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Studie:
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Intro

Wenn man Uber kleine und mittlere Unternehmen
(KMU) in Deutschland spricht, dann ist es als wurde
man als Zuschauer auf das Starterfeld beim

Berlin Marathon blicken.

Die Anzahl mit 2,6 Mio. einzelnen Unternehmen ist
schon Uberwaltigend — die Vielfalt ist aber noch
viel spannender!

Von metallverarbeitenden Produzenten und
Einzelhdndlern bis hin zum Freiberufler sowie Bar-
und Restaurant-betreiber - sie alle gehdren zu
dieser besonderen Unternehmensgruppe und
halten die deutsche Wirtschaft am Laufen.

Und sie alle pflegen Geschaftsbeziehungen zu

Lieferanten und Dienstleistern — ob fur Buroartikel,
Rohstoffe, Handelsware oder Dienstleistungen.

2 Intro

Wie aber binden nun die Lieferanten und
Dienstleister ihre KMU-Kunden? Inwieweit
spielen Loyalty Programme, die im B2C-
Bereich bereits alle Bevolkerungs-
schichten vielfaltig bedienen, eine Rolle,
um Geschdaftsbeziehungen zu starken
und die Kundenbindung zu férdern?

Was sind dardber hinaus die aktuell am
haufigsten angebotenen Features und
welchen aktuellen Nutzen erfahrt der
Loyalty Programm-Teilnehmer? Was
wulnscht sich dieser eigentlich fur die
Zukunft?

Zeit fur eine umfangreiche Studie!



Die Studie

Reprdsentative Online-Befragung im Zeitraum vom 14.05.21 bis 26.05.21.

Befragt haben wir 1.031 Unternehmen aus Deutschland, die der folgenden
Definition* entsprechen:

. Kleinstunternehmen (86,8% Anteil in der Umfrage):
bis 9 Beschaftigte und bis 2 Mio. € Umsatz
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Kleine Unternehmen (9,5% Anteil in der Umfrage):
== bis 49 Beschaftigte und bis 10 Mio. € Umsatz

Mittlere Unternehmen (3,7% Anteil in der Umfrage):
bis 249 Beschaftigte und bis zu 50 Mio. € Umsatz

*https://www.ifm-bonn.org/definitionen-/kmu-definition-des-ifm-bonn
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Was sind nach unserer Definition
Loyalty Programme fiir KMU?

Das sind Programme, bei denen das KMU
oder die Mitarbeiter des KMU Bonuspunkte
sammeln kénnen, finanzielle
Ruckvergutungen oder Prédmien nach
Erreichen von Umsatzzielen erhalten oder
aufgrund eines besonderen Partnerstatus
praferiert beliefert oder mit einem Premium
Service bedient werden.

Hiermit meinen wir Programme, die sich an
das Unternehmen richten und nicht an eine
Privatperson.
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Wie KMU Loyalty Programme nutzen

Unsere erste Frage zielte darauf ab herauszufinden, wie viele KMU
tatsdchlich an Loyalty Programmen ihrer Lieferanten und
Dienstleister teilnehmen. Uberraschenderweise ist diese
Nutzungsquote nicht sehr hoch.

o
Nur 11,0 70 aller KMU gaben an, dass sie an mindestens einem
Programm teilnehmen.

Schaut man jedoch etwas genauer in die Zahlen, dann fallt auf,
dass bei groReren KMU auch die Anzahl der Unternehmen steigt, die
an einem Programm teilnehmen. Somit hangt die Teilnahme von der
Unternehmensgréle ab.

Folglich fehlt es an interessanten Loyalty Programm-Ansétzen fur
Kleinstunternehmen. Ein méglicher Grund dafur kann sein, dass der
Umsatzanteil dieser Unternehmen fur Lieferanten und Dienstleister
verhdaltnismdafig klein ausfallt und somit die Investitionsbereitschaft
in ein Programm gering ist.

Basis: 1.031KMU
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Grinde fur eine Nicht-Teilnahme

18,1% 8,7%

Knapp ein Funftel sagt, - sagen, dass ft'.J.r sie
dass B2B Programme Compliance-Griinde
nicht genligend einer Teilnahme

Vorteile bieten. entgegenstehen.

Geringes Programm-Angebot? Die meisten KMU (65,6%) kennen keine Loyalty Programm-Angebote ihrer Lieferanten und Dienstleister.
Besonders hoch ist diese Quote bei KMU aus dem GroR3- und Einzelhandel, dem verarbeitenden Gewerbe sowie dem Gastgewerbe.
Die Frage, die offen bleibt, lautet: Werden die Programme einfach nur schlecht kommuniziert?

