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Auch und gerade der Monteur genie3t hohes Ansehen

bei den Kunden. Seine Beratung ist daher wichtig

Der SHK-Monteur ist der Mitarbeiter, der die hochste Glaubwiirdigkeit
beim Endkunden geniet — wenn, ja wenn er denn neben seiner
fachlichen Kompetenz auch die Fahigkeit besitzt, mit dem Kunden
zielorientiert zu kommunizieren, d.h. wahrend seiner Montage

die richtigen Worte zur richtigen Zeit zu wahlen.
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BEISPIEL AUS DER PRAXIS

Der Chef eines SHK-Betriebs, ein erfahrener Meister, hat mir
vor Kurzem ein solches Erlebnis mit seinem Monteur geschil-
dert. Was war passiert? Die telefonische Anfrage des Kunden
lief bei ihm auf und ein Termin beim Kunden vor Ort wurde
vereinbart. Der Kunde war sehr schnell von der Leistungs-
fahigkeit des Betriebes iiberzeugt und das Vertrauen zum
potenziellen Auftragnehmer, also ihm, dem Betriebsinhaber,
war geschaffen.

Ein Angebot war ziigig erstellt. In einem zweiten Gesprach
sollte das Angebot mit dem Leistungsumfang (neue Hei-
zungsanlage) dem Kunden (einem Ehepaar) présentiert
und der Auftragsabschluss erzielt werden. Der Betriebsin-
haber nahm in bester Absicht zu diesem zweiten Termin
seinen Monteur mit, damit das Vertrauen des Endkunden-
Ehepaares auch schon auf den Monteur tibergehen konnte.
Wihrend der Besprechung der Angebotsdetails gingen der
Inhaber und der Ehemann fiir eine ndhere Begutachtung
noch einmal zum Ort des Geschehens. Wahrenddessen ver-
wickelte die Ehefrau den Monteur in ein Gespréach. Wie lan-
ge er denn schon dabei sei? Welche Kundenklientel bedient
wiirde? Mit welchen Lieferanten gute Erfahrungen gemacht
worden seien? Ob er sich mit dem angebotenen Produkt
auskenne und auch regelmaflig zu Schulungen geschickt
wiirde? Usw. usw.

Solche und #hnliche Gespriche mit Endkunden haben, aus
der Sicht der Kunden, eine Berechtigung. Der Kunde prift,
ob er dem Monteur ebenso vertrauen kann wie dem Be-
triebsinhaber. In unserem Beispiel waren die Antworten des
Monteurs fiir die Ehefrau nicht tiberzeugend - und wenn der
Kunde nicht tiberzeugt ist, entstehen Zweifel. Kurzum, dem
Meister wurde telefonisch mitgeteilt, dass man sich fiir einen
anderen Betrieb entschieden hitte. Griinde wurden nicht ge-
nannt.

Nun sind nicht alle Monteure der SHK-Betriebe sofort durch
solche oder dhnliche Fragen iiberfordert. Und dennoch ist aus
diesem Beispiel etwas Wichtiges abzuleiten.

SHK-BETRIEB ALS PREMIUMANBIETER!?

Wer in Premiummarkten mit seinem Team und seinem An-
gebot erfolgreich sein will, muss Premiumleistung erbringen.
Und Premiumleistung beinhaltet auch, dass die Monteure
nicht nur fachlich fit, sondern auch sprachlich in der Lage
sind, auf wichtige Fragen des Kunden eine zufriedenstellen-
de, nachvollziehbare und iiberzeugende Antwort zu geben,
die dem Betrieb keinen Schaden zufiigt und den Kunden zum
Kauf motiviert.
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Anders gesagt: Die Kundenanspriiche an den Dienstleis-
ter Handwerker wachsen. Wer sich einen Handwerker heu-
te und in Zukunft leisten kann, will fiir sein Geld nicht nur
hervorragende Leistung erhalten (das ist heute schon selbst-
verstandlich), sondern auch Sachverhalte, die auflerhalb der
Technik liegen, wie z. B. die Montagequalitdt, nachvollziehbar
beschrieben und erklért bekommen.

