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Netzwerk und Know-how fiir Unternehmer

Kunden
zuriick-
gewinnen

6 SCHRITTE
Wie Sie verlorene
Kunden zur Riickkehr
bewegen

Was ist gerecht?

Nie wiede.r feilschen: Wie Sie ein Gehaltsmodell
etablieren, das Mitarbeiter fair finden
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Text: Anna Wilke

unden verlassen ein Unternehmen

auf ganz unterschiedlichem Weg —

mit lautstarker Reklamation am

Telefon, ganz formell {iber ein Kiin-
digungsschreiben per Post oder indem sie
irgendwann still und leise zur Konkurrenz
abwandern.

Doch egal wie ein Kunde verschwindet, nur
in den wenigsten Firmen gibt es ein struktu-
riertes Vorgehen, um ihn wieder vom Unter-
nehmen zu {iberzeugen und als Kédufer zuriick-
zugewinnen.

,Vielen Unternehmerinnen und Unterneh-
mern fallt es schwer, sich mit Kundenriick-
gewinnung zu beschéftigen®, sagt der Miinche-
ner Vertriebsexperte Achim Jaeger, der mit
seiner Miinchener Firma Vertriebsimpuls Teams
bei Riickgewinnungsgesprachen unterstiitzt.
Denn wer sich mit verlorenen Kunden beschéf-
tige, miisse zwangslaufig auch der Ursache
fiir den Weggang nachgehen. ,Vielleicht ist je-
mand noch verargert, und wenn ich nachfrage,
bekomme ich erst einmal eine Beschwerde zu
horen. Das kann natiirlich unangenehm sein®,
erklart Jaeger weiter.

BESONDERS
RELEVANT, WEIL

- viele Firmen ihre Energie nur in
Neukundengewinnung stecken

- ehemalige Kunden oft schnell
wieder liberzeugt sind

KUNDENRUCKGEWINNUNG Fast jede Firma wiinscht sich neue Kunden.
Doch viele Unternehmen lassen eine Gruppe mit riesigem Potenzial auf3er
Acht: ihre Ex-Kunden. So gelingt eine systematische Riickgewinnung

Trotzdem pléadiert der Experte dafiir, sich
mit verlorenen Kunden zu beschéftigen. Denn
es schlummere ein grof3es Potenzial in der
Riickgewinnung. ,,Es gibt erhebliche Vorteile
gegeniiber der Neukundenakquise®, sagt Jae-
ger. Abgewanderte Kunden waren schlieBlich
schon einmal von der Firma {iberzeugt. Unter-
nehmerinnen und Unternehmer miissen daher
nicht bei null anfangen und kénnen schnell zu
einer erneuten Geschiftsbeziehung finden.

Zudem lohne es sich, den Kontakt zu ehe-
maligen Kunden als eine Art Marktrecherche
zu sehen. ,Wenn ich nachfrage, was der Grund
dafiir ist, dass jemand nicht mehr bei mir
bestellt®, sagt Jéger, ,,bekomme ich vielleicht
spannende Antworten, die mir bei meiner
Geschiftsentwicklung helfen und moglicher-
weise den Verlust von weiteren Kunden
verhindern.“

Das setzt natiirlich voraus, dass Sie bereit
sind, sich selbstkritisch mit Ihrer Firma ausein-
anderzusetzen und sich der Frage zu stellen:
Warum verlassen uns unsere Kunden?

Sechs Schritte, die Ihnen beim Riick-
gewinnungsprozess helfen: >
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ACHIM JAEGER Vertriebsexperte in Minchen
o vereinbaren, dass man sich zu einem bestimm-
8 ten Datum noch einmal meldet. ,Dann habe
B ich die Option, den Kunden vor der niichsten
. Order zu kontaktieren®, erklért er.
Mindset des Und einen weiteren Tipp hat Jaeger fiir ein
Teams 5ndern positives Mindset parat. Er rat, zwischendurch

gemeinsam einen Blick auf die Erfolgsquote zu

Fiir Vertriebsexperte Achim Jaeger ist das
Mindset des Teams bei der Riickgewinnung
entscheidend. Denn wer davon ausgehe, dass
der Kunde sowieso schlecht auf die Firma zu
sprechen sei, konne ihn auch im Gespréch
nicht wieder iiberzeugen.