Basis: 918 KMU ohne Teilnahmen in Loyalty Programmen K
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Be I ie bte An b i ete r Am haufigsten werden die Loyalty Programme von den

folgenden Lieferanten und Dienstleistern genutzt:

Lieferanten von Verbrauchsgutern fur

Am haufigsten werden Loyalty Programme ftr KMU eigene Zwecke (z.B. Birobedarf)

von Lieferanten von Verbrauchsgutern angeboten
(28,3%), gefolgt von Finanz-dienstleistungen (26,5%),
Telekommunikations-unternehmen und
GroRhandlern (beide 23,0%).

Finanzdienstleister

Telekommunikationsdienstleister
Dabei gilt: Lieferanten von Verbrauchsgutern sind
far alle KMU-GroRen gleichermalien relevant. Grofhandler

Programme von Finanzdienstleistern, Produzenten von Handelsware

Telekommunikationsunternehmen und jeglicher Art
GroRh&andlern werden starker von den kleinen und

mittleren KMU genutzt und weniger von den Sonstige Dienstleister
Kleinstunternehmen. (z.B. Training, Reinigung)

Versorgungsunternehmen

Lieferanten von Rohstoffen
Lieferanten von Investitionsgutern flr
eigene Zwecke

Lieferanten von Baugruppen oder
Halbteilen

Basis: 113 KMU mit Teilnahmen in Loyalty Programmen -

Mehrfachantworten moglich K
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Genutzte Vorteile

Reduzierte Einkaufspreise
Finanzielle Rickerstattungen

Besserer Service

Hoherer Kundenstatus
(z.B. Premiumpartner)

Sach- oder Erlebnisprémien far
Mitarbeiter

Sach- oder Erlebnisprémien fur das
Unternehmen

Auf den Unternehmensbedarf
zugeschnittene Angebote

Teilnahmen an
Kundenevents/Networking

Exklusive Produktschulungen und
Wissenstransfer

Basis: 113 KMU mit Teilnahmen in Loyalty Programmen — Mehrfachantworten méglich
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Monetdre Vorzuge werden am hdufigsten von den
Lieferanten und Dienstleistern gewdahrt und stoRen bei
den teilnehmenden KMU auf eine groRe Beliebtheit!

So werden die Vorteile von reduzierten Einkaufs-
preisen (40,7%) sowie finanziellen Rickerstattungen
(38,9%) am meisten von den KMU in Anspruch
genommen. Aber auch ein besserer Service (31,9%)
steht im Rahmen von B2B Loyalty Programmen ganz
hoch im Kurs.

Spezielle Zusatzservices rund um Wissenstransfer,

Networking und Personalisierung der Angebote sind
dagegen noch nicht so stark verbreitet.

K



Einfluss auf den Umsatz

Das Ziel war herauszufinden, ob die KMU bei den
Lieferanten und Dienstleistern mehr einkaufen als vorher,
seitdem sie an deren B2B Loyalty Programmen
teilnehmen. Die wohl spannendste Frage liefert eine klare
Antwort — zumindest aus Sicht der befragten
Unternehmen, die bei solch einem Programm mitmachen:

.. unsere Ausgaben sind
— gestiegen oder deutlich
gestiegen.

Kauft das KMU

mehr als vorher

beim - - .. unsere Ausgaben sind
so hoch wie vorher.

Lieferanten/
Dienstleister?

- .. unsere Ausgaben sind
=== Zzurickgegangen oder
deutlich zurickgegangen.

Basis: 113 KMU mit Teilnahmen in Loyalty Programmen
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)l Fe [N He IS\ Kundenbindung

Was wurde passieren, wenn die jetzigen Die Ergebnisse der Befragung zeigen, dass bei lediglich 42,5% der
Anbieter ihre Loyalty Programme fur befragten KMU die Treue und Umsdatze stabil bleiben wirden.
KMU wieder einstellen? Fur die anderen 57,5%, also die Mehrheit, ist das Loyalty Programm

hingegen mittlerweile zu einem selbstverstandlichen Service
Worde sich an der Kundenbindung etwas geworden, damit sie weiterhin bei dem Lieferanten/
verdndern oder wirden die KMU dann sogar Dienstleister einkaufen.
auf andere Lieferanten oder Dienstleister bei
ihren Eink&ufen umstellen? Fazit: Loyalty Programme besitzen im B2B-Bereich einen deutlich

positiven Effekt auf die Kundenbindung und verhindern die
Abwanderung der Kunden zu anderen Lieferanten/Dienstleistern!

