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Bestandskundenpflege

Aufgrund des intensiven Vertrauensverhaltnisses kommt in Errichterfirmen der kon-
sequenten Pflege von Bestandskunden eine besondere Bedeutung zu. Hierzu geho-
ren u. a. die nachfolgenden Aspekte:

1. Bestehende Kunden nach ihrer Bedeutung flr das Unter-
nehmen untersuchen und eingruppieren (A-, B-, C-Kunden)

2. Kundendatenbank mit wichtigen Punkten flr das Unterneh-
men aufbauen und pflegen

3. Konsequentes Instandhaltungsmanagement
4. Alarmaufschaltungsvertrage abschliel3en
5. Nachkaufservice als Kundenbindung nicht unterschatzen

6. Besonders wichtige Kunden sowie Reklamationen sind Chef-
sache

7. Servicetechniker als Bindeglied fur Zusatz- und Folgeauftra-
ge nutzen
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Zu 1:

Selbstverstandlich missen alle Kunden im Unternehmen eine hohe Wertschatzung erfahren
und von allen Mitarbeitern sehr wichtig genommen werden. Dennoch muss fir den kinftigen
Erfolg eine Unternehmens klar sein, von welchem Kunden man ganz besonders abhangig
ist. Hier ist die Umsatzhohe (Erst- und Instandhaltungsgeschéft), das fur die Zukunft noch zu
erwartende Umsatzpotenzial aber auch die Bedeutung des Kunden als Referenzkunde zu
beachten. Erwahnt sei an dieser Stelle auch das Risiko einer zu starken Abh&ngigkeit von
einem einzelnen Kunden!

Zu 2:

Nur durch die genaue und stdndige Dokumentation aller wichtigen Daten in einer Kundenda-
tenbank kdnnen Mitarbeiter qualifiziert auf Kundenanfragen reagieren. Zu erfassen sind z.B.
Einbaudatum einer Anlage, Ansprechpartner, bestehende Vertrdge, Wartungstermine, Re-
klamationen im Zeitablauf, Gewahrleistungsfristen usw.

Zu 3:

Instandhaltungsvertragen (IHV) als regelméafige Einnahmequelle kommt bei Errichterfirmen
eine besondere Bedeutung zu. Daher muss jedem Kunden sofort mit dem Angebot zum Bau
einer Sicherungsanlage ein Instandhaltungsvertrag angedient werden. Die Vorteile sowie die
Abgrenzung zur Gewahrleistung mussen fur den Kunden deutlich gemacht werden.

In regelmafigen Abstanden, insbesondere aber immer nach Kundeneinsitzen missen ,re-
sistente” Kunden wieder auf den Instandhaltungsvertrag bzw. dessen Vorteile angesprochen
werden.

Bestehende IHV-Kunden missen eine besondere Betreuung erfahren, Wartungsvertrage
und -termine mussen professionell eingehalten und abgearbeitet werden.

Zu 4:

Der Aufschaltung von Gefahrenmeldeanlagen als Kundenbindung kommt eine besondere
Bedeutung zu. In Zeiten ricklaufiger Margen und langeren Instandhaltungsintervallen kén-
nen Errichter durch diese Aufschaltungen Zusatz-Umsatze generieren. Die Zusammenarbeit
mit Notruf- und Servicezentralen als Kooperationspartner wird empfohlen.

Zu 5:

Direkt nach Vertragsabschluss kommen Kunden haufig Zweifel, ob sie denn die richtige Ent-
scheidung getroffen haben. Bereits wahrend der Montage, aber auch nach der Ubergabe
sollte der Vertriebsmitarbeiter beim Kunden hinterfragen, ob alles reibungslos verlauft. Damit
erkennt der Kunde seinen ,Wert" fiir die Errichterfirma und flhlt sich gut aufgehoben (er hat
die richtige Wahl getroffen). Diese positive Stimmung wirkt sich auf den kiinftigen Kunden-
kontakt aus und sorgt in der Regel fur ein gutes Klima.

Zu 6:

Aufgrund ihrer Bedeutung fur den Erfolg eines Unternehmens muissen besonders wichtige
Kunden als Chefsache angesehen werden. Hier geht es einerseits um die regelmaRige Kon-
taktpflege aber auch um die ,Uberwachung” eines reibungslosen Geschaftskontakts mit den
Betroffenen.

Die Betreuung von Reklamationen (nicht die Bearbeitung) sollte ebenfalls Chefsache sein.

Zu:

Fur die Bestandskundenpflege kommt dem Servicetechniker als ,Horchposten” beim Kunden
eine herausragende Bedeutung zu. Neben der sensiblen Beobachtung der Kundenzufrie-
denheit muss der Servicetechniker in der Lage sein, Zusatz- und Folgeauftrage zu erkennen.
Daneben muss dem Kunden vermittelt werden, welches Leistungsspektrum der Errichter
abdeckt. Stichwort: Gestern eine EMA, heute eine BMA und morgen eine ZK-Anlage!

G:\2_Organisation_Verbandsaktivitaten\Fachausschisse\FA_BWF\Papiere\Bestandskundenpflege.doc

© BHE, Mai 2009



