Kommunizieren gehort zum

Fachkompetenz ist viel, aber nicht alles.
Am erfolgreichsten sind Betriebe, die
Kundenwinsche genau ergrinden und
deshalb individuell erfullen kénnen.

Zuhoren, fragen, losen

A Text: Dr. Doris Martin
f i" Sie ist Werbetexterin und entwickelt Infomaterial
und Webinhalte fur Betriebe. www.dorismaertin.de

Viele Kunden betrachten die qualifizierte Aus-
fihrung ihrer Wiinsche als selbstverstandlich.
Der Rede wert finden sie nur besonders posi-
tive Erfahrungen mit dem Handwerk. Folge-
auftrage und Empfehlungen bekommen Sie
daher nur, wenn Sie die Erwartungen nicht
nur erfullen, sondern Ubertreffen. Das kdnnen
Sie im Vorgespréach dafir tun:

1 Bringen Sie lhren Kunden zum Reden.
Je genauer ein Interessent seine Vorstellun-
gen schildert, desto besser fir Sie. Horen Sie
konzentriert zu und achten Sie auf sensible
Punkte: Worauf legt Ihr Kunde besonderen
Wert? Auf Haltbarkeit? Asthetik? Den Preis?
Eine mdglichst umgehende Ausfuhrung?

2 Optimieren Sie lhre Fragetechnik. Die
Fragen, die Sie stellen, bestimmen die Ant-
worten, die Sie bekommen. So lenken Sie
Ihre Kunden in die gewlnschte Richtung:

Offene Fragen beginnen mit einem
Fragewort wie was, wie oder warum und
liefern besonders viele Informationen.
Beispiel: ,,Was erwarten Sie von lhrer neuen
Heizung?“

Geschlossenen Frage wie ,Kennen Sie
unsere neue Fenstergeneration?” erzwingen
ein klares ja oder nein als Antwort und eignen
sich besonders gut dazu, Einzelheiten zu
erfragen.

Verstandnisfragen bringen Klarheit: ,Darf
ich Sie kurz unterbrechen, Sie meinen also
..?* So verhindern Sie elegant, dass Sie und
Ihre Kunden aneinander vorbeireden.

Alternativfragen sind eine elegante Mdglich-
keit, eine Entscheidung herbeizufihren. Stel-
len Sie sie deshalb bevorzugt in der Ab-
schlussphase des Gespréchs: ,Bevorzugen Sie
die gedlte oder die lackierte Ausfuhrung?*

3 Vermeiden Sie Wertungen. Auch wenn
manche Kundenwunsche unpraktikabel klin-
gen, bleiben Sie entspannt! Behalten Sie
Widerspruch fir sich! Diese Ruhe wirkt
kompetent und sympathisch. Zudem gewin-
nen Sie Zeit, Uber eine passende LOsung
nachzudenken. Wichtiger noch: FUhlt ein
Kunde sich verstanden, wird er auch Ilhre
Empfehlungen eher bertcksichtigen.

4 Formulieren Sie l6sungsorientiert. Sie
kénnen nicht alle Kundenwinsche voll und
ganz erfullen. Eine I6sungsorientierte Sprech-
weise bewirkt aber, dass Ihr Kunde die Ent-
tauschung weniger wahrnimmt:

Problemorientierte Sprechweise: ,Vor Freitag geht
Uberhaupt nichts, nageln Sie mich aber nicht fest.*

Losungsorientierte Sprechweise: ,lIch kann Sie
moglicherweise am Freitag einschieben und informiere
Sie spatestens am Donnerstag, ob es klappt.*

5 Zeigen Sie Wege auf. Ihr Rat als
Handwerker ist gefragt. Er gibt Ihren Kunden
Sicherheit und erdffnet ihnen neue Perspek-
tiven. Je intensiver Sie zuhdren und nach-
haken, desto Uberzeugender kénnen Sie auch
beraten. Nutzen Sie die Chance, lhren Kun-
den den Wert lhrer Leistungen zu vermitteln
und zusatzliche Winsche zu wecken!

Dies ist ein Service lhrer
Handwerkskammer Lubeck

Bei Fragen zum Newsletter wenden Sie sich bitte an
0451 1506-191

Aus Grunden der Lesbarkeit wird lediglich die méannliche Schreibweise angegeben. Sie steht
stets stellvertretend fur die weibliche und mannliche Bezeichnung.
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