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Was bedeutet Kundenbindung?

Grundsétzlich beschreibt der Begiff »Kundenbindung« die Gewinnung von Stammkunden
aus Laufkundschaft sowie die Pflege dieser Stammkundschaft. Fir eine langfristige Bind-
ung des Kunden an ein Unternehmen kdnnen verschiedene Strategien gewéhlt werden,
das Ziel ist stets eine hohe Kundenloyalitat, die die Wertschépfung des Unternehmens
steigert. Loyale Kunden kaufen &fter bzw. mehr oder nehmen 6&fter eine Dienstleistung in
Anspruch, sie sind ebenfalls oft weniger preissensibel. Darlber hinaus generieren sie das
Mund-zu-Mund-Geschéft als aktiver Empfehler und helfen somit, dem Unternehmen Wer-
bekosten zu sparen.
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Der Nutzen hoher Kundenloyalitat

Wer die Loyalitat seiner Kunden gewinnt und dauerhaft bewahren kann, sichert sich mehr
Umsatz und reduziert gleichzeitig seine Kosten. Die Gewinnung von Neukunden ist im
Vergleich zur Bindung von Bestandskunden bis zu funf mal teurer (Marktanalyse, Strate-
gieerstellung, Werbekosten etc.). Gewinntrachtiger ist die Bindung des Kunden an das
Unternehmen, da die Kosten fiir die Akquise und Uberzeugung des Kunden von der Kom-
petenz des Unternehmens wegfallen. Des Weiteren bieten loyale Kunden dem Unterneh-
men viele Vorteile, sowohl auf Umsatz- als auch auf Kostenseite.

Fiir die Umsatzseite ldsst sich folgendes feststellen:

Hohere Wiederverkauf-Raten: Loyale Kunden konzentrieren Ihre Kaufkraft auf wenige
Anbieter und kaufen &fter bzw. nehmen eine Dienstleistung &fter in Anspruch. Der
Vorteil fir das Unternehmen besteht in der dadurch bedingten Planbarkeit und Budge-
tierung von Umsatzverlaufen.

Zusatzverkaufe: Loyale Kunden kaufen mehr, denn sie sind mit dem Angebot besser
vertraut. Ebenfalls werden oft hochwertigere Lésungen von loyalen Kunden verlangt.

Loyale Kunden sind oft weniger preissensibel. Sie vergleichen seltener Preis-
Leistungsverhéltnisse.

Loyale Kunden verweilen langer bei einem Anbieter und sind resistenter gegeniber
Abwerbe-Versuchen von Seiten anderer Anbieter.

Kostenlose Empfehlungen: Loyale Kunden empfehlen die Leistungen eines Unterneh-
mens und bringen diesem einen Vertrauensvorschuss bei demjenigen, der die
Empfehlung erhalt.

Schnellere Spezialisierung auf eine Kundengruppe: Ein einheitlicher Kundenstamm wird
erreicht, da Empfehlungen oft an Kunden mit &hnlichen Zielsetzungen, Interessen und
Erwartungen gegeben werden.

Mehrumsatz durch Anregungen loyaler Kunden. Der Kunde wird zum ldeengeben fir
Innovationen innerhalb des Unternehmens, er (ibernimmt die Rolle eines kostenlosen
Unternehmensberaters.
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Auf der Kostenseite gilt:

Loyalisierung von Kunden ist Grundsatzlich ginstiger als die Gewinnung von Neukun-
den, da Stammkunden weniger klassische Werbung brauchen.

Dadurch lassen sich geringere Streuverluste in der Werbung erreichen. Durch opti-
mierten Werbemitteleinsatz und damit gezieltere Ansprache des Kunden werden
Webekosten gesenkt.

Geschéftrisiken werden reduziert, da loyale Kunden weniger Ausfélle verursachen
bzw. besser Zahlen.

Geld- und zeitsparende Ablauf-Routinen kénnen erstellt werden, da Kunde und
Anbieter besser miteinander vertraut sind.

Auch die Mitabeiterloyalitat steigt durch die externe Bestéatigung loyaler Kunden.

Reklamationskosten lassen sich minimieren. Loyale Kunden sind toleranter gegen-
Uber Fehlern und geduldiger bezlglich deren Bereinigung. Sie bringen ihrem Lieb-
lingsunternehmen ein hohes MaB an Vertrauen entgegen und halten ihm auch in
Krisensituationen die Treue.

Wer auf seine Kunden hdort, kann Kosten fur externe Mitarbeiter- und Management-
Beratung sparen. Ein kontinuierlicher Verbesserungsprozess von Leistungen ist auf
diese Weise honorarfrei mdglich.
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Kundenbindung - aber wie?

Wenn Sie Kunden effektiv und nachhaltig an Ihr Unternehmen binden wollen, gibt es
verschiedene Strategien. Grundlegend lasst sich jedoch feststellen: je genauer sie lhren
Kunden kennen, je detaillierter sie Uber seine Bedirfnisse, Interessen und Erwartungen
bescheid wissen, desto einfacher wird es gelingen, ihn langfristig an Ihr Unternehmen zu
binden.

