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Schliissel zum Erfolg

Ottmar Kuball*

Der Konkurrenz-
druck ist derzeit
enorm. Nach Exper-
tenmeinung wird er
sich jedoch in den
nédchsten Jahren
weiter verstarken.
Was kénnen Sie als
Monteur tun, damit
Sie lhren Arbeits-
platz behalten. Der
Autor zeigt in sei-
nem Beitrag, wo der
Schliissel zu lang-
fristigen Erfolgen
liegt.

Ur einen erfolgsuchenden

Handwerker ist der Grad
der Kundenzufriedenheit der
Schlissel fur langfristige
Erfolge. Wenn der Kunde je-
doch nach einer begeistern-
den Beratung, einer beein-
druckenden Présentation und
ehrlich gemeinten Verspre-
chungen mit dem Montage-

* Ottmar Kuball, Betriebswirt des
Handwerks und Trainer bei ,HaZwei
Oh — Werkstatt fir den Baderfolg*,

team ein Fiasko erlebt, ist die Kontakt zum Kunden haben,
.Negativ-Public Relations” fir muissen mit dem gleichen

das Unternehmen nicht mehr Eifer versuchen, Fehlerquellen
aufzuhalten. Untersuchungen gemeinsam zu beseitigen, am
belegen, dalR ein unzufriedenemesten aber, sie zu vermeiden.

Kunde sein MiRgeschick zehn
weiteren Personen mitteilt. Es
ist dann kaum anzunehmen,
daf sich diese ,Vorgewarn-
ten* im Bedarfsfall freiwillig
dem gleichen Unternehmen
anvertrauen werden.

Der hochsensible Vorgang
einer Badmodernisierung fin-
det im ,Reich des Kunden®,
in seiner Wohnung, statt. Das
Auftreten und die Kommuni-
kation der Monteure erhalten
deshalb eine herausragende
Bedeutung. Und die Einschét-
zung der Qualitat ist oft nur
die Sache eines einzigen
Augenblicks.

Monteure —
Visitenkarte des
Unternehmens

Oft wird der gefligelte Satz
.unsere Monteure sind die
Visitenkarte des Unterneh-
mens* entweder als kalkulier-
te Selbsttduschung ausgespro-
chen, oder mit einem Unterton
von vager Hoffnung geaulRert,
nach dem Motto: ,Gott gebe,
dafR die Mitarbeiter ein positi-
ves Bild beim Kunden abge-
ben“. Nur wer ernsthaft
bemiiht ist, samtliche Fehler-
quellen auszuschliel3en, wird
auf lange Sicht Erfolg haben.
Eine ehrliche Selbstdiagnose
steht deshalb am Anfang aller
Bemuhungen. Wer weiterkom-
men oder auch nur das Er-
reichte bewahren mdchte, soll-
te sich durch kompromif3lose
Lernbereitschaft standig ver-
bessern. Er muld besser wer-

Der Kunde, der sich ein neuesden oder bleiben als die an-

Bad einbauen lassen will,
wird nacheinander dem Ver-
kaufer/der Verkauferin des

deren.

Kundenkontakt —

Badstudios, dem Meister oder Im Team entwickelt

Leiter des Baderteams und
den ausfiilhrenden Monteuren

97342 Seinsheim, Fax (0 93 32) 52 62 begegnen. Alle, die direkten

sbz-monteur 7/1998

In einer Umfrage unter Auto-
fahrern wurde ermittelt, wes-
halb sie die Automarke ge-
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Uberziehschuhe arbeiter nicht nur fachlich
sorgen fiir einen stark, sondern auch in der
sauberen ,Auf - Kommunikation mit dem

tritt" Kunden unschlagbar?

Damit Sie als Monteur sich in
etwa vorstellen kénnen, wel
che Anforderungen an Sie-ge
stellt werden, sollten Sie
selbstkritisch die Fragen zu
den dreizehn Grundregeln
wechselt haben. Fast zwei »<Analyse Monteurverhalten im
Drittel gaben an, daf sie mit : SR Kundenkontakt* (siehe ka
dem Personal des Autohand ) sten) beantworten und Uber
lers nicht zufrieden waren. Guter Kundenkontakt 1aRt sich prifen, ob Sie Kundenansprii
Dieses Ergebnis hat viele Au vor allem durch bewuf3t ein  che voll und ganz erfullen
tohauser veranlalt, Trainings gesetzte Verhaltensweisen herkdnnen.

programme fur die Mitarbeiter stellen. Diese zu trainieren,

im Kundenkontakt zu entwik darin liegt die permanente ~ Endmontage

keln. Und der sucht Service, Aufgabe der Filhrungsriege I ,, Weil3“

Zuwendung und Anteilnahme des Betriebes. Der Firmenin  Wenn Sie nur eine der Fragen
an seinen Wunschen. Dies-be haber wird sich daher fragen: nicht mit einem tberzeugten
zahlt er auch, und zwar mit ~ — Kénnen wir unseren eige  ,Ja“ beantwortet haben, be
etwas sehr wertvollem: mit nen Anspruch mit dem bereits steht fur Sie Handlungsbedarf.
Sympathie und Treue zum vorhandenen Personal erfullenehler technischer Art kann
Betrieb. — Sind die ausgewahlten Mit man aus Kundensicht wieder

Auch im Firmenfahrzeug
muf Ordnung und Sau -
berkeit herrschen
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Index vieler Unternehmen. So
fuhrt ein Baderbauer aus Vel
bert die Fertigmontage von

korrigieren, Fehler im Verhal
ten allerdings kaum, und war
der noch so klein. Ein Servi
ce, der den Kunden tief und Badern mit weiBem Arbeits
nachhaltig beeindruckt, erfor overall aus. Als Signal kommt
dert allerdings etwas mehr als beim Kunden an: Wir sind
nur Hoflichkeit. Kunden wel  jetzt in einer Montagephase,

len heute Uberrascht werden. in der wir besondere Sorgfalt
So sollten Uberziehschuhe auswalten lassen; wir werden
Kunststoff oder Stoff bei Ar

Deine neue Einrichtung mit
Samthandschuhen anfassen.

