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Thema

Das Kundenriickgewinnungsmanagement beginnt dort, wo alle Loyalisierungsmafinahmen
erfolglos blieben, wenn also der Kunde die Geschéaftsbeziehung offiziell beendet bzw. das
Unternehmen stillschweigend verlassen hat. Demnach ergeben sich zwei Ansatzpunkte:

e Pravention: mit dem Ziel des zukinftigen Abwehrens von Kundenverlusten bzw. der
Rlcknahme von Kiindigungen

e Rickgewinnung: mit dem Ziel der Wiederaufnahme der abgebrochenen bzw.
eingeschlafenen Geschaftsbeziehung.

Im Einzelnen geht es darum, zu erkennen, wer aus welchen Griinden abgewandert ist und wen
man wie zurtickholen kann und will, um es im zweiten Anlauf besser zu machen. Der Prozess des
Rlckgewinnungsmanagements lasst sich somit in 5 Schritten darstellen. Alle Manahmen zielen
auf den funften Schritt: der Prévention von Kundenverlusten. Denn noch besser als verlorene
Kunden zu reaktivieren ist es, erst gar keine zu verlieren. Und bei den zuriick gewonnenen
Kunden gilt es, eine ,2. Loyalitat’ aufzubauen. Eine dritte Chance gibt es so gut wie nie.

Im Workshop werden diese Schritte individuell und auf das Unternehmen bezogen mit den
Teilnehmern gemeinsam entwickelt. Die Teilnehmer erhalten anhand konkreter Beispiele und
hilfreicher Anregungen das komplette Knowhow sowie das notwendige Handwerkszeug zur
Implementierung ihrer eigenen erfolgreichen Kundenriickgewinnungsstrategie.

Seminarinhalte

|dentifizierung der verlorenen bzw. 'schlafenden’ Kunden
Analyse der Verlustursachen

Planung und Umsetzung von RickgewinnungsmaBnahmen
Erfolgskontrolle und Optimierung

Pravention bzw. Aufbau einer ,zweiten Loyalitat’
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Die Zielgruppe

o sales- und marketingorientierte Fuhrungskrafte
e Verkauferlnnen im Innen- und AufRendienst
e Beraterlnnen und Service-Mitarbeiterinnen

Die Teilnehmerzahl

e als reines Wissensseminar: 10 bis 50 Teilnehmer
e als Workshop mit Gruppenarbeiten: 10 bis 20 Teilnehmer

Der Zeitrahmen

e wahlweise 1 oder 2 Tage

Das Buch zum Seminar
Von Anne M. Schiiller

Come back! Wie Sie verlorene Kunden zuriickgewinnen

Orell Fussli, Zurich 2007, 3. Auflage 2010, 220 S., 26,50 Euro / 44.00 CHF
ISBN 978-3-280-05242-6

Weitere Infos: www.kundenrueckgewinnung.com



Referenzen zum Seminar

»ES war ein sehr interessantes, lehrreiches und spannendes Seminar. Das Feedback innerhalb
des Teams ist sehr, sehr positiv. Jetzt heil’t es dran bleiben."

Franco Savastano, Direktor Grieder Deutsche Schweiz

,oie haben ein besonderes Talent daflir, Mitarbeiter zu motivieren und auf den richtigen
Dienstleistungsgedanken zurtickzubringen.*

Andreas Hachmeister, Direktor The Westin Hotel, Leipzig

,Wir mdchten uns noch einmal ganz herzlich bei Ihnen fir lhre hervorragenden Ausflihrungen
und fur eine entsprechende Einstimmung der Gruppe bedanken. Unsere Informationsreisen
sind immer auf sehr hohem Niveau und es ist lhnen mit den beiden Seminarteilen am 1. und 2.
Tag gelungen, eine so positive Grundstimmung zu erzeugen, dass die folgenden Tage davon
gepragt waren.*

Konrad Behringer, Behringer Touristik, Giessen

,ich bedanke mich herzlich fur den genauso erfolgreichen wie auch kurzweiligen Workshop. Es
hat mir groRe Freude bereitet zu erleben, wie die Kolleglinnen das Beste fiir sich herausgeholt
haben - dank ihrer nicht nur inhaltlich hervorragenden sondern auch sehr berihrenden und
ermutigenden Vorgehensweise und Impulsgebung.

Ekkehard Ziesche, Geschiftsfiihrer GUS Nord

,Meine Kollegenlnnen und ich konnten zwei ausgezeichnete Trainingstage mit lhnen
verbringen! Von allen durchgefuhrten Schulungen haben Sie am besten abgeschnitten.

Thorid Klantschitsch, Leiterin Vertrieb, Le Patron, Schweiz



Die Trainerin

Anne M. Schiller ist Management-Consultant und gilt als filhrende Expertin flr
Loyalitatsmarketing. Uber 20 Jahre hat sie in leitenden Vertriebs- und Marketingpositionen
internationaler Dienstleistungsunternehmen gearbeitet und dabei mehrere Auszeichnungen
erhalten. Die Diplom-Betriebswirtin und zehnfache Buch- und Bestsellerautorin zahlt zu den zehn
besten Speakers Deutschlands (Conga Award 2010). Sie arbeitet als Vortragsrednerin und
Business-Trainerin im deutschsprachigen Raum und lehrt an mehreren Hochschulen.

Managementbuch.de zahlt sie zu den wichtigen Managementdenkern. |hr Buch ,Kundennahe in
der Chefetage’ erhielt den Schweizer Wirtschaftsbuchpreis 2008. Zu ihrem Kundenkreis zahlt die
Elite der deutschen, dsterreichischen und schweizerischen Wirtschaft, u. a. das SiemensForum,
IBM, Allianz, T-Online, die Swisscom, Vodafone, Interspar, der BITKOM, die Schweizer Post,
BMW, die Gothaer, Generali, die Erste Bank, die TUI, L'Oréal sowie die HypoVereinsbank.
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Weitere Webseiten
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