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b e t r i e b  +  m a n a g e m e n t

Wer Dienstleistungen 
verkauft, konkurriert 
mit einer Vielzahl von 

Mitbewerbern. Nicht selten 
sind es Ihre eigenen Mitarbei-
ter, die Ihre Kunden zu günsti-
geren Preisen für sich gewin-
nen. Unternehmer, die sich mit 
Dienstleistungen am Markt eta-
blieren wollen, müssen ihre 
Kunden und ihre Mitbewerber 
stets im Auge behalten. Kun-
denorientierung und Mitbe-
werberorientierung sind die 
Basis für Ihren Geschäftser-
folg. 

Wer sich den Dienstleis-
tungssektor erschließen will, 
braucht ein solides Konzept 
und jede Menge Ausdauer und 
Durchhaltevermögen. Dienst-
leistungs-Profis wissen, dass In- 
oder Outdoorbegrünung eine 
andere Professionalität braucht 
als Produktverkauf.

Wie Sie Ihre Kunden 
überzeugen

Dienstleistungskauf ist ➜➜

Vertrauenssache. Überzeugen 
Sie Ihre Kunden mit Fachkom-
petenz, Glaubwürdigkeit und 
Sympathie. Dabei muss und 
kann nicht jeder jedem sympa-
thisch sein. Nutzen Sie als pro-
fessioneller Dienstleister positi-
ve Gefühle für Ihren Geschäfts-
erfolg. Eignen Sie sich Strategi-
en an, wie Sie unsympathischen 
Kunden professionell begeg-
nen. 

Glaubwürdigkeit ist ein ➜➜

Muss. Vertrauen entwickelt 
sich, wenn das zutrifft, was Sie 
Ihrem Kunden angekündigt, 

zugesichert und versprochen 
haben. Auch Sie müssen Ihrem 
Kunden vertrauen können. Sie 
müssen sich darauf verlassen 
können, dass Ihr Kunde Ab-
sprachen einhält. Auf der Basis 
gegenseitigen Vertrauens ent-
steht für den Kunden und den 
Dienstleister ein kooperatives 
Miteinander und ein Gefühl 
der Zufriedenheit.

Überzeugen Sie mit Bera-➜➜

tungskompetenz. Teilen Sie 
Ihr Fachwissen in einer für Ih-
re Kunden verständlichen Spra-
che mit. Häufig wird im Ge-
schäftsalltag auf Kundenorien-
tierung beim Beratungs- und 
Verkaufsgespräch zu wenig ge-
achtet.

Überzeugen Sie mit Sozial-➜➜

kompetenz. Begegnen Sie Ih-
ren Kunden wertschätzend und 
professionell. Das bedeutet, Sie 
beherrschen das kleine Einmal-

eins wertschätzender Umgangs-
formen: Sie schauen den Kun-
den an, wenn Sie mit ihm spre-
chen, Sie begrüßen und verab-
schieden ihn, Sie beraten, 
überzeugen und setzen auch 
die Ideen Ihres Kunden um. 

Überzeugen Sie mit der ➜➜

Top-Qualität Ihrer gärtneri-
schen Produkte. Verwenden 
Sie Erden oder Gefäße, die Ih-
rem Qualitätsstandard entspre-
chen. Mit „deutscher Gärtner-
qualität“ argumentiert inzwi-
schen schon der Lebensmittel-
einzelhandel, wenn er gärtneri-
sche Produkte promotet. Trotz-
dem sollten Sie als Fachdienst-
leister der grünen Branche 
nicht resignieren. Zeigen Sie 
mit Stolz Ihre Qualitätspflanzen 
und kommen Sie mit Ihren 
Kunden als Fachmann ins Ge-
spräch. Nutzen Sie als professi-
oneller Dienstleister „Qualität“ 
für Ihren Geschäftserfolg.

Marketing mit  
Konzept

Werben Sie niemals mit den 
Schwächen Ihrer Mitbewerber, 
zeigen Sie Profil. Sprechen Sie 
mit Ihren Kunden über die 
Stärken Ihres Unternehmens 
als Dienstleistungs-Profi. Das 
erfordert Konzentration und 
Selbstdisziplin. Vermitteln Sie 
Ihren Mitarbeitern, dass Mitbe-
werberschelte kein Thema fürs 
Beratungs- und Verkaufsge-
spräch ist. Motivieren Sie Ihre 
Mitarbeiter, gemeinsam mit Ih-
nen Profil zu zeigen.

Bewerben Sie bei allen Ihren 
Werbemaßnahmen konsequent 
Ihre Dienstleistungen. So blei-
ben Sie mit Ihrem Dienstleis-
tungsangebot bei Ihren Kunden 
besser im Gedächtnis.

Zeigen Sie Ihren Kunden Ih-
re Dienstleistungen. Lassen Sie 
sich bei der Arbeit zusehen. 
Zeigen Sie stolz Ihr Können. 
Achten Sie darauf, dass Sie, 
wann immer möglich, dem 
Kunden zugewandt arbeiten. 
So können Sie jederzeit mit Ih-
ren Kunden aktiv ins Gespräch 
kommen. Machen Sie auch mit 
Hinweistafeln oder Fotos auf 
Ihr Dienstleistungsangebot auf-
merksam. 

