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Zwei Angebote,
eines enttduscht,
eines freutden
Kunden. Fragen
Sie nach, wenn 5Sie
| nicht zum

! Zug kommen

Wenn Sie die Griinde kennen, warum Sie bei einem
Auftrag nicht zum Zug gekommen sind, konnen Sie Ihr Angebot gezielt ver-
| bessern und damit die Wahrscheinlichkeit erhdhen, beim néchsten Mal den

; Auftrag zu erhalten. Wir geben Ihnen sechs Tipps, wie Sie beim Nachfassen

d von Angeboten die Griinde erfahren und was Sie daraus lernen kénnen.

in Kunde will sich die Fassade richten lassen. Er holt die man zu gern gemacht hitte, will eigentlich jeder wissen,
E zwei Angebote ein, eines davon bei hnen. Er gibt warum der Auftrag an ihm vorbeiging.

seinen Zuschlag - nein, nicht lhnen, sondern dem Doch zu oft lassen viele schon rein aus Stolz die Sache
anderen Kollegen. Naturlich sind Sie jetzt enttauscht. Aber auf sich beruhen — und vergeben gleich zwei Chancen. Zum
das letzte Wort sollte damit noch nicht gesprochen sein. Ge-  einen die Chance darauf, zu erfahren, was der beauftragte
rade bei interessanten Auftraggebern oder Bauvorhaben, Betrieb im Angebot besser gemacht hat als man selbst. Und
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zum zweiten die Chance darauf, in Zukunft
mit diesem Kunden ins Geschéft zu kommen.
Denn chne Nachfrage reif3t der Kontakt

ab. Der nicht beauftragte Betriebsinha-

ber schmolit. Und der Kunde hat wegen
seiner Absage ein schlechtes Gewissen

und rihrt sich selbst nie mehr.

Nutzen Sie beide Chancen, indem Sie
der Angebotsabsage héflich auf den
Grund gehen - und durch die neuen Er-
kenntnisse lhre Angebote gezielt verbes-
sern. Mit unseren Tipps erfahren Sie wie,

Tipp 1: Alles ganz normal Be-

kommt man eine Angebotszusage, ist das schén und eine
ganz normale Sache. Flattert dagegen eine Absage herein,
finden das viele gar nicht normal. Erinnern Sie sich daran,
dass »Norm« nichts anderes als »Regel« bedeutet. Und zu
den Alltagsregeln des Geschifts gehért, dass man einmal
gewinnt und einmal verliert. Der erste Schritt besteht also
darin, auch Absagen als etwas Normales, also Regelge-
mafes zu sehen. Und schon muss man nicht mehr ent-
tauscht, beleidigt und mit (falschem) Stolz erfiillt sein, son-
dern kann ganz normal reden. Natiirlich mit dem Kunden,
der dieses Mal keiner geworden ist. Und von dem Sie bren-
nend interessiert, warum.

Tipp 2: Hallo, wie geht’s? wer reden will, muss den
Dialog suchen - Ihr Part! Rufen Sie den Kunden an und kom-
men Sie locker und freundlich ins Gespréch. Denn Sie finden
eine Absage ja normal - und haben gar nicht vor, einen vor-
wurfsvollen Unterton in lhr Telefonat einzubauen. lhr
freundlicher Gesprachseinstieg kann so gehen:

»Vielen Dank, Herr Mustermann, dass Sie uns zu
unserem Angebot Bescheid gegeben haben!« Mit
einem »Danke«-Einstieg schaffen Sie eine
freundliche Atmosphére und signalisieren
sofort, dass Sie die Entscheidung lhres
Gegeniibers akzeptieren und sie ihm
nicht tibel nehmen. Dann geht es
weiter: »Sie werden sicher gute
Grinde dafiir haben, dass Sie
sich fiirein anderes
Angebot entschieden
haben.« Mit dieser
Formulierung erweisen
Sie Threm Doch-nicht-
Kunden Respekt.

Tipp 3: Die Griin-
de ergriinden
Wenn Sie durch lhren
héflichen Einstieg das
Gesprach freundlich
eroffnet haben, wird es

»Eine Absage an Ihr Angebot

ist keine Absage an Sie persén-
lich. Nutzen Sie diese scheinbar
schwierige Situation, um sich
dem Absagenden fiir die Zu-
kunft als kundenorientierter

Matthias Eigel
Kaleidoskop Marketing-Service

Betrieb zu empfehlen!«

spannend. Jetzt gilt es, den Griinden fir die Absage auf die
Spur zu kommen. Und da ist etwas Beharrlichkeit gefragt:

»Jetzt interessiert mich: Was miissten wir anders machen,
um beim nédchsten Mal lhren Auftrag zu erhalten?«ist eine
sehrelegante Frage und dulRerst empfehlenswert. In den mei-
sten Féllen wird dann diese Antwort kommen: »Die Preise
senkenl« Das kann Ihr Gespréchspartner ernst meinen. Oder:
Es kann nur eine Ausrede sein.

