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Mit Kundendaten zu mehr Umsatz

Martin Limbeck: Wie Sie bestehende Kunden halten kbnnen

Viele Unternehmen verbinden
mit dem Sammeln von Kun-
dendaten den Begriff der Kun-
denbindung. Aber welcher Kun-
de will sich einfach binden las-
sen? Wire es nicht besser,
wenn lhr Kunde lhrem Ange-
bot und lhrem Service wirk-
lich verbunden wére? Wenn er
Ihre Verbindlichkeit schitzte?
Gerade im Direktvertrieb, wo
es um personliche Beratung
und Wertschétzung des direk-
ten Kontaktes zwischen Ver-
trieb und Kunde geht. Hard-
selling-Experte Martin Limbeck
erklédrt im Folgenden, wie Sie
mit wenigen guten und effek-
tiven MaBnahmen eine Verbin-
dung herstellen kénnen, von
der alle Seiten einen Nutzen
haben.

ch bin immer noch tber-

rascht, wie wenig groRe wie

kleine Unternehmen mit Kun-
dendaten umzugehen wissen.
Die Geschéfte leben von neuen
Kunden, die direkt und personlich
beraten werden wollen. Und sie
leben von Stammkunden, die
ebenfalls nicht auf den individuel-
len Service verzichten wollen. Ich
besuche seit Jahren dieselben
Geschéfte und werde oft wieder-

holt von bestimmten Unterneh-
men aufgesucht. Bei jeder Bestel-
lung, bei jedem Kauf muss ich er-
neut meine Daten durchgeben.
Warum nutzen so wenige Unter-
nehmen und Verkaufer die Gele-
genheit, mich durch eine gute
Kenntnis meiner Person zu ver-
bluffen? Warum weisen sie mich
nicht automatisch auf Neuerschei-
nungen, Aktionen oder Angebote
hin, die zu den Themen und Pro-
dukten passen, die ich immer wie-
der kaufe? Da ist Amazon viel bes-
ser. Schon beim Aufrufen der Start-
seite werde ich mit ,Hallo, Martin
Limbeck. Wir haben Empfehlun-
gen fur Sie” begruft.
Kundenbindung und Kunden-
loyalitét haben fir die meisten Un-
ternehmen eine enorme okono-
mische Bedeutung: Nach Schét-
zungen st es finfmal giinstiger,
einen bestehenden Kunden zu

Begeisterte Kunden sind loyaler als ,,nur* zufriedene.

halten als einen neuen zu gewin-
nen. Begeisterte Kunden sind
loyaler als ,nur” zufriedene — dazu
ist allerdings der ganz besondere,
der individuell abgestimmte Kun-
dendienst notwendig: Services
und Angebote, die Kunden nicht
erwarten — (ber das eigentliche
Produkt oder die Dienstleistung
hinaus. Zur Erhohung des Be-
kanntheitsgrades und des Mar-
kenwertes Ihres Unternehmens
tragen auch Sie durch eine pro-
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fessionelle Kundenbetreuung bei.
Nicht nur das: Sie profitieren auch
selbst wieder davon, denn Kun-
denzufriedenheit und -begeiste-
rung beeinflussen auch das Image
Ihrer Person. Zufriedene und be-
geisterte Kunden geben ihre po-
sitiven Erfahrungen gern an Ge-
schéftspartner, Kollegen, Bekannte,
Freunde weiter und werden so zu
Werbetragern, deren Effektivitat
jede Marketing- und PR-MaRnah-
me in den Schatten stellt. Guter
Service spricht sich herum und Sie
gewinnen durch einfache Mund-
zu-Mund-Propaganda neue Kun-
den ,wie von selbst”.

Problem erkannt, Problem ge-
bannt? Nein, jetzt miissen Sie ja
erstmal an die Kundendaten her-
ankommen. Werden Sie an dieser
Stelle kreativ und tberlegen Sie,
welche Aktionen helfen kénnen,
an die wertvollen Adressen und
Informationen zu gelangen: Spre-
chen Sie jeden Kunden einfach
nach dem Verkaufsgespréach dar-
auf an, seine Daten zu hinterlas-
sen. Versprechen Sie, ihn tber
Angebote und Aktionen auf dem
Laufenden zu halten (und tun Sie
das dann auch!). Installieren Sie
einen Lieferservice, der Ihrem Kun-
den die Produkte nach Hause lie-
fert und ihm auch die Dienstleis-
tungen ohne Umwege anbietet.
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Spétestens dann bekommen Sie
die Anschrift.

Gestalten Sie einen Newsletter,
der wichtige Tipps zur Biiroorga-
nisation und Produkte vorstellt.
Machen Sie Aktionen im Newslet-
ter, die zu bestimmten Anldssen
und Terminen passen. Demon-
strieren Sie Verbesserungsmog-
lichkeiten mit Vorher-Nachher-Fo-
tos oder Beschreibungen. Stellen
Sie Produktinnovationen vor.

