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Stammkunden binden,
neue Kunden finden

Die richtige Balance zwischen der Betreuung bestehender Kunden und dem

Bemiihen, neue Kunden zu akquirieren, ist eine klassische Herausforderung

fur Marketing und Vertrieb. Eine preisliche Besserstellung von Neu- gegentiber

Stammkunden wird unter den stark veranderten externen Rahmenbedingungen,

aber auch innerbetrieblichen Herausforderungen, zunehmend riskant.

Die Neuausrichtung von Marketing und Vertrieb wird
schon seit Jahren diskutiert. Neu ist, mit welcher Dynamik
sich externe Rahmenbedingungen (Strang 1) und gleichzei-
tig die internen Herausforderungen in den Unternehmen
(Strang 2) verdndern. Bei den externen Determinanten
spielen Makro-Faktoren wie Rohstoftsicherheit, Stabilitat
von Lieferketten oder Einkaufspreisen, aber auch Heraus-
forderungen durch neue Technologien und Wertewandel
eine immer stdrkere Rolle. Innerhalb der Unternehmen
steigen geradezu als Gegenbewegung dazu die Herausfor-
derungen in Richtung lingerfristige Wertgenerierung und
Rechenschaftspflicht (Accountability) sowie Ganzheitlich-
keit und operative Excellenz im Kundenkontakt und Um-
setzung einer Kundenzentrierung, bei der Marketing und
Vertrieb als Einheit fungieren.

Spezielle Angebote fiir Neukunden stehen

im Vordergrund

Die Vertriebspraxis hat diese Stromungen vielfach noch
nicht aufgenommen. Gearbeitet wird weiter in Silo-Manier,
aktuelle Entwicklungen werden vollig ausgeblendet. So zum
Beispiel bei den Neu- und Bestandskunden-Aktivitaten:
»Clever ist, wer untreu ist, beginnt ein Beitrag der Zeitschrift
»Stern® (Quelle: Online-Beitrag vom 2.4.2019), der die Un-
gleichbehandlung von Neu- und Bestandskunden im Bereich
Telekommunikation adressiert. Aktuelle Beispiele finden
sich auch bei Direktbanken: So hat im Marz 2023 die ING
Bank zum Beispiel Neukunden 2,0 Prozent Zinsen auf das
Tagesgeld angeboten und gleichzeitig die Zinsen fiir Be-
standskunden auf 0,6 Prozent verdoppelt. Die Liste der Bei-
spiele lief3e sich leicht fortfithren. Initiiert werden entspre-
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chend differenzierte Aktivitdten meist durch widerspriichli-
che Wachstumsziele. Klassisch ist dabei der Spagat zwischen
kurzfristigen Mengenzielen und langfristiger Wertgenerie-
rung.

»Gearbeitet wird weiter in Silo-
Manier, aktuelle Entwicklungen
werden vollig ausgeblendet.”

Was sich beim Verbraucher moglicherweise als Bauchgefiihl
manifestiert hat, wird durch entsprechende Berichterstat-
tung verfestigt. So entsteht verhédltnismafiig leicht der Ein-
druck, Stammkunden wiirden fir ihre Kundentreue nicht
belohnt. Noch schlimmer: Sie werden durch Informationen
iiber eine preisliche Besserstellung von Neukunden entwe-
der irritiert beziehungsweise alarmiert und kommen damit

. Kompakt

® Eine Preisdifferenzierung nach Kundenstatus, bei
der Neukunden giinstige Angebote unterbreitet
werden, die Bestandskunden nicht erhalten, bringt
erhebliche Gefahren fir das Kundenbeziehungs-
management mit sich.

® Kunden haben vielfach kein Verstandnis fir Son-
derkonditionen zur Neukundengewinnung und
nehmen entsprechende Aktivitdten von Unterneh-
men als unfair wahr.

® Das Leadmanagement sollte Gber Kennziffern ge-
steuert werden, die eine mittelfristige Wertgene-
rierung flr den Anbieter sicherstellen.
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auf ein Thema, das fiir sie bisher nicht relevant war. Sie wer-
den sensibilisiert, wechselwillig und illoyal. Mittels zwei un-
terschiedlicher Studienansitze erfolgte eine Analyse zur preis-
lichen Differenzierung zwischen Neu- und Bestandskunden.
Zum einen wurde im Rahmen einer reprasentativ angelegten
Befragung die Wahrnehmung der Verbraucher erfasst. Mittels
Recherche wird zum anderen versucht, diese subjektive Sicht
um eine objektive Sicht zu erginzen.

