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Hort man sich bei jungen Unternehmern um, welches das
wichtigste wirtschaftliche Ziel ihrer Tatigkeit ist, bekommt
man oft zur Antwort: Gewinne erzielen. Die Beratungs-
praxis zeigt aber, dass eine gute Gewinnsituation nur die
Voraussetzung fiir das eigentlich Entscheidende ist: die
Sicherung der Liquiditat. Denn viele Unternehmen gera-
ten gerade dann in finanzielle Schwierigkeiten, wenn die
Ertragslage gut ist. Wenige Jahre nach einer erfolgreichen
Existenzgrindung gerat das Unternehmen dann finanziell
in die Krise.

Ist das paradox? Nein, es ist die logische wirtschaftliche
Konsequenz aus dem Zusammenspiel von Umsatzen, Be-
triebsausgaben und Besteuerung.

Aber wie erreichen Sie eine optimale Liquiditat fir Thr Un-
ternehmen? Leistung allein reicht daftir nicht aus, auch
gute Leistung nicht. Was Sie brauchen, sind Kunden -
Kunden, die zahlen.

Haben Sie die Erfahrung gemacht, dass es leichter ist,
Kunden zu halten als neue Kunden zu gewinnen? Dann
sollte die Konsequenz aus dieser Erfahrung sein: Pflegen
Sie Thre Bestandskunden. Verschwenden Sie keine Zeit
und Energie, sondern setzen Sie sie sinnvoll dafir ein,
langfristige Beziehungen zu Ihren Kunden aufzubauen.



Der Schlussel dazu ist die Kommunikation. Rund 80 %
der Kommunikation lduft auf der Beziehungsebene ab,
also im Bereich der Emotionen. Die besten Sachargumen-
te nitzen Ihnen nichts, wenn Sie das ,Wie“ des Informa-
tionstransports zu wenig beachten. Stellen Sie sich einen
Eisberg vor, und zwar in seiner Gesamtheit. Der grofSte
Teil liegt unter der Wasseroberflache verborgen. Nur die
Spitze, das Sachargument, ist sichtbar. Verschaffen Sie
sich einen Wettbewerbsvorteil, indem Sie die verborge-
nen 80 % nutzen.

So bauen Sie langfristige Beziehungen zu IThren Kunden
auf und festigen sie. Ein Kunde, der Threm Unternehmen
verbunden ist, wird seltener Thre Rechnungen unbegli-
chen lassen. Beziehungsmanagement ist also ein wichti-
ger Bestandteil eines ganzheitlichen und effektiven Ihres
Forderungsmanagements und wirkt sich positiv auf die
Liquiditat Ihres Unternehmens aus.

Von einem ausgewogenen Forderungsmanagement sind
viele kleine und mittlere Unternehmen weit entfernt, auch
deshalb, weil zahlreiche Unternehmer einfach nicht wis-
sen, wie sie bei einem Zahlungsverzug effizient vorgehen
sollen. Haufig liegen die Probleme schon vor der Auftrags-
erteilung. In Threm Unternehmen sollte es daher klare
Spielregel geben. Ein effizientes Forderungsmanagement
entwickelt diese Regeln ganzheitlich fiir jeden einzelnen
Schritt von der Kalkulation bis zum Forderungseinzug.



Lesen Sie dariiber hinaus, was Sie als Chef eines kleinen
oder mittelgrofen Unternehmens noch alles tun konnen,
um nicht in die , Liquiditétsfalle“ zu geraten und Ihr Un-
ternehmen langfristig auf einem wirtschaftlich festen Fun-
dament zu errichten.

Berlin, im April 2016 Maik Czwallina
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Wenn Sie ein Unternehmen fiithren, sollte diese Erkennt-
nis zu lhren wichtigsten gehoren: Die fundamentalste
SteuerungsgroRe Ihres Unternehmens ist die Liquiditat.
Alle anderen Grolken, wie

Gewinn,
Wachstum,
Rentabilitat usw.

treten zunachst einmal in den Hintergrund. Diese Er-
kenntnis steht im Widerspruch zum allgemeinen Main-
stream-Denken, und diesem Denken sollten Sie als Un-
ternehmer keinesfalls verfallen. Im Folgenden werden Sie
lesen, warum das so ist.

