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vergangenen Herbst den Service „Note-
book-2-Go“ eingeführt. Kunden können
dabei ihr neues Notebook gleich im Shop
gebrauchsfertig einrichten lassen, auch dann,
wenn sie das Gerät nicht bei TPH gekauft
haben. Weitere Services wie Phone-2-Go
oder Blackberry-2-Go folgten – das Ange-
bot wird beständig ausgebaut. Und es ist er-
folgreich. Laut Mika Kaijo, Leiter Services
und Versicherungen bei TPH, nutzen rund
35 Prozent der Kunden beispielsweise den
Notebook-Service. „Nicht die Kunden zö-
gern, diese Services anzunehmen, sondern
die Verkäufer, sie anzubieten“, so Kaijo wei-
ter. Die Hemmschwelle liegt, da ist sich Kai-
jo sicher, hinter dem PoS. Ein fataler Feh-

D irk Rapke war es einfach leid: Immer
wieder kamen Kunden mit einem de-

fekten Handy in seinen Shop in Wedemark
nahe Hannover. Eigentlich kein Problem,
vor allem nicht, wenn das Handy während
der Garantiezeit kaputtgeht. Doch diese
Kunden hatten ihr Handy nicht bei ihm ge-
kauft, sondern günstig bei eBay ersteigert.
„Diese Kunden suchten nur einen ‚Dum-
men‘, der die Reparatur für sie in die Hand
nimmt“, ärgert sich Rapke. So beschloss er,
ihnen für die Reparatur eine Aufwandspau-
schale von 15 Euro in Rechnung zu stellen.
Das Ergebnis: Die große Mehrheit, rund
zwei Drittel, ist gerne bereit, diesen Betrag
zu bezahlen. Heute verlangt er für eine gan-
ze Reihe von Services Bares, Akzeptanzpro-
bleme gebe es dabei kaum. Im Gegenteil:
„Unser Service spricht sich rum, vor allem
bei Senioren, die noch gut wissen, dass Leis-
tung auch ihren Preis hat“, betont der
Händler (siehe Interview auf Seite 24).

Das Beispiel zeigt: Obwohl in Deutsch-
land die Kunden im Telekommunikations-
markt durch die Subventionspolitik der
Netzbetreiber über die Jahre hinweg dazu

VERKAUFSTIPPS

Umsatzchancen am PoS
Wie Händler mit Services im Shop Geld verdienen können – Warum viele Händler zögern, Dienstleistungen

in Rechnung zu stellen – Welche Services sich zum aktiven Verkauf im Mobilfunkshop anbieten

erzogen wurden, dass
alles „umsonst“ ist, sind
viele von ihnen dennoch
bereit, Dienstleistungen
entsprechend zu hono-
rieren. Und in Zeiten, in
denen die Provisionen
sinken, Vertragsverlän-
gerungen und das Neu-
geschäft immer schwie-
riger werden, können diese bezahlten Ser-
vices so manche Umsatzlücke im Kassen-
buch – zumindest ein wenig – wettmachen.
Doch viele Händler zögern, diese Dienstleis-
tungen in Rechnung zu stellen. „Es gibt un-
serer Erfahrung nach bei einigen Händlern
große Ängste, den Kunden damit zu ver-
graulen“, erklärt dazu Frank Lüttjohann,
Vorstand Vertrieb Fachhandel bei der Bro-
dos AG, im Gespräch mit Telecom Handel.
Dennoch: „Hier muss und wird ein Wandel
stattfinden“, ist sich Lüttjohann sicher.

Dass es aber auch schon heute funktionie-
ren kann, zeigt nicht nur der Händler Rap-
ke, sondern auch der Service-Retailer The
Phone House: Die Münsteraner hatten im ▼

„Wenn der Kunde merkt,
dass der Händler zögert,
dann wird er für den Ser-
vice auch nicht bezahlen“

Thomas Burzler, Verkaufstrainer

TIPP
Richtig bewerben

Der Verkauf einer Dienst-
leistung sollte nicht
nebenbei erfolgen. Eine
Preisliste, zum Beispiel
im Kassenbereich, macht
das Angebot für den
Kunden transparenter
und auch seriöser. Zu-
dem gibt sie dem Ver-
kaufspersonal Sicherheit.
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ler, „denn wenn der Kunde merkt, dass der
Händler zögert, dann wird er für einen ge-
leisteten Service auch nicht bereit sein zu
zahlen“, warnt auch Thomas Burzler, er ist
Management- und Verkaufstrainer in Fried-
berg bei Augsburg.