Das Internet liefert eine breite Informationsplattform. Jeder
Kunde kann dort seinen Informationsbedarf zusatzlich stillen,
aber auch Anregungen fiir Fragen bekommen: Welcher Hand-
werksbetrieb ist geeignet, meine Wiinsche und meine Ansprii-
che zu erfiillen? Wie stellt er sich dar? Wie viele Mitarbeiter
hat dieser Betrieb? Und nicht selten wird die Frage an den In-
haber gerichtet: ,Welchen Monteur Ihres Betriebes werden Sie
mir schicken, um meine Baustelle zu betreuen?“ In Klammern
steht dann da: ,, Ich will natiirlich den Besten.*

So konditionierte Kunden hinterfragen Sachverhalte und
wollen mit den Antworten Sicherheit fiir ihre Kaufentschei-
dung erhalten - sie brauchen eine Kaufmotivation. Clevere
Kunden wissen, dass der Monteur derjenige ist, der die ver-
einbarte Leistung in Wirklichkeit erbringt und nicht der In-
haber. (Kundenaussage: ,,Der Chef will mir doch nur etwas
verkaufen - der Geselle hingegen kennt sich aus!“) Daher ist
es nur allzu naheliegend, dass der Monteur befragt wird, so
wie im genannten Beispiel.

GEGENLAUFIGE ENTWICKLUNG IM SHK-BETRIEB

Diese Anspruchsentwicklung auf der Kundenseite lauft ge-
gensdtzlich zur Entwicklung in fast allen Handwerksbe-
trieben: Fachlich und gut ausgebildete Monteure werden in
Zukuntft rar; sie sind heute schon knapp. Und der Betriebsin-
haber? Den Vertrieb und Verkauf wird er nicht mehr alleine
ausiiben konnen, sondern das gesamte Team, alle Mitarbei-
ter miissen dafiir Sorge tragen, dass Kundenanfragen tiber
Empfehlungen kommen, dieser Kunde seine gewiinschten
Informationen nachvollziehbar und verstandlich erhélt und
schlussendlich den Betrieb weiterempfiehlt.

»Auch wenn wir nicht immer die freundlichsten aller freund-
lichen Kunden haben, miissen wir dennoch mit jedem Kun-
dentyp flexibel umgehen kénnen und die erforderlichen Ge-
sprachsfithrungstechniken helfen dabei®, so der Inhaber eines
Heizungsbaubetriebs in Frankfurt am Main.

Gerade deshalb sollten alle Mitarbeiter — auch und besonders
die Monteure - die Gespréchsfithrungstechniken kennen und
zumindest in Teilen auch beherrschen.

Motto: Es ist besser Wissen zu besitzen, wenn man es nicht

braucht, als es zu brauchen, wenn man es nicht hat.
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Die Betriebsinhaber der SHK-Branche sind daher gut bera-
ten, die ,,verkaufsfordernde Montage“ - so nenne ich sie - zu
iibernehmen und ihre Monteure nicht nur fachlich, sondern
auch in der Anwendung von Gesprachsfithrungstechniken
weiterzubilden.

KONSEQUENTE UMSETZUNG

Wie sich Monteure fiir das Kundengesprich fit machen und
welche Gesprachsfithrungstechniken in der Weiterbildung be-
riicksichtigt werden sollten, betrachten wir nun etwas naher.
Dazu zerlegen wir den Kundenkontakt in sieben Phasen: In
jeder Kundenkontaktphase hat Ihr Verhalten eine Wirkung
auf den Kunden. Die nebenstehende Grafik stellt die sieben
Phasen des Kundenkontaktes dar.

PHASE 1: DIE ANFRAGE

Der Kunden sucht Antworten auf die Fragen: Habe ich den
richtigen Handwerksbetrieb ausgewdhlt? Sind die
Mitarbeiter freundlich und arbeiten sie zuverlassig?
Welche Wertschitzung und Aufmerksambkeit bringt
man mir bei meiner Anfrage entgegen?

Durch Thr Verhalten oder das Verhalten des Mitar-
beiters am Telefon und die jeweilige Gespréchstiih-
rung wird bereits die Basis fiir die Kundenkontakt-
phase 2 gelegt:

PHASE 2: DAS ANGEBOT

Sie wollen nun den Kunden ansprechen und von
Threr Leistungsfahigkeit und Kompetenz iiberzeu-
gen. Der Kunde hat an Sie, an Thr Angebot und
an die Art und Weise Threr Kommunikation eine
Erwartungshaltung. Diese Erwartung sollten Sie
in dieser Phase 2 nicht nur erfiillen, sondern auch
iibertreffen. Damit schaffen Sie die Voraussetzungen
dafiir, dass Sie als ernstzunehmender Handwerks-
betrieb in die engere Wahl kommen. Wie Kunden-
erwartungen Ubertroffen werden konnen, wird in
Phase 3 aufgezeigt.