Liquiditat ist die Fahigkeit, jederzeit die falligen Zahlun-
gen leisten zu konnen. Die Liquiditit zu sichern ist eines
der wichtigsten Ziele, wenn nicht sogar das wichtigste
Ziel, das es Ihnen ermoglicht, Thr Unternehmen in einer
kapitalistischen Marktwirtschaft am Leben zu halten.

Fir die Fihrung Ihres Unternehmens kommt es einzig
auf die Sicherung der Zahlungsfahigkeit an. Die wichtigs-



1 Die Liquiditatsfalle: Warum eine gute Ertragslage gefahrlich

werden kann

te Erkenntnis sollte daher sein, dass die kapitalistische
Marktwirtschaft entgegen der allgemeinen Auffassung
nicht vom Gewinn her definiert ist, sondern durch die Li-

quiditit.

[hr Unternehmen geht in der Marktwirtschaft unter, wenn
Sie zwar Gewinne erwirtschaften, aber Ihre Rechnungen
nicht mehr bezahlen konnen.

Beispiel:

10

Sie haben 2014 einen rentablen Internethandel auf-
gebaut. Thre Wareneinkaufe steigen jahrlich an und
mit einem Aufschlagsatz von 50 % erzielen Sie eine
hervorragende Rendite.

Wareneinkaufe: Umsatze
2014: 100 150
2015: 200 300
2016: 300 450

Das hat zur Folge, dass auch Thre Betriebskosten
leicht ansteigen, aber das ist kein Problem bei dem
guten Rohgewinn, den Sie erzielen.

In Warenbestand und Logistik haben Sie 2014 mithil-
fe eines Bankkredits investiert, der zunachst tilgungs-
frei war. Nun wird 2016 die Riickzahlung des Kredits
fallig. Diese Ruckzahlung zieht Thre Liquiditatsreser-
ven ab.

Ebenfalls 2016 kommt Ihr erster Einkommensteuer-
bescheid mit einer Nachzahlung fiir 2014, denn Thre
Gewinne waren gleich im ersten Jahr schon nennens-
wert.



1 Die Liquiditatsfalle: Warum eine gute Ertragslage gefahrlich

werden kann

Gleichzeitig verlangt das Finanzamt eine nachtragli-
che Vorauszahlung fiir das Jahr 2015, womit Sie nicht
gerechnet hatten. Und fiir 2016 werden laufende
quartalsweise Vorauszahlungen festgesetzt.

Diese Zahlungen an das Finanzamt, die Sie nicht ins
Kalkiil gezogen hatten, beeinflussen nicht Thren Ge-
winn, ziehen Thnen aber Ihre gesamte Liquiditat ab.

fliissige flissige
Geld- Geld-
mittel mittel
Anfang  Waren-  Betriebs- Ende des
Jahr  des Jahres einkiufe kosten Darlehen Steuern Umsitze Jahres
2014 0 -100 -80 100 0 150 70
2015 70 -200 -90 0 0 300 80
2016 80 -300 -100 -100 -120 450 -90

Sie haben keine Mdglichkeit mehr, Ihre Lieferanten-
rechnungen vollstandig zu begleichen. Ihr Unterneh-
men ist in die Liquiditatsfalle getappt und befindet
sich damit in der Krise.

Soweit missen Sie es aber nicht kommen lassen. Eine
sorgfiltige Planung hilft Ihnen, das Uberleben Ihres Un-
ternehmens dadurch zu sichern, indem Sie mit Zahlungs-

stromen kalkulieren.

Die wichtigste Ebene fiir die Steuerung lhres Unterneh-

mens ist die Liquiditat.

11



1 Die Liquiditatsfalle: Warum eine gute Ertragslage gefahrlich
werden kann

Es spielt zunachst einmal keine groRe Rolle, woher das
Geld fur die Erfillung Ihrer Zahlungsverpflichtungen
kommt. Daher sichern Sie Ihre Liquiditat ebenso gut durch

Zahlungseingange von Kunden, wie durch
Bankkredite.

