Unternehmensberatung

Kundenloyalitét ist ein hohes Gut fiir Unternehmer

Kunden werden zu Verkaufern

Das grofSte Vermdgen eines Un-
ternehmens ist die Loyalitét sei-
ner Kunden. ,Aber was tun Sie,
wenn die verloren geht?”, fragt
Sabine Rippel, Wirtschaftsbera-
terin der Wolfgang Sievert Steu-
erberatungsgesellschaft mbH.
Es ist nicht ungewdhnlich, dass
Kunden wechseln, wenn ein
besseres Angebot winkt. Mo-
bilfunkanbieter, Krankenkassen
und Banken forcieren Wechsel-
bereitschaft mit Pramien oder
Sonderkonditionen. Kunden
sparen Geld und Untreue wird
belohnt.

Marketing-technisch ein Faux-
pas, denn eine Bindung, die al-
lein auf materiellen Vorteilen
basiert, endet in der Regel bei
einem besseren Angebot. Auch
Unternehmen, die sich allein
auf die Gewinnung von Neu-
kunden fixieren, laufen Gefahr
die Loyalitdt ihrer Kunden zu
verlieren. Stammkunden sollten
fur ihre Treue die besten Ange-
bote bekommen.

Riickgewinnung lohnt

Sind Stammkunden gegangen,
ist Riickgewinnung schwierig

und teuer, aber nicht unmég-
lich. Verschiedene Praxisquel-
len belegen, dass die Abschluss-
quote bei der Reaktivierung von
Kunden wesentlich hoher ist als
bei der Neukundengewinnung.
Auch ist die Loyalitét zuriickge-
wonnener Kunden zumeist gro-
Rer als die neuer Kunden. Es
lohnt also, sich um die Riick-
gewinnung von Kunden zu be-
mihen.

Strukturiert vorgehen

Den Mehrwert aus der Riickge-
winnung von Kunden umzuset-
zen, erfordert ein strukturier-
tes Vorgehen. Hat ein Kunde
die Geschiftsbeziehung offizi-
ell beendet oder das Unterneh-
men stillschweigend verlassen,
sollten zundchst die Hintergriin-
de analysiert werden. Oft ha-
ben nur Kleinigkeiten fiir Ver-
argerung und Missstimmung
gesorgt.

Die systematische Kundenriick-
gewinnung kann sich zu einem
zentralen Wettbewerbsvorteil
entwickeln. Im Interesse einer
dauerhaften Geschaftsbezie-
hung lohnt es daher immer, Zeit
und Geld in die Kundenreakti-
vierung zu investieren.

Prozess in Schritten

Der Prozess des Riickgewin-
nungsmanagement lasst sich in
mehreren Schritten darstellen:

1. Analyse der Verlustursache
Forschen Sie nach den Abwan-
derungsgriinden. Verschaffen
Sie sich aktuelle Informationen
tber den Kunden.

2. Planung der MaBnahmen:
Vereinbaren Sie einen Ge-
sprachstermin. Das personli-
che Gespréch sollte sorgfal-
tig geplant sein. Setzen Sie sich
ein Teilziel falls Sie Ihr Haupt-
ziel verfehlen, insbesondere
um negativer Mundpropagan-
da vorzubeugen oder um die

Maoglichkeit schaffen, die Ge-
schiftsbeziehung zu einem spé-
teren Zeitpunkt wieder aufzu-
nehmen.

3. Umsetzung der MaBBnahmen

Bauen Sie eine angenehme Ge-
sprachsatmosphére auf. Planen
Sie viel Redezeit fir den Kun-
den ein. Horen Sie aktiv zu. Fra-
gen Sie nach Hintergriinden
und nach den Bedingungen fiir
eine Riickkehr. Halten Sie klei-
ne Aufmerksamkeiten bereit
und verdeutlichen Sie, dass lh-
nen die Aufrechterhaltung der
Geschiftsbeziehung am Her-
zen liegt.

4. Erfolgskontrolle

Wenn Sie den Kunden zuriick
gewonnen haben, sorgen Sie
dafiir, dass die ersten geschaft-
lichen Kontakte perfekt laufen.
Stellen Sie einen zentralen An-
sprechpartner zur Verfligung.
Nach Abschluss des Geschéftes
sollten Sie sich persénlich nach
Ablauf und Zufriedenheit er-
kundigen.

5. Pravention bzw. Pflege

In einem funktionierenden Kun-
denbeziehungsmanagement
sollte der Focus auf der Pflege
der rentablen Kunden liegen.
Ein guter Kunde erzielt umso
mehr Gewinn, je ldnger er dem
Unternehmen die Treue hilt.

6. Einfache Regeln

Die Riickkehr eines Kunden
bietet dem Unternehmen die
Chance, seine Treue erneut zu
gewinnen. Aber vielmehr sollte
im Vorfeld darauf geachtet wer-
den, Kunden zu halten.

Dabei helfen einfache Regeln:

e Bieten Sie Stammkunden
die besten Angebote und
Rabatte zuerst an.

® Bringen Sie lhrem
Kunden Aufmerksam-
keit, Anerkennung

und Wertschdtzung entgegen.
Bedanken Sie sich fir die gute
Geschaftsbeziehung individuell
und personlich.

* Aktualisieren Sie regelmaRig
alle kundenrelevanten Daten
und ergédnzen Sie diese um per-
sonliche Details (Urlaubsvorlie-
ben, Familie, Kinder etc). Mar-
kieren Sie Stammkunden, damit
auch neue Mitarbeiter diese auf
den ersten Blick erkennen.

¢ Gehen Sie mit Reklamationen
professionell um. Schlecht bear-
beitete Reklamationen sind der
Hauptgrund fiir Kundenfluktu-
ation.

* Beugen Sie Unzufriedenheit
vor. Fragen Sie regelmadRig nach
Erwartungen und Verbesse-
rungsmoglichkeiten. Entwickeln
Sie ein Frihwarnsystem mit den
typischen Anzeichen fiir Ab-
wanderungsbereitschaft.

Die Treue der Kunden wird pri-
mar von der emotionalen Bin-
dung des Kunden an das Unter-
nehmen und deren Mitarbeiter
beeinflusst. Die Erhohung der
emotionalen Bindung der Kun-
den fiihrt nachweislich zu er-
hohter Loyalitat und Investiti-
onsbereitschaft. Am Ende gilt,
zufriedene Kunden sind die
besten Verkaufer: [hre Empfeh-
lungen wirken glaubwiirdig und
neutral und ersetzen
jede Hoch-
glanz-Wer-
bebro-

schire.




