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Verkaufskompetenz fiir Handwerker

Was sind die Basiserwartungen von

Handwerkskunden?

Man kann trefflich darliber streiten,
was die Basiserwartungen von SHK -
Kunden sind. Jede Branche hat unter-
schiedliche Sensibilitaten, aber bei
den Basiserwartungen von Kunden
gibt es kaum nennenswerte Unter-
schiede.Sie werden keinen Betrieb er-
folgreich fiihren kénnen, wenn Sie die
Basiserwartungen lhrer Kunden nicht
kennen. Der erste Frage eines Unter-
nehmers muss daher immer sein:
»Was sind die Basiserwartungen
meiner Kunden?" Erst dann kann
der Unternehmer sich konkret damit
beschaftigen, WIE er die Erwartungen
seiner Kunden taglich mit Leben er-
fullt. Das sind die Softscills, die den
Unterschied im Wettbewerb ausma-
chen.Inder SHK-Branche wird jedoch
nach meinen Erkenntnissen im We-
sentlichen auf die Verbesserung der
Hardscills geachtet. Das lasst sich am
Besten an den Weiterbildungsstrate-
gien der SHK - Branche erkennen: Der
Schwerpunkt der Aus- und Weiterbil-
dungliegthier eindeutig bei den fach-
lichen Fahigkeiten, also den Hardscills
eines Handwerkers.

Nach meinen Erfahrungen als Ver-
kaufstrainer sind die Sensibilitaten
bezliglich den Basiserwartungen der
Kunden bei den meisten SHK - Betrie-
ben komplett unterbelichtet. Das hat
stark mitder fehlgerichteten Aus- und
Weiterbildung dieser Handwerker zu
tun, die gnadenlos technisch und
sachlich gepragtist.Das Schlimmeist,
das groBeTeile der Handwerkerschaft
tatsachlich an den Wettbewerbsvor-
teil durch technischen Vorsprung
glaubt.Wenn ein Verkaufstrainer, wie
ich, versucht zu verdeutlichen wie
wichtig das strukturierte verkauferi-
sche Vorgehen ist, und wie Entschei-
dend fiir den Wetthewerbsvorteil
Softscills sind, stoBe ich meistens auf
Unverstandnis.

Bevor wir uns die Frage stellen, was
sind typische Basiserwartungen,
miissen wir unterscheiden zwischen
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einem erfolgreichen Handwerker im
Kundenkontakt (Verkaufer mit Softs-
cills) und dem allgegenwartigen SHK
— Produkterkarer (ohne Softscills).

Der ,,Abschlussschwache” SHK
- Produkterklarer in Kiirze:

* Redet viel — Fragt wenig

e Interessiertsich nichtfiir die Bediirf-
nisse seiner Gesprachspartner

¢ Redet gerne Technoquatsch

o Schreibt selten mit

e Kommt viel zu schnell , zur Sache”

¢ Kennt die Basiserwartungen seiner
Kunden NICHT

Was sind typische Basiserwar-
tungen Ihres Kunden?

® DerKundeerwarteteinenVerkaufer,
der GUT ZUHORT und VIELE FRA-
GEN stellt. Wenn das nicht ge-
schieht, schaltet er ab und verwei-
gert innerlich die Zusammenarbeit

mit dem SHK - Handwerker

¢ DerKunde erwarteteinenVerkaufer,
der seine Bediirfnisse Ernst nimmt.
Das konnen aber nur Menschen, die
sich fiir andere Menschen interes-
sieren und viele Fragen stellen. Das
MITSCHREIBEN signalisiert dem
Kunden, dass ervomVerkaufer Ernst
genommen wird. Wenn das nicht
geschieht, schaltet er ab und ver-
weigert innerlich die Zusammenar-
beit mit dem SHK - Handwerker

o DerKunde erwarteteinenVerkaufer,
der das ,VORSPIEL des VERKAU-
FENS" beherrscht. Das ist dann der
Fall, wenn speziell am Anfang des
Gespraches nicht , die Sache” Ge-
genstand des Handwerkerinteres-
ses ist, sondern der Aufbau eines
Sympathiefeldes Prioritat hat. Das
Interesse gilt beispielsweise viel-
mehr der rdumlichen Umgebung, in
der der Kunde lebt. Es sind diese be-

rihmten Nettigkeiten, die ausge-
tauscht werden. Bei Profiverkau-
fern kann das durchaus den (ber-
wiegenden Teil des gesamten Ver-
kaufsgesprachs ausmachen. Wenn
das nicht geschieht, schaltet der
Kunde ab und verweigert innerlich
die Zusammenarbeit mit dem SHK -
Handwerker

 Ganz wichtigsind fir Kunden , VER-
BINDLICHE AUSSAGEN". Was ich
als Verkaufstrainer bisher in unzah-
ligenTests erleben (besser:erleiden)
musste, ist mit Worten kaum be-
schreibbar. Hierverhagelnsich SHK -
Handwerker massiv ihre Verkaufs-
quote. Der Kunde will einfach nicht
horen: , Ich melde mich bei [hnen,
wenn ich das Angebot fertig habe”.
Der Kunde will lieber horen: ,Herr
Kunde, bitte notieren Sie sich diesen
Freitag um 11:00. Ich werde Sie
dann anrufen und mit lhnen einen

Handwerker im Kundenkontakt

Verkaufer
mit Softscills

Produkterkarer
ohne Softscills

Stark im Abschluss

Kann bis zu 70 % Verkaufsquote erzielen

Kann max. 30 % Verkaufsquote erzielen
Schwach im Abschluss

Baut immer ein Sympathiefeld am Anfang
eines Verkaufsgesprdches auf

Gespréchspartners

Macht eine Bedarfsanalyse, in der er fragt
und fragt. Er notiert alle Winsche seines