In Ihre Planung beziehen Sie im Hinblick auf Ihre erhalte-
nen Bankkredite auch ein, dass Sie sie irgendwann einmal
zuriickzahlen miissen. Das konnen Sie nur, wenn Ihr Un-
ternehmen Gewinne erwirtschaftet.

Sie sehen also, dass auch Gewinne eine Rolle bei Ihrer
Liquiditatsplanung spielen. Das tun sie aber erst auf der
darunterliegenden Steuerungsebene.

Damit Sie mit Ihrer Liquiditat planen konnen, mussen Sie
zunachst einmal dafiir Sorge tragen, dass Thre Forderun-
gen gegenuber Ihren Kunden erfullt werden. Dafiir ist es
erforderlich, dass Sie in Threm Unternehmen ein ganz-
heitliches und effizientes Forderungsmanagementsystem
einrichten. Nur damit konnen Sie sicherstellen, dass die
von Thnen erbrachten Leistungen auch liquiditatswirksam
werden.

12



Jedes Unternehmen muss Kunden gewinnen, um Umsatze
zu generieren. Wenn diese Aussage auch banal klingt: Die
Umsetzung ist es nicht. Manch ein Unternehmer geht per-
sonlich auf potenzielle Kunden zu, andere wahlen dafiir
eigens ausgebildete Verkaufer oder Aulendienstmitarbei-
ter. Auch die automatisierte Form der Kundengewinnung
(z. B. Selbstbedienung oder Internet) ist moglich.

Welche Form Sie auch immer fir Thr Unternehmen ge-
wahlt haben: Die Gewinnung neuer Kunden ist aufwan-
dig. Beim ersten Kontakt mit einem neuen Kunden sollten
Sie daher den Grundstein fur gute Geschaftsbeziehungen
legen und auch hier schon klare Regeln fur beide Seiten
festlegen. Durch eine individuelle und personliche Kom-
munikation unterstreichen Sie Ihre Professionalitit und
Sie konnen sich ein erstes Bild uber Thren neuen Kunden
im Hinblick auf seine ,Zahlungsgewohnheiten“ machen.
Haben Sie schon definierte Zahlungsbedingungen, kon-
nen Sie diese zu diesem Zeitpunkt schon einflieBen lassen.

Um ein vielfaches leichter ist es, einmal gewonnene Kun-
den an Ihr Unternehmen zu binden. Das ist natiirlich im-
mer abhangig von der jeweiligen Branche. In Ausnahme-
fallen zahlt nur die einmalige Transaktion. Doch das ist
nicht der Regelfall.
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2 Warum langfristige Kundenbeziehungen so wichtig sind

Wenn Sie eine langfristige Beziehung zu Thren Kunden
aufbauen wollen, miissen Sie Thre Kunden ,,pflegen®. So
unterscheiden sich kurzfristige und langfristige Kunden-
beziehungen voneinander:

Merkmal

zeitliche Perspektive

Obijekt lhrer
Marketingstrategie

dominantes
Marketingziel

Fokus Ihrer Strategie

wichtige 6konomi-
sche Grofen

einmalige
Transaktion

Kurzfristigkeit
Produkt/Leistung

Kundenakquise

Information

Gewinn, Deckungs-
beitrag, Umsatz,
Kosten

wiederholte
Transaktionen

Langfristigkeit
Produkt/Leistung
und Interaktion
Kundenakquise,
Kundenbindung,
Kundenruckgewin-
nung

Dialog

zusatzlich:
Kundendeckungs-
beitrag, Kundenwert

Wenn Sie flr gute langfristige Kundenbeziehungen sor-
gen wollen, steht IThnen eine Reihe von Kandlen dafiir of-

fen. Dazu zahlen:

personlicher Kontakt

Newsletter

Website

Veranstaltungen

Social Media

Communitys



2 Warum langfristige Kundenbeziehungen so wichtig sind

Um Kundenbeziehungen systematisch zu pflegen und
somit Kunden an Ihr Unternehmen zu binden, benotigen
Sie einen strategischen Ansatz, der Teil Ihrer Unterneh-
mensplanung sein sollte. Die systematische Pflege von
Kundenbeziehungen wird auch als customer relationship
management oder kurz CRM bezeichnet.

