Tipps fiir

AUFTRAGSCHANCEN ERKENNEN UND NUTZEN

mehr Umsatz

Wer als Monteur beim Kunden arbeitet, kann bei genauem Hinsehen
einen Zusatzbedarf entdecken. Und natiirlich auch gleich verkaufen.

oraussetzung ist, der Kunde hat gute Erfahrungen mit
VIhrer Firma gemacht, kennt Sie von fritheren Arbeiten

und ist zufrieden mit Ihrer Montage. Dann ist er of-
fen fiir Empfehlungen von Ihnen und verschliefit sich nicht,
wenn Sie ihm noch etwas, z.B. fiir sein Bad, anbieten. Wenn
Sie aufmerksam beobachten und Auflerungen des Kunden
wahrnehmen, entdecken Sie mit wenig Aufwand Moglichkei-
ten fiir interessante Zusatzgeschifte. Beispiel: Bei der durch-
gefithrten Badrenovierung konnen Sie die Installation der
Sparspiilung bei der Toilette ansprechen.
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SICHERHEITSMANGEL VORSICHTIG ANSPRECHEN

Hinweise auf entdeckte Sicherheitsméngel oder den hohen
Energieverbrauch horen sich schnell nach Kritik am Kunden
an. Bei Gesprichsbeginn kommt es daher auf die Wortwahl
an. Mit der Frageform kann man den Kunden auf Verbesse-
rungen hinweisen: ,,Darf ich Thnen einen Vorschlag machen?“
Noch besser ist es, ihm das Wissen iiber Energieverbrauch oder
iiberholte Normen von alten Geriten zu unterstellen: ,,Sicher
ist IThnen bekannt, dass Sie mit diesem Gerat mehr Energie ver-
brauchen als mit der neuen Technik XY.“ Keinesfalls sollten Sie
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als Besserwisser auftreten und ihn mit schulmeisterhaften Er-
klarungen kritisieren. Wenn Sie ihn auf gesetzliche Vorschriften
hinweisen, haben Sie zwar Recht, bekommen aber nicht Recht,
weil der Kunde sich kritisiert fithlen kdnnte. Der Kunde soll sich
umsorgt fithlen, nicht belehrt. Hinterfragt Ihr Kunde eine neue
Technik, ist er daran interessiert und Sie kénnen Erlduterungen
abgeben. Ein absoluter Gesprachskiller sind Bemerkungen wie
»Das entspricht tiberhaupt nicht den Sicherheitsstandards.*

DER RICHTIGE ZEITPUNKT, DIE RICHTIGEN WORTE

Sprechen Sie erst nach der Montage mit dem Kunden tiber
neue Techniken. Halten Sie sich weniger mit den Missstdnden
auf, kommen Sie schnell zu Losung: ,,Frau Miiller, ich habe bei
der Arbeit im Bad gesehen, dass der Boiler nicht ganz in Ord-
nung ist. Wahrscheinlich verbrauchen Sie viel mehr Energie
als notig. Darf ich Thnen einen Prospekt iiber XY senden, so-
dass Sie sich informieren kénnen?“ Auch wenn sie sagt, sie will
sich das iiberlegen, hat sie Thnen keine Absage erteilt.

Thr Image als aufmerksamer Handwerker wird dadurch auf-
gewertet. Dazu muss man die Einstellung vermeiden: ,,Mir ist
es doch egal, wie viel Energie die Kundin verbraucht.“

Die falsche Einstellung:

1. Zusétzlicher Umsatz geht mich nichts an.

Darum soll sich der Chef selbst kiimmern.

Was soll ich denn noch alles machen?

Das wirkt nur aufdringlich.

Das haben wir noch nie gemacht.

Dafiir werde ich nicht bezahlt.

Wir haben genug Auftrige, brauchen keine neuen.

Ny »D

Wenn Sie Dienst nach Vorschrift machen, werden Sie die
Chance fiir Zusatz-Umsatz nicht nutzen. Nicht nur bei priva-
ten, sondern auch bei gewerblichen Kunden konnen Sie einen
Bedarf erkennen und wecken, indem Sie mit der zustindigen
Person sprechen. Hinterher konnen Sie Threm Chef einen
Hinweis geben, damit er sich personlich mit dem zustandigen
Ansprechpartner in Verbindung setzt. Das ist gerade bei ge-
werblichen Kunden zu beachten, weil da Thr Ansprechpartner
selten der Entscheider fiir Investitionen ist.

Realistisch ist eine Erfolgsquote von etwa 30 %, d.h. nur drei
von zehn Kunden sind bereit, auf Thre Empfehlungen hin zu
investieren, und erteilen einen zusétzlichen Auftrag. Und
manchmal dauert es noch ein paar Wochen, bis der Kunde
sich entschlossen hat.

LUM THEMA PREIS

Bei Threr Empfehlung sprechen Sie besser nicht tiber den
Preis der Investition. Kann sein, dass der Kunde gleich da-
nach fragt und auch mit einer ungefihren Angabe zufrieden
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ist. Es wire ein Zufall, wenn Sie gerade die Preisliste dabei ha-
ben, um tber den Preis zu sprechen. Das ist Sache des Biiros,
auflerdem schreckt der Preis erst einmal ab, weil der Kunde
noch nicht den Gegenwert weifi. Preise sind eher akzeptabel,
wenn die Vorteile dagegen gesetzt werden, z. B. Einsparungen
und/oder Komfort. Nach der Sandwichmethode soll der Preis
in Vorteile verpackt sein: ,,Das neue Gerit hat den Vorteil A,
kostet 123 Euro und bietet Thnen aulerdem den Vorteil B.“
Wenn der Kunde einen Preis nicht versteht, kommt schnell
sein Einwand ,,Zu teuer” und dann miissten Sie den Preis
verteidigen. Das ist zeitaufwendig und, da Sie dem Kunden
die Technik nicht préasentieren kénnen, auch wenig erfolgver-
sprechend. Ein Preiseinwand Thres Kunden heif3t nicht, dass
er kein Geld hat, sondern oft, dass er vom Gegenwert nicht
tiberzeugt ist. Fiir Zusatzgeschifte gibt es auch Alternativlo-
sungen, die auch im Preis sehr unterschiedlich sein kénnen.
Das sollten Sie durchaus erwédhnen, aber die Einzelheiten
sind dann Sache des Chefs. Als Monteur wirken Sie in Sachen
Technik sehr kompetent, geht es um Konditionen, sind Sie in
den Augen des Kunden weniger {iberzeugend.

So wird's gemacht:

1. Sehen Sie sich in den Rdumen genau um, damit Sie Bedarf
entdecken.

Sprechen Sie erst nach der Montage den Kunden an.
Kritisieren Sie nicht die Gerite und die veraltete Technik.
Notieren Sie die Adresse fiir spatere Kontakte.

AN S

Fragen Sie, ob Sie ein unverbindliches Angebot machen

diirfen.

Dipl.-Betrw. Rolf Leicher ist Kom-
munikationstrainer und Autor.
Er bietet Tagesseminare iiber
Vertrieb und Marketing an.
Telefon: (0 62 21) 80 48 82
Telefax: (0 62 21) 80 93 41

E-Mail: Rolf.Leicher@T-Online.de
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