PHASE 3: DIE AUFTRAGSVERHANDLUNG

Hier wollen Sie, dass man Thnen vertraut und Ihnen auch
glaubt, dass Sie und Thre Monteure die zugesagte und be-
schriebene Leistung wirklich zur Zufriedenheit des Kunden
erbringen konnen. Ubertreffen konnen Sie jedoch jetzt die
Kundenerwartungen, in dem Sie beispielsweise den Mon-
teur mitnehmen. Dieser stellt sich vor und iibernimmt dann
auch die Kundenkommunikation. Auf diese Weise iibt sich
der Monteur im Kundenkontakt und andererseits kann sich
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der Kunde sofort ein Bild von der zu erwartenden Montage-
Kompetenz machen.

PHASE 4: DIE AUFTRAGSAUSFUHRUNG / MONTAGE

Der Kunde erwartet in dieser Phase, dass er am Ende zu-
frieden mit der Arbeit (Monteurleistung), zufrieden mit der
eingebauten Technik (funktioniert dauerhaft) und insgesamt
zufrieden mit seiner Kaufentscheidung ist.

PHASE 5: DIE ABNAHME

Hier kann der Monteur zur kommunikativen Hochform auf-
laufen: Einweisungen geben, Vorteile noch einmal beschrei-
ben, Angste des Kunden beschwichtigen. Also die Kaufent-
scheidung festigen und Empfehlungsmarketing umsetzen.
Die weiteren Phasen 6 (Rechnungslegung) und 7 (Kundenzu-
friedenheit durch Wartung) sind fiir das Thema dieses Beitrags
»der verkaufsfordernde Monteur“ zu vernachlissigen.

Einwirken auf den Kunden - Kundenerwartung tbertreffen

« Die Anfrage /! Kunde soll Ihnen glauben

« Das Angehot // Sie wollen den Kunden tiberzeugen

* Die Auftragsverhandlung // Kunde soll Ihnen vertrauen

» Die Montage // Zufriedenheit durch die Montageleistung

» Die Abnahme // Kunde soll die Leistung bestatigen

* Rechnungslegung

-+ Kundenzufriedenheitdurch Wartung

7 Kundenkontakt-Phasen

Kunden-Kontakt-Phasen

MIT FEINGEFUHL KOMMUNIZIEREN

Welche Gesprichstechniken sollte der verkaufsfordernde
Monteur beherrschen, um die folgenden Ziele im Kunden-
gesprich zu erreichen: die richtige Ansprache wihlen, glaub-
wiirdig sein in seinen Aussagen, Vertrauen herstellen und
vertiefen, Zufriedenheit erzielen, Erwartungen iibertreffen,
Kaufentscheidung festigen, Kunden zum Weiterempfehlen
anregen.

Aus der Praxis durchgefithrter Monteurtrainings empfehle
ich, folgende Gesprachstechniken mit modernen Methoden

des E-Learnings erlernen zu lassen:

SBZ Monteur 2015 | 06



MONTEURTRAINING

Methode EVA fiir die Einstellung zum Kunden,
Kundenansprache und Umgang mit dem Kunden
Kundentypen, ihre Eigenarten und wie man sich bei
welcher Gesprachstechnik verhalt, Korpersprachsignale
erkennt und deutet

Sender-Empfanger-Methode fiir ein besseres
Kundenverstandnis

Fragetechniken, um das Kundengesprach zu fiihren
und sich nicht vorfiihren zu lassen

Mit der Methode ZIMT lernt der Monteur, Kunden-
einwanden zu begegnen

Technik der Argumentation, damit die Vorziige und

die Leistungen des Betriebes vorteilhafter vermittelt
werden

Der ,verkaufsfordernde Monteur” verkauft Zusatzartikel
und Zusatzleistungen, dafiir sind Kenntnisse der
Kaufsignale und Abschlussfragetechnik geeignet
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Negative Korpersprachsignale:

— kritische Augen

— verschrankte Arme

— Spiele mit dem Stift oder mit der Brille _
— Ausweichen mit den Augen

- Kratzen am Kopf

— korperliche Unruhe

- Klopfen mit den Fingern

— aggressive oder monotone Stimme
—ins Wort fallen

— auf die Uhr schauen

- mit dem erhobenen und gestreckten Zeigefinger argumentieren

r
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Trainingsmethode:
Der Verkaufstrichter in 6 Modulen

