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Neue und alte Handwerkskunden
zu Stammkunden machen

Der Speed, mit dem sich Mérkte verdndern, lasst oft ,von
heute auf morgen" angestammte Kundensegmente weg
brechen. Die meisten Mérkte sind Uberdies gesattigt und
deshalb durch einen gnadenlosen Verdrdngungswettbewerb
gekennzeichnet. Auch friher loyale Handwerkskunden sind
deshalb nicht so ohne weiteres ,bei der Stange zu halten”,
wie viele inzwischen leidvoll erfahren mussten. Sie wechseln
aus sehr unterschiedlichen Motiven zum Mitbewerber oder
gar zum illegal arbeitenden Schwarzarbeiter.

nung, dass Kunden den

Handwerker wechseln auf
der Suche nach dem ,ginstig-
sten” Angebot. Das hélt einer
genaueren  Analyse  jedoch
nicht stand. Aus Erfahrung des
Autors suchen sich Kunden
neue (legale oder illegale)
Handwerker, weil sie sich emo-
tional von dem bisherigen Part-
ner nicht (mehr) angesprochen
fuhlen. Wenn Sie als Hand-
werksbetrieb was dagegen ma-
chen wollen, sollten Sie sich in
Zukunft vor allem mit Vertrieb
und Marketing beschéftigen.
Sprechen Sie mit branchen-
fremden Vertriebsspezialisten.
Die kreativsten Anregungen er-
halten Sie von Verkdufertypen,
die mdglichst ohne Umwege
direkt an den Endverbraucher
verkaufen und gelernt haben,
dass ohne emotionales Verkau-
fen ,nichts geht”. Was ist also
zu tun, lhren Neu- oder Altkun-
den dauerhaft zum treuen
Stammkunden zu machen? Zu-
nachst einmal mussen Sie lhre

E s ist leider gangige Mei-

Starken und Schwaéchen erken-
nen:

e Bestimmt auch bei Ihnen die
Rationalitat  Ihr  Handeln?
Wenn ja. Andern Sie das
grundsatzlich.

e Geht bei Ihnen auch der beste
Fachmann zum Endverbrau-
cher, wenn es um eine Pro-
jektanfrage geht? Wenn ja,
andern Sie das. Suchen Sie
sich einen echten Verkdufer-
typen. Er wird es schon fir Sie
richten. Haben Sie keine Sor-
ge, dass er oder (besser) Sie
auf Grund fehlender Fach-
kompetenz keinen Auftrag
erhalt. Erfolgreiche Verkaufer
sind recht selten auch gute
Fachleute.

Die Vorurteile tber Verkaufer
sitzen in breiten Schichten der
Bevolkerung tief. Und dennoch
— es gibt viele Branchen, wo
ohne ,echte” Verkaufertypen
nichts gehen wirde. Kein ande-
rer Berufsstand wie der Verkauf
— so erscheint es — ist jedoch
auch so anfallig fur Schonfarbe-
rei, Verschweigen von Nachtei-
len, Ubertreibungen und Flun-
kern:

e Da gibt es den Haustlrver-
kaufer: Er redet wie ein Was-
serfall und erscheint spora-
disch als Plage in Wohngebie-
ten. Er sieht nur seine
Provision und darf sich im
gleichen Gelénde nie wieder
sehen lassen. Er wird eher
maBig fur seine Leistung ent-
lohnt und kennt keine Inter-
aktion, sondern nur Aktion.

e Oder den Marktschreier: Er
kennt regelrechte ,Verkaufs-
tricks” und wendet sie gna-
denlos an.
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Beide Verkaufertypen brauchen
definitiv keine Stammkunden.
Sie suchen sich einfach immer
wieder neue Kunden.

Heerscharen von Kunden
wechseln immer wieder ihren
Lieferanten von Produkten und
Dienstleistungen — aber nur die
wenigsten, weil sie mit dem
Produkt oder dem Preis unzu-
frieden sind. Die meisten Unter-
nehmen wissen auch schlicht
nicht, weshalb und an wen sie
ihre Kunden verlieren. Dabei ist
nichts bedrohlicher als Kunden,
die sich still und ohne jeden
Kommentar verabschieden -
also Kunden die nicht einmal
mehr reklamieren. Das ist dann
in der Tat sehr bedrohlich. Was
kénnen Sie also tun?

e Reden Sie nach Realisierung
lhres  Handwerkerauftrages
innerhalb eines Jahres min-
destens dreimal mit Ihrem
Kunden. Einmal davon sollte
das personlich sein. Halten Sie
auch danach mindestens ein-
mal pro Jahr mindestens tele-
fonischen Kontakt.

