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Come back! Wie Sie verlorene Kunden
zuriickgewinnen

Die Neukunden-Gewinnung ist in vielen Branchen voéllig ausgereizt. Auch das Abjagen von Kunden
funktioniert fast nur noch Uber den Preis. Deshalb setzen inzwischen viele Unternehmen auf die
Bestandskundenpflege. Doch die Loyalitat bestehender Kunden ist heutzutage schwacher denn je.
Gerne wird ein weiterer Bereich mit betrachtlichem Ertragspotenzial vergessen: die systematische
Ruckgewinnung verlorener Kunden. Managementconsultant Anne M. Schuller, Expertin fur
Loyalitatsmarketing, zeigt in ihrem Buch ,Come back!’, wie kleine und groe Unternehmen
verlorene profitable Kunden zurlckgewinnen. Kompetent und praxisnah legt sie dar, wie aus einer
Vielzahl von Vorgehensweisen, Werkzeugen und MaBnahmen ein auf das jeweilige Unternehmen
individuell zugeschnittene Kundenriickgewinnungsmanagement gestaltet werden kann.

Dabei geht sie auch auf verkaufspsychologische Aspekte ein und beriicksichtigt die neuesten
Erkenntnisse der Hirnforschung. Schritt fir Schritt - von der Identifizierung der verlorenen Kunden
uber die Analyse der Verlustursachen sowie die Planung und Umsetzung von Manahmen bis hin
zur Erfolgskontrolle und Prévention - schlisselt sie das adaquate Vorgehen auf. Sowohl die
Mitarbeiter mit direktem Kundenkontakt als auch das Management, das die Kundenfokussierung
vorleben sollte, bezieht sie mit ein. Fur die meisten Firmen ist das gezielte Reaktivieren ihrer
abgewanderten Kunden noch unentdecktes Neuland. Ihnen stehen mit diesem Buch eine Fiille von
Tipps, konkrete Beispiele und nitzliche Checklisten zur sofortigen Umsetzung bereit.
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Die Autorin

Anne M. Schiiller ist Management-Consultant und gilt als fuhrende Expertin fir
Loyalitatsmarketing. Uber 20 Jahre hat sie in leitenden Vertriebs- und
Marketingpositionen verschiedener Dienstleistungsbranchen gearbeitet und
dabei mehrere Auszeichnungen erhalten. Die Diplom-Betriebswirtin und
achtfache Buchautorin gehort zu den besten Wirtschafts-Speakern im
deutschsprachlgen Raum. Sie arbeitet als Referentin und Trainerin und lehrt an mehreren
Hochschulen. Zu ihrem Kundenkreis zahlt die Elite der Wirtschaft.
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