Christian H. Fravi erteilt Ratschlidge

Gute Geschafte durch
gute Kundenbeziehungen

Wenn wir uns um unsere Kunden
kiimmern, kiimmern sich die
Kunden um uns. Kunden sind heute
begehrt und wollen umworben
werden. Wenn wir es nicht tun,
tun es die Mitwetthewerber.

Hs braucht sieben Mal weniger Auf-
wand, einen bestehenden Kunden
zu halten, als einen neuen Kunden
ZU gewinnen, Die aktive Betreuung
von Kunden lohnt sich also auch fi-
nanziell. Aktive Kundenbetreuung
ist ein systematischer Prozess, der
sowohl fiir Kunden als auch fiir das
Unternehmen wertvoll und wichtig
ist.

Wie wollen Kunden

eigentlich betreut werden

Gute Kundenbezichungen sind nicht
gratis, aber mit persinlichem En-
gagement und motiviertem Einsatz
kiilnnen erstaunliche Ergebnisse er-
zielt werden. Kunden wollen rich-
tig betreut werden - weder zu
wenig noch zuviel und vor allem
auch zum richtigen Zeitpunkt. Hs
ist ganz einfach — wenn ein Unter-
nehmen Zeit fiir die Kunden hat,
haben die Kunden Zeit fiir das Un-
ternehmen. Untersuchungen fiber
die Griinde, warum Kunden zur
Konkurrenz gehen, zeigen — iiber
alle Branchen hinweg - e¢in fihn-
liches Bild, Sieben von zehn Kun-
den, die wechseln, waren mit der
Betrenung bew. dem Service unzu-
frieden. Nur drei von zehn wech-
selten, weil sie ein hesseres bew,
billigeres Angebot fanden,

Vom Wert langfristiger Kunden

Langjihrige und treue Kunden sind
fiir jedes Unternehmen sehr wich-
lig. Langjihrige Kunden haben oft
gin grosses Poienzial fir Zusatz-
verkiufe [ Cross-Selling und auch
upselling ). Im Weiteren sind sie
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ofi auch der Schliissel ( Referenzen )
7u neuen Kunden,

Cross-selling und Up-selling
Cross-selling und Up-selling sind
ausgezeichnete und wirksame Mag-
lichkeiten, das Potenzial des Un-
ternehmens im Markt auszuschip-
fen. Cross-selling bedeutet zusitz-
liche Verkiule aus dem Angebot
des Unternehmens an Kunden. Up-
selling bedeutet Verkauf von einer
teureren Variante des Produktes,
Am besten kann das am Beispiel
eines Hotels verdeutlicht werden.
[ Siche Grafik Up-/Cross-selling
Die Frage nach zusétzlichen Kun-
denwiinschen und das aktive An-
bieten von Produktevarianten kann
die Qualitit der Beratung und der
Kundenbeziehung enorm steigern,
Systematisch und professionell vor-
bereitet und durchgefithrt, wird der
Kunde dadurch nicht beldstigl, son-
dern er fithlt sich aufmerksam und
persinlich betreut. Nach Exper-
tenschitzungen gehen vielen Fir-
men 40 bis 50 Prozent des migli-
chen Umsatzes durch die Lappen -
wegen Fehlern in der Kunden-
ansprache.

Neukundengewinnung

durch Weiterempfehlung

Der einfachste Weg zu neuen Kun-
den fiihrt iiber bestehende Kun-
den. Fast 100 Prozent ist die Wahr-
scheinlichkeit, dass sehr 2ufriede-
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ne Kunden zu besten Werbetrii-
gern des Unternehmens werden.
Neukunden durch Weiterempfch-
lungen sind treuer und lukrativer.
Weiterempfehlung fithrt dazu, dass
Neukunden eher bereit sind, meh-
rere Produkle bew, Dienstleistun-
gen bei einem Unternehmen zu
kaufen.

Schlussfolgerungen

Langjibrige und zulriedene Kun-
den, die uns weiterempfehlen,
sind die Quelle des Erfolges. Leider
fehlt im Alltag oft die Zeit fiir eine
optimale aktive Kundenbetreu-
ung. Eine Standortbestimmung in
diesem Bereich fithrt oft #zu iiber-
raschenden Erkenntnissen, und os
lassen sich mit relativ kleinem
Aufwand deutlich bessere Ergeh-
nisse erzielen. Es braucht aber
auch Zeit und Geduld und inshe-
sondere eine lingerfristige Perspek-
tive.
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