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Kleine Geschenke erhalten die Freundschaft
Gute Kundenbeziehungen sind wichtig für den Vertriebserfolg 

Freundschaften wollen gepflegt
werden – Kundenbeziehungen
auch. Von der ersten Kontakt-
aufnahme bis zur Geburtstags-
überraschung für den Stamm-
kunden gilt: Unternehmen, die
auf das Beziehungskonto ihrer
Kunden erst einzahlen, bevor
sie davon abheben, sind lang-
fristig die Erfolgreicheren. Die
Meister der gepflegten Kunden-
beziehung planen ihre wich-
tigsten Aktivitäten genau, ha-
ben immer neue Ideen für nicht
planbare Aktivitäten und schaf-
fen Schritt für Schritt eine ech-
te Kunden-Community.

Kundenbeziehungspfle-
ge beginnt mit dem er-
sten Kontakt und nicht

erst nach dem ersten großen Kauf.
Es ist wirklich keine Kunst, einem
Kunden, der gerade 5.000 Euro
bei einer Firma gelassen hat, an-
schließend zu Weihnachten eine
Postkarte für 90 Cent plus Porto
zu schicken. Nein, die Pflege einer
Kundenbeziehung beginnt bereits
in der Akquisephase, mit der ers -
ten Kontaktaufnahme. Machen Sie
sich einmal folgendes klar: Wenn
ein potenzieller Kunde ohne Ihr
Zutun bei Ihnen anfragt, dann hat
er Ihnen bereits etwas „geschenkt“
– nämlich seine Aufmerksamkeit.
Darüber hinaus haben Sie noch
etwas viel wichtigeres bekommen:
das Vertrauen, dass Sie in der Lage
sein könnten, für sein Problem
oder Bedürfnis die richtige Lösung

● Fragen Sie Ihre Kunden, was sie
gut und was schlecht finden.
So signalisieren Sie, dass Sie
wirkliches Interesse an ihrer
Meinung haben. 

● Unterstützen Sie Ihre Kunden
bei der Weiterempfehlung
(„Kun den werben Kunden“).
Bedanken Sie sich regelmäßig
bei Ihren besten Kunden für
deren Treue.

● Tragen Sie aktiv zur Bildung ei-
ner Kunden-Community bei.
Sorgen Sie dafür, dass Ihre Kun-
den sich austauschen und mit-
einander vernetzen können.
Das erreichen Sie z. B. durch
Kundentage, Sommerfeste, On-
line-Foren oder die Gründung
eines Kunden-Clubs.

Vorleistung. Erst einmal gebe ich
etwas, bevor ich etwas erwarte.
Die allermeisten Kunden werden
es auf die Dauer honorieren. Fra-
gen Sie sich nicht: Wie komme
ich an das Geld meiner Kunden?
Sondern fragen Sie sich: Was kann
ich meinen Kunden Gutes tun?
Ich praktiziere dieses Prinzip jetzt
seit mehr als einem Jahrzehnt und
es funktioniert ausgezeichnet. 
In der Paarpsychologie gibt es das

merksamkeit – und erst recht
sind es Vorwürfe oder nicht ge-
haltene Versprechungen. Die Be-
ziehung hält nur dann auf Dauer,
wenn das Beziehungskonto un-
term Strich einigermaßen ausge-
glichen ist.

Praxistipps:
● Sammeln Sie aussagekräftige

Kundendaten. Beginnen Sie,
neben Adressen auch die wich-

Kauf nach der Zufriedenheit
und legen Sie einen Gutschein
für ein Highlight bei einem wei-
teren Kauf bei.

● Setzen Sie immer auf eine lang-
fristige Beziehung zum Kunden.
Versuchen Sie nie, dem Kunden
etwas zu verkaufen, was er nicht
will. Das schadet der Beziehung
oder zerstört sie am Ende so-
gar.

