Aus der IHK-Arbeit

Touchpoint Europa:
Kunden europawelt finden und binden

Anne Schiiller auf dem Fuldaer Wirtschaftstag

Die europaweit gefragte Expertin
fur Management, Kundenloyalitat
und Empfehlungsmarketing zeigt
auf dem Fuldaer Wirtschaftstag
Strategien fiir das Kunden-
management auf.

Frau Schiiller, ,Touchpoint Euro-
pa: Kunden europaweit finden
und binden" lautet lhr Thema auf

dem 21. Fuldaer Wirtschaftstag.
Worum geht es?
Im Loyalitditsmarketing geht es grundsitzlich

darum, seine Kunden auf systematische Weise
zu durch und durch loyalen Immer-wieder-
Kaufern zu machen, die blind und taub sind
fiir den Wettbewerb, und die als Botschafter
und Fans ihre Lieblingsanbieter engagiert
weiterempfehlen. Dies ist der effizienteste und
gleichzeitig kostengiinstigste Weg zu lukrati-
vem Neugeschift. Das Instrument, das dabei
zum Einsatz kommt, ist das Customer Touch-
point Management. Je nach Land und Leuten
muss es individuell eingesetzt werden.
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Kann es Kundenloyalitdt in Zeiten des Infor-
mationsiiberflusses iiberhaupt noch geben?
Loyalitdt ist heute ein rares Gut, die Verlo-
ckungen sind einfach so groB. Und der nichs-
te Anbieter ist im Web selbst europaweit nur
einen Mausklick entfernt. Dennoch ist Loyali-
tit in uns eingebaut, denn Menschen sind
Herdentiere. Entscheidend ist es, zu verstehen,
dass insgesamt vier Loyalitédten zu entwickeln
sind: die Loyalitit zu Standort und Marke, die
Loyalitidt zum Produktangebot, die Loyalitit
zu den Mitarbeitern und neu: die Loyalitit zu
den jeweiligen Netzwerken. Heute entscheidet
das eigene Offline- und Online-Umfeld maB-
geblich mit, was und wo die Kunden kaufen.
Ein paar wenige Dislikes konnen bereits zu
erheblichen Einbriichen fiihren.

Was bedeutet das fiir den Mittelstand in der
Region Fulda?

Grundsétzlich ist es fiir den Mittelstand sehr
viel leichter als fiir GroBunternehmen, Kun-
denloyalitdt aufzubauen. Ein Konzernmana-
ger wird daran gemessen, ob er seine Quar-
talsziele erreicht. Und dafiir wird er notfalls
die unverniinftigsten Dinge tun.
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Ein typischer Mittelstdndler hingegen denkt
langfristig und ist deshalb an dauerhaften Be-
ziehungen interessiert. Darliber hinaus trifft
er seine Kunden in einem regionalen Umfeld
auch sehr viel eher von Angesicht zu Ange-
sicht. Das beglinstigt auf beiden Seiten sehr
den Aufbau von Loyalitit. Etwaige Probleme
lassen sich in den meisten Fillen auf dem
kleinen Dienstweg regeln, so dass es erst gar
nicht zu einem Online-Shitstorm kommt.
Krumme Sachen koénnen sich lokale Anbieter
allerdings nicht leisten, denn dann ist sind sie
in ihrer Region ein fiir alle Mal durch.

Welchen Nutzen kénnen die Teilnehmer des Ful-
daer Wirtschaftstages aus lhrem Vortrag ziehen?
Sie erfahren, wie Kundenloyalitdt auch heute
noch erreicht werden kann, wie Sie ihre Mit-
arbeiter zu Loyalitdtsexperten machen, wie
aus Kunden loyale Immer-Wieder-Kaufer und
aktive positive Empfehler werden: In meinem
Vortrag erldutere ich praxisnah, unterhaltsam
und anhand einer Fiille von Beispielen, wie
das alles genau funktioniert, und zwar ohne
dass es viel kostet.