Ein gut funktionierendes Kundenbeziehungsmanagement (auch Kundenpflege genannt)
steigert den Unternehmenserfolg auf Grundlage der Aufzeichnung aller kundenspezifis-
chen Unternehmensakivitaten.

Dieses Customer Relationship Management (CRM) beginnt mit der Erfassung aller rele-
vanten Kundendaten in Verbindung mit abgewickelten Transaktionen. Die Sammlung dies-
er Daten in einer allen Unternehmensbereichen zur Verfligung stehenden Datenbank bietet
Ihrem Unternehmen an jeder Stelle Einblick in kunden- und prozessspezifische Kennzahlen
und lasst Ruckschliusse auf Erfolg bzw. Misserfolg einzelner MaBnahmen zu.

CRM-Software wie z.B. ACT! bietet Ihnen die Mdglichkeit, die Kommunikation im Kunden-
prozess mit verlasslichen Zahlen, Daten und Fakten abzubilden und Vorteile, aber auch
Schwachstellen zu identifizieren. Dabei orientiert sich nicht der Prozess an der Software,
sondern die Software am Prozess. Dem Kunden kdnnen auf Basis der gesammelten Daten
Mehrwerte geschaffen werden, die Ihn langfristig an das Unternehmen binden.
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Nutzen von Customer Relationship Management (CRM)

Hohe Transparenz der Kundendaten in allen Unternehmensbereichen
Unkomplizierte Analysemdoglichkeiten

Merkmalerfassung des einzelnen Kunden

Kosten-/Umsatzerfassung des einzelnen Kunden

Abbildung der Loyalitdt des Kunden

Abbildung des Kaufverhaltens/der individuellen Vorlieben des Kunden
Aufzeigung der Moglichkeiten zur Personalisierung von Leistungen/MaBnahmen
Abbildung relevanter Informationen fir Handlungsentscheidungen
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Mehrwerte

Um Kunden an lhr Unternehmen zu binden, missen Sie lhnen Mehrwerte bieten, die lhrem
Unternehmen eine hdhere Wertschétzung in der Wahrnehmung des Kunden verschaffen,
sie missen dem Kunden das berechtigte Geflihl geben, bei Inrem Unternehmen am besten
aufgehoben zu sein. Der fortgeflinrte Dialog zwischen Unternehmen und Kunden ist hier
das wichtigste Instrument. GemaB dem alten Wahlispruch »Tu Gutes und rede dartiber«
informieren Sie |hre Kunden Uber Innovationen in lhrem Betrieb, Uber neue Leistungen,
Moglichkeiten und Vorteile, die sich daraus fir den Kunden ergeben.

Werkzeuge hierfiir kbnnen sein:

RegelmaBige Nachfrage bei lhren Bestandskunden, ob es Bedarf fir Leistungen
aus Ihrem Hause gibt. So geben Sie lhren Kunden das Gefiihl, dass man sich um sie
kimmert.

Beratung und Hilfe
RegelmaBige Information Uber Innovationen/Veranderungen, z.B. durch Newsletter,
gekoppelt mit Bonusangeboten, die den Anreiz fir lhre Kunden erhdhen, den

geschéftlichen Kontakt aufrecht zu erhalten oder wieder aufzunehmen.

EinrAumung von Verglinstigungen oder anderen Vorteilen (Exklusivangebote, Rabatt-
systeme, Gewdhrung von Sonderkonditionen)

zielgerichtete Abfrage der Kundenzufriedenheit mit Aussicht auf Verbesserung von
Leistungen oder Produkten

Bewerbung/Angebot spezieller Serviceleistungen
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Kundenbindung im Handwerk

Speziell in Handwerksbetrieben wird eine dauerhafte Kundenbindung vorrangig durch
Qualitat von Leistungen, die kompetente Realisation von Individualldsungen und eine wett-
bewerbsféhige Preisgestaltung erreicht.

Dartber hinausgehende Serviceleistungen bieten dem Kunden Anreiz, auf Ihr Unterneh-
men zurlickzukommen. Die heutige Marktsituation erfordert die qualitative Abgrenzung
Ilhres Unternehmens von Mitbewerbern, die die entsprechenden Leistungen ebenfalls an-
bieten. Wie kdnnen Sie bei Ihren Kunden »Punkten« und Sie bewegen, gerade lhrem Un-
ternehmen treu zu bleiben?

Im folgenden Haben wir eine Checkliste flir Sie zusammengestellt, anhand der Sie Uber die
in der Einleitung genannten Faktoren hinausgehende, wichtige Punkte zur Bindung lhrer
Kunden an Ihr Unternehmen kontrollieren kénnen.



Kundenbindung im Handwerk.

Grundlegende Fragen Ja Nein

Klappt die Kommunikation mit dem Kunden als Gesprachspartner?
Wird der Kundenwunsch richtig erfat und verstanden?

[

Kénnen Sie dem Kunden als Laien fachliche Zusammenhénge in
einfachen Worten vermitteln?