Kommt (zu) schnell ,,zur Sache" am Anfang
eines Verkaufsgespréches

Macht eine bedarfsgerechte Prasentation

Macht eine Présentation, die hdufig am
Bedarf des Kunden vorbeigeht

Sieht Kundeneinwdnde immer positiv

entsprechend

Betrachtet Kundeneinw&nde hdaufig als
persdnlichen Angriff und verhdilt sich

Fasst vor dem Versuch des direkten
Verkaufsabschluss (ohne Angebotsabgabe)
noch einmal alle schriftlich festgehaltenen
KAUFargumente des Kunden zusammen

»erschlagen”

Fasst vor der Aussage ,,ich mache Ihnen mal
ein schriftliches Angebot" NICHT die
KAUFargumente des Kunden zusammen. Die
Argumente seines Gesprdchspartners haben
ihn nie interessiert. Er versucht weiter, den
Kunden mit VERKAUFSargumenten zu

Sein Ziel ist ein schriftiche Angeboft zu

Testet durch rethorische Fragen, ob der
Kunde bereit ist, den Auftrag hier und heute
zu unterschreiben. Sein Ziel ist, das schriftiche
Angebot zu vermeiden und zu einem
direkten Kaufabschluss zu kommen

erstellen. Dabei macht er weiter gravierende
Fehler. Beispielsweise macht er keine
»verbindliche Aussagen: Beispielsweise
WANN er das Angebot persénlich
vorbeibringt. Und das er dann im
persdnlichen Gesprdch sein Angebot
erlgutert
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weiteren Termin machen. Zu diesem
Termin, werde ich lhnen dann auch
die gewiinschten Farbmuster mit-
bringen. Darauf kdnnen Sie sich ver-
lassen ...." Wenn der Anruf dann
tatsachlich nachsten Freitag um
11:00erfolgt, istdas Geschaftschon
so gut wie gelaufen. Kunden arbei-
ten generell lieber mit verlasslichen
Menschen als mit unverbindlichen
Typen. Rhetorisch lasst sich die Ver-
bindlichkeit verstarken mit Worten,
wie: ...werde exakt, ...werde,
...verlassen. Wenn Sie als Hand-
werker nicht absolut VERBINDLICH
von lhrem Kunden wahrgenommen
werden, wird sich lhre Verkaufsquo-
te deutlich verschlechtern. Sie miis-
sen lhre Einstellung zu diesem

nur fu

Schliisselthema verandern. Wenn
das nicht geschieht, schaltet der
Kunde ab und verweigert innerlich
die Zusammenarbeit mit Ihnen

e ,IHRERSTER EINDRUCK" entschei-
det beim Kunden schon sehr, ob er
mit lhnen zusammenarbeiten will,
oder eben nicht. Der SHK — Hand-
werker, der am Ende eines langwei-
ligen Verkaufsgesprachs auf niich-
terner Sachebene,
werden muss, eine Visitenkarte zu
geben, ist gut beraten seine Visiten-
karte nicht aus einer abgegriffenen
Geldbérse hervor zu graben. Die
hasslichen Eselsecken auf den ver-
gilbten Karten sind quasi die , Sarg-
nagel fiir Ihre Auftragschance”.

aufgefordert

Aber auch lhre (Arbeits)kleidung
und Ihre gesamte &uBere Erschei-
nung ist von groBer Bedeutung fiir

DerAutor dieser betriebswirtschaft-
lichen Serie fiir den SHK-REPORT

EwaldW. Schneider und Partner
Personalberatung - Training - Vertriebs-
beratung - Interim Managemet

. Wir sind seit 1989 die Vertriebswege-
und Branchenspezialisten SHK + DIY”

D-27624 Bad Bederkesa
www.ewald-w-schneider.de

eine positive oder negative Wahr-
nehmung Ihres Kunden

Fazit: Um hohe Verkaufsquoten zu
erzielen, miissen Sie lernen in den
Erwartungshaltungen von Kunden
zu denken. Sie miissen Ihre Einstel-
lung zu lhrem Kunden grundlegend
verandern. Leider ist aus der klassi-
schen SHK — Weiterbildungsland-
schaft zu diesem Schliisselthema
kaum etwas zu erwarten. Auf unse-
ren Seminaren lernen Sie, wie Sie als
Handwerker wirtschaftlich erfolg-
reicher agieren kdnnen.

Bitte klicken Sie www.ewald-w-

schneider.de/Shkseminare.html
Auf dieser Website finden Sie auch
allein diesem Branchenmagazin ab-
gedruckten Artikel von Ewald W.
Sachneider und Partner in der
Ubersicht.

Die neuen Problemldser von abusanitair

PE-WC-Etagen-Anschlussbogen DN 90/100

zur Umriistung von Stand-WC mit waagerechtem Wandanschluss
auf Wand-WC, etagiert um 50 oder 80 mm.
Bogen etagiert um 70 mm, fiir Direktanschluss an Wand-WC.

Versprungbogen

um innerhalb des Bodenaufbaues mit dem Abfluss in die Vorwand
zu verspringen. Ein Versprung von 60-350 mm ist mdglich.

PE-WC-Anschlussrohr flexibel DN 90/100

fiir schwierige Montagesituationen im UP-Bereich und bei
versetztem Ablauf in Wand und Boden.

Weitere Info unter:

Abu-plast Kunststoffbetriebe GmbH
Postfach 1109 - D 96466 Rodental

Tel. +49(0)9563/930 - Fax +49(0)9563/93-226
e-mail: info@abu.de - www.abu.de

Messe Get Nord Hamburg
17.-19.11.2010

Halle B6, Stand 140

an O Aliaxis company
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