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Vom ,SHK - Produkterklarer” zum
,SHK - Verkaufer” Teil 3

THEORIE: EINWANDSBEHANDLUNG, REKLAMATIONEN, PREISGESPRACHE, ABSCHLUSSTECHNIK

Um wirklich ein erfolgreicher
SHK — Verkdufer zu werden
miissen Sie die Grundlagen er-
folgreichen Verkaufens verste-
hen: Im zweiten Beitrag der drei-
teiligen Serie hat der Autor die
Bedeutung von Multiplikatoren
durch gute Prdsentationen vor
Gruppen, Prisentationen auf
Messen und die Bedeutung der
richtigen Fragetechnik in iiber-

Der Autor Ewald W. Schneider
www.ewald-w-schneider.de

Dieser Artikel ist der letzte Bei-
trag einer dreiteiligen Serie. Der
Autor zeigt Wege auf wie ver-
kéuferische Kompetenz im har-
ten SHK — Wettbewerbsumfeld
erworben werden kann. Hand-
werksbetriebe, die Ihre Pro-
dukte exklusiv beim GroB3-
héndler beziehen, werden heu-
te bereits fachlich gut infor-
miert. Das Trainingsangebot ist
jedoch haufig recht einseitig auf
technische Wissensvermittlung
begrenzt. Damit kommt der
SHK — Handwerksbetrieb im
immer gnadenloser werdenden
Wettbewerb auf Dauer nicht al-
leine klar.
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sichtlicher Kurzform beschrie-
ben. Erfolgreiche SHK — Hand-
werksbetriebe haben immer das
Ziel Thren Verkauf effizienter zu
gestalten. Leider haben viele Ver-
kdufer und auch ganze Ver-
triebsorganisationen noch nicht
erkannt, dass beispielsweise ein
Kundeneinwand oder die deut-
lich heftigere Version eines Ein-
wandes (die Reklamation) nicht
anderes ist als die positive Bot-
schaft eines Kunden, das er Noch
bei uns kaufen will. Auch die ent-
scheidende Phase des Verkaufens
— der Abschluss — wird gerne
missbraucht, um noch einen un-
notigen Nachlass einzurdumen.
Viele Menschen glauben eben,
dass Verkaufserfolge was mit gu-
ten Rabatten zu tun hat. Defini-
tiv ist das aber falsch!!!

Von vielen Verkdufern wird der
Einwand des Kunden schlicht
fehl interpretiert. Im schlimms-
ten Fall fuhlt sich der Verkdufer
nicht verstanden oder sogar per-
sonlich angegriffen. Er reagiert
dann mit Rechtfertigungen, oder
versucht die Einwande irgendwie
zu entkriften. Dass er sich letzt-
lich nur wie ein ,,Produkterkla-
rer verhilt, merkt er dabei gar
nicht. Richtige Verkaufsprofis ha-
ben ein vollkommen anderes Ver-
stdndnis von einem Einwand.
Wenn die Ausfithrungen des
Handwerksmeisters mal wieder
fiir den Kunden missverstindlich
sind (Technoquatsch), dann fiihrt
das beim armen Endverbraucher
sofort zu Unsicherheit und Miss-
trauen und (hoffentlich) auch zum
Einwand. Reagieren Sie deshalb
immer mit ,,positiver Einwands-
behandlung®. Benutzen Sie zum
Beispiel ,,akzeptierende Formu-

lierungen®, wie: ,,Gewiss, das ist
sehr wichtig Herr Schulz, nur be-
denken Sie auch ...“ Einwénde
sind formulierte Hemmnisse und
miissen liberwunden werden, da-
mit Thr Kunde ,,JA* zum spéteren
Auftrag sagen kann. Wenn Thr
Kunde beispielsweise fragt:

,»Was Kkostet das denn alles?“
kann Ihre Antwort sein:
wDarauf komme ich gleich
zuriick, Herr Meier ... Unter-
suchen wir erst einmal
gemeinsam, wie die optimale
Nutzung Ihrer neuen Heizung
sein sollte.*

Wichtig ist, alle Einwénde Ihres
Kunden immer positiv zu be-
werten. Profiverkdufer wissen:
wenn ein Kunde noch Einwénde
hat, will auch noch bei Thnen
kaufen. ,,Produkterkldrer fiih-
len sich dagegen haufig in die
Enge getrieben, wenn als typi-
scher Kundeneinwand kommt:
,,da sind Sie aber viel zu teuer*.
Der erfahrene Verkaufer reagiert
auf solche Einwinde relativ cool
und antwortet beispielsweise:
,»,mit was vergleichen Sie mich
denn Herr Schulz?“.
Handwerksbetriebe und auch
Heizungsverkaufer sehen leider
oft nur den Wettbewerber oder
den Schwarzarbeiter als Thre
wichtigsten Widersacher. Dass
Sie sich selbst manchmal im We-
ge stehen, zeigt der oft amateur-
hafte Umgang mit reklamieren-
den Kunden. Was sind die wich-
tigsten Regeln fiir richtiges Re-
klamationsverhalten?

> Der reklamierende Kunde
muss die Moglichkeit haben
Dampf abzulassen um ruhi-

o

ger werden zu kénnen - das
befreit. Unterbrechen Sie ihn
auf gar keinen Fall!

> Zeit heilt Wunden — Zeit
schafft bei (groBeren) Rekla-
mationen Kompromissbereit-
schaft!