Studie 1: Preisliche Ungleichbehandlung

von Neu- und Bestandskunden aus
Verbrauchersicht (Befragung)

Im Rahmen der Studienreihe Opiniontrain wurde untersucht,
in welchen Branchen / Unternehmen Neu- und Bestandskun-
den aus Sicht der Verbraucher im Vergleich preislich behan-
delt werden (besser, schlechter oder gleich gut). Branchen, in
denen Verbraucher eine Bevorzugung von Neukunden wahr-
nehmen, sind die Telekommunikationsindustrie, aber auch
Banken und Versicherungen. Dagegen wird bei Hotels oder
Airlines eher eine Bevorzugung von Bestandskunden gesehen
(siche Abbildung 1, Seite 30). Zusitzlich erfolgte eine Be-
standsaufnahme, inwieweit die Studienteilnehmer eine diffe-
renzierte Preisgestaltung nach Kundenstatus erleben bezie-
hungsweise welche Erwartungen dahingehend bestehen, wie
sich Anbieter hier verhalten sollen. Als Kernergebnis bleibt
festzuhalten, dass die subjektiven Erfahrungen der Verbrau-
cher iiberwiegend dadurch bestimmt sind, dass Neukunden
bessere Preise angeboten werden als Bestandskunden, wih-
rend die bekundete Erwartungshaltung dies genau verbietet.

Studie 2: Recherche zur preislichen
Ungleichbehandlung von Neu- und
Bestandskunden (Beobachtung)

In zehn Branchen wurden im Mai 2021 Preise bestehender
Kunden mit Preisangeboten fiir Neukunden verglichen. Da-
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bei wurde darauf geachtet, dass es sich um das gleiche Kun-
denprofil in Hinblick auf Alter, Privatkunde und tarifliche
Sonderkonditionen, zum Beispiel fiir Studenten, und um das
gleiche Produkt- und Leistungsprofil in Hinblick auf einzel-
ne Leistungskomponenten handelt, nur der Kundenstatus
Neu- versus Bestandskunde sollte unterschiedlich sein. Das
aggregierte Ergebnis war eindeutig. Insgesamt konnte bei 83
der dokumentierten Vergleichspunkte festgestellt werden,
dass die Neukunden ein preislich giinstigeres Angebot er-
hielten als die Bestandskunden (42 Prozent). Bei insgesamt
41 Prozent der untersuchten Fille lagen keine Preisunter-
schiede vor und nur bei 17 Prozent erhielten die Stammkun-
den giinstigere Preise als Neukunden. Beide Studienansétze
(subjektive und objektive Bestandsaufnahme) kommen dem-
nach zu einem dhnlichen Ergebnis.

»Es stellt sich die Frage, ob Neukunden,
die iiber hohe Preisnachldsse und
Rabatte gewonnen werden, iiberhaupt
langfristig an das Unternehmen
gebunden werden konnen.”

Die Kundenwert-Perspektive im Fokus behalten

Aus Sicht von Marketing und Vertrieb stellt sich die Frage, ob
die Fokussierung auf die Neukundengewinnung der richtige
Ansatz ist, um die intern vorgegebenen Wachstumsziele zu er-
reichen und ob das Wachstumspotenzial der Stammkunden
schon geniigend ausgeschopft wird. In diesem Zusammenhang
sollte auch der Aspekt hinterfragt werden, ob Neukunden, die
tiber hohe Preisnachlisse und Rabatte gewonnen werden, iiber-
haupt langfristig an das Unternehmen gebunden werden kon-
nen, wenn sie iiber Internetseiten wie zum Beispiel ,,Wechsel-
pilot“ dazu aufgefordert werden, einen jahrlichen Wechselser-
vice in Anspruch zu nehmen, der ihnen dabei hilft, von
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Abb. 1

Studie 1: Befragung von Verbrauchern*

Branchen ...

Festgestellte Preisdifferenzierung”

Telekommunikation 63 % 22%
L e
Versicherungen 38 % 39 %
[N
Sportverein / Fitness-Club 37 % 43 %
LN
Verlagsbranche 36 %
R et et |
Banken 32%
eCommerce
Hotels

Bahn-Fernverkehr

Airlines

Verkehrsverbund (OPNV)

Discounter
Supermarkt
* Onlinestudie; Neukunden Nicht Stammkunden
Apr. 2022 erhalten differenziert erhalten
n=1.357 glinstigere glinstigere
Preise als Preise als
Stammkunden Neukunden

1) Bezogen auf die folgenden Branchen/Unternehmen wiirden wir gerne
wissen, wie Neu-und Bestandskunden dort aus lhrer Sicht im Vergleich
preislich behandelt werden (besser, schlechter oder gleich gut).

Quelle: Kalka, Krdmer und Ziehe, 2023

Preisliche Differenzierung zwischen Neu- und Bestandskunden

Studie 2: Beobachtung/Recherche**
Branchen ... Festgestellte Preisdifferenzierung?

Audio-Streamingdienste

Festnetz-/Internetvertrag

Zeitschrift-/Zeitungsabo

Streaming & TV

Strom/Gas 41 %
Auto-/Haftpflichtversicherung m T s0% 199
Mobilfunk 30% '
Apps-Abo m 53 % —

Software-Abo 18 % 82 % 0%

Mitgliedschaften Fitnessclubs 16 %

** Mai 2021; Neukunden Nicht Stammkunden

Prifung erhalten  differenziert erhalten

von 196 gunstigere gunstigere

Kundenvertragen Preise als Preise als
Stammkunden Neukunden

2) Nur der Kundenstatus, d. h. die Situation als Neu- bzw.
Bestandskunde sollte unterschiedlich sein, alle anderen
Kundenprofildaten waren identisch.