Vergessen Sie wahrend der
(maglichst personlichen) Kom-
munikation niemals Ihren Kun-
den eindringlich zu bitten, Sie
Laktiv”’ weiterzuempfehlen. Bei
Schwarzarbeitern  funktionie-
ren die ,Weiterempfehlungs-
ketten” erstaunlich gut, wa-
rum geht das oft nicht bei
legalen Handwerksbetrieben?
Bleiben Sie auch in Form von
personalisierten  Anschreiben
zum Jahrestag des realisierten
letzten Auftrages, zum Kun-
dengeburtstag usw. in ange-
nehmer schriftlicher Form mit
lhrem Kunden in Kontakt.
Aber bitte keine plumpen
Werbebriefe verschicken.
Veranstalten Sie mindestens
einmal jahrlich eine regionale
Messe und laden lhre Kunden
schriftlich und telefonisch ein.

Und wenn Ihr Kunde mal bei Ih-
nen reklamiert?

e Freuen Sie sich unbedingt
dartber! Psychologisch be-
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trachtet ist eine Reklamation
lhres Kunden NUR eine Bitte
an Sie als Handwerker, in Zu-
kunft besser zu werden. Und
lhr Kunde sagt meist auch
noch, wo und wie sie besser
werden sollten. Dafir hat er
eigentlich ein Beraterhonorar
verdient.

lhr Motto muss also heiBen:
Kunden zum Reklamieren ani-
mieren! Er muss dann immer
ein ,Danke” fUr seinen
wertvollen Hinweis” bekom-
men. Leider gilt in vielen
Unternehmen noch die Ein-
stellung, ,,aus Prinzip” auf For-
derungen zu bestehen oder
eine unberechtigte Reklama-
tion zurlickzuweisen — dies
fuhrt nachher oft zur Abwan-
derung eines treuen Stamm-
kunden. Die wenigsten ver-
stehen die Reklamation als die
entscheidende Chance, sich
qualitativ. und kommunikativ
zu verbessern. Profiverkaufer
betrachten jede Reklamation
,als eine Chance fir den
nachsten Auftrag”.

.Kleidung strahlt Kompetenz
aus”. Stellen Sie sich vor: der
Handwerksmeister schlurft in
Birkenstock-Sandalen herum —
was denken Kunden und Mitar-
beiter? Im Zweifelsfalle gilt: lie-
ber eine Spur zu schick als zu lo-
cker. Denn: was fiir ein Produkt
die Verpackung, ist fur den
Handwerker die Kleidung. Ton
in Ton wirken Sie freundlich zu-
rickhaltend — wahlen Sie diese
Kombination fur Kontakte mit



lhren Kunden. Geben Sie hrem
Kunden auch eine Chance, sich
lhren Handwerksnamen besser
merken zu kénnen. Gut lesbare
Namensschilder und ,aktiv”
verteilte  Visitenkarten  sind
wichtig. Aber machen Sie es
bitte nicht so, wie der Autor es
regelmaBig erlebt. Auf die Fra-
ge: ,Hatten Sie denn mal eine
Visitenkarte fur mich?”, kramt
der Handwerker aus seinem
Portmonee die letzte und total
verknitterte Visitenkarte raus —
peinlich, peinlich kann ich da
nur sagen!

Um Ihren Marktanteil als
Handwerker zu erhdéhen und
lhren Umsatz zu steigern, ha-
ben Sie zwei Moglichkeiten: Sie
binden lhre Stammkunden in-
tensiver an |hr Unternehmen
oder Sie suchen sich permanent
neue Kunden. Aber Vorsicht:
zwingt Sie ein zusammenbre-
chender Stammkundenbereich,
sich mit der Neukundengewin-
nung zu befassen, fehlt oft die
Manpower und die verkauferi-
sche Klasse, um bei der Akquisi-
tion erfolgreich zu sein. Je nach
Stammkundenstruktur  brau-

chen Sie pro Jahr 20 Prozent
neue Kunden. Seien Sie sicher,
10-15 Prozent lhrer neuen
Kunden gehen Ihnen schnell
wieder verloren, auch wenn Sie
sich noch so sehr dagegen
stemmen. Wenn Sie die Ver-
lustquote durch optimale Kun-
denbindung niedriger als 10-15
Prozent halten kénnen — umso
besser, dann wachst |hr Unter-
nehmen eben starker als derzeit
in der SHK-Branche ublich.
Fazit: Der Preis spielt beim
Handwerkerwechsel nur die
zweite Geige. Es ist vielmehr

die emotionelle Unzufrieden-
heit mit Service und Betreuung,
die lhre Kunden umtreibt. Fra-
gen Sie daher Ihren Kunden im-
mer wieder, WIE, WO und
WANN Sie ihm bei der Lésung
seines nachsten Problems hel-
fen koénnen, und ob er (sehr)
zufrieden mit lhrer Leistung ist.
Und ganz wichtig — lernen Sie
emotionales Verkaufen von
echten Verkaufertypen, mog-
lichst auBerhalb ihrer ,ange-
staubten” SHK-Branche. n
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