arbeiten in
Deutschland mehr als 50.600 Mitarbeiter fiir ALDI SUD. Unser ganzes Handeln wird von drei
Kernwerten bestimmt: einfach, verantwortlich und verlasslich. Diese Werte gelten unseren
Kunden genauso wie unseren Mitarbeitern, unseren Lieferanten und unserer Umwelt
gegenlber.

Fiir mich.

Ein gesunder Leistungswille, SpaB an Verantwortung und Schnelligkeit, das ist das, was alle
Mitarbeiter verbindet. Fiir ALDI SUD muss man gemacht sein, das wissen unsere Mitarbeiter
und sind stolz darauf.

Fiir uns.

In der Filiale, der Verwaltung, im Logistikzentrum oder einem der vielen anderen Bereiche:
ALDI SUD funktioniert nur zusammen. Denn nur im Team, durch gegenseitige Unterstiitzung
konnen wir unsere Ziele erreichen.

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen
Copyright 2HMforum. Fiir beste Beziehungen.

ALDI SUD

als Arbeitgeber
9 Miilheim an der Ruhr, DE

I Gemeinsam méchten wir die Zukunft von ALDI SUD gestalten und als Arbeitgeber unseren

: Mitarbeitern das nétige Vertrauen und die entsprechende Sicherheit geben, damit sie sich voll
: und ganz auf ihre Arbeit konzentrieren kénnen. Nur so kdnnen wir nachhaltige Veranderungen
1 schaffen und dafir sorgen, dass unsere Mitarbeiter und unsere Kunden zufrieden sind.

[ FANOMICS 37
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Mitarbeiter zu Fans machen

durch

Identifikation und
Orchestrierung

durch den
Sie, die

[ FANOMICS
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Welche Hebel habe ich fur die
emotionale Kunden- und
Mitarbeiterbindung

SSSSSSSSSS - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen I—_.I FANOM ICS
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1. Sei kein Zehnkampfer!

2. Fokussiere und orchestriere das
Kundenerlebnis Deiner Organisation!

3. Lebe die Werte - jeden Tag!

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen
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Roman Becker - Gregor Daschmann

Das Fan-Prinzip

Wie Sie aus Kunden wirklich Fans machen
und wie Sie davon profitieren

3. Auflage

m @ Springer Gabler

SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen ]
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IHR ANSPRECHPARTNER

lhr Ansprechpartner:

P

% FANOMICS
‘ c/o 2HMforum. GmbH

o Dekan-Laist-StraBe 17a
D-55129 Mainz
+49-6131-328090

info@fanomics.de

Leif Steinbrinker

Geschaftsfihrender Linked m

Gesellschafter

+49 6131 32809-166 Connect with Me!
leif.steinbrinker@2hmforum.de fanomics.de
SWISSAVANT - Nationaler Branchentag - Kunden zu Fans machen I__.l FANOM ICS 42
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