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Mehr verkaufen von Mensch zu Mensch

Nur durch persénlichen Service kénnen sich Unternehmen heute von ihren
Mitbewerbern abheben. Kunden wollen individuell betreut werden und sich
auf ihre Lieferanten verlassen kénnen. Dann kommen sie auch wieder

BEZIEHUNGSEXPERTE FELIX DECK

»ES bringt nichts, sich zu verbiegen*

»1rotz neuester Technologien
werden die Geschafte im Hand-
werk noch immer zwischen Men-
schen gemacht*, sagt Felix Deck.
Der Beziehungsexperte ist
Inhaber eines Bodenlegerbe-
triebs in Eggenstein bei
Karlsruhe (www.bodendeck.de).

Er zeigt, dass es bei der Kunden-

bindung vor allem ums Interesse
am Menschen geht.

hm: Warum ist das Beziehungs-
management fiir Handwerker so
wichtig?

Deck: Noch immer denken zu
viele Unternehmer, eine Kaufent-
scheidung regle sich allein iiber
den Preis oder das Material.
Langfristig sind es aber die ver-
trauensvollen Beziehungen, die
tiber den Erfolg und damit iiber
die wirtschaftlichen Grundlagen
im Unternehmen entscheiden.
Sie sind der Uberlebensfaktor im
Handwerk.

hm: Wie erreicht man diese ver-
trauensvollen Beziehungen?

Deck: Durch Kommunikation. Ich
gehe im Dialog mit meinen
Kunden oft weg vom eigent-
lichen Verkaufsgespréch, unter-
halte mich mit den Leuten iiber
ihr Privatleben und frage auch
mal nach. Ich versuche immer,
Themen zu finden, fiir die der

Kunde und ich ein echtes Inter-
esse haben. Bei solch allgemei-
nen Themen kann ich offen mei-
ne Uberzeugungen aussprechen.

Das schafft beim Kunden Sympa-

thie und Vertrauen, ich bekom-
me zu ihm eine emotionale Be-
ziehung, die er auf meine Bera-
tungsleistung und meine Pro-
dukte tbertragt.

hm: Es gibt aber nicht immer ei-
nen Draht zum Gesprachspart-
ner. Kénnen Sie sich trotzdem
gewinnbringend unterhalten?
Deck: Es bringt gar nichts, sich

zu verbiegen. Zum Beziehungs-
marketing gehort immer auch

eine Portion gesunder Egoismus.

Entsteht im Gesprach mit dem
Kunden eine unangenehme
Stimmung, sollten Sie versuchen
herauszufinden, woran das liegt,
den Kunden darauf ansprechen
und ihn fragen, wie man das
Problem l6sen kénnte. Dadurch
fiihlt sich das Gegeniiber ernst
genommen und wird kooperati-
ver. Oft ist nicht der andere das
Problem, sondern die Art und
Weise, wie man mit ihm umgeht.
hm: Betreiben Sie Beziehungs-

management also nur, wenn es
Probleme gibt?

Deck: Nein. Bei Kunden, vor al-
lem aber auch bei den eigenen

Mitarbeitern, sollten Sie nicht
auf die Probleme warten, son-
dern immer die positiven Eigen-
schaften sehen und diese for-
dern. Das motiviert. Auf keinen
Fall darf ein Mitarbeiter frustriert
zum Kunden kommen. Wenn
sich nur der Chef um gute Stim-
mung bemiiht, seine Angestell-

ten aber negativ eingestellt sind,

tibertragt sich das sofort auf die
Kunden. Fordert der Chef jedoch
die Stdrken des Mitarbeiters, hat
der wieder Spaf an der Arbeit
und steckt sein Engagement in
den Betrieb, statt es nach auRen
zu tragen.

hm: Also betrifft das Bezie-
hungsmanagement die eigenen
Mitarbeiter mindestens genauso
wie die Kunden?

Deck: Mitarbeiter, Kunden und
auch die Handelspartner. Privat-
leute renovieren normalerweise
nur einmal in vielen Jahren ihre
Boden. Deswegen versuche ich,
liber Handwerkerkollegen, die
am Bau beschaftigt sind, Kon-
takte zu neuen Kunden zu be-
kommen. Die Bauherren haben
bereits Vertrauen zu ihren Hand-
werkern. Wenn mich die Kolle-
gen also weiterempfehlen, iiber-
tragen die Kunden den Vertrau-
ensbhonus auf mich.

»Durch menschliche und
fachliche Kompetenz der Mit-
arbeiter entsteht das
Wettbewerbsplus*, sagt
Beziehungsexperte Felix Deck
im badischen Eggenstein.

hm: Wie kénnen Handwerker
systematisch ein Beziehungs-
marketing aufbauen?

Deck: Eine Patentlosung gibt es
nicht. Es kommt immer auf einen
selbst an — mein Erfolg bin ich.
Ein erster Schritt ist herauszufin-
den, wo die eigenen Stirken
liegen, was einem Spaf macht.
Dann versuchen Sie, diese As-
pekte in lhre Arbeit zu integrie-
ren. Im Idealfall entwicklen Sie
aus lhrer individuellen Starke Ihr
personliches Markenzeichen

und eréffnen sich so Chancen fiir
neue Zielgruppen.
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