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Wie Sie Kunden gewinnen und behalten

Sie wiinschen sich langfristigen Geschéaftserfolg? Setzen Sie auf Servicequalitat
und Freundschaft. Denn die Zeit der Stammkunden ist vorbei.

Die Zeit der Stammkunden aus Tradition ist vorbei: Inzwischen sind die Kunden
bestens informiert und kdnnen das beste Angebot online recherchieren, bevor
sie Uberhaupt auf einen Verkaufer aus Fleisch und Blut treffen. In jeder Branche
gibt es hunderte von Anbietern, die versuchen, sich gegenseitig mit den
gunstigsten Angeboten auszustechen. Doch der Preis alleine ist nicht mehr das
entscheidende KO-Kriterium — Werte wie Ehrlichkeit, Authentizitdt und
Wertschéatzung erleben heute ein Revival. Kunden sind darauf bedacht, von
Unternehmen zu kaufen, deren Wertvorstellungen sie teilen, sie wollen dort
kaufen, wo sie sich wohl fiihlen. Doch wie schaffen es Unternehmen, Kunden zu
umsorgen und sie langfristig an sich zu binden?

Der erste Schritt besteht darin, dass Sie sich bewusst werden, wo die
Kernkompetenzen lhres Unternehmens liegen. Was sind lhre Stérken — und noch
wichtiger: Was sind lhre Stéarken in den Augen lhrer Kunden? Ich habe selbst in meiner
aktiven Zeit im Vertrieb erfahren, wie entscheidend es ist, als Unternehmen eine
Kernkompetenz prasentieren zu kénnen. Nachdem ich in einem Verkaufsgesprach mit
einem amerikanischen Kunden alle nur denkbaren Vorteile unserer Produkte
runtergespult hatte, blickte mich dieser vollkommen unbeeindruckt an und fragte:
What's in it for me?" Dieses ,Was habe ich davon?* war der entscheidende Weckruf:
Um auf Dauer am Markt bestehen zu koénnen, brauchen Unternehmen einen
unverwechselbaren Mehrwert, der sie klar von Wettbewerbern abgrenzt.

Ein wertvoller Tipp:

Halten Sie sich an das Prinzip ,Keep it short and simple!“, wenn Sie Ihre Kernkompetenz
auf den Punkt bringen wollen. Ein griffiger Slogan oder ein eingangiges Schlagwort
verankert lhre Kompetenz in den Kopfen der Kunden.

Definieren Sie Ihre Zielgruppe: Weniger ist manchmal mehr

Konzentrieren Sie sich auf eine Zielgruppe, deren Wiinsche und Anspriiche Sie mit lhren
Produkten erfillen kénnen. Sie kdnnen es nicht allen Recht machen, daher sollten Sie
den Mut haben, sich auf eine bestimmte Klientel zu spezialisieren. Auch wenn Sie
bereits einen Kundenkreis haben, sollten Sie Uberpriifen, ob Sie eine klar definierte
Zielgruppe haben. Finden Sie heraus, welche Gemeinsamkeiten zwischen lhren besten
Kunden bestehen, um sie kennenzulernen. Naturlich werden nicht alle bisherigen Kunden
diese Gemeinsamkeiten aufweisen. Daher lasst es sich nicht vermeiden, dass einige
alte Kunden Ihnen den Ricken kehren werden, da sie sich von der Ausrichtung auf eine
bestimmte Gruppe nicht mehr angesprochen fuhlen. Auch wenn Ihnen diese
Kundensegmentierung schwer féallt, da sie bestehende Kunden nicht verlieren wollen —
langerfristig zahlt sich eine solche Strategie aus. Die Erfahrung in nahezu allen Branchen
zeigt, dass Spezialisierung rentabel ist. Nischenkunden sind oft hundertprozentig
Uberzeugte Kunden, der Preis ist fiir sie zweitrangig.

