SPEZIAL

Erwartungshaltung

ie Auftragslage hat sich in den

letzten Jahren verandert. So
wurden weniger neue Geb&aude er L
richtet als vorher. Dadurch aber
hat sich auch die Tatigkeit der
Installateure und Heizungsbauer =%
verlagert. Viele Firmen widmen
sich heutzutage der Sanierung un
Modernisierung von bestehenden §&
Gebéauden sowie der Wartung vo
Geraten und Anlagen. Dies hat
wiederum zur Folge, dal? Geselle
und Lehrlinge &fter mit dem Kun- |
den in direkten Kontakt kommen )

I

.

* Ottmar Kuball, Betriebswirt des
Handwerks und Trainer bei ,HaZwei
Oh — Wirkstatt fur den Baderfolg®,

betreten werden miissen, in der

Ottmar Kuball*

und daR eingerichtete Wohnungengebaut sind. In sbz-monteur 7/98

beschrieb der Autor unter dem

vielleicht wertvolle Teppiche aus- Titel ,Schliissel zum Erfolg” de-
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dem Kunden gegeniber verhalten
sollte. Um herauszufinden, wel-
che Anforderungen an Sie als
Monteur gestellt werden, sollten
Sie selbstkritisch die auf der fol-
genden Seite stehenden Fragen
beantworten. Kénnen Sie dabei
die eine oder andere Frage nicht
mit Uberzeugung bejahen, sollten
Sie sich uberlegen, woran das
liegt und wie sich das andern
laRt.

s ist allerdings schwierig, das
Eeigene Verhalten zu veran-
dern, wenn einen niemand kon-
trolliert. Hierfur eignen sich bes-
ser Seminare mit Erfolgskontrol-
le, wie sie von entsprechenden
Firmenberatern oder Trainings-
einrichtungen angeboten werden.
Die gibt es sowohl fur einzelne
Firmen als auch firmenubergrei-
fend. Sprechen Sie lhren Arbeit-
geber darauf an. Oft veranstalten
aber auch Innungen, Handwerks-
kammern und andere Institutio-
nen solche Kurse.
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Selbstdiagnose Ja  Nein

1. Sind Sie dieVisitenkarte lhres Unternehmens? O ad
Machen Sie sich bewuf3t, dal Sie bei ihren Monteureinsatzen nicht als Privatpersen auftre
ten, sondern dem Kunden ein Bild Ihres Unternehmens vermitteln.

2. Versetzen Sie sich in die Situation des Kunden? O O
Der Kunde erwartet von lhnen nicht nur Fachwissen, sondern Freundlichkeit, Zuverléssig
keit, Schnelligkeit, Ehrlichkeit, Sauberkeit und Sorgfalt.

3. Achten Sie auf Ihr aueres Erscheinungsbild? a ad
Ihr gepflegtes AuReres unterstreicht Ihre Zuverlassigkeit und Kompetenz. Ein ungepflegtes
AuReres macht Sie als Gegenuiber unsympathisch.

4. BegruRRen Sie lhre Kunden freundlich und kompetent? g ad
Eine zeitgemaRe Begriflung besteht aus Gruf3, Kundenname, Firmenname, Monteurname
und Grund des Erscheinens. Die BegriRung mufd Sympathie vermitteln, keine Gleichgultig
keit oder gar Arroganz.

5. Sprechen Sie lhre Kunden bewuf3t mit deren Namen an? g d
Der Kunde schlie3t daraus, dal3 Sie ihn als Person respektieren und achten.

6. Respektieren Sie das Umfeld des Kunden? O ad
Auch wenn der Kunde einen niedrigeren sozialen Status als sie selbst einnehmen, sollten Sie
sich in seiner Wohnung respektvoll und sensibel verhalten.

7. Machen Sie die Sauberkeit zum wichtigen Prinzip Ihrer Arbeit? O O
Kunden sind heute hochsensibel in bezug auf die Sauberkeit von Monteuren. Auch hier sind
Sie Botschafter lhres Unternehmens.

8. Zeigen Sie sich ihren Kunden gegentiber hilfsbereit? ad ad
Machen sie nicht nur ,ihren Job“, sondern bieten Sie ,das entscheidende Mehr*. Ihre Hilfs
bereitschaft macht Sie und Ihr Unternehmen sympathisch.

9. Arbeiten Sie zligig und engagiert? g ad
Die Kunden achten heute genau auf die aufgewendete Zeit und sind sich bewul3t, daf? eine
Monteurminute zwischen 1,— DM und 1,60 DM kostet.

10. Geben Sie ihren Kunden in regelméaBligen Abstanden eine Zwischeninfo? O O
Kunden schétzen es, wenn sie Uber den Arbeitsfortschritt auf dem Laufenden gehalten wer
den.

11. Setzen Sie Ihr Werkzeug umsichtig ein? g ad
Informieren Sie |hre Kunden B. tUber Dauer und Umfang von Durchbrucharbeiten.

12. Erklaren Sie ihren Kunden die Arbeitsweise der installierten Gerate und geben sie[d ad
Kniffe und Tips an die Kunden weiter?

Fordern Sie den Kunden auf, Fragen zu stellen. Geben Sie ihm Tips zu Reinigung eder Pfle
ge.

13. Verabschieden Sie sich ,fachmannisch“? 0 a
Auch am Ende des Auftrages geben Sie mit einer gekonnten und freundlichen Verabschie
dung die erwahnte ,Visitenkarte* ab.
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