GUT GEMACHT

ZUSATZLICHEN NUTZEN FUR DEN KUNDEN ERKENNEN

Wie ware es denn

mit...
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Der SHK-Profi genie3t Vertrauen und kann daher zusatzlichen Nutzen fiir seine

Kunden anbieten

Der SHK-Profi kommt viel rum und kennt daher die Produkte am Markt.
Dem Kunden kann man aus seinem Erfahrungsschatz berichten und dabei
ein Geschaft anbahnen, das Vorteile fiir beide Seiten bringt. Lesen Sie, wie

unser Profi sich solche Gesprache vorstelit.

ie als Monteur konnen bei genauem Hinsehen einen
S Zusatzbedarf bei Ihrem Kunden entdecken. Voraus-

setzung ist, der Kunde hat gute Erfahrungen mit Threr
Firma gemacht, kennt Sie von fritheren Arbeiten und ist zu-
frieden mit der Montage. Dann ist er offen fiir Empfehlungen
und verschlief3t sich nicht, wenn Sie ihm noch etwas z. B. fiir
sein Bad anbieten. Auch wenn Sie viel zu tun haben, die Auf-
tragsbiicher voll sind, kommen die Bemithungen um zusétzli-
che Auftrige beim Kunden gut an. SchlieSlich soll dem Kun-
den geholfen werden, Wasser oder Energie zu sparen oder
einfach mehr Komfort in seinem Bad zu erleben. Sie konnen
z. B. wihrend einer Reparatur im Bad die Vorteile eines kom-

fortablen WC-Sitzes mit Absenkautomatik ansprechen.
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SICHERHEITSMANGEL VORSICHTIG ANSPRECHEN

Hinweise tiber entdeckte Sicherheitsmangel oder den hohen
Energieverbrauch horen sich schnell nach Kritik am Kunden
an. Schon bei Gesprachsbeginn kommt es auf die Wortwahl
an. Mit der Frageform kann man den Kunden neugierig ma-
chen und auf Verbesserungen hinweisen: ,,Darf ich Thnen ei-
nen Vorschlag machen?* Noch besser ist die positive Unter-
stellung, vorauszusetzen, dass ihn technischer Fortschritt und
Energieeinsparung interessiert: ,Sicher ist Thnen bekannt,
dass Sie mit diesem Gerédt mehr Energie verbrauchen als mit
der neuen Technik.“ Keinesfalls sollten Sie als Besserwisser
auftreten und ihn mit schulmeisterlichen Erkldrungen kri-
tisieren. Ein absoluter Gesprachskiller sind Bemerkungen
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Einstellungssache

wie ,Das entspricht iiberhaupt

Die falsche Einstellung

Die richtige Einstellung

nicht dem Sicherheitsstandard.
Weisen Sie ihn nur darauf hin,

dass es bessere Gerite gibt, dass

Ein zusatzliches Angebot geht mich nichts an

Es kann dem Kunden nitzen

er mit einer neuen Technik auf
der sicheren Seite ist, am besten
in Frageform: ,Darf ich Thnen

Darum soll sich der Chef selbst kiimmern

Ich unterstiitze den Chef dabei

noch einen Tipp geben? Das
wirkt nicht aufdringlich, nicht
belehrend. Fragt Ihr Kunde von

Was soll ich denn noch alles machen?

lch bin motiviert und mache mit

sich aus nach neuen Lésungen,
zeigt er Interesse, Sie konnen de-
tailliert Erlauterungen geben und

Das wirkt nur aufdringlich

Es kommt auf die Wortwahl an

Notizen machen fiir ein Angebot
der Firma.

WORST CASE ODER BEST CASE?

Daflr werde ich nicht bezahilt

Ich denke nicht nur an mich

Mit der Best-Case-Methode ma-
chen Sie jeden Kunden nach-
denklich. Best Case heif3t, dass
man dem Kunden die Vorteile

Wir brauchen keine weiteren Auftrage mehr

Wie sind Sie eingestellt?
der neuen Technik erlautert, ihm

den Nutzen prasentiert. Nutzen

und Vorteile sind immer interessant und wecken das Inter-
esse des Kunden.

Die Sétze konnen beginnen mit:

- Sie sparen ...

- Dadurch gewinnen Sie ...

- Damit erhohen Sie ...

Die Worst-Case-Methode ist das Gegenstiick. Der Monteur

spricht nicht von den Vorteilen der neuen Technik, sondern

von den Nachteilen der alten Technik.

Die Sitze beginnen dann mit:

Wissen Sie, ...

- ... wieviel Energie Sie mit dem veralteten System
verschwenden?

- ... wieviel Wasser Ihnen verlorengeht?

- ... was passieren wird, wenn das System plotzlich ausfallt?

- ... dass Sie keinen Wartungsvertrag haben?

- ... wie die Umwelt belastet wird?

Mit Worst Case spricht man tiber die Nachteile, macht dem
Kunden ein schlechtes Gewissen, macht ihm im Extremfall
Angst. Diese Methode ist gewohnungsbediirftig, aber sehr
wirkungsstark, wenn sie nicht in iibertriebener Form genutzt
wird. Profis schlagen vor, erst einmal mit dem Best Case zu

beginnen.
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Ich denke an die Zukunft

Der Monteur wird durch zusitzliche Empfehlungen nicht
zum Verkaufer, er berdt den Kunden und sollte nicht damit
rechnen, dass der Kunde in allen Fillen zustimmt und sofort
ein Angebot mochte. Die Erfolgsquote kann auch geringer als
50 Prozent sein.