Mit diesen Services können Händler
beim Kunden punkten
Doch für welche Dienstleistungen sind
Kunden auch bereit zu bezahlen? Und wie
viel können Händler ihren Kunden berech-
nen? An erster Stelle steht nach einer Umfra-
ge von Telecom Handel die Datenübertragung
von einem Handy zum anderen – beispiels-
weise dann, wenn ein Kunde ein neues Tele-
fon kauft und das Adressbuch, Fotos oder
Videos des alten Handys auch gleich auf
dem neuen Gerät nutzen will. „Dieser Ser-
vice wird von fast allen Kunden gerne akzep-
tiert, denn sie kennen den Aufwand, der
damit verbunden ist“, erklärt Burzler. Die
Preisspanne für diesen Service liegt zwischen
fünf und zehn Euro, je nach Umfang. Händ-

ler, die diesen Service ausbauen wol-
len, können sich mit entspre-
chender Hardware den Auf-
wand erleichtern, zum Beispiel
mit dem UME-36Pro von

Cellebrite, einem Stand-
alone-Datentransferge-
rät. Allerdings reißt das
Gerät mit einem Preis
von 840 Euro erst ein-
mal ein tiefes Loch in

die Kasse, nach den ers-
ten zwölf Monaten fallen

zudem 175 Euro pro Jahr für
Updates an. Der Vorteil: Die Da-

tenübertragung von Handy zu Handy dau-
ert nur wenige Minuten. 

Ebenfalls gerne von Kunden akzeptiert
wird, wenn Händler anbieten, das neue
Handy vorab einzurichten: Dazu gehören
unter anderem die Einstellungen für das Ver-
senden von MMS, Internet oder E-Mails. Je
nach Aufwand können Reseller für diesen
Service zwischen fünf und 25 Euro berech-
nen, rät Mika Kaijo. Dieser Service bietet
sich außerdem für Laptops und Notebooks
an – TPH berechnet dafür knapp 25 Euro.

Wichtig bei allen Installationsservices:
„Ein Händler sollte diese Dienstleistungen
nicht im Beisein des Kunden ausführen“,
warnt Kaijo. Besser ist es, den Kunden zu bit-
ten, in einigen Stunden wiederzukommen
und dann das fertig installierte Gerät abzu-
holen. Der Grund: Kommt es doch zu Pro-
blemen, beispielsweise beim Datentransfer,
so kann der Reseller in aller Ruhe nach einer
Lösung suchen – und der Kunde bekommt
keinen negativen Eindruck von der Kom-
petenz des Resellers. Einzige Ausnahme:

Wenn persönliche Daten benötigt werden,
beispielsweise Passwörter bei E-Mail-Einstel-
lungen, so muss dies in Anwesenheit des
Kunden geschehen.

Eine weitere Chance für Zusatzumsätze
ergibt sich laut Frank Lüttjohann durch die
Einweisung in die Bedienung der Geräte.
Clevere Händler wie Dirk Rapke haben da-
bei Konzepte für bestimmte Zielgruppen,
beispielsweise Senioren, entwickelt – mit
großem Erfolg. Bei den Golden Agern be-
steht ein großer Bedarf an Schulungen für
einfache Dinge wie das Speichern der Adres-
se oder das Schreiben einer SMS. Diese Trai-
nings bieten sich indes auch im B2B-Bereich
an, beispielsweise bei Kunden, die ihr erstes
Smartphone gekauft haben und noch keine
Erfahrungen im Abrufen der E-Mails ha-
ben. Abgerechnet wird entweder pauschal
oder nach Stunden. Der Vorteil: Meist erge-
ben sich bei diesen Schulungen Möglichkei-
ten für Cross-Selling. Und last but not least:
Diese Dienstleistungen spülen nicht nur
mehr Geld in die Kasse, sie erhöhen auch die
Kundenbindung und legen so den Grund-
stein für den langfristigen Erfolg. ■ 

Waltraud Ritzer

Inhaber der Firma 
D. Rapke und G. Jäger
GbR in Wedemark in der
Nähe von Hannover

Dirk Rapke

Telecom Handel: Herr Rapke, Sie verlangen
von Kunden, die ihr Handy bei einem
Wettbewerber gekauft haben und dann
Ihnen zur Reparatur bringen, eine Auf-
wandspauschale von 15 Euro. Auch dann,
wenn die Reparatur innerhalb der Garan-
tie anfällt. Wie reagieren Ihre Kunden
darauf?