Trainingsinhalte mit Trainingsplan und
Begleitmaterial

Modul 1 bis 6:

1. Kundentypen// Einstellung zum Kunden//
Methode EVA// Test 1

2. Kundenansprache// Begrissung//
Verstandlich telefonieren// Test 2

3. Verstandlich reden// Kundenbedarf erfragen//
Zuhortechniken // Test 3

4., Techniken Kundeneinwand richtig behandeln// auf
Reklamationen richtig eingehen// Test 4

5. Vereinbarung treffen// Kaufsignale erkennen// Abschluss//
Verabschiedung// Test 5

Der Verkaufstrichter

EFFEKTIVES TRAINING

Wie konnen erforderliche Gesprichstechniken jederzeit,
kostengiinstig und zeitsparend erlernt werden? Zeitrauben-
de und kostenintensive Dauer-Seminarbesuche sind nicht
mehr erforderlich. Die moderne Technik der Internet-
Medien gekoppelt mit Telefon-Coaching-Einheiten lassen
andere, effizientere Wege der Vermittlung von Wissen fiir
Monteure zu.

Aus der Erfahrung mit tiber 5000 Teilnehmern wurde die
Methode ,,der Verkaufstrichter” entwickelt. Aus sechs Modu-
len, die in sich abgeschlossen sind, wahlt man den personli-
chen Bedarf fiir sich selbst. Dem Monteur liefert das Training
Unterstiitzung fiir das Kundengesprich. Die wichtigsten Ge-
sprachstechniken sind auf www.learn2sell-online.de hinter-
legt, mit Gespréachsbeispielen erganzt und mit Checklisten
zum Ausdrucken bereitgestellt. Uber PC, Tablet und Smart-
phone kann das Training jederzeit und iiberall erfolgen. Ein
Trainingsplan unterstiitzt diese neue Lernmethode.

Das charmante Lacheln des Monteurs reicht nicht immer aus,
um einen Kunden von einer groBeren Ausgabe zu iiberzeugen.
Die Kommunikation muss ebenso stimmen
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KOSTENFREIES ANGEBOT FUR
SBZ MONTEUR-LESER

Zum Kennenlernen des learn2sell-online-Trainings erhalten
die Leser des SBZ Monteur das Modul 1

Vorbereitung auf Kundentypen und Gesprichstechniken”
ohne Kosten fiir 24 Stunden freigeschaltet.

Bitte fordern Sie mit dem $SBZ-Code 8577

unter kb@kurtbuck-vertriebscoach.de

Ihre Zugangsdaten fiir das kostenlose Modul 1 an.

LUSAMMENFASSUNG

Dem ,yverkaufsférdernden Monteur® gehort die Zukunft. Vo-
rausschauende Betriebsinhaber haben dies bereits erkannt
und geben ausgewihlten Monteuren die Moglichkeit, Tech-
niken zur Gesprichsfithrung zu erlernen. Mitarbeiter, die in
Gesprachstechniken geschult sind und diese auch anwenden,
erfahren bei ihren Montagearbeiten eine hohere Kunden-
akzeptanz. Betriebswirtschaftlich ldsst sich diese Weiter-
bildungsmafinahme auch begriinden: Zusatzverkdufe und
Weiterempfehlungen nehmen zu. Das wirkt sich auch auf die
Zusammenarbeit in Threm Team bemerkenswert positiv aus
und Thre Kunden werden vom Monteur glaubhaft in ihrer
Kaufentscheidung bestitigt.

Das Online-Training bietet jederzeit Zugriff auf die Inhalte.
Zehn bis 15 Minuten téglich tiber einen Zeitraum von zwolf
Wochen gentigen, um sich systematisch die Gesprachsfiih-
rungstechniken anzueignen zu kdnnen und sicherer im Kun-
dengesprich zu werden. Telefon-Coaching-Einheiten kon-
nen wihrend dieser Zeit ergdnzend eingebunden werden.
Was hindert Sie jetzt noch daran, den ,verkaufsfordernden

Monteur* in Threm Betrieb zu entwickeln?

Kurt Buck ist Vertriebscoach

aus Hamburg

Telefon (0 40) 34 06 28
kb@kurtbuck-vertriebscoach.de
www.kurtbuck-vertriebscoach.de
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