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Neu: Fan-Seite Loyalitatsmarketing auf Facebook

Schutzprogramm fiir eine bedrohte Art:
den loyalen Kunden

Munchen, 22. 2. 2010. Wer treue Kunden will, muss Kundentreue belohnen. Bislang zieht sich
allerdings die Vernachlassigung der Bestandskunden als ,Zweite-Klasse-Kunden® und die parallel
verlaufende Vernachlassigung ihrer Betreuer als ,Zweite-Klasse-Verkaufsmitarbeiter wie ein
roter Faden durch die Managementdenke der letzten Jahrzehnte. Obwohl die Markte riicklaufig
sind, steht das Kundenjagen héher im Kurs. ,Oft genug zahlen Bestandskunden hohere Preise
als Neukunden®, weill Anne M. Schiiller, Expertin flr Loyalitatsmarketing. ,Kunden lassen aber
langst nicht mehr alles mit sich machen, die treudoofen Kunden sterben langsam aus®, so die
Beraterin weiter. Schlimmer noch: Heute werden Unternehmen, die ihre Kunden schlecht
behandeln, weltweit an den Online-Pranger gestellt. Und was dort einmal steht, ist nicht mehr zu
l6schen. Unternehmen behandelt ihre Kunden also besser gut, im Internet kommt alles raus.

Laut einer kirzlichen Accenture-Studie haben bereits 17 Prozent der Befragten in Internetforen
oder Online-Netzwerken vor schlechter Betreuung gewarnt. Und einer weltweiten Nielsen Studie
aus dem letzten Jahr zufolge vertrauen schon 70 Prozent den Konsumentenbewertungen im
Web. Positive AuRerungen und glaubwiirdige Empfehlungen lassen sich am leichtesten aus dem
Pool begeisterter Stammkunden generieren. ,Eine Fokussierung des gesamten Unternehmens
auf die dauerhafte Loyalitat seiner Kunden ist zunehmend die einzig verbleibende Mdglichkeit fiir
eine prosperierende Zukunft*, schreibt Schiller in ihrem aktuellen Buch ,Kunden auf der Flucht?
Wie Sie loyale Kunden gewinnen und halten®. Loyalitat - und nicht der so gefiirchtete
Konsumverzicht - sei die scharfste Waffe des Kunden.

In Sachen Loyalitdtsmarketing gibt es jetzt eine Fan-Seite auf Facebook, auf der regelméaRig Gber
aktuelle  Entwicklungen und Handlungsmadglichkeiten zum Thema informiert  wird:
http://facebook.loyalitaetsmarketing.com. Was Loyalitatsmarketing ist? Im Loyalitatsmarketing
werden alle Uberlegungen des Managements und alle Aktivitdten der Mitarbeiter systematisch
auf ,Mensch Kunde“ ausgerichtet, um ihn zum treuen Immer-Wieder-Kaufer wie auch zum
engagierten Multiplikatoren und aktiven Empfehler zu machen. Ziel ist die Loyalitatsflhrerschaft.
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Anne M. Schiller ist Managementberaterin und gilt als fihrende Expertin fir
Loyalitdtsmarketing. Sie hat Uber zwanzig Jahre in leitenden Vertriebs- und
Marketingpositionen verschiedener Dienstleistungsbranchen gearbeitet. Die
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