● Bleiben Sie in Verbindung! Pfle-
gen Sie den Kontakt auf Mes-
sen oder verschicken Sie Weih-
nachts- und Geburtstagsgrüße.
Nutzen Sie also Kontaktmög-
lichkeiten, die nicht den Ver-
kauf von Produkten oder Dienst-
leistungen in den Vordergrund
stellen.

zu bieten. Was „schenken“ Sie ihm
jetzt im Gegenzug? 

In Vorleistung gehen statt
Vorkasse einzufordern
Ich rate Ihnen: Gehen Sie immer
in Vorleistung. Vertrauen Sie auf
das Reziprozitätsprinzip. Unmittel-
bar scheint es mehr Kosten als
Nutzen zu bringen. Langfristig zahlt
es sich aber aus. In diesem Falle
durch eine andauernde Kunden-
beziehung. Fragen Sie sich: Wie
soll Ihr potenzieller Kunde denn
herausfinden, ob Sie an einer po-
sitiven Beziehung mit ihm inter-
essiert sind? Die einzige Möglich-
keit, ihm das zu signalisieren, be-
steht darin, Ihrerseits von Anfang
an in diese positive Beziehung zu
investieren. Und mit investieren
meine ich nicht, Kugelschreiber mit
Werbeaufdruck zu verschenken.
Honorieren Sie lieber Aufmerksam-
keit mit Aufmerksamkeit. Wenn
sich ein potenzieller Kunde für Ihr
Angebot interessiert, dann inter-
essieren Sie sich auch für ihn und
seine Bedürfnisse.

Also: Schenken Sie einem po-
tenziellen Kunden Ihre Zeit. Drü -
cken Sie Wertschätzung aus. Sol-
che immateriellen „Geschenke“
sind viel wichtiger als irgendwel-
che Werbegags. Und vergessen
Sie nicht: Gutes für den Kunden
ist am Ende immer auch Gutes
für das Unternehmen. Gratulieren
Sie ihm persönlich zum Geburts-
tag oder bedanken Sie sich nach
einem Jahr Zusammenarbeit für
das Vertrauen.

Erst einzahlen, dann abheben
– das Beziehungskonto
Wenn Sie es bisher anders ge-
handhabt haben, dann ändern
Sie jetzt bewusst Ihre Haltung!
Sagen Sie sich: Ich gehe immer in

Konzept des „Beziehungskontos“:
In jeder Zweierbeziehung wird
entweder auf das Beziehungs-
konto „eingezahlt“ oder von ihm
„abgehoben“. Die „Einzahlungen“
sind nicht nur Geschenke und
kleine Aufmerksamkeiten, sondern
auch Treue, Entschuldigungen für
Fehler oder geduldiges Zuhören.
Eine „Abhebung“ ist bereits das
Verlangen nach gesteigerter Auf-

Jürgen Frey (Giengen), Dipl.-

Wirtschaftsingenieur, berät als

Vertriebsexperte der tempus

GmbH Unternehmen unter-

schiedlichster Branchen. Er war

lange Zeit im internationalen

Vertrieb tätig und hat Einblick in

ein breites Spektrum von Unter-

nehmen – vom Familienbetrieb

bis zum Weltmarktführer. Seine

langjährige Arbeit im Vertrieb

hat ihn alle Tücken des Ver-

triebsalltags enttarnen lassen,

sodass er jetzt zeigt, wie ein-

fach gutes Verkaufen funktio-

niert: In Vorträgen und Semina-

ren teilt er seine Expertise und

offenbart völlig neue Arbeits-

methoden und Strategien, die

wieder Schwung in den Vertrieb

bringen und die Effizienz stei-

gern. Er schöpft aus einem gro-

ßen Schatz an Erfahrung und

praktiziert selber, was er lehrt.

