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»Ich habe kein Marketing
gemacht, ich habe immer nur
meine Kunden geliebt.” (Zino
Davidoff, Zigarrenhersteller)

Erfolgreich ist, wer erfolgrei-
che Kunden hat. Die zentrale
Herausforderung auf dem Weg
zum eigenen Erfolg besteht
also darin, seine Kunden erfolg-
reich zu machen! Kundencoa-
ching ist mehr als die Summe
dessen, was Sie tun, um Ihre
Kunden zu pflegen. Nur noch
wenige Unternehmen treten mit
ihren Kunden ausschlieBlich im
Verkaufsgesprich oder bei der
Auslieferung ihrer Produkte
bzw. der Durchfiihrung ihrer

Dienstleistung in Kontakt. Re--

gelmidBige Anrufe, die Gratula-
tion zum Geburtstag, Kunden-
magazine und Vorteilsprogram-

me stehen bei vielen auf der Ta-

gesordnung. Ziel dieser MaB-
nahmen ist immer, die Bindung
des Kunden an das eigene Un-
ternehmen zu erhohen, um damit
mehr Umsatz zu erzielen bzw. die
Vertriebskosten zu senken. Frei
nach dem Motto: Es ist giinsti-
ger, bestehende Kunden zum
Wiederkauf zu bewegen, als
neue Kunden zu gewinnen.
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ten MaBnahmen decken aber
nur einem Teil des moglichen
Spektrums ab und werden im
,.daily business* von den Mit-
arbeitern nicht immer unter-
stiitzt bzw. gelebt, so daB sich
die Wirkung z. B. eines Kun-
denmagazins oder von Vorteils-
programmen nicht voll entfalten
kann. Der Kunde nimmt dann
zwar das Zusatzangebot des Un-
ternehmens wahr, ,,spiirt” aber
das gelebte Versprechen nicht
von seinem direkten Ansprech-
partner vor Ort.

Gerade im Verkauf von Fi-
nanzdienstleistungs- oder Vor-
sorgeprodukten bedeutet Kun-
dencoaching, dem Kunden
eine Mehrleistung iiber das ei-
gene Angebot hinaus zukom-
men zu lassen. Und das vor
Ort, durch den Kundencoach
selbst. Der Kundencoach tritt
nicht nur als Berater des Kun-
den auf, der ihn iiber die Mog-
lichkeiten der eigenen Produkt-
palette informiert, sondern vor
allem als sein Begleiter, der ihn
ermutigt, neue Perspektiven
einzunehmen, aus seinen Triu-
men (z. B. fiir die Zeit des Ru-
hestands) Ziele zu machen und .
diese auch anzusteuern.

weDiese.meist zentral sestener- - Fortsetzune auf Seite 16! .
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Durch die Nihe zum Kunden
kennt der Kundencoach die re-
gionalen Bedingungen, kann
rasch auf Verdnderungen im
Leben des Kunden reagieren
und sichert somit auch fiir die
Zukunft die Erreichung der
Kundenziele ab. Vorsorgeent-
scheidungen werden oft fiir ei-
nen Zeitraum von mehr als 20
Jahren getroffen - in dieser Zeit
kann viel passieren, worauf der
Kundencoach nicht nur reagie-
ren muf, sondern was ihn erst
wirklich in die Lage versetzt,
sein urspriinglich abgegebenes
Versprechen einzuhalten.

. In der praktischen Umset-

zung bedeutet das eine Ande-
rung in der Ansprache und Be-
treuung des Kunden. Es gilt die
Wirklichkeit des Kunden ge-
nau zu hinterfragen, vom (Pro-
dukt-)Verkdufer zum beraten-
den Experten zu werden, die
Verkaufssprache durch die

Sprache des Kunden zu erset- -

zen und mittel- bis langfristige
Pline zur Begleitung des Kun-
den zu erstellen. Firmenintern
kann dies durch laufende Schu-
lungen und Hilfestellung bei der
Nutzung der zentral gesteuer-
ten Programme unterstiitzt wer-
den. Entscheidend ist: Alles,
was im Rahmen des Kunden-
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coachings, angeboten wird,
muB den Kunden erfolgreich
machen.

Ein durchaus gewollter, posi-
tiver Nebeneffekt dieser Verin-
derung ist, daB sich dieses Ver-
halten herumspricht - und Sie
wissen ja: bis zu 67 % der Kun-
den setzen bei Vorsorgeent-
scheidungen auf die Freund-
schaftsempfehlung . . . ein Fak-
tor, der im Verhalten beriick-
sichtigt werden soll.

Ihr Ing. Robert Feistritzer,
Wirtschaftstrainer
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