I Interview: Roswitha Birkemeyer, IHK Fulda

NEIMMHINKS

Intelligente Netzwerklasungen

NETHINKS GmbH
BahnhofstraBe 16 | Fulda
T +49 661 25000-0
info@NETHINKS.com
www.NETHINKS.com



. Anne M. Schiiller

Anne M. Schiiller zihlt zu den fiih-
renden europdischen Experten fiir
Management, Kundenloyalitat und
Empfehlungsmarketing. Bevor sie sich
im Jahr 2001 selbststandig machte,
fiihrte sie 20 Jahre lang verschiedene
nationale und internationale Dienst-
leistungsunternehmen in Vertrieb und
Marketing. Die Autorin zahlreicher
Managementbiicher gilt als Wegbe-
reiterin des Touchpoint Management
im deutschsprachigen Raum und zdhlt
laut ,Managementbuch.de* zu den
wichtigen Managementdenkern.

Fiir ihr Buch ,Kundennéhe in der
Chefetage* erhielt sie im Jahr 2008
den Schweizer Wirtschaftsbuchpreis.
,Touchpoints* wurde zum Mittel-
standsbuch des Jahres 2012 gekiirt und
mit dem Deutschen Trainerbuchpreis
2012 ausgezeichnet. Gerade ist ihr
neuestes Buch ,Das Touchpoint-Unter-
nehmen* erschienen. Schiiller schreibt
regelmédBig Kolumnen und Fachbeitrd-
ge in der Wirtschafts- und Fachpres-
se. Wenn es um das Thema Kunde
geht, gehort sie zu den meistzitierten
Experten.

Die Business-Consultin ist Gastdozen-
tin an der Universitédt St. Gallen, der
Bayerischen Akademie fiir Werbung
und Marketing (BAW) und am Ma-
nagement Center Innsbhruck (MCI). Zu
ihren Kunden zédhlen unter anderem
Audi, BMW und IBM.
www.anneschueller.de

21. Fuldaer Wirtschaftstag

Herausforderung Europa:
Das sollten Sie wissen!
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Wir in Europa:

Europa und wir

Prof. Dr. Guido Knopp
Journalist und Historiker, Mainz

Europa in der Krise?

Auf der Suche nach einer Strategie fiir die Zukunft
Prof. Dr. Werner Weidenfeld
Ludwig-Maximilians-Universitit, Miinchen

Touchpoint Europa:

Kunden europaweit finden und binden

Anne M. Schiiller

Anne M. Schiiller Marketing Consulting, Miinchen

Die Selbststandigen und die Betreuten:
Herausforderungen des neuen Paternalismus
Prof. Dr. Norbert Bolz

Technische Universitit, Berlin

Neues aus Briissel:

Was Unternehmen wissen sollten
Udo van Kampen

ZDF Studio Briissel

. Arbeitswelt meistern

Das Touchpoint Unternehmen. Anne M. Schiiller, Gabal Verlag, Offenbach, 1. Auflage
Mairz 2014, 368 Seiten, 29,90 Euro, ISBN 978-3-86936-550-3.

Businesscoach und Bestsellerautorin Anne M. Schiiller stellt in ihrem neuen Buch
umfassend, heiter und praxisorientiert die notwendigen Mittel, Wege und Ins-
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trumente vor, mit deren Hilfe sich die neue
Arbeitswelt meistern ldsst. Das Buch bietet eine
Fiille von Antworten auf die drangendste aller
Managerfragen: Wenn nicht so wie gestern, wie
dann heute und morgen? Jeder interne Touch-
point - das sind die Interaktionspunkte zwischen
Mitarbeitern und Fiihrungskriften einer Organi-
sation - gehort auf den Priifstand.

In drei Teilen lernt der Leser die sieben Schliis-
selaufgaben kennen, die jetzt zu bewéltigen
sind, Fithrungskonzepte fiir die Mitarbeiter
sowie ein Schritt-fiir-Schritt-Instrument, um die
Interaktionspunkte zwischen Mitarbeiter, Fiih-
rungskraft und Organisation zu perfektionieren.
Der Vier-Stufen-Plan des internen Touchpoint
Managements zeigt Fiihrungskréften konkret

auf, wie sich ihre Fiihrungsarbeit nach dem Enttduschend-okay-begeisternd-Prinzip

optimieren l&sst.
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