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So werden Kunden zu Stammkunden

Ewald W. Schneider,
Bad Bederkesa

Ein Stammkunde ist deshalb ein Stammkun-
de, weil er sich in lhrem Handwerksbetrieb
gut aufgehoben flihlt. Neben der in der Ver-
gangenheit erbrachten perfekten fachlichen
Leistung zahlt hier vor allem die emotionale
Bindung zwischen Kunde und Handwerksbe-
trieb. Hand aufs Herz: Gehen Sie gelegentlich
mal durch lhre Kundenliste und stellen sich
die Frage, wann und wie hatte ich nach dem
letzten Auftrag eigentlich einen personlichen
Kontakt zu meinem Kunden? Oder:Was ha-
be ich ernsthaft getan, um den neuen Kunden
zum Stammbkunden zu entwickeln?

Kunden zu Stammkunden ma-
chen | Es ist leider gingige Meinung, dass
Kunden den Handwerker nur wechseln, weil
sie auf der Suche nach dem ,,glinstigsten An-
gebot sind. Das hilt einer genaueren Analyse
jedoch nicht stand. Aus meiner Erfahrung
suchen sich Kunden neue Handwerker, weil
sie sich emotional von dem bisherigen Part-
ner nicht (mehr) angesprochen fiihlen.Wenn
Sie als Handwerksbetrieb was dagegen ma-
chen wollen, sollten Sie sich in Zukunft vor
allem mit Vertrieb und Marketing beschaf-
tigen. Sprechen Sie mit branchenfremden
Vertriebsspezialisten, die keine Branchen-
Brille aufgesetzt haben. Die kreativsten An-
regungen erhalten Sie von Verkaufertypen,
die moglichst ohne Umwege direkt an den
Endverbraucher verkaufen und gelernt ha-
ben, dass ohne emotionalesVerkaufen ,,nichts
geht“.Was ist also zu tun, lhren Neu- oder
Altkunden dauerhaft zum treuen Stammkun-
den zu machen? Zunichst einmal miissen Sie
Ihre Starken und Schwichen erkennen. Hier
einige Tipps:

Bestimmt auch bei lhnen die Rationali-

tat lhr Handeln? Wenn ja, andern Sie das

grundsatzlich.
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Wir alle wissen: Die Geschwindigkeit, mit der sich Markte verandern, lasst
oft ,,von heute auf morgen* angestammte Kundensegmente weg brechen. Die
meisten Markte sind uberdies gesattigt und deshalb durch einen gnadenlosen
Verdrangungswettbewerb gekennzeichnet. Auch friiher so loyale Handwerks-
kunden sind deshalb nicht so ohne weiteres ,,bei der Stange zu halten®, wie viele
inzwischen leidvoll erfahren mussten. Sie wechseln aus sehr unterschiedlichen
Motiven zum Mitbewerber oder gar zum illegal arbeitenden Schwarzarbeiter.
Ein Grund mebhr, sich intensiv mit dem Thema auseinanderzusetzen, wie ich
meine Kunden zu Stammkunden entwickeln kann.

Geht bei Ihnen auch der beste Fachmann
zum Endverbraucher, wenn es um eine
Projektanfrage geht? Wenn ja, andern Sie
das. Suchen Sie sich einen echten Verkau-
fertypen. Er wird es schon fiir Sie richten.
Haben Sie keine Sorge, dass er aufgrund
fehlender Fachkompetenz keinen Auftrag
erhilt. Erfolgreiche Verkaufer sind recht
selten auch gute Fachleute — dafiir haben
sie aber die Fahigkeit Kunden emotional
zu gewinnen. Und darauf kommt es bei
erfolgreichem Verkaufen an.

Die Vorurteile iiber Verkaufer sitzen in brei-
ten Schichten der Bevolkerung tief. Und
dennoch — es gibt viele Branchen, wo ohne

,echte*Verkaufertypen nichts gehen wiirde.

Kein anderer Berufsstand wie derVerkauf ist
jedoch auch so anfallig fiir Schonfarberei,Ver-
schweigen von Nachteilen, Ubertreibungen
und Flunkern:
Da gibt es den Haustiirverkaufer: Er redet
wie ein Wasserfall und erscheint spora-

Verkauf »

disch als Plage in Wohngebieten. Er sieht
nur seine Provision und darf sich im glei-
chen Gelande nie wieder sehen lassen.
Er wird eher maBig fir seine Leistung
entlohnt und kennt keine Interaktion,
sondern nur Aktion.

Oder den Marktschreier: Er kennt regel-
rechte ,,Verkaufstricks” und wendet sie
gnadenlos an.

Beide Verkaufertypen brauchen definitiv kei-
ne Stammkunden. Sie suchen sich einfach
immer wieder neue Kunden.

