Einstiegstest ,Kundenbindung*

Tragen Sie
hier lhre
Punkte ein:
1. | Kénnen Sie jeden lhrer Kunden identifizieren?
Ja, aufgrund personlichen Kontakts 3 Punkte
Alle, die unserem Kundenclub angehéren 2 Punkte
Nur die besten Kunden 1 Punkt
Nur zufallig 0 Punkte
2.| Kennen Sie den Wert jedes Kunden fur Ihre Organisation?
Ja: 2 Punkte
Nur den der besten Kunden: 1 Punkt
Nein: 0 Punkte
3. | Kennen Ihre Mitarbeiter den Wert jedes Kunden fir lhre Organisation?
Ja: 2 Punkte
Nur den der von lhnen selbst betreuten Kunden: 1 Punkt
Nein: 0 Punkte
4. | Wissen Sie und lhre Mitarbeiter, warum Kunden zur Konkurrenz ab-
wandern, bzw. versuchen Sie das herauszufinden?
Ja: 2 Punkte
Manchmal: 1 Punkt
Nein: 0 Punkte
5. | Versuchen Sie, abwanderungsgefahrdete Kunden zu erkennen und zu
halten?
Ja: 2 Punkte
Sporadisch: 1 Punkt
Nein: 0 Punkte
6. | Versuchen Sie, abgewanderte Kunden zurtickzugewinnen?
Ja: 2 Punkte
Sporadisch: 1 Punkt
Nein: 0 Punkte
7. | Kontaktieren Sie Ihre Kunden regelmaf3ig?
RegelmakRig: 2 Punkte
Unregelmalig: 1 Punkt
Nein: 0 Punkte
8. | Wissen lhre Mitarbeiter, welche Kunden langfristig die profitabelsten
sind?
Ja: 2 Punkte
Nur die Mitarbeiter mit Kundenkontakt: 1 Punkt
Nein: 0 Punkte
9. | Belohnen Sie lhre Kunden fur Treue, etwa durch Zusatzangebote, ein
Kundenbindungsprogramm, bevorzugte Behandlung?
Ja: 2 Punkte
Sporadisch: 1 Punkt
Nein: 0 Punkte
10 Sammeln Sie Informationen Uber Ihre Kunden und analysieren diese?
Ja: 2 Punkte
Sporadisch: 1 Punkt
Nein: 0 Punkte
11| Analysieren Sie die Informationen, die Sie tber Ihre Kunden haben

(z.B. Kaufgewohnheiten) und erarbeiten Sie fur lhre Kunden

entspreche nde Angebote?




chende Angebote?
Regelmafig: 2 Punkte
Sporadisch: 1 Punkt
Nein: 0 Punkte
SUMME:

Auswertung:

0-7 Punkte: Kundenbindung ist in Ihrer Organisation noch kein Thema und auch kein
durchgangiger Begriff. Sie sollten sich systematisch darim kiimmern, sobald Sie die
im Buch genannten Voraussetzungen (,Ansprtiche der Kunden erkennen, Zufrieden-
heit messen, dem Kunden zuhdren, Zufriedenheit schaffen) geschaffen haben.

8 — 15 Punkte: Sie haben schon viele Voraussetzungen fr ein erfolgreiches Kun-
denbindungsprogramm. Sie sollten jetzt in ein Kundenbindungsprojekt (Link zu ,Kun-
den binden®) durchfthren.

Ab 16 Punkte: Sie haben schon viel zur Kundenbindung erreicht. Jetzt sollten Sie
sich aber nicht darauf ausruhen — das ist in einem dynamischen Markt immer gefahr-
lich — sondern Ihre Instrumente zur Kundenbindung verfeinern und unternehmens-
weit anwenden. Sie sollten auch —sofern Sie das noch nicht getan haben — ein Kun-
denbindungsprogramm einfiihren und Partner suchen, die in diesem Programm ei-
nen Zusatznutzen fur Ihre Kunden bieten kénnen.




