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Het effect van klanttevredenheid over beloningen

Loyaliteitskaarten zijn in de retailsector zeer gebruikelijk. Met name binnen de
supermarktbranche hebben consumenten vaak meerdere kaarten. Wat bepaalt nu
uiteindelijk het succes van deze loyaliteitskaarten? M. Demoulin en P. Zidda
onderzochten in welke mate de tevredenheid over de beloningen van het
loyaliteitsprogramma van invioed is op de effectiviteit van het programma. De
winkelloyaliteit aan 15 Belgische supermarkiketens is onderzocht door het
loyaliteits gedrag (share-of-wallet en share-ofwvisits) en de loyaliteitshaouding
(voarkeur voor bepaalde winkel) te meten onder consumenten.
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De relatie tussen kwaliteit van service en loyaliteit

Goede service wordt over het algemeen beschouwd als een van de middelen om
loyaliteit onder klanten te vergroten. De kwaliteit van geboden service blijkt een van
de belangrijkste voorwaarden te zijn bij de evaluatie en de uiteindelijke keuze van
consumenten voor een bepaalde dienstverlener. Hoewel algemeen wordt
aangenomen dat het leveren van goede service uiteindelijk leidt tot grotere
loyaliteit onder consumenten, bestaat er weinig onderzoek dat dit verband ook op
een praktische manier onderbouwt. Pei Chao onderzoekt de relatie tussen de
verschillende onderdelen van service en layaliteit. Hij geeft hierbij ook de
praktische implicaties aan.
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m Waardecongruentie
en klantloyaliteit
Professor Bloemer gaat
op haar bekende
persconlijke wijze in op
het fenomeen
waardcongruentie. Wat
zijn uw persoonlijke
waarden en bent u loyaal
gan de merken die hierop
gansluiten?

Less verder »

Short facts

m Supermarkten laten
miljarden liggen
Ce Mederlandse
supermarnkten kunnen een
miljardenmarkt aanboren,
wanneer ze de niet-
westerse allochtone
consumenten aan zich
kunnen binden met
behulp wan marketing
initiatieven die puur
gericht zijn op deze
consumentengroep.
(Ce=counizr.nl)