Achtung!

CRM ist keine Software, wie haufig angenommen
wird, sondern ein unternehmensstrategisches Inst-
rument. Es gibt aber datenbankbasierte Softwarepro-
dukte, die das CRM unterstiitzten.

CRM ist ein strategischer Ansatz, den Sie flr alle interak-
tiven Prozesse mit IThren Kunden anwenden konnen. Es
umfasst Ihr gesamtes Unternehmen und den gesamten
,Lebenszyklus“ eines Kunden.

Beim CRM handelt es sich nicht um ein isoliertes Instru-
ment. Vielmehr muss das CRM in alle Unternehmenspro-
zesse einflielen. Es ist Teil der Unternehmensphilosophie,
die auf eine konsequente Orientierung auf den Kunden
zielt. Der Kunde steht dabei im Mittelpunkt.



2 Warum langfristige Kundenbeziehungen so wichtig sind

Es geht darum, einem ganz bestimmten Kunden mog-
lichst viel aus Threm Angebot zu verkaufen. Das setzt aber
voraus, dass Sie Thre Kunden mit Threm bisherigen Kauf-
verhalten und seinen Praferenzen kennen. Nur dann kon-
nen Sie ihm auch ein Angebot machen, das optimal auf
seine Bedirfnisse zugeschnitten ist. Das ist der Ansatz,
den datenbankbasierte CRM-Systeme verfolgen. Thnen ist
vielleicht ein entsprechender Ansatz von Unternehmen
wie eBay oder Amazon bekannt, die versuchen, moglichst
viele Daten ihrer (potenziellen) Kunden zu sammeln, um
auf sie zugeschnittene Anzeigen einzublenden oder ihnen
fiir sie treffende Angebote machen zu konnen.

Wichtig fiir eine langfristige Kundenbeziehung ist, dass
Sie Thre Kunden personlich und individuell ansprechen.
Bei jedem Kontakt zu IThrem Kunden sollten Sie notieren
oder notieren lassen, was die Motive des Gesprachs wa-
ren, wie es verlaufen ist und welche Ergebnisse oder Zwi-
schenergebnisse Sie erzielt haben.

Kunden fiihlen sich ernst genommen und gut beraten,
wenn weitere Gesprache nicht bei Null beginnen, sondern
an das bisher Besprochene ankniipfen. Das bedeutet: Je-
der weitere Kontakt soll die individuellen Motive des vori-
gen Kontakts berticksichtigen. Dabei werden die Notizen
fortlaufend bei jedem neuen Kontakt erganzt.



2 Warum langfristige Kundenbeziehungen so wichtig sind

Langfristige Kundenbeziehungen dienen Ihnen letzt-
endlich dazu, Thren Gewinn zu steigern, Marktanteile zu
erobern und das Wachstum Ihres Unternehmens sicher-
zustellen. Denn langjahrige Kunden sind weniger preis-
sensitiv, das heil’t, sie reagieren nicht so empfindlich auf
eine Preiserhohung wie Neukunden oder lediglich Kaufin-
teressenten.

Kunden, die Sie langfristig an Thr Unternehmen binden,
sind hervorragende Werbeinstrumente. Die Wahrschein-
lichkeit, dass sie Ihr Unternehmen weiterempfehlen, ist
sehr hoch. Und Sie konnen zusatzlichen Umsatz durch
Wiederholungs- und Folgekaufe generieren.

Zusatzlich sind die Marketingkosten, die Sie fiir den Erhalt
langjahriger Kunden aufwenden missen, deutlich gerin-
ger als die fur die Akquise neuer Kunden.

Kunden konnen Sie nur dann langfristig an sich binden,
wenn sie zufrieden mit Ihrer Leistung sind. Wie aber stel-
len Sie fest, ob Sie zufriedene Kunden haben? Abzuwar-
ten, ob die Kunden zuriickkommen, um dann festzustel-
len, dass sie wohl mit Ihrer bisherigen Leistung zufrieden
gewesen sein mussen, reicht nicht.





