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Erfolg und Überlebensfähigkeit von Unternehmen beruhen maßgeblich auf Kundenloyalität, emotionaler Kundenverbundenheit und Kundenbegeisterung, sagt Anne M. Schüller. Aus gutem Grund wagt die Expertin für Loyalitätsmarketing in ihrem Buch „Kunden auf der Flucht?“ einen Abstecher in die Welt der Anreizsysteme – mit unserer Unterstützung.

Anne Schüller macht klar: Die Kunden sind immer mehr und immer häufiger auf der Flucht. Konsumenten gehen immer seltener in ein Reisebüro, wo sie „immer buchen“. Sie wählen heute ihre Reisen, aber auch Fernseher und Elektrogeräte im Internet aus, lesen Meinungen anderer Kunden und bestellen schließlich beim vorteilhaftesten Anbieter.

Auch Firmenkunden haben immer seltener ihren Haus- und Hoflieferanten. Bei jedem Auftrag werden die Karten neu gemischt. Warum? Weil die Lieferanten mit der Neukundengewinnung so beschäftigt sind, dass sie sich nicht ausreichend darum bemühen, bestehende Kundenbeziehungen zu pflegen.

Kundenloyalität durch emotionale Kundenbegeisterung

Kundenbindungsinstrumente und rationale Wechselbarrieren schaffen es heute kaum noch, Kunden zur Loyalität zu nötigen. Wirkliche Kundenbindung, so Anne Schüller, funktioniert anders: Auf der emotionalen Ebene und mit ganzem Herzen. 

Die Autorin legt den Finger in die Wunden, die wir uns mit „Kundenloyalitäts-Killern“ selbst schlagen: Austauschbarkeit, Preis-Aktionismus, emotionale Kälte, wechselnde Ansprechpartner im Unternehmen. Die Autorin räumt auf mit herkömmlichen Methoden, mit denen wir unsere Kunden betrachten und analysieren. Hier stimmt schon die Perspektive nicht: Was zählt, ist was der Kunde von uns denkt, nicht umgekehrt.

Anreize für Kundenorientierung setzen

„Anreize steuern Verhalten“ schreibt Anne Schüller. Wer variable Vergütungs- und andere Anreizsysteme gestaltet, sollte sorgfältig abwägen, in welche Richtung er das Verhalten der Mitarbeiter lenken möchte. Richtung Neukundengewinnung? Oder Bestandskundenpflege? Kundenverbundenheit? Kundenloyalität? Kundenbegeisterung?

Der Fisch, ganz klar, fängt am Kopf an gut zu riechen. Mit variabler Vergütung macht die Unternehmensführung deutlich, wohin sie das Unternehmen steuern möchte. Gunther Wolf steuert aus seiner Erfahrung einige Beispiele hinzu. Er zeigt in Anne Schüllers Buch auf, wie man Anreize richtig setzt.

Keine Kundenloyalität ohne Mitarbeiterloyalität

Wer loyale und emotional verbundene Kunden will, muss sich auch mit Mitarbeiterverbundenheit und Mitarbeiterloyalität beschäftigen. Mitarbeiter ohne Loyalität zum Unternehmen, in denen kein Feuer der Begeisterung für die Produkte und Dienstleistungen brennt, werden auch bei Kunden nicht mal ein Flämmchen der Verbundenheit entzünden.

Gunther Wolf betont: Die Art und Weise der Einführung des Anreizsystems ist hierbei von entscheidender Bedeutung. Werden Bedenken der Mitarbeiter gehört und ausreichend berücksichtigt? Werden die Betroffenen beteiligt? Stößt das variable Vergütungssystem auf ausreichende Akzeptanz?

Zieloptimierung als Garant für Akzeptanz und Loyalität

Einen besonderen Schwerpunkt legt Anne Schüller auf das Verfahren der Zieloptimierung. Dessen Nutzen für Kunden- und Mitarbeiterloyalität beschreibt sie detailliert auf Seite 172. Gunther Wolf, der die Zieloptimierung entwickelte, kommt ausführlich zu Wort. Den Auszug aus dem Buch von Anne Schüller über Anreizsysteme finden Sie, wenn Sie dem angegebenen Link folgen.

Wenn es Leserloyalität gibt, so hat die Autorin in uns nicht erst seit diesem Buch treue und begeisterte Stammkunden.