Firma sogar wortlich genom
men: Sie lalt die Bad-Fertig
montage in weil3en Handschu
hen durchfiihren. Ubrigens
werden bei diesem Unterneh
men ausschlie3lich Nichtrau
cher eingestellt und beschaf
tigt, so dal3 die Problematik

{ ,Wohin mit Kippe?“ beim

' Kundendienst von vornherein

nicht auftreten kann.

Wahrend der Montage
tragt der Monteur saube -
re Arbeitskleidung. Bei

der Fertigmontage hat
weil3e Arbeitskleidung
Signalwirkung

beiten in der Kundenwohnung
ein Muf3 sein. Noch viel zu
wenige Unternehmen haben
diesbezuglich ihre Hausaufga
ben gemacht. Eine originelle
und vorbildliche Arbeitsklei
dung fur Bad-Monteure dage
gen steht mittlerweile auf dem

sbz-monteur 7/1998

Blumen ftir die

Dame . ..

Nach der Beratungs- und Pra
sentationsphase mul3 das
Puzzle ,Badmodernisierung“
in der Montagephase gekonnt
vollendet werden. Das high
tech-gestylte Baderstudio aHei
ne garantiert keinen anhalten
den Erfolg. Erst der Auftritt
vor Ort zeigt die wahren Kén

Branche bekannte Augsburgel’ Zeichnungen etwa, die |rgend

wo auf der Fensterbank unter
einer Bierflasche geklemmt
liegen, erwecken nicht gerade
den Eindruck von Professiona
litat. Besser sind hier Wand
tafeln fir alle erforderlichen
Daten und Plane oder flip
chartéhnliche Infostander.
Manche der geschulten Mon
teure korrespondieren sogar
mit ihren nicht anwesenden

Projektspezifi -
sche Montage -
tafeln auf der
Baustelle enthal -
ten nicht nur
Informationen

fur den Monteur
sondern auch

fir den Kunden
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Auftraggebern vor Ort via n
fostander, indem sie auf einem
speziell vorgesehenen Kommu
nikationsfeld Nachrichten an
die Kunden hinterlassen. Und
sei es nur das ,Danke fur den
Kaffee". In wirksamen Details
zeigt sich das Anders-Sein.
Wenn Sie der Kundin am Ende
der BaumalRhahme einen Blu
menstraufd mitbringen (selbst
verstandlich vom Unternehmen
finanziert), so empfindet dies
jede Kundin als personliche
Geste. Ein Blumenstraul3 ist
dartber hinaus ein Dankesagen
fir das Verstandnis und die
Unterstitzung, welche den
Monteuren wahrend ihrer Ar
beit vor Ort vom Kunden ent
gegengebracht wurde. Vor
allem sorgt diese besondere
Geste natirlich auch fir Ge
sprachsstoff im Bekannten-
kreis der Kundin.

Wie schétzt der
Kunde meine
Leistung ein?
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Verhalten der Mitarbeiter fest innovativen Baderteams zum
gestellt werden. Darliber hin
aus hilft das Kunden-Feed

unternehmerischen Erfolgsfak
tor und zur Sicherung des -Ar

Bei der Abnahme des fertigen back, Ideen und Vorgaben in beitsplatzes werden. Helfen Sie

Badezimmers Ubergibt der

die Tat umzusetzen bzw. die
bauleitende Monteur im Ideal Wirkung bereits umgesetzter

als Monteur dabei, den zahkei
chen Kunden, die eigentlich

fall samtliche Unterlagen in  Ideen sowie deren Einhaltung renovieren und modernisieren
einem Ordner und Ubernimmt zu erkunden. Am Ende dieses miidten und mdchten, die

die Einweisung des Kunden. Abschnitts sollte man sich

Angst vor einem ,Baustellen-

Dieser Moment wird in einem nach weiteren Wiinschen des Chaos” zu nehmen. Denn zu

erfolgsorientierten Unterneh  Kunden erkundigen und sich
men aber auch dazu genutzt, freundlich fur seine Mithilfe

die Kunden Uber den Ablauf bedanken.

und das Verhalten der Mitar
beiter zu befragen. Durch dies
Informationen kdnnen negati-
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ie Nachfrage nach indivi
duellen und komfortablen
ve oder positive Tendenzen imBadeinrichtungen wird fur die

den Hauptsorgen gehdren
Schmutz- und Larmbeléastigun
gen sowie rlcksichtslose Mon
teure. Denken Sie daran: ,Es
genlgt nicht neue Schuhe-an
zuziehen, aber den alten Weg
zu gehen*. O
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