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Wie man den Konig bei Laune halt

Grundlegende Gedanken zur Kundenbindung

Es ist wesentlich einfacher, einen bereits gewonnem Kunden an das Unternehmen zu binden,
als einen neuen, treuen Kunden zu finden. Kunden gen dem Unternehmen erst den Inhalt
denn ohne Kunden brauchte es das ganze Unternehmaitht. Gerade in wirtschaftlich
schwierigen Zeiten macht sich eine gute Kundenbindwgsstrategieerst richtig bezahlt, denn
neue Kunden sind in der Regel selten zu finden. Ifolgenden wollen wir daher einen kurzen
Blick auf die Philosophie sowie die wichtigsten Er&nntnisse zu guter Kundenbindung.

Kunden halten Unternehmen am Leben.

Sind wir uns dieser Tatsache bewusst, werden eliesikeine Probleme damit haben, die langfristige
Bindung aller Kunden als oberste Prioritdt anzuenles. Es ist wesentlich einfacher, einen bereits
gewonnenen Kunden an das Unternehmen zu bindeginals neuen, treuen Kunden zu finden.
Kunden geben dem Unternehmen erst den Inhalt. ®bnden brauchte es das ganze Unternehmen
nicht. Wenn niemand da ist, der ein Produkt odee &ienstleistung kaufen méchte, muss auch
niemand da sein, der es anbietet.

Aber: Fur Kunden gibt es viele Unternehmen.

Wenn wir fir unseren Kunden nicht ein Unternehmem vielen sein mdchten, missen wir ihm das
ganz besondere Etwas bieten. Ein Unternehmen $tadi@nn eine optimale Kundenbindung erreicht,
wenn es fir seine bestehenden Kunden keine Frageoisie kaufen. Sie holen sich keine anderen
Angebote ein. Sie fragen keinen anderen AnbieteRain Sie zweifeln unseren Service nicht als den
Besten der Branche an. Merke: Mit jedem KundenKkdrggeht das ganze Unternehmen auf dem
Prifstand!

Diese Top-Five zeigen uns die 5 wichtigsten TippSachen Kundenbindung
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1. Der Kunde steht an erster Stelle

Auch wenn Waren eingegangen sind, das Telefonédiinond die Halfte der Belegschaft nicht
verflgbar ist: Wartende Kunden sind Kunden, diéchleveg sind. Das gilt sowohl im Einzelhandel
als auch in allen anderen GeschéftsbeziehungennWiereinen Kunden warten lassen, hat er Zeit,
sich zu Uberlegen, dass Sie vielleicht doch nientrithtige Kooperationspartner sind. AuRerdem ist
er zu lhnen gekommen — oder hat Ihnen einen Tefmgigehalten, um ein Kauferlebnis zu haben. Er
hat keine Zeit zu verschwenden. Wie Uberall im lretbetrachten es auch Kunden als unverfroren,
wenn mit ihrer Zeit groRziigig umgegangen wird!

2. Schulung des Personals ist das A und O

Menschen im Kundenkontakt sind verpflichtet, sibleridie gesellschaftlich als hoflich geltenden
Umgangsformen zu informieren. Das ist heute lemdent mehr selbstverstandlich. Gab es friiher ein
Schulfach, das Benimm lehrte, so mussen Mitarbaitddmgang mit Menschen erst geschult
werden. Wenn ein Kunde Geld im Unternehmen lasafrtet er bewusst oder unbewusst
Freundlichkeit oder sogar Herzlichkeit. Diese solmindestens in der Art, wie mit ihm umgegangen
wird erhalten. Die H6he der geleisteten oder ztéeiden Zahlung ist dabei Ubrigens egal. Dessen
mussen sich auch die Mitarbeiter stets bewusst ¥é&én diesmal vielleicht nur eine Kleinigkeit kauft
braucht vielleicht im ndchsten Monat etwas ricltastspieliges. Merke: Es kommt auf jeden Kunden
an. Mitarbeiter miissen sich vor Augen fiihren, dédst das Unternehmen, sondern der Kunde ihr
Gehalt zahlt.

3. Umfassende Beratungs-Kompetenz

Nur ein Kunde, der auf alle seine Fragen eineHiinierstéandliche Antwort erhalt, wird mit einem
guten Gefuhl (immer wieder) kaufen. Die ProdukteoBienstleistungs-Kompetenz hat ein
Kundenberater oder Verkdufer nur, wenn er Uberdwtohittlich gut darauf vorbereitet wurde.
Auf3erdem braucht er eine tberdurchschnittliche fieldetivation und muss immer in Losungen
denken. Selbst wenn einmal Fragen auftaucheny direlet beantworten kann, setzt er alles daran,
eine Losung zu finden.
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4. Nicht Masse, sondern Klasse!

Die Kunden eines Unternehmens sind solange tréange sie von dessen Produkt und Service
begeistert sind. Dies wird nur durch eine umfasea@dalitatssicherung erreicht. Ein Unternehmen
mit dem Fokus ,Kunden-Bindung” halt stindig AugerdwDhren offen fir noch bessere Produkte,
noch genialere Uberarbeitung, noch innovativerend®er Kunde wird diese steten Bemiihungen
durch permanentes Interesse an der aktuellen Pr&détte belohnen.

5. Das Unternehmen der Zukunft ist 24h erreichbar

Gerade im Zeitalter der Online-Shops kdnnen esWditiernehmen nicht leisten, einfach irgendwann
geschlossen zu haben. Der Kunde muss mindestemg\kamative haben. Das kann eine 24h-
Hotline sein, die kompetent und umfassend beraBewdellungen entgegen nimmt. Das kann eine
Homepage mit wirklichen Inhalten sein oder aucliagin nur die Moéglichkeit, auch auRerhalb der
Offnungszeiten, Bestellungen oder Auftrage zu hiagsen, z. B. per Telefax oder E-Mail.
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