DIE S-KUNDEN

»Singles“ und auch die ,,Senioren” sind besonders attraktive
Kunden und offen fiir Anregungen und damit einen Zusatz-
umsatz. Sie sind aufgeschlossen fiir Neues, sie wollen ihren
Haushalt perfekt ausriisten. Kunden haben sich daran ge-
wohnt, dass die Technik im Bad leicht veraltet ist, sind aber
an Verbesserungsmoglichkeiten interessiert, auch wenn Sie
mit dem Auftrag noch etwas warten. Zum ,,Verwohn-Service®
gehoren zusitzliche Empfehlungen. Mit der Einstellung ,,Das
geht mich nichts an, ich bin hier nur der Monteur® verpasst
man Umsatzchancen. Mit der Einstellung, dass sich der Kun-
de schon selbst meldet, wenn er Bedarf hat, werden Sie ihn
nicht ansprechen und eine Chance fiir zusatzlichen Umsatz
verpassen. Es soll Kunden geben, die sparsam eingerichtet
sind, aber sehr grofien Wert auf Technik legen und auf dem
neuesten Stand sein mochten.

Der Kunde sucht manchmal auch das Gesprach mit Thnen.
Schliefilich sieht er Sie als fachkompetent an und er holt sich
gerne Thre Meinung ein. Sehen Sie das positiv, machen Sie
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" Bild: afhunta/ thinkstock

Keine Angst bitteschon. Nur, weil Sie ein zusatzliches Geschaft
anbahnen, gelten Sie noch nicht als raffsiichtig. Wer, wenn nicht Sie,
kann iiber schone Badwelten am besten berichten?

sich gleich Notizen und leiten Sie diese weiter. Informatio-
nen, die Sie vermitteln, ersetzen nicht das Beratungsgespréch,
das ein anderer fiihrt, Sie sind aber die Briicke zwischen dem
Kunden und Threm Chef und nutzen die Chance fiir einen

weiteren oder erweiterten Auftrag.

DER RICHTIGE ZEITPUNKT, DIE RICHTIGEN WORTE

Sie konnen auch erst nach der Montage mit dem Kunden tiber
neue Techniken sprechen. Halten Sie sich weniger mit den
»Missstanden® auf, kommen Sie schnell zu Losungen: ,,Frau
Miiller, ich habe bei der Arbeit im Bad gesehen, dass der Spiil-
kasten am WC schon einige Gebrauchsspuren aufweist. Und
wahrscheinlich verbrauchen Sie viel mehr Wasser als notig.
Darf ich Thnen einen Prospekt zuschicken lassen, 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 aufge-
wertet. Dazu muss man die Einstellung vermeiden ,,Mir ist es
doch egal, wieviel Energie oder Wasser die Kundin verbraucht®
Wenn Sie ,Dienst nach Vorschrift® machen, werden Sie
die Chance fiir Zusatz-Umsatz nicht nutzen. Nicht nur bei
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privaten, sondern auch bei gewerblichen Kunden kénnen Sie
einen Bedarf erkennen und wecken, indem Sie mit der zustin-
digen Person sprechen. Zuriick in der Firma kénnen Sie Th-
rem Chef einen Hinweis geben, damit er sich personlich mit
dem zustdndigen Ansprechpartner in Verbindung setzt. Das
ist gerade bei gewerblichen Kunden zu beachten, weil da Ihr
Ansprechpartner selten der Entscheider fiir Investitionen ist.
Realistisch ist eine Erfolgsquote von etwa 30 Prozent, d. h. nur
drei von zehn Kunden sind bereit auf Ihre Empfehlungen hin
zu investieren und erteilen einen zusitzlichen Auftrag. Und
manchmal dauert es noch ein paar Wochen, bis der Kunde
sich entschlossen hat.

DAS THEMA ,,PREIS"

Bei Ihrer Empfehlung sprechen Sie besser nicht iiber den Preis
der Investition. Kann sein, dass der Kunde gleich danach fragt
und auch mit einer ungefahren Angabe zufrieden ist. Es wire
ein Zufall, wenn Sie gerade die Preisliste dabeihaben, um tiber
den Preis zu sprechen. Die Angebotsbesprechung ist Sache
des Biiros, auflerdem schreckt der Preis erst einmal ab, weil
der Kunde noch nicht unbedingt den Gegenwert erkennt.
Preise sind eher akzeptabel, wenn die Vorteile dagegengesetzt
werden, z. B. Einsparungen. Nach der ,Sandwichmethode®
soll der Preis in Vorteile verpackt sein: ,,Das neue Gerit hat
den Vorteil A, kostet 123 Euro und bietet Thnen auflerdem
den Vorteil B.“ Wenn der Kunde einen Preis nicht einordnen
oder relativieren kann, kommt schnell sein Einwand ,,zu teu-
er” und dann miissten Sie den Preis verteidigen. Ein Preisein-
wand Thres Kunden heif3t nicht, dass er kein Geld hat, son-
dern oft, dass er vom Gegenwert nicht {iberzeugt ist.

Fiir zusdtzliche Auftrige gibt es auch Alternativlosungen, die

auch im Preis sehr unterschiedlich sein konnen. Das sollten

Sie durchaus erwihnen, aber die Einzelheiten sind dann Sa-
che des Chefs.

Dipl.-Betrw. Rolf Leicher ist
Kommunikationstrainer und Autor.
Er bietet Tagesseminare iiber
Vertrieb und Marketing an.
Telefon (062 21) 80 48 82

Telefax (062 21) 8093 41

E-Mail rolf.leicher@t-online.de
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