Schniiren Sie
Produktbundles

Machen Sie eine Kundenbefra-
gung und optimieren Sie lhre Leis-
tungen und Produkte je nach
Kundeninteresse. Sorgen Sie da-
fuir, dass auch maglichst viele Kun-
den an der Umfrage teilnehmen,
z. B. durch ein Gewinnspiel. Legen
Sie Gutscheine in Postkartenform
aus, bei denen die Kunden eine
besondere Leistung, ein Geschenk
oder einen Partnerbonus bekom-
men.

Werten Sie lhre
Verkaufsgesprache aus

Die Nachbereitung eines Verkaufs-
gespréchs ist fur die dauerhafte
Kundenbindung mindestens eben-
so wichtig wie ein erfolgreicher
Verkauf. Lassen Sie das Verkaufs-
gesprach noch einmal Revue pas-
sieren. Unterziehen Sie sich einer
Selbstanalyse: War ich gut genug
vorbereitet? Lagen mir alle rele-
vanten Informationen vor? Wie lief
die Kommunikation mit meinem
Gesprachspartner? Wie waren die
Gesprachsanteile verteilt? Konnte
ich ihn mit meinen Fragen aktivie-
ren oder zeigte er wenig Bereit-
schaft, Informationen zu liefern?
Habe ich alle Einwénde meines
Gespréchspartners  entkréaftet?
Konnte ich ihm den individuellen
Nutzen des Angebots (iberzeu-
gend vermitteln? Was ist gut ge-
lungen, wo sind mir Fehler unter-
laufen? Und wie kann ich diese
Erkenntnisse fiir weitere Kontakte
mit diesem und anderen Kunden
nutzen? Worauf legte mein Ge-
spréchspartner besonderen Wert?
Was waren seine Kaufmotive? Ha-
be ich wichtige Zusatzinformatio-
nen erhalten, die ich zukunftig fur
Up- und Cross-Selling nutzen kann?
Habe ich Hinweise bekommen,
wie ich meinen Gespréchspartner
zukiinftig weiter unterstitzen kann?
Hat mein Gesprachspartner tiber
Personliches wie Hobbys oder Fa-
milie gesprochen? Ergeben sich
daraus weitere Ankntipfungspunk-
te?

Erfassen Sie die Daten

Geben Sie die gewonnenen Daten
in Ihr (CRM-)System oder Ihre wie
auch immer geartete Vertriebsda-

tenbank ein. Solche Daten pro-

fessionell zu sammeln, auszuwer-

ten und im Kundenkontakt im

wahrsten Sinne des Wortes Ge-

winn bringend umzusetzen, ist

gerade fur Sie als Verkdufer und

Vertriebler fiir lhren langfristigen

Erfolg unabdingbar. Folgende Da-

ten kénnten von Interesse sein:

@ Produkte und Produktdetails

@ Terminzusagen

@® Konditionen

® Serviceleistungen

® eventuelle  Sonderwiinsche
des Kunden

® Wie ist das Potenzial fur Zu-
satzverkaufe?

® personliche Detalils: Vorlieben,
Hobbys, Familie

Bleiben Sie in Kontakt und
gehen Sie die Extrameile
Bleiben Sie auf jeden Fall in Kon-
takt mit Ihren Kunden. Klaren Sie
vorher mit ihm ab, ob Sie seine
Daten fur lhre personliche Kun-
denkartei speichern diirfen. Versi-
chern Sie ihm, dass diese Daten
selbstverstandlich nicht weiterge-
geben werden und vertraulich blei-
ben. In diese Kundenkartei gehs-
ren nicht nur Name und Anschrift
Ihrer Kunden, sondern auch per-
sénliche Details — zum Beispiel
Geburtstage oder Hobbys. So kén-
nen Sie ihnen gezielt Informatio-
nen zukommen lassen, um sich
auf positive Weise in Erinnerung
bringen. Uberraschen Sie Ihre Kun-
den durch einen exzellenten An-
ihm-dranbleiben-Service, um so
lhren Wettbewerbern wesiterhin
eine Nasenlénge voraus zu sein —
hartnéckige Hoflichkeit und Auf-
merksamkeit helfen auch hier!
Sammeln Sie lhre Ideen fiir den
weiteren Kontakt. Weitere Infor-
mationen unter:
www.martinlimbeck.de

O Zur Perso

Hardselling-Experte Martin Lim-
beck begeistert seit mehr als 17
Jahren mit seinem Insider-Know-
how und praxisnahen Strategien
Mitarbeiter aus Management und
Verkauf. Er ist der Kopf des Mar-
tin Limbeck Trainings® Teams,
Lehrbeauftragter im Bereich
Sales Management an der Euro-
pean School of Business in Reut-
lingen, Mitglied des Club 55, der
German Speakers Association
und des Top-Trainer-Teams SALES
MASTERs. Seine herausragen-
den Ergebnisse als Verkaufsex-
perte wurden unter anderem
durch die Wahl zum ,,Trainer des
Jahres 2008 bestatigt.
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