«Treue und Loyalitat: grosstes
Vermogen eines Unternehmens»

KUNDENLOYALITAT Einige Unternehmen nehmen die Kundentreue zu wenig ernst, sagen die Expertin fiir
Loyalitatsmarketing, Anne Schuller, und Marc Schmid, Geschaftsfuhrer von Novadoo. Mit Geschenken und
einem optimalen Beschwerdemanagement wird der Goodwill der Kundschaft gestarkt.
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MK Sie sind die fithrende Exper-
tin fiir Loyalitdtsmarketing und
plddieren dafiir, dass sich Unter-
nehmen von dem Begriff Kunden-
bindung verabschieden und statt-
dessen auf Loyalitdtsmarketing
setzen. Was ist der Unterschied?
ANNE SCHULLER Heute funktioniert
die klassische Kundenbindung
nicht mehr. Beim Loyalitdtsmar-
keting geht es um die freiwillige
Treue eines Kunden, die durch
Anziehung entsteht. Loyal ist je-
mand, der sich mit dem Unterneh-
men verbunden fithlt, es weiter-
empfiehlt, und tiber Mundpropa-
ganda gewinnt das Unternehmen
neue Kunden. Somit ist Loyalitét
das grosste Vermogen eines Un-
ternehmens. Der Kunde, der neu
in ein Unternehmen kommt, ist
zundchst ein treuer Kunde und
wird nach lédngerer Zeit rentabel.
Die vorderste Aufgabe eines Un-
ternehmens muss es sein, alles
zu tun, um aus teuer gewonnenen
Kunden treue Kunden zu machen
und damit die angefallenen Ak-
quise-Kosten auf eine mdoglichst
lange Beziehungszeit zu verteilen.
Leider kiimmern sich heute viel zu
viele Unternehmen immer noch
vorrangig um die Erstkunden.

MK Wie belohnt man loyale Kun-
den fiir ihre Treue?

SCHULLER Es gibt viele Moglich-
keiten, einen Kunden zu begeis-
tern. Die Form der Uberraschung
muss aber {iber das hinausgehen,
was der Kunde erwartet. Das be-
dingt, dass Unternehmen ein emo-
tionales Wissen iiber den Kunden
aufbauen, um im richtigen Mo-
ment Begeisterung auszuldsen.
Die kleinen Uberraschungen miis-
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sen den Kunden beriihren und die
gelungene Kundenbeziehung mit
einem Dankeschon ausdriicken.
Zum Beispiel fiir eine prompt be-
zahlte Rechnung oder fiir die ein-
jahrige Kundenbeziehung.

MK Wer also die Wertschdtzung
zum Kunden mit einem Danke-
schén-Geschenk ausdriickt, erntet
Verbundenheit und Mundpropa-
ganda. Novadoo hat sich auf in-
dividuelle Prdsente spezialisiert.
Was bietet Novadoo Unterneh-
men an?

MARC SCHMID Wir haben eine in-
teraktive Kommunikationsplatt-
form rund um Kundengeschenke
entwickelt und machen es damit
den Unternehmen leicht, loyale
Kunden mit einem Dankeschon-
Présent zu belohnen und zu tiber-
raschen. Uns ist es wichtig, dass
unsere Geschenklosung optimal
auf den Firmenkunden und des-
sen Kundensegment abgestimmt
ist. Das funktioniert ganz einfach:
Der Beschenkte kann per indivi-
duellen Geschenkcode sein Prd-
sent individuell aus einem vorde-
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finierten Geschenksortiment auf
der von uns zur Verfligung gestell-
ten Firmen-Geschenkplattform
auswihlen.

Wir integrieren die Corporate
Identity der Firma im gesamtem
Geschenkprozess, und das Unter-
nehmen kann den Beschenkten
personlich per E-Mail, SMS, Ge-
schenkkarte oder Videobotschaft
ansprechen und es erlaubt dem
Kunden, sich am Schluss online
zu bedanken und ein Feedback ab-
zugeben. Das Beschenken wird so-
mit interaktiv und generiert grosse
Mehrwerte fiir die Unternehmung
selbst und fiir den beschenkten
Kunden.

MK Nun geht es aber nicht nur um
Dankeschén-Priisente, sondern
auch darum, wie sich Unterneh-
men verhalten, wenn sich Kunden
beschweren. Wie sieht es mit dem
Beschwerdemanagement aus?
SCHULLER Das Beschwerdema-
nagement ist heutzutage wichtiger
denn je. Ein Kunde, der bereits
enttduscht wurde und eine Be-
schwerde hat und dann nicht gut

behandelt wird, der wandert di-
rekt ins Web, um seine Wut und
Enttduschung loszuwerden. Des-
halb ist eine Beschwerde noch
gefdhrlicher und kann iiber die
Social-Media-Welt grossen Scha-
den anrichten. Die wenigsten
Unternehmen sind im Beschwer-
demanagement gut und die aller-
wenigsten haben sich iiberhaupt
mit onlinebasierten Beschwer-
den beschéftigt. Unternehmen
miissen sich heute aber verstarkt
mit Online-Beschwerden aus-
einandersetzen. Das geht zum
Beispiel iiber Google Alerts, und
grossere Unternehmen haben na-
tirlich kostenpflichtige Monito-
ringprogramme, die systematisch
das Web nach Lob und negativen
Bemerkungen absuchen. Das be-
deutet, dass die Unternehmen bei
negativer Kritik sofort reagieren
miissen, damit kein «Shitstorm»
ausgel6st wird. Man muss ein-
fach bedenken, dass ein einzelner
Kunde einem Unternehmen stark
schaden kann.

MK Ein gutes Beziehungsmanage-
ment ist also das A und O fiir
Unternehmen. Was halten Sie
davon, dass sich Kunden die Ge-
schenke bei Novadoo individuell
aussuchen kénnen?

SCHULLER Novadoo ist eine ide-
ale Plattform, um die Loyalitét zu
starken und Kunden mit Geschen-
ken zu begeistern. Besonders po-
sitiv ist, dass der Kunde die Mog-
lichkeit hat, sein Prdsent selbst
auszusuchen. Menschen wollen
Wahlmdglichkeiten haben, weil es
die Individualitat ausdriickt und
man sie damit gliicklich macht. m
www.novadoo.com
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