57,5%

Ja, ich wirde dann auch eher bei
Wettbewerbern einkaufen

Basis: 113 KMU mit Teilnahmen in Loyalty Programmen
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Einfluss auf die Weiterempfehlung

Far 76,1% der KMU steht fest: Seitdem sie an
den Loyalty Programmen ihrer Lieferanten/
Dienstleister teilnehmen, sind sie eher bereit,
diese Unternehmen aktiv weiterzuempfehlen.

Nur 23,9% sagen, dass sie die
Lieferanten und Dienstleister nicht
haufiger weiterempfehlen, seitdem
ihr Unternehmen an deren B2B
Loyalty Programmen teilnimmt.

Basis: 113 KMU mit Teilnahmen in Loyalty Programmen
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Monetdre Vorteile der Programme

Die KMU kénnen ihre Einkaufskosten Progrdmme mit €'V0rtei| = 0,3%

bei den Lieferanten/Dienstleistern
Uber die Loyalty Programme teilweise
deutlich reduzieren oder von
attraktiven Prémien profitieren. So
liegt bei 16,0% der teilnehmenden
KMU der monetdre Vorteil bei
mindestens 6,0% Einsparung. Fur
32,7% liegt dieser Vorteil zwischen
1,0% und 2,0%. 41,6% der Teilnehmer
sparen zwischen 3,0% und 5,0%.

Finanzieller Vorteil = 1 bis 2% Finanzieller Vorteil = 3 bis 5%

Ein finanzieller Vorteil ist nicht Bestandteil der Programm-Features.

Nur in 9,7% der Falle bietet der
Lieferant/Dienstleister Gberhaupt
keinen finanziellen Vorteil Gber das
Loyalty Programm an.

Basis: 113 KMU mit Teilnahmen in Loyalty Programmen
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Uberdurchschnittlich wichtiger werden
Programme fur das Baugewerbe, dort sehen

f 63,5% cinen erhdhten Nutzen.

Wichtiger werden Programme auch

fur den Einzelhandel, wo 57,8% einen
erhdhten Nutzen sehen.

FUr Unternehmen aus dem Bereich
Freiberufler, Wissenschaft und Technik
sind die Programme aufgrund von
Corona nur fUr unterdurchschnittlich
42,6% wichtiger geworden.




Wunsch-Features
in Loyalty
Programmen

Vor allem finanzielle Vorteile, individualisierte
Angebote und bessere Kundenbetreuung finden sich
auf der Wunschliste der KMU wieder!

Fur fast 80,0% der befragten KMU sind finanzielle
Vorteile das Haupt-Feature, gefolgt von
personalisierten Angeboten und Services. Auch eine
einfache Programmgestaltung ist wichtig.

78,1% wiunschen sich auf inren Unternehmens-bedarf
zugeschnittene Angebote. Aktuell erhalten dies
jedoch nur 18,6% der befragten Unternehmen in ihren
derzeitig genutzten Programmen (siehe S. 7).

Vom Lieferanten/Dienstleister bereitgestellte
Wissensdatenbanken (FAQs, Wiki) oder Experten sind
besonders fur das Bau- und verarbeitende Gewerbe
sowie fur die Kommunikations- und
Informationsbranche wichtig.

Basis: 1.031 KMU - Mehrfachantworten moglich
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Eher wichtiges oder besonders wichtiges
Feature fur das KMU:

Gunstigere Einkaufspreise

Auf den Unternehmensbedarf
zugeschnittene Angebote

Einfache Reklamationsabwicklung

Bessere Service Levels/schnellere
Bearbeitung von Anfragen

Einfacher Anmeldeprozess

Einfache Administration
(z.B. digitaler Self-Service)

Finanzielle Rickerstattungen
(z.B. nach Erreichen von Umsatzzielen)

Vereinfachter Einkauf durch
1:1 Betreuung

Vielfaltigere Bezahl-Modalitaten
(z.B. Sammelrechnung)

Zugang zu Wissensdatenbanken
(z.B. FAQs, Wiki)

Angaben in Prozent (%)



Eher wichtiges oder besonders wichtiges
Feature fir das KMU:

Persdnlicher Zugang zu Produkt-
entwicklern fur Probleml&sung

Priorisierte Einkaufsmoglichkeiten von
Produktinnovationen (Pre-Sales)

Sammelmechanismus fur Pré&mien fur das
Unternehmen (z.B. Bonuspunkte)

Projektorientierte
Abrechnungsmadglichkeiten

Integrierte Lern- und Trainingsprogramme
Sammelmechanismus flr Prémien fur die

Mitarbeiter (z.B. Bonuspunkte)

Teilnahmeverginstigungen bei Events,
VIP-Betreuung bei Messen

Geschlossene Community zum Austausch
mit anderen Kunden

Statuslevel fUr noch mehr Vorteile
(z.B. Silber, Gold, Platin)

Spielerische Elemente mobil/online (z.B.
Games, Lotterien, Rankings)

Angaben in Prozent (%)




Programm-Begeisterung bei den KMU

o
91 ,2 /O der KMU sind von den angebotenen Loyalty Programmen ihrer Lieferanten und Dienstleister begeistert.

