After Sales beginnt direkt nach dem Abschluss

Kundenbindung und Kundenloyalitat haben fir die meisten Unternehmen eine enorme 6konomische
Bedeutung: Nach Schéatzungen ist es fiinfmal glnstiger, einen bestehenden Kunden zu halten, als
einen neuen zu gewinnen. Begeisterte Kunden sind loyaler als ,nur* zufriedene — dazu ist allerdings
der ganz besondere, der individuell abgestimmte Kundendienst notwendig: Services, die Kunden nicht
erwarten —  (Uber das eigentliche  Produkt oder die  Dienstleistung  hinaus.

Zur Erhdhung des Bekanntheitsgrades und des Markenwertes eines Unternehmens tragen auch Sie
durch eine professionelle Kundenbetreuung im Verkaufsprozess und im After-Sales-Dialog bei. Nicht
nur das: Sie profitieren auch selbst wieder davon, denn Kundenzufriedenheit und -begeisterung
beeinflussen auch das Image Ihrer Person.
Zufriedene und begeisterte Kunden geben ihre positiven Erfahrungen gern an Geschaftspartner,
Kollegen, Bekannte, Freunde weiter und werden so zu Werbetragern, deren Effektivitat jede
Marketing- und PR-MaRBnahme in den Schatten stellt. Guter Service spricht sich herum und Sie
gewinnen durch einfache Mund-zu-Mund-Propaganda neue Kunden ,wie von selbst".

Fur Spitzenverkaufer ist die Kundenbeziehung mit der Unterschrift unter den Vertrag
keinesfalls beendet. Systematische Nachbetreuung (After Sales Service) ist leider bei vielen
Finanzdienstleistern immer noch ein Fremdwort. Auch wenn ein Kunde fiir ein Produkt gewonnen
wurde, darf das Verkaufen nicht aufhdren. Nun gilt es, ihm zu beweisen, dass alles, was Sie
versprochen  haben, auch von lhnen und |lhrem Unternehmen gehalten  wird.

Schon mit drei einfachen Checklisten bekommen Sie ein System in lhren After Sales Service:

1. Analysieren Sie das Verkaufsgesprach

2. Erfassen und Verarbeiten Sie die Daten des Kunden

3. Planen Sie die MaRnahmen der Kundenbindung

1. Die Selbstanalyse

Die Nachbereitung eines Verkaufsgesprachs ist fiir die dauerhafte Kundenbindung mindestens
ebenso wichtig wie eine gute Besuchsvorbereitung, die optimale Gesprachsfihrung und der
erfolgreiche Abschluss. Von lhrer sorgféltigen und detaillierten Auswertung der Gesprachsergebnisse
héangt es entscheidend ab, ob die Durchfihrung des Auftrags auch ganz im Sinne lhres Kunden
erfolgt.

Lassen Sie das Verkaufsgesprach noch einmal Revue passieren. Unterziehen Sie sich einer
Selbstanalyse:



War ich gut genug vorbereitet? Lagen mir alle relevanten Informationen vor?

Wie lief die Kommunikation mit meinem Gesprachspartner? Wie waren die
Gesprachsanteile verteilt?

Konnte ich ihn mit meinen Fragen aktivieren oder zeigte er wenig Bereitschaft, Informationen
zu liefern?

Habe ich die Gesprachsziele erreicht, die ich in der Vorbereitung auf den Termin festgelegt
habe?

Konnte der zeitiche Rahmen, den ich veranschlagt hatte, eingehalten werden?
Welche Gesprachsphasen dauerten langer als geplant? Und warum?

Habe ich alle Einwande meines Gesprachspartners entkraftet? Konnte ich ihm den
individuellen Nutzen meines Angebots Uberzeugend vermitteln?

Was ist gut gelungen, wo sind Fehler unterlaufen? Und wie kann ich diese Erkenntnisse flr
weitere Kontakte mit diesem und anderen Kunden nutzen?

Welche Zusagen habe ich gemacht?

Worauf legte mein Gesprachspartner besonderen Wert? Was waren seine Kaufmotive?

Habe ich wichtige Zusatzinformationen erhalten, die ich zukinftig fur Up- und Cross-Selling
nutzen kann?

Habe ich Hinweise bekommen, wie ich ihn zuklnftig weiter unterstiitzen kann?

Hat mein Gesprachspartner (ber Persodnliches wie Hobbys oder Familie gesprochen?
Ergeben sich daraus weitere Ankniipfungspunkte?



2. Die Datenerfassung

Geben Sie die gewonnenen Daten in lhr (CRM-)System oder lhre Vertriebsdatenbank ein. Solche
Daten professionell zu sammeln, auszuwerten und im Kundenkontakt im wahrsten Sinne des Wortes
Gewinn bringend umzusetzen, ist gerade fir Sie als Verkaufer im After-Sales und fur lhren
langfristigen Verkaufserfolg unabdingbar.

Folgende Daten kdnnten von Interesse sein:

e Produkt(details)

e Terminzusagen

e Konditionen

e Serviceleistungen

e eventuelle Sonderwiinsche des Kunden

e Wer muss noch Uber die Gesprachsergebnisse informiert werden?

e Was muss fiir den nachsten Termin intern vorbereitet werden?

o Welche Kollegen oder Mitarbeiter mussen fir den nachsten Termin eingeladen werden?

e Wie ist das Potenzial fiir Zusatzverkaufe?

e Personliche Details: Vorlieben, Hobbys, Familie



3. Kundenbindung: Mit dem Kunden in Kontakt bleiben

Bleiben Sie auf jeden Fall — unabhangig vom Ausgang des Verkaufsgespraches — im Kontakt mit
Ihren Kunden. Falls es nicht zu einem Abschluss gekommen ist, sollten Sie selbstverstandlich auch in
der Kundendatenbank vermerken, woran das Geschaft gescheitert ist. Ebenfalls in die Kundenkartei
gehdren persodnliche Details ber Kunden — zum Beispiel sein Geburtstag oder seine Hobbys.

So kénnen Sie ihnen gezielt Informationen zukommen lassen, um sich auf positive Weise in
Erinnerung bringen. Uberraschen Sie Ihre Kunden durch einen exzellenten An-ihm-dranbleiben-
Service, um so Ihren Wettbewerbern weiterhin eine Nasenléange voraus zu sein — hartnackige
Hoflichkeit und Aufmerksamkeit hilft auch hier! Sammeln Sie lhre Ideen fiir den weiteren Kontakt.

e In welche Verteiler soll der Kunden aufgenommen werden?

e Unternehmenszeitschrift, Newsletter, andere Publikationen

e Seminare, Ausstellungen, Tage der offenen Tur, Hausmessen und sonstige
Informationsveranstaltungen

¢ Stammtische, Events und andere Mdglichkeiten, sich in lockerer Atmosphére zu treffen

e Gluckwunschservice: Geburtstag, Weihnachten, Jubilaen der erfolgreichen Zusammenarbeit
etc.
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