Dirk Rapke: Rund zwei Drittel der Kun-
den akzeptieren das, denn wir begrün-
den das auch entsprechend.

Und wie sieht diese Begründung aus?

Rapke: Wir machen dem Kunden klar,
dass es für uns einen erheblichen Auf-
wand bedeutet, die Handys zur Repa-
ratur einzusenden, die Reparatur zu
verfolgen und ihn dann wieder anzuru-

fen, wenn das Gerät fertig ist. Und wir
erklären dem Kunden, dass es für ihn
letztlich günstiger ist, die 15 Euro zu
bezahlen. Zum Vergleich: Wenn er zum
Beispiel eine halbstündige Fahrt zum
nächsten Handyshop oder Flächen-
markt nach Hannover kalkuliert, even-
tuell noch die Parkgebühr dazurechnet
und auch die Zeit, die ihn diese Fahrt
kostet, da kommen schnell 15 Euro zu-
sammen. 

Wie kam es zur Entscheidung, für diesen
Service Geld zu verlangen?

Rapke: Wir waren es einfach leid, dass
immer wieder Kunden in den Laden
kamen, die bei eBay ein defektes Gerät
gekauft hatten und dann einen ‚Dum-
men‘ suchten, der die Reparatur für sie
in die Hand nimmt.

Ist dieser Reparaturservice die einzige
Dienstleistung, die Sie dem Kunden in
Rechnung stellen?

Rapke: Nein, wir bieten beispielsweise
auch Datentransfer von einem Handy
zum anderen oder die Datensicherung

für zehn Euro an. Auch dies wird von
den meisten Kunden gerne bezahlt,
denn auch hier erklären wir den Kun-
den genau, wie wichtig das Speichern
der Kontaktdaten ist und wie groß der
Schaden letztlich ist, wenn diese Daten
verloren gehen.

Viele Händler verlangen auch für diesen
Service keine Gebühr …

Rapke: Ja, wir machen das teilweise
auch gratis – vor allem natürlich bei gu-
ten Kunden.

Aber spricht sich das nicht herum, dass Sie
von dem einen Kunden eine Gebühr ver-
langen und von dem anderen nicht?

Rapke: Das ist manchmal eine Grat-
wanderung, sicher. Dennoch können
wir hier dem Kunden, der für diesen
Service bezahlen muss, auch erklären,
dass der andere Kunde diese Dienst-
leistung gratis bekommen hat – eben
weil er ein Stammkunde ist.

Werden Sie diese kostenpflichtigen Services
weiter ausbauen?

INTERVIEW 

Rapke: Ja, unbedingt. Aktuell bieten
wir Kunden – vor allem älteren – das
Einrichten ihres neuen Laptops an, dar-
über hinaus bekommen diese von uns
auch eine individuelle Schulung, direkt
bei ihnen zu Hause. Unser Mitarbeiter,
der diesen Service macht, gibt sich bei
diesen Schulungen viel Mühe, hat Bü-
cher besorgt, mit denen die Kunden
üben können, teilweise gibt er ihnen
auch Hausaufgaben auf, da entwickeln
sich echte Freundschaften. Dieser Ser-
vice kommt bei den Kunden extrem gut
an. Und wir haben dadurch einen deut-
lich besseren Zugang zu den Senioren
in unserem Umkreis, einer Kunden-
gruppe mit enormem Potenzial.

Schlägt sich dieser Service auch im Ge-
winn nieder, oder rechnet er sich nur und
deckt die entstandenen Kosten?

Rapke: Gerade eben, wir berechnen ei-
nen gemäßigten Stundensatz. Das Ent-
scheidende ist aber: Diese Kunden kau-
fen dann den Drucker, die Notebook-
tasche – das komplette Zubehör bei
uns. Das ist ein Selbstläufer, der ausge-
zeichnet funktioniert.

UME-36Pro: das Datenaus-
tauschgerät von 
Cellebrite

Warum eigentlich nicht mit alten Gewohn-
heiten brechen? Es gibt keinen Grund, war-
um jeder Service für den Kunden kostenlos
sein soll. Die meisten Kunden verstehen,
dass Leistung ihren Preis hat. Aber nur, so-
lange dieser angemessen ist und Händler
nicht versuchen, Kunden mit überteuerten
Konditionen über den Tisch zu ziehen. wr

KLARTEXT
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