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INBOUND MARKETING Guter Kundenservice ist heute das A und O fiir jedes Unternehmen.
Denn Kunden halten ist giinstiger als neue zu gewinnen. Dennoch wechseln immer noch
mehr als 70 Prozent der Kunden das Unternehmen aufgrund des mangelnden Kundenservices.
Doch wie kann man diese Abwanderungsquote senken? Und wie kann man aus bestehenden
Kundenbeziehungen Zusatzgeschift generieren? Wie wird das Potenzial fiir Cross- und Up-

Selling von aktiven Kunden ausgeschopft?

Inbound Marketing befasst sich mit diesen Fragestel-
lungen. Aktive Kunden sind bestehende und interessier-
te neue Kunden, welche von sich aus mit einem Anliegen
an das Unternehmen herantreten.

Herkdmmliche Outbound-Aktivitdten leiden meist unter
hohen Streuverlusten. Umfassende Studien zeigen in
dem vom Kunden initiierten Dialog mit dem Unterneh-
men ein Potenzial fiir Cross- oder Up-Selling von mehr als
40 Prozent. Demgegeniiber stehen Riicklaufquoten von
o bis maximal 20 Prozent, die von unternehmensgesteu-
erten Marketingkampagnen erzielt werden. Selbst mit
hochkomplexen analytischen Database-Marketing-Sys-
temen kommt man nur mit Miihe tber die 20 %-Marke.
Der durchschnittliche Konsument wird heute taglich mit
mehr als 2000 Outbound-Aktivitdten bombardiert. Die
Unternehmen benétigen immer kreativere Aktionen, um
weiterhin Aufmerksamkeit zu erlangen. Zusatzlich unter-
liegen Outbound-Aktivitdten auch immer mehr gesetz-
lichen Vorgaben. Sobald der Konsument von sich aus mit
dem Unternehmen in Kontakt tritt, ist er offen fiir Informa-
tionen. Er schenkt dem Unternehmen Zeit und Aufmerk-

Studien der PIDAS zufolge werden die Contact Cen-
ter immer hadufiger auf Geschaftsleitungsebene angesie-
delt. Dies ist auch absolut richtig so. Demzufolge steigt
auch der Stellenwert eines Contact Centers innerhalb
einer Organisation, was fiir die Mitarbeiter motivierend
wirkt. Denn nur kompetente und motivierte Mitarbeiter
machen Inbound Marketing erst moglich. Die Kunden-
aktivitat nimmt laufend zu. Aktive Kunden passen aber
meistens nicht in die klassische Marketinglogik von Un-
ternehmen. Kunden und ihre Anliegen werden in den
meisten Fallen nicht optimal betreut. Die Unternehmen
legen den Fokus vielmehr auf die Akquise von Neukun-
den. Ein gut funktionierendes Inbound Marketing nimmt
die zunehmende Kundenaktivitat auf und nutzt diese ge-
zielt. Jedes Kundenanliegen ist als Chance zu sehen. Un-
ternehmen sprechen von Chancenlisten und nicht von
Beschwerdelisten.

Machen Sie Ihr Contact Center fit

Kundenbindung ist besonders in Zeiten wirtschaft-
licher Unsicherheiten besonders wertvoll. Gelingt es
Ilhnen {ber dies hinaus noch Zusatzverkdufe zu tati-

samkeit. Wird sein Anliegen zufriedenstellend behan-
delt, steigen die Chancen rasant, den Kunden fiir weitere

Produkte und Services zu gewinnen. Inbound Marketing
spricht Kunden an, welche von sich aus ans Unterneh-
men herantreten. Hier werden aktive Kunden zufrieden-
gestellt, indem das Unternehmen zuh&rt und Kundenpro-
bleme [6st. Inbound Marketing wird das Outbound Mar-
keting nicht ablésen, aber sinnvoll unterstiitzen.

Kurz zusammengefasst kann man festhalten: Qutbound
Marketing ist ein Monolog des Unternehmens mit den
Kunden und dient dem Beziehungsaufbau. Das Inbound
Marketing hingegen ist ein Dialog mit einem Kunden als
Individuum und dient der Beziehungspflege respektive
der Beziehungsentwicklung.
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gen, wird |hr Contact Center zum Profit Center.

Gezieltes Inbound Marketing erfordert eine strukturierte,
im Prozess integrierte Behandlung der Kundenanliegen.
Dieser Umstand bewirkt einen Nebeneffekt. Durch Re-
portings kann ein kontinuierlicher Verbesserungspro-
zess fiir die Service-Organisation angestossen werden.
Ausserdem konnen die Kundenanliegen auf Innovation
gepriift werden. Der Kunde ist der beste und zuverlas-
sigste Innovationsmotor fiir Produkte und Services.
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Herausforderungen oder Entscheidungen, die im Zusam-
menhang mit dem Aufbau von Inbound Marketing getrof-
fen werden miissen, sind der Grad der Automatisierung
und die Frage nach dem Outsourcing. Durch die heutigen
technischen Méglichkeiten haben Kunden oft keinen per-
sonlichen Kontakt mehr zum Unternehmen. Self Service
im Internet und automatische Beantwortung von Anlie-
gen verhindern den personlichen Kontakt. Wie konnen Sie
jemandem etwas verkaufen, den Sie fast nie selber sehen
oder héren? Das Outsourcing von In- und Outbound-Akti-
vitdten muss bestens gepriift und beim Zustandekommen
genau geplant werden. Ansonsten ist der Schnitt des un-
ternehmensinternen Marketing und der ausgelagerten
Contact-Center-Aufgaben kritisch. Auch gilt es festzuhal-
ten, dass die zunehmende Vernetzung der Kunden durch
Web 2.0 den Stellenwert des Kundenservices zusatzlich
erhodht. Schlechte Noten verbreiten sich iber Web-Blogs
und Vergleichsplattformen im Fluge.

Inbound Marketing wird in Zukunft an Bedeutung gewin-
nen. Sieht man die Kundenanliegen als Chance und nicht
als lastiges Ubel, wird das Potenzial fiir Geschéftsmog-
lichkeiten gross sein. Dennoch stehen wir am Anfang die-
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ser Entwicklungen, doch einige Herausforderungen lie-
gen vor uns. Beispielsweise Auswertungen zur Kontrolle
von Inbound-Aktivitdten und Ausbildung der Mitarbeiter.
Im Ergebnis steigern Sie aber mit Inbound Marketing Ihre
Umsidtze, und Sie begeistern Kunden und binden sie noch
besser an lhr Unternehmen. [ |
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