Haben Sie genug Zeit fir den Kunden?
(Hektik zwischen Tir und Angel ist fir einen Kunden unbefriedigend)

Erhalt jeder Kunde nach Auftragserteilung eine kleine Aufmerksamkeit?

Nutzen Sie CRM-Software? Gibt es eine Kundendatei bzw. wird die
Kundendatei standig aktualisiert?

Wird jeder Kunde 2 bis 3 Wochen nach Auftragserteilung angerufen und
gefragt, ob er mit allem zufrieden ist?

Haben Sie dem Kunden den Fragebogen zur Kundenbefragung geschickt?

Betreiben Sie ein angemessenes Reklamationsmanagement?

Wird bei Geraten 4 Wochen vor Ablauf der Garantiezeit darauf hingewiesen,
dass Reparaturen nur noch kurze Zeit kostenlos durchgefiihrt werden?

Nach der Auftragserledigung: Wurde Uberall der Name der Firma hinter-
lassen (Firmenaufkleber mit Firmenadresse auf Bedienungsanleitungen,
Geréten, Verteilerkasten, etc.)?

Gilt der Leitsatz: »Lieber Geld verlieren als Stammkunden«?

Versenden Sie Newsletter (elektronisch oder postalisch), um Ihre Kunden
Uber Innovationen oder spezielle Angebote zu Informieren?

Sind lhre Kunden sich Uber lhre Kompetenzen bzgl. weitergehender
Serviceleistungen im klaren?

Bieten Sie lhren Kunden Anreize, bei Ihrem Unternehmen zu verweilen,
z. B. durch Bonussysteme?

Werden die Kunden zum Geburtstag bzw. zu Weihnachten angeschrieben
(»Wir haben an Sie gedacht«)? GréBere Kunden: Geschenk.
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Ihr Erscheinungsbild in der Offentlichkeit / beim Kunden
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Bewertung nach
Schulnoten

1 2 3 4 5 6

Kundenberatung

Gestaltung unseres Firmenschriftzuges

Do

Modernes Gesamt-Erscheinungsbild

Do

Wegweiser zum Betrieb

Do

Beschriftung der Firmenautos

Do

Heben wir uns gut von der Konkurrenz ab

Do

Baustellen-Schilder

Do

Haufigkeit unserer Werbung

Do

Die Art unserer Werbung

Do

Ladengeschaft

Verkaufsraum Uberschaubar und leicht zugénglich

Do

Einheitlichkeit der Preisauszeichnung

Do

Sauberkeit der Verkaufsrdume

Do

Kassenstandort als Anlaufpunkt klar erkennbar

Do

Beleuchtung im Verkaufsraum

Do

Herausgestellte kaufanregende Blickfange im Schaufenster

Do
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Bewertung nach
Schulnoten

1 2 3 4 5 6

»Bei der Arbeit«

Gepflegtes Erscheinungsbild unserer Mitarbeiter

Do

Erscheinungsbild der Baustelle / Arbeitsareals

Do

Aufmerksamkeit gegenlber dem Kunden

Do

Saubere Firmenautos

Do

Freundlichkeit gegenliber Kunden

Do

Fachliche Kompetenz der Mitarbeiter

Do

Kulante Abwicklung von Reklamationen

Do

Zuverldssigkeit bei Kundenauftragen

Do

Sauberkeit der Arbeit

Do

Zufriedenheit unserer Kunden

Do

Preis / Leistungsverhaltnis aus Sicht unserer Kunden

Do
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Lassen Sie |hre
Checkliste »Kundenzufriedenheit« Kunden nach
Schulnoten bewerten

1 2 3 4 5 6

Wurde lhr Auftrag schnell und plnktlich ausgefthrt? |:| |:| |:| |:| |:| |:|
X\\I/’ise\i/:azrjfr:iesci; :;it der Qualitat der ausgefiihrten D D D D D D
VHV;Ii\;irgﬁl'[/e’:usfitizt::;ere Mitarbeiter in punkto OO0 0000
x\;t:]rrizgiifo?;si;ighend Uber Pflege und Wartungsmag- D D D D D D
::Sc;zfg:ggrxgzigetrag angemessen fir die D D D D D D
Ist die Rechnung fir Sie ausreichend nachvollziehbar? |:| |:| |:| |:| |:| |:|

Wurde der Arbeitsplatz sauber verlassen? HEEEEREEEEE

Waren Sie mit der Beratung vor Baubeginn und wahrend
der Einbauphase zufrieden? D D D D D D

Waren Sie mit einem unserer Mitarbeiter besonders
zufrieden? D D D D D D

Wenn ja, wilrden wir uns freuen, wenn Sie uns hier den Namen mitteilen:

Waren Sie mit einem unserer Mitarbeiter weniger zufrieden? [ ] [ ] [ 1 [] [ ] []

Wenn ja, wilrden wir uns freuen, wenn Sie uns hier den Namen mitteilen:

Worauf legen Sie in unserem Arbeitsbereich besonders wert?

Welche Anregungen und Verbesserungsvorschlédge haben Sie fir uns?
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