Mit ehrlichem Service zum Verkaufserfolg

Sie haben durch lhre Kernkompetenz tberzeugt und der Kunde hat angebissen? Jetzt
gilt es, ihm zu zeigen, dass es die richtige Entscheidung war, sein Vertrauen in lhr
Unternehmen zu setzen. Eins sollten Sie immer im Hinterkopf haben: Der Kunde kommt
wegen eines guten Produkts — und geht wegen des schlechten Services. Egal wie gut
und innovativ lhre Produkte sind, wenn Sie den Servicegedanken stiefmitterlich
behandeln, miissen Sie sich nicht dartiber wundern, wenn die Kunden ausbleiben.
Service ist heute so wichtig wie nie, potenzielle Kunden nehmen Umwege oder eine
weite Anfahrt in Kauf, wenn sie dafir perfekte Beratung und vollkommenen Service
bekommen.

Zuverlassigkeit und Wertschatzung zéhlen

Besonders wichtig ist es, dass sich lhre Kunden auf Sie verlassen kdnnen. Zeigen Sie
lhnen, dass Sie sie wertschatzen und fiir sie da sind. Das bedeutet jedoch nicht, dass
Sie direkt damit anfangen sollen, sich ausgefallene Ideen zu tberlegen, um lhre Kunden
zu begeistern. Fangen Sie lieber bei den Basics an, denn genau hier haben viele
Unternehmen Nachholbedarf. Stellen Sie sich folgende Fragen: Wie gut ist die
Erreichbarkeit Ihres Unternehmens per Telefon, wann wird auf eine Mailboxnachricht
zurtickgerufen? Wie schnell werden E-Mails von Kunden beantwortet? Bieten Sie eine
flexible Terminvereinbarung und werden diese Termine auch eingehalten? Reagieren lhre
Mitarbeiter Kunden gegentber freundlich? Und wie gehen Sie mit Beschwerden und
Reklamationen um? Auch wenn diese Punkte ganz alltaglich erscheinen, erfiillen noch
lange nicht alle Unternehmen diese Anforderungen. Dabei ist gerade hier guter Service
unabdingbar, potenzielle Kunden werden sonst vergrault, bevor es tberhaupt zu einem
Verkaufsgesprach kommt.

Mein Tipp:

Legen Sie Servicestandards fest und kommunizieren Sie diese im Unternehmen.
Beispiel: Jede Kunden-E-Mail wird binnen 24 Stunden beantwortet. Auf die Basics
kommt es an!

Von der Zielgruppe zum Freundeskreis

Nur, wer seine Kunden gut kennt, versteht auch ihre wechselnden Anspriiche und
Bedurfnisse. Wer sich nur oberflachlich mit seinen Kunden beschéftigt, fir den wird ihr
Verhalten immer ratselhaft bleiben. Daher gilt fir Sie als Unternehmen: Ohren und
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Augen auf, und sprechen Sie mit lhren Kunden! Fragen Sie direkt nach, ob sie zufrieden
sind, was ihnen besonders gefallen hat und was sie sich als erganzenden Service
wiinschen. Fragen Sie frei heraus, rufen Sie sie an oder verteilen Sie Feedback-
Postkarten — das hilft Ihnen, die Vertrauensbasis zu vergroRBern, und Sie bekommen
wertvolle Tipps, wie Sie Ihr Unternehmen noch besser positionieren und optimieren
konnen.

Sind Ihre Kunden alt oder jung? Wollen Sie ,gtinstig* oder ,premium“? Herrscht in lhrer
Zielgruppe ein bestimmtes Lebensgefihl?

Damit Ihre Kunden zu Freunden werden, mussen sie sich als Kunden verstanden fiihlen
und das Gefihl haben, dass die angebotenen Produkte perfekt auf ihr Leben
abgestimmt sind. Finden Sie heraus, welche Einstellungen und Wertvorstellungen Ihre
Kunden bewegen — so kreieren Sie Produkte, die genau das sind, was lhre Zielgruppe
anspricht.
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