Jaeger empfiehlt daher nicht von verlorenen,
sondern von verliehenen Kunden zu sprechen.
Wer das Gefiihl hat, etwas verloren zu haben,
gehe mit einer deutlich negativeren Haltung in
ein Gesprach. ,Wenn Sie sich stattdessen vor-
stellen, dass Thre Kunden von der Konkurrenz
nur ausgeliehen sind, verdndert das den Blick

werfen und auszurechnen, wie viel Umsatz ein
einzelnes Telefonat durchschnittlich bringt.
,Wenn beispielsweise 10 Prozent der Riick-
gewinnungstelefonate erfolgreich sind und ein
Kunde im Schnitt 7000 Euro Umsatz bringt,
dann ist jedes Telefonat sozusagen 700 Euro
wert“, erlautert der Vertriebsexperte. Ein solcher
Blick auf die Zahlen konne total motivierend
wirken. ,,Ich sage den Leuten dann immer: ,Egal
was bei dem Telefonat rauskommt, Sie haben be-

773

reits 700 Euro Umsatz gemacht‘“, erklart Jaeger.

darauf.
Vertriebsprofi Jaeger rét, beim Thema Riick-

gewinnung fiir das Team moglichst viel Druck Verlorene I(unden

rauszunehmen. Anstatt ein konkretes Ziel auf- aufspﬁren

zustellen, sollten Fithrungskréfte ein Minimal-
und ein Maximalziel festlegen. Ein Minimalziel
konnte beispielsweise sein, mit dem Kunden zu
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Im néchsten Schritt sollten Sie herausfinden,
welche Threr Kunden {iberhaupt verloren sind.
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Wenn Sie kein Geschéftsmodell mit Vertrags-
bindung haben, kann das nicht immer ganz
eindeutig sein. Sie bemerken moglicherweise
zunédchst gar nicht, wer Thnen bereits den
Riicken gekehrt hat. Ein Kunde meldet
sich schliefflich nicht offiziell ab, wenn

er in Zukunft woanders kauft.

Jaeger rat daher zu einem Blick ins
Customer-Relationship-Management-
System (CRM). ,Zunéchst finde ich
heraus, welcher Abstand durchschnitt-
lich zwischen zwei Auftragen liegt®, er-
klart Jaeger. Das kann je nach Branche sehr
unterschiedlich sein. Bieten Sie langlebige
Produkte wie beispielsweise Einbaukiichen an,
konnen mitunter Jahre vergehen, bis sich ein
Kunde erneut meldet.

Nun legen Sie fest, ab welcher Zeitspanne
Kunden fiir Sie als inaktiv gelten. Hierbei soll-
ten Sie auch duflere Einfliisse beachten — zum
Beispiel saisonal bedingte Kaufe.

Bei Einmalkdufern féllt die Bewertung
natiirlich etwas schwer. Moglicherweise han-
delt es sich nur um Schnippchenjéger oder
Gutschein-Einloser, ganz ohne weiteres Inter-
esse an Ihrem Unternehmen. Eine Kontakt-
aufnahme kann moglicherweise trotzdem
sinnvoll sein. Sie sollten diese Kundengruppe
aber vorerst von den klassischen Ex-Kunden
getrennt bearbeiten.

Sie verfiigen iiber kein gepflegtes CRM?
Erstellen Sie eine Umsatzliste der vergangenen
zwei bis drei Jahre, und werten Sie sie hin-
disch aus.

Damit Sie wissen, bei wem sich die Miihe
auch wirklich lohnen wird, konnen Sie Thre
ehemaligen Kunden der Wichtigkeit nach
sortieren — zum Beispiel nach dem fritheren
Umsatz oder dem Deckungsbeitrag (mehr iiber
systematische Kundenwertanalysen lesen Sie
im impulse-Magazin 05/19 ab Seite 64).