> Zuhoren - Mitschreiben — Lei-
den

Beenden Sie das Reklamations-
gespriach immer mit positiven
Abschlussformulierungen, wie:
,Ich bin jetzt wirklich froh, Frau
Meier, dass wir diese Angele-
genheit besprochen haben, denn
wir schitzen SIE wirklich als gu-
ten Kunden.

Schweigen kann in solchen Si-
tuationen eine interessante rhe-
torische Variante sein. Thr Kun-
de will den Verkdufer vor allem
leiden sehen. Sie haben richtig
gelesen — er will sie leiden sehen.
Beispiel:

,» Wir kennen Sie als fairen
Geschiftspartner, Frau
Meier, geben Sie mir person-
lich denn iiberhaupt noch
eine Chance in der Sache?*

Erst wenn der Kunde die Nut-
zenstiftung fiir sich erkennt, be-
kommt auch ,,Ihr* Preis den rich-
tigen Stellenwert und kann (fest
und sicher) genannt werden. Der
,,Preis“ gehort daher grundsitz-
lich an den Schluss Threr Argu-
mentation und sollte niemals die
Basis des Verkaufsgespriches
darstellen. Auf keinen Fall diir-
fen Sie den Fehler machen dngst-
lich, suchend oder gar entschul-
digend den Preis nennen. Alles
muss selbstverstandlich sein und
auch so klingen. Uberhaupt ist
die Frage Thres Kunden nach dem
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Preis positiv zu werten, denn es
ist ein ,,Einwand*. Indem Sie bei
Ihrer Preisnennung den Preis in
WERTE verpacken (Sandwich-
technik) lenken Sie die Konzen-
tration Thres Kunden auf die Wer-
te und nicht auf den Preis. Die
Anwendung von transformie-
renden Wortern zeigt dann Threm
Kunden seinen Nutzen auf.
Wichtig ist, dass vor und nach
der Preisnennung keine Ge-
spriachspause entsteht! Beispiel:

,1hr wandhidngendes Brenn-
wertsystem ist sehr Montage-
freundlich (WERT). Das be-
deutet  (transformierendes
Wort) fiir Sie eine Zeit- und
Kostenersparnis (WERT), Herr
Meier. Sie erwerben (transfor-
mierendes Wort) das System
fiir nur 2.999 Euro (PREIS).

Der Normnutzungs grad liegt
sogar liber 120 Prozent. Das
bringt (transformierendes Wort)
Thnen eine Energie- und Kos-
tenersparnis von 220 Euro pro
Jahr... (WERT) ... das sind in
10 Jahren ...

Wichtig bei dieser anspruchsvol-
len Abschlusstechnik, ist das der
Preis in einen langen Satz einge-
bunden wird und ohne jegliche
Sprachpause und Betonung wie
selbstverstandlich ausgesprochen
wird. Wer fiir die Verhandlung
immer noch Argumente und vor
allem Mehrwerte in der Hinter-
hand hat, ist nie gezwungen, aus-
schlieBlich {iber den Preis zu ver-
handeln. Mit einer Verdnderung
im Preis muss aber auf alle Fille
auch eine Verdnderung bei der
Leistung einhergehen.

Viele Verhandlungen verlaufen
im Nichts, weil Verkdufer nicht
in der Lage sind, die entschei-
dende Abschlussfrage zu stellen.
Wohl dem, der das kleine ABC
des Verkaufens beherrscht -
Kunden kaufen eben Menschen
und keine Produkte. Thr Kunde
muss liberzeugt sein, dass Thr
Produkt einen hoheren Wert hat
als sein Geld. Das setzt voraus,
dass Ihr Kunde Sie in erster Li-
nie als Mensch wahrnimmt und
nicht als Verkdufer eines Pro-
duktes. Abschlusssignale Ihres
Kunden sind meistens Aus-
druckimpulse, die den direkten
Besitzwunsch mitteilen oder
auch Fragen, die sich auf MaB-
nahmen beziehen, die zeitlich
hinter dem Abschluss liegen:
,»Wer baut mir das System denn
ein, Herr Rambo?* Stellen Sie

eine Kontrollfrage, um sicher zu
sein ob Thr Kunde wirklich bei
Thnen kaufen will. Sprechen Sie
schon von Einzelheiten, die nor-
malerweise erst nach dem ei-
gentlichen Kaufabschluss zum
Tragen kommen. Beispiel:

»Herr Prag, wann sollen wir
fiir Sie die Umriistung Ihres
Heizungssystem durch-
fithren? Sollen wir das néch-
sten Freitag machen, oder
reicht IThnen auch der darauf
folgende Montag?*

Leider passiert es dann auch im-
mer wieder: Der Verkdufer redet
und redet. Er merkt gar nicht,
dass er wieder mal einen Riick-
fall zum ,,Produkterklarer* hat.
Er redet sich mit seiner ,,Ge-
sprachsbrause* regelrecht aus
dem Auftrag heraus.

KOMBINIEREN SIE
DAS BESTE, WAHLEN
SIE BEIDES

WWW.PURMO.DE

FUSSBODENHEIZUNG ‘

BEI PURMO BEKOMMEN SIE ALLES AUS EINER HAND

FuBbodenheizung oder Heizkorper? Wir bieten lhnen beides als perfekt aufeinander
abgestimmtes System. Nur das Beste fiir Inre Kunden: ein gesundes und angenehmes
Raumklima. Wir liefern lhnen die Losungen, die Sie dazu brauchen — und obendrein
auf alles 10 Jahre Garantie. Machen Sie es sich leicht, mit Warme Geld zu verdienen.

Anschauungsmaterial finden Sie unter www.purmo.de
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