Wer nur am Eingang seine 
Dienstleistungen promotet, 
muss damit rechnen, dass der 
Kunde bei den vielen Angebo-
ten und Einkaufsmöglichkeiten 
das Dienstleistungsangebot bis 
er es braucht, wieder vergessen 
hat. Wer seine Kunden erst an 
der Kasse mit einer geschmack-
vollen Hinweistafel informiert, 
tut zu wenig. 

Meist hat der Kunde schon 
während des Einkaufens eine 
Möglichkeit für eine Lösungs-
idee. Bieten Sie Ihren Kunden 
Ihre Dienstleistungen ganz per-
sönlich an. Bringen Sie sich mit 
Ihrem Dienstleistungsangebot 
während der ganz alltäglichen 
Beratungs- und Verkaufssituati-
on mit ins Gespräch. Erwarten 
Sie trotz eines konsequenten 
Marketing-Mixes nicht soforti-
gen Geschäftserfolg. Dienstleis-
tung ist kein Produkt, das spon-
tan, weil es der Kunde gerne 
haben möchte, eben mal 
schnell gekauft wird. Dienst-
leistungen haben ihren Preis.

Kunden gewinnen 

Mit Dienstleistungen 
mehr Geld verdienen
Immer mehr Betriebe entdecken die Dienstleistung für sich. Um 
Dienstleistungen gewinnbringend einzusetzen, lohnt es sich, eini-
ge Grundregeln zu kennen und umzusetzen. Rosemarie Wagler 
gibt Ihnen einige Tipps.

Lassen Sie Ihren Kunden dabei sein, wenn Sie etwas für ihn tun
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Wie Sie notwendige 
Preise durchsetzen

Klare Regeln für alle im Unter-
nehmen sind unerlässlich. Jede 
Geschäftsfrau und jeder Ge-
schäftsmann ist täglich gefor-
dert, zu kalkulieren und auszu-
loten: Wo liegt die absolute 
Preisuntergrenze? Wo die Preis-
obergrenze? Dann lassen sich 

mit einer der Situation ange-
passten Strategie Preise anpas-
sen und verbindlich festlegen.

Mit diesen Preisen können 
Sie dann Ihren Kunden ver-
bindlich begegnen. Vergessen 
Sie bei Ihrer Kalkulation nicht 
die Serviceleistungen, die in 
jedem Fall als Arbeitszeit zu 
Buche schlagen, mit einzurech-
nen. Sie haben nichts zu ver-
schenken. 

Aus verkaufspsychologischer 
Sicht ist es wenig nützlich, 
wenn Sie zwischen „kostenlo-
sen“ Serviceleistungen und 
Dienstleistungen, die berech-
net werden, unterscheiden. Sie 
fordern damit den Kunden un-
nötig auf, mit Ihnen und Ihren 
Mitarbeitern zu feilschen.

Die Kalkulation ist 
Chefsache

Was Kunden und Mitarbeiter 
brauchen, sind Handreichun-
gen und Preislisten zur Orien-
tierung. Der Kunde braucht 
klare Fakten. 

Zu Dienstleistungsangebo-➜➜

ten gehören Leistungsbe-
schreibungen: 

Arbeitslöhne, ❚❚

Fahrtkosten, ❚❚

Materialkosten sowie ❚❚

Kosten für Pflanzen und Blu-❚❚

men und so weiter.

Halten Sie sich an Ihre Be-➜➜

rechnungsgrundlagen: Netto-
Verkaufspreis der Materialien + 
Arbeitskosten, netto + Kosten 

für die Lieferung, netto = Net-
to-Angebotspreis + Mehrwert-
steuer = Endpreis. 

Überraschen Sie Ihre Kun-
den, wenn Sie bei ihnen in Er-
innerung bleiben wollen, mit 
Höflichkeit und Hilfsbereit-
schaft oder mit einer kleinen 
Geschenkpflanze. Verbindliche 
Preisabsprachen mit Ihrem 
Team brauchen Sie auch, wenn 

es um Preisnachlässe, Rabatte 
und um den Umgang mit unzu-
friedenen Kunden und Rekla-
mationen geht.

Wie Sie Ihre Kunden 
binden können

Eine Dienstleistung kann nicht 
zurückgegeben werden. Jeder 
Mitarbeiter, der mit dem Kun-
den in Kontakt kommt, hat Ein-
fluss auf die Kundenzufrieden-
heit. Kompetenz ist von ent-
scheidender Bedeutung. Denn 
der Kunde bewertet die eigent-
liche Dienstleistung nicht von 
der Person getrennt.

Es ist für den Kunden auch 
schwierig, die Leistung und die 
Leistungsqualität ähnlicher 
Dienstleister zu vergleichen. 
Dienstleistungskauf ist in erster 
Linie Vertrauenssache und an 
Personen gebunden. Schon 
deshalb sollten Sie Dienstleis-
tungen zur Chefsache machen. 

Das bedeutet, dass Sie als 
Chef auch persönlich den Kon-
takt zu Ihren Kunden und Ih-
ren dienstleistenden Mitarbei-
terinnen und Mitarbeitern pfle-
gen. So sind Sie nah dran und 
können gemeinsam mit Ihren 
dienstleistenden Mitarbeitern 
zur Kundenbindung beitragen.

Text und Bild:  
Rosemarie Wagler,  
Waldbüttelbrunn

Die Kompetenz der 
           Mitarbeiter ist 
 von entscheidender 
      Bedeutung.