ACHIM JAEGER

Experte fiir Kunden-

riickgewinnung und

Geschéftsfiihrer der
Firma Vertriebsimpuls

VERLORENE KUNDEN

Zum Telefonhorer
greifen

Im dritten Schritt findet die tatséchliche
Kontaktaufnahme statt. Laut Jaeger
seien Telefonate die erfolgreichste
Methode. ,Die Erfolgsquote ist in einem
gut strukturierten und vorbereiteten
Telefonat um 30 bis 40 Prozent hoher als
bei einem Mailing“, sagt er.
Ob und welche Kontaktdaten Sie von Kun-
den speichern diirfen, ist in der Datenschutz-
grundverordnung (DSGVO) geregelt. Priifen
Sie vorab, welche Kundendaten Sie {iberhaupt
verarbeiten diirfen. Um Informationen {ber
ehemalige Kunden behalten zu diirfen, benoti-
gen Sie meist eine Einwilligung (mehr zum The-
ma Datenschutz lesen Sie im Kasten auf S. 56).
Jaeger empfiehlt, sich vor dem Telefonat
einige Gedanken iiber die Struktur zu machen.
Gerade beim Einstieg in das Telefonat konne
man oft viel verbessern. ,Am besten startet
man mit einem Satz, den der Kunde nicht
erwartet®, sagt Jaeger. Anstatt ,Frau Miiller,
haben Sie einen Moment Zeit?‘, riat Jaeger zu
einem Satz wie ,Frau Miiller, darf ich gleich
auf den Punkt kommen?*. , Bei der ersten Frage
sagen acht von zehn Menschen direkt Nein.
Wer hat schon Zeit?“, sagt der Vertriebsprofi.
Ein Leitfaden kann helfen, wihrend des Ge-
spréchs nichts Wichtiges zu vergessen. >
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RICHTIG MIT KUNDENDATEN UMGEHEN

Um verlorene Kunden zuriickzugewinnen, brauchen Sie Kontakt-
daten. Bei der Speicherung gibt es allerdings einiges zu beachten

Kundendaten
Kundendaten unterlie-
gen der Datenschutz-
Grundverordnung,
wenn es sich um perso-
nenbezogene Informa-
tionen handelt. Details
juristischer Personen
wie die Firmenanschrift
zéhlen nicht dazu,
solange kein Ansprech-
partner oder eine
direkte Durchwahl ge-
speichert werden.

Speichern verboten
,Grundsatzlich ist jede
Verarbeitung perso-
nenbezogener Daten
erst einmal verboten®,
erklart Datenschutz-
anwalt Christian Klos
von der Beratungsfirma
Two Towers in Koln.
Fir diese Regel gibt es
Ausnahmen. Sie dirfen
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Kundendaten zur Ver-
tragsanbahnung und
-erflillung verarbeiten.
Weitere Ausnahmen
gibt es, wenn: 1. Sie
eine rechtliche Ver-
pflichtung haben, bei-
spielsweise nach dem
Geldwdschegesetz,

2. Sie ein berechtigtes
Interesse haben (Wann
genau Sie ein geni-
gend grofies Interesse
haben, ist eine Abwa-
gungsentscheidung),
3. Sie die Einwilligung
der Person haben.

Einwilligung

Im Einwilligungstext
miissen Sie den Zweck
der Datenverarbeitung
beschreiben. Aufser-
dem miissen Sie auf
die Freiwilligkeit und
die Widerrufbarkeit

hinweisen. ,,In der Er-
kldrung muss konkret
stehen: Um welche
Daten geht es? Was ist
der Zweck? Was macht
die Firma damit?“, sagt
Anwalt Klos.

Loschfristen

Wenn Sie Kundenda-
ten speichern, miissen
Sie diese I6schen,
sobald es keine Ge-
schaftsbeziehung mehr
gibt. Die Ansprache
ehemaliger Kunden ist
meistens nur mit einer
gliltigen Einwilligung
mdglich. ,,Eine solche
hat keine fest definierte
Ablaufzeit, allerdings
empfehlen Daten-
schutzaufsichtsbehor-
den teilweise, diese in
gewissen Abstdnden zu
erneuern®, erklart Klos.

XXXXXX
XXXXXX
XX

XXXXXXXX

XXXXXXXX

XX
XX

Ursachen fiir den
Kundenverlust finden

Ist der Anfang gemacht, geht es im Gesprédch
darum, der tatsdchlichen Ursache auf den
Grund zu gehen. Fragen Sie also geradeheraus:
Woran hat es gelegen, dass Sie sechs Monate
nicht mehr bei uns bestellt haben?

Achim Jaeger will Unternehmerinnen und
Unternehmern die Sorge vor diesem Teil des
Gesprachs nehmen. ,Ein ehrliches Interesse
wird von den meisten Menschen als sehr an-
genehm und wertschitzend wahrgenommen®,
berichtet er von seinen Erfahrungen.

Ubrigens: Auch wenn ein solches Telefonat
Ihrem Kunden ein Gefiihl der Wertschétzung
vermittelt, kann es sich lohnen, schon vor der
Kontaktaufnahme die wahrscheinlichste Ur-
sache fiir die Abwanderung herauszufinden.
Vielleicht existieren noch Kiindigungsschrei-
ben, Notizen oder Beschwerde-Mails. Mog-
licherweise erinnert sich auch Kollegin Meier
aus dem Kundenservice an etwas. Je mehr
Informationen Sie vorab zusammensammeln,
desto besser konnen Sie im Gesprach auf
Einwénde reagieren.