Das bedeutet im Umkehrschluss, dass nur ca. jedes 10. teilnehmende KMU von den bereitgestellten Features nicht begeistert ist.

Die aktuell am Markt befindlichen Programme bieten somit eine gute und akzeptierte Feature-Bandbreite und -Auswahl.

= 7y Y A 4 | g »
Basis: 113 KMU mit Teilnahmen in Loyalty Programmen K
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Unser Fazit

Loyalty fur den B2B-Bereich ist weit weniger
verbreitet als wir es vor dieser Studie
angenommen hatten. Die Umfrage beweist, dass
sich Lieferanten und Dienstleister bei ihrem
Programm-Angebot und der Feature-Gestaltung
weitgehend an Umsatzpotenzialen der KMU
orientieren. Diese existieren vornehmlich bei den
kleinen und mittleren Unternehmen und nicht bei
den Kleinstunternehmen.

Trotz einer generell geringen Nutzungsquote sind
bestehende Loyalty Programme bereits gut
aufgestellt und bieten zu gréRten Teilen die
Features an, die sich KMU wiinschen. Besonders
direkt wirkende finanzielle Anreize sowie
unterstltzende Services im Betreuungsumfeld
stehen bei den KMU ganz oben auf der
Wunschliste. Um also erfolgreich zu sein, muss ein
B2B Loyalty Programm eine ausgewogene und
vorteilgarantierende Mischung an Features
bieten!
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Am meisten hat uns beeindruckt, dass der
Programm-Nutzen fUr den Lieferanten/
Dienstleister so erheblich ist. Loyalty Programme
binden einerseits die Geschafts-kunden und
stabilisieren Umsdtze. Andererseits sorgen sie
daflr, dass die am Programm teilnehmenden KMU
zu Promotoren werden und den Lieferanten/
Dienstleister weiterempfehlen.

Die Tendenz zur Weiterempfehlung wird auch
dadurch bestarkt, dass die KMU sehr angetan von
den B2B Loyalty Programmen sind! Und zwar von
einer eher sachlichen Form der Marken-
verbundenheit — damit meinen wir das Wissen
Uber einen klaren Vorteil und gut funktionierende
Prozesse sowie eingeldste Serviceversprechen.

Unsere Schlussfolgerung: Die bereits angebotenen
B2B Loyalty Programme erfillen laut den
befragten KMU ihren Zweck. Jedoch lasst die
geringe Anzahl der Programme die Frage offen —
warum nicht mehr davon?
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Uber KNISTR

Mit Uber 130 Loyalty- und Gutscheinkarten-Programmen sind wir einer der fihrenden Anbieter in
Deutschland und Europa. Unser Herz schlégt fur Loyalty — seit 25 Jahren. Lernen Sie unsere Experten
kennen und gestalten Sie mit uns eine innovative Customer Journey.

We love Loyalty & Gift Cards

Shopping soll Spall machen! Das funktioniert mit relevanten Kaufanreizen, emotional und spielerisch, Gber alle
Touchpoints. Wir zeigen Ihnen, wie Sie die perfekte Customer Experience schaffen

17 Uber uns

Omnichannel-Lésungen

Passgenau fur Ihre Verkaufskandle und Infrastruktur gestalten wir Losungen im Store, im mobilen
und E-Commerce sowie Social Media-Umfeld: Loyalty-Programme, Gutscheinkarten und Retail

Analytics.

Von der ersten Idee bis zum laufenden Programm

Wir sind fur sie da! Wir beraten Sie, bauen mit Ihnen das Konzept, das genau zu lhrer Marke und
lhrer Zielgruppe passt und kimmern uns um die Technologie, das Plattformhosting, Processing, die
Programmfuhrung und Marketing Services.

Gemeinsam zum Ziel - in agilen Prozessen

In unseren Teams wird fachubergreifend und innovationsorientiert zusammengearbeitet. Unsere
Kunden binden wir am liebsten von Anfang an in Gestaltungs- und Erstellungsprozesse mit ein.
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KNISTR GmbH « Hugh-Greene-Weg 2 - 22529 Homburg
knistr.com « hello@knistr.com
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https://www.xing.com/pages/knistrgmbh
https://de.linkedin.com/company/knistr
https://instagram.com/knistr_loyalty?igshid=YmMyMTA2M2Y=
https://www.youtube.com/channel/UCSmwma-RSdo9IEG6LM0f1xg