Links:

	Buch einsehen: Kunden auf der Flucht? (Auszug) 
	Buch bestellen: Kunden auf der Flucht?
	Kontakt zu Anne Schüller


Wenn Sie sich mit einem Experten über Kundenloyalität, Kundenbegeisterung, Mitarbeiterbindung oder mitarbeiter- und kundenorientierte Anreizsysteme austauschen möchten, nehmen Sie bitte einfach Kontakt zu uns auf.[image: ]    

	teilen 
	teilen 
	teilen 
	teilen 
	teilen 
	drucken 




	Weitere Beiträge zu diesem Thema:
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		Unser Haufe-Seminar: Agiles Performance Management für agile Organisationen
			02.-03.09.2024 | Hamburg

03.-04.03.2025 | München

» Information und Buchung

» Alle unsere Seminare und Trainings



		Unsere Haufe-Seminare: Erfolgsfaktor Mitarbeiter
			1. Arbeitgeberattraktivität / Mitarbeiterbindung

06.-07.05.2024 | Online Seminar

24.-25.07.2024 | Online Seminar

26.-27.09.2024 | Stuttgart

10.-11.12.2024 | Online Seminar

27.-28.01.2025 | Online Seminar

20.-21.03.2025 | Köln/Düsseldorf

2. Führungskräftetraining Mitarbeiter binden (NEU!)

24.-25.06.2024 | Berlin

17.-18.10.2024 | Düsseldorf

3. Employer Branding / Personalmarketing / Recruiting

08.04.2024 | Online Seminar (1 Tag)

17.-18.04.2024 | Online Seminar

15.-16.05.2024 | München

18.-19.06.2024 | Online Seminar

18.-19.07.2024 | Berlin

29.07.2024 | Online Seminar (1 Tag)

04.-05.09.2024 | Online Seminar

18.-19.09.2024 | Frankfurt

09.-10.10.2024 | Online Seminar

06.-07.11.2024 | Hamburg

21.-22.11.2024 | Köln/Düsseldorf

04.-05.12.2024 | Online Seminar

06.12.2024 | Online Seminar (1 Tag)

30.-31.01.2025 | München

17.-18.02.2025 | Online Seminar

06.-07.03.2025 | Online Seminar

26.-27.03.2025 | Berlin

» Information und Buchung

» Alle unsere Seminare und Trainings



		Unsere Seminare über Vergütungssysteme
			1. Vergütung und Benefits neu gedacht (Haufe)

11.-12.03.2024 | München

11.-12.04.2024 | Online Seminar

20.-21.06.2024 | Hamburg

30.-31.07.2024 | Online Seminar

05.-06.09.2024 | Frankfurt

24.-24.03.2025 | Berlin

2. Variable Vergütung und Zielvereinbarung (Dashöfer)

22.04.2024 | Online Seminar (1 Tag)

09.12.2024 | Online Seminar (1 Tag)

» Information und Buchung

» Alle unsere Seminare und Trainings
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		Mitarbeiterbindung
			Ausgezeichnet mit dem Deutschen

Managementbuchpreis. Umfassend

erweiterte Neuauflage.
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Mitarbeiterbindung. Strategie

und Umsetzung im Unternehmen.

» Blick ins Buch bei Amazon
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		Variable Vergütung
			Die 6. Auflage des Bestsellers wurde

umfassend erweitert und ist seit

September im Handel erhältlich.
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Variable Vergütung. Genial einfach

Unternehmen steuern, Führungskräfte

entlasten und Mitarbeiter begeistern.

» Blick ins Buch bei Amazon
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		Employer Branding
			Schritt-für-Schritt-Anleitung für effiziente Employer-Branding-Projekte in Großunternehmen und Mittelstand.
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Employer Branding. In vier Schritten

zur erfolgreichen Arbeitgebermarke.

» Blick ins Buch bei Amazon
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		Führen mit Zielen
			Mit praktischen Tipps, innovativen

Methoden und vielen Beispielen für

alle Führungs-Situationen.
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Performance Management mit Zielvereinbarungen. Aufwand reduzieren, Nutzen maximieren, Chancen realisieren.

» Blick ins Buch bei Amazon
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		Ergebnisreiche Meetings
			Bewährte und innovative Methoden

für effektive Besprechungen.

Aktuelle Neuauflage.
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Meetings und Besprechungen effizient und effektiv gestalten. Einfache Methoden, Techniken und Checklisten für ergebnisreiche Sitzungen.

» Blick ins Buch bei Amazon
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			Von unseren Leistungen in den Bereichen Unternehmensberatung, Schulung und Umsetzung profitieren Leitende, Führungskräfte und deren Mitarbeiter. WOLF® Unternehmensberatung ‧ Schulung ‧ Umsetzung ist ein Unternehmensbereich der I.O. Group® Wolf® Unternehmensberatungsgruppe | Engelsstraße 6 | 42283 Wuppertal | Deutschland | Tel. +49 (0)202 277 5000 | io@iogw.de | Datenschutz | Impressum | Preise & Konditionen | Allgemeine Geschäftsbedingungen | Kontakt | Presse-Kontakt | 
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