Preis ist nicht das K.O.-Kriterium

Heerscharen von Kunden wechseln immer
wieder ihren Lieferanten von Produkten
und Dienstleistungen — aber nur die we-
nigsten, weil sie mit dem Produkt oder
dem Preis unzufrieden sind. Die meisten
Unternehmen wissen auch schlicht nicht,
weshalb und an wen sie ihre Kunden
verlieren. Dabei ist nichts bedrohlicher
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als Kunden, die sich still und ohne jeden
Kommentar verabschieden — also Kunden,
die nicht einmal mehr reklamieren. Das
ist dann in der Tat sehr bedrohlich. Was
konnen Sie also tun?
Reden Sie nach Realisierung lhres Hand-
werkerauftrages innerhalb eines Jahres
mindestens dreimal mit lhrem Kunden.
Einmal davon sollte das personlich sein.
Halten Sie auch danach mindestens einmal
pro Jahr mindestens telefonischen Kon-
takt.
Vergessen Sie wahrend der (moglichst
personlichen) Kommunikation niemals
Ihren Kunden eindringlich zu bitten, Sie
,»aktiv weiterzuempfehlen. Bei Schwarz-
arbeitern funktionieren die ,,Weiteremp-
fehlungsketten erstaunlich gut, warum
geht das nicht auch bei legal arbeitenden
Handwerksbetrieben?
Bleiben Sie auch in schriftlichem Kontakt,
z.B in Form von personalisierten Anschrei-
ben zum Jahrestag des realisierten letzten
Auftrages. Oder schreiben Sie Ihren Kun-
den an seinem Geburtstag an. Bleiben Sie
in angenehmer schriftlicher Form mit ih-
rem Kunden im Kontakt.Aber bitte keine
plumpen Werbriefe verschicken.
Veranstalten Sie mindestens einmal jahr-
lich eine regionale Messe und laden lhre
Kunden erst telefonisch, danach auch
schriftlich ein.

Und wenn lhr Kunde mal bei lh-

nen reklamiert?
Freuen Sie sich unbedingt dariiber! Psy-
chologisch betrachtet ist eine Reklamati-
on lhres Kunden nur eine Bitte an Sie als
Handwerker, in Zukunft besser zu werden.
Und lhr Kunde sagt meist auch noch, wo
und wie sie besser werden sollten. Daflir
hat er eigentlich ein Beraterhonorar ver-
dient.
Ihr Motto muss also heiBen: Kunden zum
Reklamieren animieren! Er muss dann
immer ein ,,Danke* flir seinen ,,wert-
vollen Hinweis*“ bekommen. Leider gibt
es in vielen Handwerksbetrieben noch die
Einstellung ,,aus Prinzip* auf Forderungen
zu bestehen oder eine unberechtigte Re-
klamation zuriickzuweisen — dies flihrt
nachher oft zur Abwanderung eines treu-
en Stammkunden. Die wenigsten verste-
hen die Reklamation als die entscheidende
Chance, sich qualitativ und kommunikativ
zu verbessern. Profiverkaufer betrachten
jede Reklamation ,,als eine Chance fiir den
nachsten Auftrag®.

www.kka-online.info

lIhre Kleidung als Aushangeschild

Kleidung strahlt Kompetenz aus. Stellen Sie

sich vor: Der Handwerksmeister schlurft in

Birkenstock-Sandalen herum — was denken

Kunden und Mitarbeiter? Im Zweifelsfalle

gilt: lieber eine Spur zu schick als zu locker.

Denn:Was fiir ein Produkt die Verpackung

ist flir den Handwerker die Kleidung. Ton

in Ton wirken Sie freundlich zurtickhaltend

—wibhlen Sie diese Kombination fiir Kontakte

mit lhren Kunden. Geben Sie Ihrem Kunden

auch eine Chance, sich Ihren Handwerkerna-
men besser merken zu kénnen. Gut lesbare

Namensschilder und ,,aktiv*‘ verteilte Visiten-

karten sind wichtig.Aber machen Sie es bitte

nicht so, wie ich es regelmaBig erlebe:Auf die

Frage:,,Hatten Sie denn mal eineVisitenkarte

flr mich?*, kramt der Handwerker aus seiner

Geldborse die letzte und total verknitterte

Visitenkarte raus — peinlich, peinlich kann

ich da nur sagen!

Um Ihren Marktanteil als Handwerker zu

erhohen und lhren Umsatz zu steigern, ha-

ben Sie zwei Moglichkeiten:

|. Sie binden lhre Stammkunden intensiver
an lhr Unternehmen.

2. Sie suchen sich permanent neue Kun-
den.AberVorsicht: Zwingt Sie ein zusam-
menbrechender Stammkundenbereich,
sich mit der Neukundengewinnung zu
befassen, fehlt oft die Manpower und die
verkauferische Klasse, um bei der Akqui-
sition erfolgreich zu sein.

Je nach Stammkundenstruktur brauchen Sie
pro Jahr 20 % neue Kunden. Seien Sie si-
cher, 10 bis 15 % lhrer neuen Kunden gehen
Ihnen schnell wieder verloren, auch wenn
Sie sich noch so sehr dagegen stemmen.
Wenn Sie die Verlustquote durch optimale
Kundenbindung niedriger als 10 % halten
konnen — umso besser, dann wichst |hr
Unternehmen eben stirker als derzeit in
der Kailte-Klima-Branche ublich.

Fazit | Der Preis spielt beim Handwer-
kerwechsel nur die zweite Geige. Es ist
vielmehr die emotionelle Unzufriedenheit
mit Service und Betreuung, die lhre Kunden
umtreibt. Fragen Sie daher |hren Kunden
immer wieder, wie, wo und wann Sie ihm
bei der Losung seines nachsten Problems
helfen konnen, und ob er (sehr) zufrieden
mit lhrer Leistung ist. Und ganz wichtig
— lernen Sie emotionales Verkaufen von
echtenVerkaufertypen, moglichst auBerhalb
ihrer Kilte-Klima-Branche (Infos hierzu:
www.ewald-w-schneider.de).
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