Neukundenboni zu profitieren. Im Worst Case entsteht eine
neue Kundengruppe, und zwar die der ,,Serial Switcher®.

»Subjektive Erfahrungen der
Verbraucher sind iiberwiegend
dadurch bestimmt, dass Neukunden
bessere Preise angeboten werden als
Bestandskunden, wihrend die
bekundete Erwartungshaltung dies
genau verbietet.“

Sie speist sich sowohl aus dem Neukunden-(Wechsler-)Seg-
ment als auch aus bisher treuen Bestandskunden. Bei jeder
Preissenkung oder preislichen Besserstellung, sei es fiir Neu-
oder Bestandskunden, sollte aus Anbietersicht tiberpriift wer-
den, ob sich eine kurzfristige Verbesserung der wirtschaftli-
chen Situation ergibt. Dazu gehort zum Beispiel, ob eine Um-
satz- oder Gewinnsteigerung oder entsprechend
nicht-monetire Ziele erreicht werden. Zudem muss gepriift
werden, wie sich die mittelfristigen Wirkungen der Mafinah-
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me gestalten. Dieser Aspekt adressiert auch die Rechenschafts-
pflicht von Marketing und Sales. Die Herausforderung liegt
darin, nachweisen zu kénnen, dass die Aktivitdten in der ope-
rativen Marktbearbeitung nachhaltig und wertstiftend (posi-
tiver Customer Lifetime Value) sind. Entsprechende MafSnah-
men sollten bereits in der Kundenakquise beginnen. Das Lead-
management sollte iiber Kennziffern gesteuert werden, die
eine mittelfristige Wertgenerierung fiir den Anbieter sicher-
stellen.

Ausblick

Das Thema differenzierte Preisgestaltung fiir Neu- und Be-
standskunden verbindet zwei zentrale Perspektiven, und
zwar die des Pricings und die des Kundenwertmanagements.
Fiir die Entscheidung, ob eine differenzierte Preisgestaltung
fiir Neu- und Bestandskunden sinnvoll ist, miissen beide Per-
spektiven in Einklang gebracht werden. Wenn heute in vie-
len Branchen und Unternehmen Neukunden preislich bes-
sergestellt werden als Bestandskunden, dann ergeben sich
daraus nicht nur Chancen durch ein besseres Abschopfen ih-
rer Zahlungsbereitschaft, sondern auch Risiken, zum Bei-
spiel indem Stammkunden verédrgert werden. Wie gezeigt
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wird, widerspricht diese Praxis den Erwartungen der Ver-
braucher. Die verdnderten Rahmenbedingungen fithren da-
zu, dass die Risikoperspektive starker gewichtet werden soll-
te. Allerdings bedeutet dies nicht, dass Unternehmen auf ei-
ne Preisdifferenzierung verzichten sollten. L]

Hinweise: Literaturangaben zum Beitrag finden Sie unter
https://sn.pub/y4apXP. Die Autoren sind Herausgeber des
2023 bei Springer erschienenen Buchs ,Stammkundenbindung
versus Neukundengewinnung®.

Autoren

Prof. Dr. Andreas Kramer

ist Vorstandsvorsitzender der Exeo Strategic
Consulting AG in Bonn und Direktor des Value
Research Institute (VARI eV) in Iserlohn.

Email: andreas.kraemer@exeo-consulting.com

Prof. Dr. Regine Kalka

ist Professorin fir Marketing und Kommunika-
tion an der Hochschule Dusseldorf.

E-Mail: regine kalka@hs-duesseldorf.de

PRAXIS & PROZESSE | KUNDENMANAGEMENT

Prof. Dr. Wolfgang Merkle

ist Professor fir Marketing & Management an
der UE - University of Europe for Applied
Sciences in Hamburg und Inhaber von
Merkle. Speaking. Sparring. Consulting.
E-Mail: mail@merkle-consulting.com

@ Springer Professional

Neukundengewinnung m

Kramer, A, Wilger, G.: Pricing und Erlésmodelle im Neu- und
Bestandskundenmanagement, in: Kramer, A, Kalka, R., Merkle,

W. (Hrsg.): Stammkundenbindung versus Neukundengewinnung,
Wiesbaden 2023,

https://sn.pub/aGIFtn

Kalka, R., Kradmer, A, Ziehe, N.: Der Irrweg der ewigen Neukundenge-
winnung - Hunting oder Farming als Ziele im Marketing, in: Krdmer,
A, Kalka, R, Merkle, W. (Hrsg.): Stammkundenbindung versus Neukun-
dengewinnung, Wiesbaden 2023,

https:.//sn.pub/4gulwK

QI'E SOS-KINDERDORF
ila?d STIFTUNG

WERDEN SIE
CHANCENSTIFTER!

Mit der Zustiftung einer Immobilie kénnen Sie Kinder und
Jugendliche nachhaltig férdern. Unterstiitzen Sie junge
Menschen und werden Sie Teil der SOS-Stiftungsfamilie!

Mehr Infos unter www.sos-kinderdorf-stiftung.de

www.springerprofessional.de

J v

7-8 2023 SalesExcellence 31