XXXXX
XXXXX

XXxX
XXXXX

XX
XXXXX XX
XXXX " XX

Auf Ursachen eingehen
und Zweifel ausraumen

Nun geht es im Gespréch ans Eingemachte. Sie
kennen jetzt die Ursache, warum Ihr Ge-
sprachspartner nicht mehr bei Thnen kauft.
Was konnen Sie ihm also anbieten, damit er in
Zukunft keinen Grund mehr hat, zur Konkur-
renz zu gehen? ,Eventuell hat sich mein Ange-
bot seit der Beschwerde verandert, vielleicht
habe ich andere Vertragslaufzeiten oder eine
neue Preisgestaltung, dann kann ich das direkt
anbieten”, erlautert der Vertriebsexperte.
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Auch fiir diesen Gespréachsteil lohnt sich eine
gute Vorbereitung, damit Sie auf verschiedene
Griinde die passende Antwort parat haben.
Nennt Thr Ex-Kunde beispielsweise den hohen
Preis als Grund, konnten Sie laut Jaeger
Folgendes entgegnen: ,Ich habe herausgehort,
marktgerechte Preise sind ein wichtiges Thema
fiir Sie. Wie miisste unser Angebot denn aus-
sehen, damit wir die Chance haben, Sie als Kun-
den zuriickzugewinnen? Wann wéren Sie bereit
fiir eine hohere Qualitit einen anderen Preis zu
akzeptieren®, schlagt der Vertriebsprofi vor.

Er empfiehlt, solche Einwandmethoden vor-
ab in kleinen Rollenspielen zu iiben. Das
gebe Sicherheit, wenn man noch nicht viel
Erfahrungen mit solchen Telefonaten habe.
,Dann ist es kein Kaltstart, und ich habe das
Gefiihl, dass ich das Gesprédch schon einmal
gefiihrt habe“, sagt er.

Jaeger warnt davor, direkt mit den neuesten
Sonderangeboten auf den Kunden einzu-
stiirmen, anstatt zunéchst ehrlich zuzuhoéren.
Denn wenn der Kundenservice bei der letzten
Bestellung einfach nicht gut gewesen sei, dann
habe der Kunde wahrscheinlich auch kein
Interesse an einem Sonderangebot. ,Ich kenne
viele Unternehmen, die so vorgehen und das
als Riickgewinnung bezeichnen. Aber meiner
Meinung nach ist damit gar nichts gewonnen*,
sagt Verkaufsprofi Jaeger.

Weiteres Vorgehen
vereinbaren

Perfekt verlauft das Gespréach, wenn Sie den
Kunden direkt wieder zuriickgewinnen. Das ist
nattirlich nicht immer so. Moglicherweise hat
der Kunde gerade erst bei der Konkurrenz
geordert und benétigt erst einmal nichts. Jae-
ger empfiehlt in diesem Fall eine sogenannte
Betreuungsvereinbarung zu treffen. Dazu fra-
gen Sie zunéchst, wann der Kunde voraussicht-
lich wieder Bedarf haben wird und ob Sie sich

THRE NACHSTEN
SCHRITTE

VERLORENE KUNDEN

dann noch einmal melden diirfen. ,Wenn das
okay ist, mache ich mir eine Notiz in meinem
Kalender und kann mich dann noch einmal
zurlickmelden®, erkldrt Achim Jaeger.

Wichtig zum Schluss: Machen Sie sich aus-
reichend Notizen, und sorgen Sie dafiir, dass
die wichtigen Riickmeldungen danach in den
entsprechenden Abteilungen landen. Denn die
gesammelten Beschwerden und Einwénde sind
fiir Thre Firma Gold wert. ,Ich erlebe wahn-
sinnig oft, dass die gewonnenen Informationen
einfach nicht genutzt werden. Dabei ist das die
einzige Losung, das Loch zu schliel3en, durch
das ich immer wieder Kunden verliere®, sagt
Jaeger. Und wenn das klappt, miissen Sie sich
um die Kundenriickgewinnung nie wieder
Gedanken machen. [

Wer ehemalige Kunden zuriick-
erobern will, muss sich intensiv mit den Ursachen
auseinandersetzen - telefonisch, mit den Ex-Kunden.
Das kann schmerzhaft sein, lohnt sich aber.

- e o

O Arbeiten Sie an lhrer Einstellung, und spre-

chen Sie nur von verliehenen Kunden

[}
[}
Finden Sie heraus: Welche Ihrer Kundensind |}
tatsdchlich abgewandert?

Ermitteln Sie die Griinde telefonisch - und
iberzeugen Sie die Ex-Kunden erneut

Poo-
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