Lassen Sie deshalb nicht locker und fragen Sie weiter mit:
»Angenommen, wir bieten lhnen niedrigere Preise — wiirden
Sie uns dann beauftragen?« Lautet die Antwort »Jalk, kénnen
Sie es glauben. Doch meist wird dann ein zweiter Einwand ge-
nannt, z. B.: »Die Qualitat entsprach nicht unseren Vorstel-
lungen«ader »lhr Ausflihrungstermin war mir zu spat« oder
»Irgendwie hatte ich ein besseres Gefiihl bei dem anderen Be-
trieb, denich angefragt habe.« »>

Sie werden nicht bei je-
dem |hrer Angebote auch
mit der Durchfiihrung
beauftragt
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DAS HAT IHR KUNDE DAVON!

Wenn Sie Nachfass-Telefonate fithren, bringen Sie damit Thren
Kunden dazu, sich Gedanken tiber seine Absage zu machen:

M Ex xegistriert: Hier halt mir jemand eine Tiir auf, die ich durch
meine Absage zugeschlagen wihnte.

M Exist positiv iiberrascht: Da interessiert sich jemand wirklich fiir
meine Beweggriinde. Diesem Maler scheint wirklich an mir gele-
gen zusein.

B Ex spiirt: Dieser Malerbetrieb ist mit Herzblut bei der Sache -
nicht nur, wenn es um einen Auftrag geht.

B Er merkt sich: Den werde ich das néchste Mal wieder anrufen,

Tipp 5: Immer schon entspannt bleiben Belas-
sen Sie es bei den genauen Fragen und erliegen Sie nicht
der Versuchung, den Kunden doch noch mit neuen Preis-
nachldssen, neuen Terminvorschldgen oder einem neu
aufgezogenen Angebot von seiner Entscheidung abbrin-
gen zu wollen.

Zeigen Sie sich immer als der Interessierte, der nur ler-
nen will. Dann entspannt sich der Kunde, fiihit sich wertge-
schatzt und wird Sie allein durch dieses Telefonat als ser-
vice- und kundenorientierten Geschaftsmann in Erinne-
rung behalten. Verabschieden Sie sich dann ebenso ent-
spannt: »Herr Mustermann, das war wirklich aufschluss-
reich fiir mich. Vielen Dank fiir Ihre offenen Worte und die
Zeit, die Sie sich genommen haben. Und vielleicht bis zum
nachsten Mall«

Tipp 4: Es ganz genau wissen wollen Damit Sie

aus den Griinden fir eine Absage auch wirklich etwas lernen,
sollten Sie die Kriterien, die gegen Sie gesprochen haben, ge-
nau bemessen kénnen. Haken Sie deshalb nach. »Der Preis
war mir zu hoche, sagt Ihr Gegentiber. Darauf fragen Sie »Wie
viel zu hoch?« Nur so lernen Sie in genauen Prozentzahlen die
Schmerzgrenze des Kunden kennen und kénnen dies, wenn
vertretbar, beim néchsten Mal beriicksichtigen. Ahnlich ge-
hen Sie auch bei anderen Einwénden vor: »Die Qualitit ent-
sprach nicht meinen Vorstellungen« - »Was genau hatten Sie
sich hochwertiger vorgestellt?« Oder: »lhr Ausfiihrungstermin
war mir zu spat« —»Wann wére lhr Wunschtermin gewesen?«
Auch eine Méglichkeit: slrgendwie hatte ich beim anderen
Betrieb ein besseres Gefiihl« - »Ein gutes Gefiihl ist sehr wich-

Fotos: apops/Fotolia (2), Marco 2811/Fotolia (1)

tig. Worauf legen Sie besonderen Wert?«

Tipp 6: Aus Erkenntnissen werden Taten sol-
che Gespréache haben Ihnen Erkenntnisse gebracht und
dem Kunden ein gutes Geflihl. Jetzt ist es Zeit fiir Zusatz-
nutzen. Notieren Sie sich die Dinge, die Sie vom Kunden er-
fahren haben - in Ihrer Kundendatenbank oder zumindest
auf dem abgelehnten Angebot. Bei der nichsten Anfrage
dieses Kunden wissen Sie schon, worauf er bei einem An-
gebhot Wert legt.

Werten Sie dariiber hinaus die Griinde, die Ihnen lhre
Kunden fiir die Absage nennen, statistisch aus: Bei den
Punkten, bei denen sich die Absagegriinde hiufen, sollten
Sie aktiv werden und sich fragen: Durch welche Mal3nah-
men kann ich diese offensichtliche Schwiche meines Be-
triebs dauerhaft beheben? Matthias Eigel
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