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Kleine Geschenke erhalten die Freundschaft

Gute Kundenbeziehungen sind wichtig fir den Vertriebserfolg

Freundschaften wollen gepflegt

Hon — Kundenberi

auch. Von der ersten Kontakt-
aufnahme bis zur Geburtstags-
iiberraschung fiir den Stamm-
kunden gilt: Unter 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 Aktivititen genau, ha-
ben immer neue Ideen fiir nicht
planbare Aktivititen und schaf-
fen Schritt fiir Schritt eine ech-
te Kunden-Community.

undenbeziehungspfle-

ge beginnt mit dem er-

sten Kontakt und nicht
erst nach dem ersten groen Kauf.
Es ist wirklich keine Kunst, einem
Kunden, der gerade 5.000 Euro
bei einer Firma gelassen hat, an-
schlieBend zu Weihnachten eine
Postkarte fiir 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 lhnen anfragt, dann hat
er lhnen bereits etwas ,geschenkt”
— namlich seine Aufmerksamkeit.
Dartiber hinaus haben Sie noch
etwas viel wichtigeres bekommen:
das Vertrauen, dass Sie in der Lage
sein koénnten, fir sein Problem
oder Bediirfnis die richtige Losung

O Zur Person

Jirgen Frey (Giengen), Dipl.-
Wirtschaftsingenieur, berét als
Vertriebsexperte der tempus
GmbH Unternehmen unter-
schiedlichster Branchen. Er war
lange Zeit im internationalen
Vertrieb tatig und hat Einblick in
ein breites Spektrum von Unter-
nehmen — vom Familienbetrieb
bis zum Weltmarktfiihrer. Seine
langjdhrige Arbeit im Vertrieb
hat ihn alle Tiicken des Ver-
triebsalltags enttarnen lassen,
sodass er jetzt zeigt, wie ein-
fach gutes Verkaufen funktio-
niert: In Vortragen und Semina-
ren teilt er seine Expertise und
offenbart vollig neue Arbeits-
methoden und Strategien, die
wieder Schwung in den Vertrieb
bringen und die Effizienz stei-
gern. Er schopft aus einem gro-
Ben Schatz an Erfahrung und
praktiziert selber, was er lehrt.

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 Reziprozitétsprinzip. 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 Moglich-
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 fur lhr
Angebot interessiert, dann inter-
essieren Sie sich auch fiir ihn und
seine Bedrfnisse.

Also: Schenken Sie einem po-
tenziellen Kunden lhre Zeit. Dri-
cken Sie Wertschétzung aus. Sol-
che immateriellen ,Geschenke”
sind viel wichtiger als irgendwel-
che Werbegags. Und vergessen
Sie nicht: Gutes fir den Kunden
ist am Ende immer auch Gutes
fir das Unternehmen. Gratulieren
Sie ihm personlich zum Geburts-
tag oder bedanken Sie sich nach
einem Jahr Zusammenarbeit fur
das Vertrauen.

Erst einzahlen, dann abheben
- das Beziehungskonto

Wenn Sie es bisher anders ge-
handhabt haben, dann &ndern
Sie jetzt bewusst Ihre Haltung!
Sagen Sie sich: Ich gehe immer in

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

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 fur
Fehler oder geduldiges Zuhoren.
Eine ,Abhebung"” ist bereits das
Verlangen nach gesteigerter Auf-

merksamkeit — und erst recht
sind es Vorwiirfe oder nicht ge-
haltene Versprechungen. Die Be-
ziehung halt nur dann auf Dauer,
wenn das Beziehungskonto un-
term Strich einigermalen ausge-
glichen ist.

Praxistipps:

® Sammeln Sie aussagekraftige
Kundendaten. Beginnen Sie,
neben Adressen auch die wich-

?'JUI"[ .I

tigsten Informationen tiber lhre
Kunden (z. B. Geburtstage) zu
archivieren. Fiir den Anfang ge-
nigen dazu meist einfache
Adressverwaltungsprogramme.
® Kontaktieren Sie lhre Kunden
von sich aus. Warten Sie nicht,
bis der Kunde zuriickkommt,
sondern sprechen Sie ihn aktiv
an. Fragen Sie beispielsweise
ein paar Monate nach einem

Kauf nach der Zufriedenheit
und legen Sie einen Gutschein
fiir 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 zerstort sie am Ende so-
gar.

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

GABAL

Mein Freund, der Kunde

Ohne Tricks und Fallen Kunden
gewinnen und behalten

Mit einem Geleitwort von Werner
,»Tiki“ Kiistenmacher

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 Gefiihl haben und entschei-

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

® Unterstitzen Sie lhre Kunden
bei Weiterempfehlung
(,Kunden werben Kunden”).
Bedanken Sie sich regelméRig
bei Ihren besten Kunden fur
deren Treue.

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

der

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. Jiir-
gen Freys Devise: Weg mit den
manipulativen Verkaufer-Tricks.
Schluss mit dem aggressiven Ver-
kaufen! Her mit Werten wie Ehr-
lichkeit, Verldsslichkeit. Hin zu ei-
nem Weg, der zur nachhaltigen Kun-
denbeziehung fiihrt. Mein Freund,
der Kunde ist ein Praxisbuch fiir
zeitgeméaBes Kundenmanagement.
Es verbindet methodisches Know-
how und inhaltliche Substanz mit
erzdhlerischen Elementen und weg-
weisenden Statements des Autors:
Nach dem Gesetz der Reziprozitdt
streben wir immer danach Geben
und Nehmen in Ausgleich zu brin-
gen. Gegenseitigkeit ldsst Bezie-
hungen und Vertrauen entstehen.
Dies miissen wir bei Geschaftsbe-
ziehungen genauso beachten.

© GKM-Zentralredaktion GmbH
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