So machen Sie es lhren Kunden weibel.druck
mehr als recht weibel.design

Zwar hat der Kunde immer recht, es ihm aber einfach nur «recht» zu machen,
geniigt heute nicht mehr. Zu gross ist die Konkurrenz. Zu austauschbar die
Produkte. Zu einfach das Vergleichen von Angeboten und Preisen im Internet.
Und die Kunden haben gelernt, viel erwarten zu kénnen, ohne dass sie ihre
Treue als Gegenleistung einsetzen miissen. Da gibts nur eines: Sich abheben,
mehr bieten, die Erwartungen des Kunden zu iibertreffen.

Tipp 1 Antworten Sie schnell!
Sobald der Kunde mit Ihnen in einen Dialog tritt, respektive den Dialog weiterfiihrt, hat er
Erwartungen. Er erwartet die bestellte Ware, die Offerte, eine Information. Enttduschen Sie
ihn nicht und antworten Sie schnell. Oder lassen Sie ihn zumindest wissen, dass Sie seine
Anfrage oder Bestellung erhalten haben.

Tipp 2 Kommunizieren Sie effektiv!
Auch via E-Mail. Sie tun gut daran, auch lhre E-Mail-Nachrichten klar zu strukturieren und
professionell zu verfassen. Stellen Sie vor dem Senden sicher, dass alle Fragen beantwortet
und alle wichtigen — aber keine iiberfliissigen — Informationen enthalten sind und tberpri-
fen Sie die Rechtschreibung. Manchmal ist dieses Kommunikationsinstrument ein bisschen
zu schnell — denn nach Driicken des Send-Buttons gibts kein Zuriick ...

Tipp 3 Ubertreffen Sie die Erwartungen!
Tun Sie mehr als Ihr Kunde erwartet. Auch wenn lhre Leistungen genau definiert sind —
Sie kénnen immer mehr bieten. Und sei es nur ein zusatzlicher Service wie eine kostenlose
Geschenkverpackung, ein kleines Give-away im Paket oder ein Anruf nach einer Reklama-
tion, mit welchem Sie sich nach der Zufriedenheit Ihres Kunden erkundigen.

Tipp 4 Héren Sie zu!
Und zwar nicht nur, wenn es um Fakten geht. Auch zwischen den Zeilen gibts wichtige
Informationen! Wer genau hinhort — und die richtigen Fragen stellt — erfahrt so manches,
wodurch sich vielleicht auch neue Verkaufsgelegenheiten eréffnen. Oder Sie konnen lhre
Beratung optimieren und so Ihren Kunden begeistern.

Tipp 5 Seien Sie ehrlich!
Sagen Sie nie etwas zu, das Sie nicht halten konnen. Weder terminlich, noch inhaltlich.
Kompetent ist, wer dem Kunden eine korrekte, verldssliche Antwort gibt und halt, was
er verspricht.

Ein Wort zum Schluss

Treue Kunden verzeichnen nicht nur den hochsten Kundenwert, sondern sie bergen auch
das grosste Weiterempfehlungspotenzial. Dies wiederum bringt neue Kunden und tragt
zu einer guten Reputation bei.
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