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ie lange verwenden Sie
schon dieselbe Zahnpasta-
marke oder Kaffeesor-

te? Gibt es in Threr Umgebung auch
zwei, drei Lieblingsrestaurants, die Sie
Freunden ebenso wie Touristen ger-
ne weiterempfehlen? Wir Menschen
sind im Grunde treue Seelen, haben
wir einmal entdeckt, was uns Freude
bereitet, kommen wir immer wieder
darauf zurtick.

Das ist im Grunde nichts Neues,
nur im Bewusstsein der Unterneh-
men scheint diese Verhaltensweise
nach wie vor nicht angekommen zu
sein. Stets auf der Suche nach neuen
Kunden wird dort hédufig auf die be-
stehenden vergessen.

Nicht selten werden Stammkunden
fiir ihre Treue sogar noch bestraft — bes-
sere Tarife, Primien und Geschenke gibt
es in der Regel fiir Neukunden oder die
Anwerbung dieser. Doch diese Kunden
laufen beim néchsten Einkauf auch
dem néichsten Schndppchen hinterher.
Der Wert der loyalen Kunden wird leider

«Empfehler sind die besten Verkaufer», ist Anne
Schiiller Giberzeugt. Machen Sie lhre Kunden zu
Ihren Fans, dann sind Sie auf dem richtigen Weg.

Anne M. Schiiller aus ihrer langjahrigen
Erfahrung in der Managementberatung.

Sich um die Stammkunden kimmem

Warum es sich lohnt, sein Augenmerk
auf den bestehenden Kundenkreis zu
richten, statt neue Kunden — wie meist —
uber den Preis zu gewinnen, beschreibt
Schiiller ebenso logisch wie iiberzeu-

Kunden auf der Flucht

Wie Sie loyale Kunden gewinnen und halten. Anne M. Schiiller. Orell Fiissli Verlag. 207 Seiten.

sie kaufen mehr. IThre Wechselfreude
ist niedrig. Sie sind weniger preissen-
sibel. Sie haben auch meist eine besser
Zahlungsmoral. Sie sind nachsichtig,
wenn Fehler passieren, denn sie sind
dem Unternehmen wohlgesonnen.
Sie helfen ihm durch passende Rat-
schlage, Hinweise und Tipps, besser
zu werden.» Und sie empfehlen Sie
weiter. Also sagen Sie doch einmal
Danke zu Ihren Kunden.

Loyalitat statt Bindung

Loyalitdt sollte jedoch niemals mit
Kundenbindung verwechselt wer-
den. Es geht nicht darum, Thre Kun-
den durch Pramienpunkte oder starre
Vertrage an das Unternehmen zu fesseln.
Treue basiert immer auf Freiwilligkeit.
Vertrauen, Wertschidtzung, Sicherheit,
Flexibilitat und Verlédsslichkeit sind die
mafigeblichen Leitworte fiir eine funk-
tionierende Kundenbeziehung. Wie Sie
diese in Ihrem Unternehmen umsetzen,
zeigt die Expertin fir Loyalitatsmarke-
ting in ihrem neuen Buch gewohnt pro-

immer noch straflich unterschitzt, weis  gend: «Loyale Kunden kaufen 6fterund  fessionell und anregend. (pm)
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28. Januar 2010 | Salzburg

Wa(h)re Herzlichkeit

Begeisterte Kunden durch
motivierte Mitarbeiter

09. Marz 2010 | Wien

Navigieren im
Auge des Taifuns
Flihren kann so einfach sein
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