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Kunden auf der Flucht?
Wie Sie loyale Kunden gewinnen und halten

Munchen, 20. 1. 2010. Die Wechselbereitschaft der Kunden ist so groR wie nie. Die llloyalen sind
auf dem Vormarsch. Das neue Phanomen heil3t: der flichtende Kunde. Dies hat nicht nur mit
gesamtwirtschaftlichen Rahmenbedingungen zu tun; vielmehr sind Kundenverluste in den
meisten Fallen hausgemacht. Weil Unternehmen immer noch viel zu selbstzentriert agieren und
der Kunde eben nicht an erster Stelle steht. Und weil die meisten Verkaufer Kunden lieber jagen,
anstatt sie zu hegen und zu pflegen. Als Bestandkunde hat man oft das Gefuhl, nurmehr ,zweite
Klasse® zu sein.

Der Finanz- und Wirtschaftscrash hat Uberdeutlich gezeigt, was passiert, wenn der schnelle
Dollar mehr wert ist als der treue Kunde. Das ,alte" Marketing und die Managementmoden aus
den letzten Jahrzehnten funktionieren nicht mehr. Es braucht nun schleunigst eine neue
Vertriebskultur und vor allem ein neues Umgehen mit dem wertvollsten, das ein Unternehmen
besitzt: treue Immer-wieder-Kunden und aktive positive Empfehler. Denn nicht Konsumverzicht,
sondern Loyalitét ist die scharfste ,Waffe’ des Kunden. Der (Wieder-)Aufbau einer dauerhaften
Kundenloyalitat ist somit die grote unternehmerische Herausforderung der nahen Zukunft.

Die Frage ist nun: Wie schafft man das? Was mussen Unternehmen tun, um heute und morgen
und auch noch Ubermorgen die freiwillige Treue profitabler Kunden zu erhalten — denn binden
lassen sie sich nicht mehr. Diese fir jeden Unternehmer Uberlebenswichtige SchlUsselfrage
beantwortet Anne M. Schiiller, Expertin fUr Loyalitatsmarketing, in ihrem neuen Buch in drei
Teilen:

= Teil 1 (das Rustzeug): Wann und wie entsteht iberhaupt Loyalitat?

= Teil 2 (die strategische Basis): Wie muss ein Unternehmen aufgestellt sein, um die
Loyalitat profitabler Wunschkunden zu gewinnen und auf Dauer zu sichern?

= Teil 3 (die operative Umsetzung): Was ist konkret zu tun, um loyale Kunden zu erhalten?
Und wichtiger noch: Wie ist es zu tun?

Unter anderem wird erldutert, was im Kundenhirn passieren muss, damit Treue Uberhaupt
entstehen kann. Der Unterschied zwischen dem veralteten Begriff der Kundenbindung und dem
modernen Begriff der Kundenloyalitat wird sichtbar gemacht. Vor allem aber wird gezeigt, welche
strategische Basis gelegt und welche operativen MalRnahmen eingeleitet werden konnen und
mussen, damit Kunden zu durch und durch loyalen Ké&ufern und aktiven, positiven Empfehlern
werden - offline wie auch online. Das Customer Touchpoint Management (Kundenkontaktpunkt-
Management) nimmt dabei eine zentrale Bedeutung ein. Das Ziel: die Loyalitatsfuhrerschaft.
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