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Viele Verkaufer sind Jager, das heift: Sie lieben es, Neukunden zu gewinnen.
Einmal ,,erlegt”, ist die Beute fir sie nicht mehr spannend. Ich bin ebenfalls ein
groBer Fan von Neukundenakquise, keine Frage. Doch noch mehr stehe ich
darauf, eine dauerhafte Kundenbindung zu erreichen. Nicht wenigen Verkau-
fern erscheint das zu miihsam — dabei sprechen die Zahlen eine deutliche Spra-

Wie halte ich bestehende Kunden?

Ich denke in einem Punkt sind wir uns
schon jetzt einig: Wenn Sie Bestands-
kunden halten wollen, reicht es nicht,
sie nur dann zu kontaktieren, wenn
Sie noch ein paar Auftrage schreiben
mussen. Nur wer kontinuierlich die
Extrameile geht, legt den Grundstein
fur eine loyale und langfristige Bezie-

Uber Martin Limbeck

hung. ,lch bekomme ja so schon
kaum meine Termine unter einen
Hut, wie soll ich da noch standig Ku-
schel-Calls machen?“ Kénnte diese
Aussage von lhnen sein? Dann méch-
te ich direkt noch mit einem Vorurteil
aufrdumen: Bestandskunden halten
ist keine Sache des Aufwands, son-
dern vielmehr der Einstellung. Schon
kleine Gesten reichen mitunter aus,
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|lhren Bestandskunden das Gefihl zu
geben, gesehen zu werden.

Was glauben Sie: Wie lange sind Un-
ternehmen durchschnittlich in der
Lage, ihre Kunden zu halten? Die Sta-
tistik wirft leider kein gutes Bild auf
die Bedeutung von Kundenbindung
in deutschen Unternehmen.

Tatsachlich verlieren 60 Prozent der
Unternehmen in Deutschland in nur
funf Jahren die Halfte ihrer Kunden
wieder. Und ich kann mir vorstellen,
dass sich dieser Prozess im Zuge der
Inflation noch weiter beschleunigt
hat, weil zu viele Vertriebler nicht ge-
gensteuern. ,Die Kunden schauen
nur noch auf den Preis, da konnen wir
nichts machen. Unsere Marktbeglei-
A Wie oft
habe ich das schon gehort. Wirde ich

ter sind halt glnstiger ..

fur jede Ausrede dieser Art einen Euro
bekommen, héatte ich mir davon si-
cherlich schon ein neues Angelboot
kaufen koénnen, vielleicht sogar ein
Auto aus Zuffenhausen.

Bemdihen Sie sich um lhre Kunden,
solange die Erinnerung an den Kauf
noch frisch und die Begeisterung
hoch ist! Werden Sie erst dann aktiv,
wenn bereits Unzufriedenheit
herrscht und mit Marktbegleitern ge-

liebaugelt wird, ist es schwer, noch

Kunden zu kimmern.

die Kurve zu bekommen. Die folgen-
den Tipps helfen Ihnen dabei:

Der richtige Anlass: Gibt es nicht. Sie
kénnen auch einfach mal so bei ei-
nem Kunden vorbeischauen, weil Sie
gerade in der Nahe sind oder an ihn
gedacht haben. Friher habe ich so-
was oft zwischen zwei Terminen ein-
geschoben, wenn ich sowieso in der
Gegend war. Du hast die Wahl: Sitzt
du eine Stunde bléd bei McDonald'’s
— oder Uberraschst du deinen Kun-
den? Klar kann es sein, dass er keine
Zeit hat. Doch auf die Geste kommt es
an. Und die bleibt in Erinnerung.

Die Datenbank ist Ihr Freund: Schau-
en Sie vor jedem geplanten Kontakt,
was in lhrem CRM zum jeweiligen
Kunden eingetragen ist. Hat er alle
Rechnungen bezahlt? Sind eventuell
noch Bestellungen offen? Haben Sie
schon mal etwas aus Kulanz fir ihn
gemacht, oder steht noch eine unbe-
arbeitete Reklamation im Raum?

Kunden clustern: Wer seine Kontakte
nur in Interessenten, Neukunden, Be-
standskunden und ehemalige Kunden
unterteilt, vergibt wertvolle Chancen.
Gerade bei Bestandskunden lohnt es
sich, viel genauer zu differenzieren.
Fur welches Volumen wurde gekauft,
wie oft, in welcher Produktkategorie?

che. Der Aufwand, den Sie betreiben miissen, um einen verloren gegangenen
Bestandskunden wiederzugewinnen, ist dreimal gréB3er als der Aufwand, ihn zu
halten. Und der Aufwand, um einen neuen Kunden zu akquirieren, ist sage und
schreibe siebenmal héher! Es ist also mehr als sinnvoll, sich um bestehende

Kontakt halten: Nicht nur persénliche
Besuche und Kuschel-Calls geben |h-
nen die Moglichkeit, Kontakt zu lhren
bestehenden Kunden zu halten. Ver-
netzen Sie sich in den Social Media
Kanalen und senden Sie lhren Kunden
die Network-Karriere E-Paper mit ak-
tuellen Berichten Uber das Direktver-
triebs-Unternehmen, fir das Sie téatig
sind.

Bestandskunden halten und
Neukunden gewinnen

Stammkundenpflege lohnt sich Ubri-
gens nicht nur, um lhre Kunden bei
der Stange zu halten und mit ihnen
kontinuierlich neue Umsatze zu gene-
rieren. Wer seine Kunden zu Fans
macht und lhnen immer wieder etwas
Gutes tut, sorgt nicht nur flir Begeis-
terung — sondern steigert damit auch
die Chance betrachtlich, weiteremp-
fohlen zu werden und damit ganz
ohne Muhe noch mehr Kunden zu be-
kommen. Also worauf warten Sie
noch? Nichts wie ran an den Horer
und loslegen mit den Kuschelcalls!

Ich wiinsche lhnen viel Erfolg bei der
Stammkundenpflege und Glick auf!

|lhr Martin Limbeck
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