Kunden-
begeisterung
als Erfolgs-
konzept

Das Handwerk und die Bauelemente-
Branche speziell sehen sich neben dem
Fachkriaftemangel und der Digitalisierung
insbesondere der Austauschbarkeit von
Produkten ausgesetzt. Natiirlich weisen
bestimmte Produkte innovative Finessen
auf, dennoch ist die Produktqualitit be-
reits im Standard gut und vergleichbar.

Der Endkunde kennt die Qualitdtsunterschiede
nicht. Dennoch bauen Verkdufer allzu oft ihre
Verkaufsargumente noch zu gerne auf diesen
Produktqualitdten auf. Kunden setzen Qualitdt
als Standard heute einfach voraus.

Wenn aus Kundensicht die Produktqualitdt
vergleichbar erscheint, ist meist der Preis ent-
scheidend. Es sei denn, das Preis-Leistungs-
verhdltnis rechtfertigt einen hoheren Preis.

Das Konzept der Kundenbegeisterung

Um sich dieser Vergleichbarkeit zu entziehen,
erweist sich das Konzept der Kundenbegeis-
terung geradezu ideal fiir Handwerksbe-
triebe. Kundenbegeisterung mit Leben zu er-
fillen heiBt, saimtliche Ablaufe im Betrieb auf
den Kunden auszurichten. Ziel der Kundenbe-
geisterung ist nicht einen Auftrag zu gewin-
nen, sondern Weiterempfehlungen.

Wer als Unternehmer das Konzept der Kun-
denbegeisterung umsetzt, wird sich deutlich
im Markt abheben, hohere Preise durchset-
zen, sich eine starke Kunden- wie auch Ar-
beitgebermarke aufbauen und seinen Betrieb
zukunftsfahig aufstellen. Kundenbegeiste-
rung erfolgt tiber motivierte Mitarbeiter. Sie
sind es, die bei vergleichbarer Produktquali-
tdt den Unterschied zum Wettbewerber ma-
chen. Daher ist auch die Unternehmenskultur
von grolRer Bedeutung, da sie ein motivieren-
des Umfeld schafft und so auch geniigend
Fachkrafte anzieht.

Flr ihre Kunden Gbernehmen Verkdufer Ver-
antwortung fiir mehrere Jahrzehnte. Viele
Kunden legen Wert auf die Ausfiihrung der
Montage. Die fachliche Ausfiihrung setzen
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Kunden wiederum voraus, ganz besonders ist
aber die Zuverldssigkeit, Piinktlichkeit und
Sauberkeit bei der Montage entscheidend.
Meist treffen Kunden gerade wegen der Mon-
tage- und Serviceversprechen ihre Entschei-
dung. Werden diese meist nicht vergleichba-
ren Leistungen in den Vordergrund gestellt,
wird das Verkaufen wesentlich erleichtert.
Auch Montageteams missen ihre Kunden mit
Auftreten und Verhalten begeistern und so
fir Weiterempfehlungen sorgen.
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Bei den eintdgigen Monteur-Schulungen wird
zundchst motivierend auf die innere Einstel-
lung und Bedeutung fiir Betrieb und Kunden
eingegangen. Die Montageplanung, Montage-
auftrdge, Fahrzeugordnung, Montageabldufe
von morgens bis Feierabend, Sauberkeit und
die Einhaltung der Kundenversprechen wer-
den trainiert. Weitere Schwerpunkte liegen im
Verhalten, der Kommunikation mit Kunden
sowie dem aktiven Weiterempfehlen und Aus-
I6sen von Zusatzverkdufen. Ziel des Monteur-

Der Autor: Armin Leinen, Experte fiir gelebte Kundenbegeisterung, bei einem von ihm durchge-

fiihrten Seminar.

Training in Kundenbegeisterung

Dieses einzigartige und in der Praxis seit vie-
len Jahren erprobte Konzept der Kundenbe-
geisterung vermittelt Armin Leinen anhand
erfolgreicher Referenzunternehmen in Im-
pulsvortragen auf Handler- oder Fachtagun-
gen, in Schulungen direkt in Handwerksbe-
trieben und fiir Hersteller, die ihre Handler
mit diesem Konzept unterstiitzen und erfolg-
reicher machen méchten. Nun werden diese
Trainings auch in Form von offenen Semina-
ren angeboten, die insbesondere fiir kleinere
Betriebe geeignet sind oder fiir Betriebe, die
neue Mitarbeiter in der Kundenbegeisterung
nachschulen mochten.

Die Kundenbegeisterungs-Seminare richten
sich an die drei Zielgruppen Unternehmer/Ver-
antwortliche, Verkdufer und Monteure. Bei
den Unternehmern/Verantwortlichen geht es
in der zweitdgigen Schulung insbesondere um
das strategische Konzept der Kundenbegeiste-
rung, wozu insbesondere sdmtliche Abldufe im
Betrieb, Verkaufsplanung und -steuerung,
Montageplanung und -steuerung, Mitarbeiter-
auswahl und -fiihrung, emotionale Showroom-
gestaltung, lberzeugendes Marketing sowie
die einfache Betriebsfiihrung anhand von
Kennzahlen gehoren.
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Seminars ist die anschlieBende Erstellung ei-
ner Montagefibel mit samtlichen Abldufen.

In den zweitdgigen Verkdufer-Schulungen
wird zundchst deren Eigenmotivation akti-
viert. Ein effektives Zeitmanagement wird
veranschaulicht, damit sie ihre Aufgaben
piinktlich und stressfreier erledigen. Ein wei-
terer Fokus liegt auf der Menschenkunde,
indem Verkdufer lernen ihre Kunden typge-
recht zu behandeln. Neben der klassischen
Produktnutzenargumentation werden die
kompletten Verkaufstechniken von Be-
darfserfassung inklusive Budgetfrage und
Kundenselektion, Uber Prdsentations-, Ein-
wandbehandlungs- und Abschlusstechniken
bis hin zu aktiven Weiterempfehlungen zum
sofortigen Umsetzen intensiv und nachvoll-
ziehbar trainiert. Ziel des Verkdufer-Semi-
nars ist die parallele Erarbeitung eines per-
sonlichen Verkaufsleitfadens.

Die ndchsten Schulungen fiir Monteure fin-
den am 29. Januar, die fir Unternehmer/Ver-
antwortliche am 6. und 7. Mdrz sowie fir Ver-
kdufer am 8. und 9. Mdrz 2018 statt. M

Weitere Infos unter
www.arminleinen.com
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