� Zur Person

Mein Freund, der Kunde

Ohne Tricks und Fallen Kunden

gewinnen und behalten

Mit einem Geleitwort von Werner

„Tiki“ Küstenmacher

216 Seiten, gebunden

Euro 24,90 (D)/Euro 25,60 (A) 

ISBN: 978-3-86936-433-9

GABAL Verlag, Offenbach 2012

Wir wollen dort kaufen, wo wir ein

gutes Gefühl haben und entschei-

den immer mehr danach, ob die

Wertebasis des Anbieters zu un-

serer eigenen passt. Wie bei Freun-

den – da wissen wir, dass wir uns

und ihnen etwas Gutes tun. Jür-

gen Freys Devise: Weg mit den

manipulativen Verkäufer-Tricks.

Schluss mit dem aggressiven Ver-

kaufen! Her mit Werten wie Ehr-

lichkeit, Verlässlichkeit. Hin zu ei-

nem Weg, der zur nachhaltigen Kun -

denbeziehung führt. Mein Freund,

der Kunde ist ein Praxisbuch für

zeitgemäßes Kundenmanagement.

Es verbindet methodisches Know-

how und inhaltliche Substanz mit

erzählerischen Elementen und weg-

weisenden Statements des Autors:

Nach dem Gesetz der Reziprozität

streben wir immer danach Geben

und Nehmen in Ausgleich zu brin-

gen. Gegenseitigkeit lässt Bezie-

hungen und Vertrauen entstehen.

Dies müssen wir bei Geschäftsbe-

ziehungen genauso beachten.

� Buchtipp

tigsten Informationen über Ihre
Kunden (z. B. Geburtstage) zu
archivieren. Für den Anfang ge-
nügen dazu meist einfache
Adressverwaltungsprogramme.

● Kontaktieren Sie Ihre Kunden
von sich aus. Warten Sie nicht,
bis der Kunde zurückkommt,
sondern sprechen Sie ihn aktiv
an. Fragen Sie beispielsweise
ein paar Monate nach einem

© GKM-Zentralredaktion GmbH



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (None)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (Europe ISO Coated FOGRA27)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Off
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages false
  /CreateJobTicket true
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.1000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails true
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 524288
  /LockDistillerParams true
  /MaxSubsetPct 1
  /Optimize false
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness false
  /PreserveHalftoneInfo true
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts false
  /TransferFunctionInfo /Preserve
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile (None)
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages false
  /ColorImageMinResolution 150
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 350
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.14286
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages false
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages false
  /GrayImageMinResolution 150
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 350
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.14286
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages false
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages false
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages false
  /MonoImageDownsampleType /Average
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects true
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile (None)
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<
    /DEU ()
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AllowImageBreaks true
      /AllowTableBreaks true
      /ExpandPage false
      /HonorBaseURL true
      /HonorRolloverEffect false
      /IgnoreHTMLPageBreaks false
      /IncludeHeaderFooter false
      /MarginOffset [
        0
        0
        0
        0
      ]
      /MetadataAuthor ()
      /MetadataKeywords ()
      /MetadataSubject ()
      /MetadataTitle ()
      /MetricPageSize [
        0
        0
      ]
      /MetricUnit /inch
      /MobileCompatible 0
      /Namespace [
        (Adobe)
        (GoLive)
        (8.0)
      ]
      /OpenZoomToHTMLFontSize false
      /PageOrientation /Portrait
      /RemoveBackground false
      /ShrinkContent true
      /TreatColorsAs /MainMonitorColors
      /UseEmbeddedProfiles false
      /UseHTMLTitleAsMetadata true
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks true
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /BleedOffset [
        14.173230
        14.173230
        14.173230
        14.173230
      ]
      /ConvertColors /NoConversion
      /DestinationProfileName (sRGB IEC61966-2.1)
      /DestinationProfileSelector /NA
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements true
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles true
      /MarksOffset 12.755910
      /MarksWeight 0.250000
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PageMarksFile /RomanDefault
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /LeaveUntagged
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [595.276 841.890]
>> setpagedevice


