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Studie zeigt: Loyale Kunden machen
Unternehmen erfolgreicher

Positive Mundpropaganda vorrangig von begeisterten Stammkunden

Munchen, 11. 12. 2009. Erfolgreiche Unternehmen kimmern sich starker um ihre Bestandskunden
als weniger erfolgreiche Unternehmen. Dies ist das zentrale Ergebnis einer reprasentativen
Umfrage unter 300 Flhrungskraften der deutschen Wirtschaft im Rahmen des Excellence
Barometers 2009. Dass es wichtiger ist, sich damit zu beschaftigen, wie man Kunden besser
binden kann, beflirworten 60 Prozent der erfolgreichen und 51 Prozent der weniger erfolgreichen
Unternehmen. Bei letzeren beschaftigen sich 28 Prozent primar mit der Neukundengewinnung,
wahrend dies nur 21 Prozent der erfolgreichen Unternehmen vorrangig tun. Fir die Ubrigen
Befragten sind beide Bereiche gleich relevant. ,Naturlich ist auch das Neugeschaft wichtig, doch
Unternehmen leben auf Dauer von ihren Wiederkdufern®, sagt dazu Anne M. Schiiller, Expertin flr
Loyalitatsmarketing. ,Das groRte Vermogen, das ein Unternehmen besitzt, ist die Loyalitat seiner
Kunden.*

Wie klug es ist, seine treuen Kunden zu hegen und zu pflegen, zeigen eindrticklich die Ergebnisse
einer Sonderstudie zum Thema. So wiirden 57 Prozent der Befragten ihren bevorzugten Anbieter
weiterempfehlen, wahrend dies bei einer sporadischen Kundenbeziehung nur 27 Prozent tun.
"Positive Mundpropaganda lasst sich am leichtesten aus dem Pool begeisterter Stammkunden
generieren”, erldutert Beraterin Schiiller, die Initiatorin dieser Studie. "Nur wer mit einem Anbieter
dauerhaft gute Erfahrungen macht, wird ihn vehement weiterempfehlen. Dies zahlt sich doppelt
aus, denn als glaub- und vertrauenswurdige Multiplikatoren tibertrumpfen Empfehler jede
klassische Werbung." Und mehr noch: Wer einem Anbieter treu verbunden ist, hilft ihm zu 94
Prozent Uber Reklamationen und zu 74 Prozent uber die Teilnahme an Kundenbefragungen,
besser zu werden. Flr einen Anbieter, mit dem man nur hin und wieder zu tun hat, sind diese
Zahlen deutlich niedriger: Sie betragen 77 respektive 41 Prozent.

Selbst bei einem eventuell notwenigen Wechsel zahlt sich Kundentreue aus. So wirden 82
Prozent der Befragten ihren Lieblingsanbieter warnen, bevor es zu spat ist. Und 86 Prozent waren
bereit, zuriickzukehren, wenn die Leistung sich wieder verbessert hat. Einen gelegentlichen
Anbieter warnen nur 33 Prozent der Befragten. Und nur 66 Prozent kdmen gegebenenfalls zurtck.
All das zeige, so Schiller, die mehrere Biicher zum Thema geschrieben hat: "Die einem
Unternehmen emotional und treu verbundenen Kunden sind die wahren Treiber einer positiven
Geschaftsentwicklung.”
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Die Grafik zur Umfrage

»Denken Sie bitte an einen Anbieter, dem Sie treu verbunden sind / bei dem Sie nur hin und wieder kaufen.
Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?“

Verhalten ggii. einem bevorzugten Anbieter Verhalten ggii. einem gelegentlichen Anbieter

94% Reklamation bei Beschwerden, wenn 7%
damit Leistung verbessert werden kann

8%  Mogliche Rickkehr nach Wechsel, wenn 66%
Leistung verbessert wurde

826 Vorwarnung bei einer Kundigung oder 33%
einem Wechsel

74% 41%

Teilnahme an Kundenbefragungen

Empfehlungen geben und

57% Mundpropaganda betreiben

27%
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