SPEZIAL

Von der Kunst, Kunden zu begeistern

Der Kunde ist Konig. Und Unmadgliches
wird sofort erledigt, Wunder dauern etwas
langer. Kennen Sie diese Spriche? Dabei
liegt man bei einem Grof3teil der Kunden
daneben, wenn man so denkt. Wie man
Kunden richtig einschatzt und behandelt,
verraten wir auf den néachsten Seiten.

Der Manager-Typ zeigt gerne was er hat und trifft sei-
ne Entscheidungen immer schnell

ie Menschen sind ja be-

kanntlich verschieden.
Und deshalb gibt es auch
nicht ,,den Kunden“ und das
algemein glltige Patentrezept
fur seine Behandlung. Ein
Verhalten, was bei dem einen
Kunden super angekommen
ist, kann bei einer anderen
Adresse das genaue Gegenteil
bewirken. Nun konnte man
meinen, dem Monteur kann es
egal sein, welchen Eindruck
er beim Auftraggeber hinter-
lasst, wenn er seine Arbeit gut
gemacht hat. Aber genau das
stimmt nicht. Gute Arbeit er-
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wartet der Klient als Selbst-
verstandlichkeit. Und so ist es
das miteinander auskommen,
was dariber entscheidet, ob
der Kunde mit der erbrachten
Leistung zufrieden ist.

Erfolgreich und
immer im Recht

Um mit dem Kunden gut aus-
zukommen ist es wichtig, ihn
so zu behandeln, wie er gerne
behandelt werden mdchte. Das
bedeutet nattrlich nicht, dass
man dem Kunden das blaue
vom Himmel herunter ver-
spricht um ihn zufrieden zu

stellen. Denn spétestens beim
»geht nicht* stellte sich ja her-
aus, dass man zu weit gegan-
gen wére. Um den Kunden
gltcklich zu machen, schaltet
man sich sozusagen auf seine
Wellenlénge. Die aber, muss
man erst einmal finden. Dazu
ist es hilfreich, die Kunden
gedanklich nach vier Kunden-
typen zu ordnen. Da gibt es
zum Beispiel den Manager-
Typen. Der sieht sich selbst
gerne als knallharten Ge-
schéftsmann und mdchte bel
seinen Mitmenschen nicht den
Hauch eines Zweifels an sei-
nem Erfolg aufkommen las-
sen. Also zeigt er, was er hat:
Ein teures Auto ist ein Muss,
und ein Designeranzug sollte
es auch schon sein. In seiner
Wohnung zeugen meist Ur-
kunden oder Pokale von sei-
nen Leistungen, die Einrich-
tung ist ehr kiihl gehalten. Mit
kalten Materialien, wie Glas,
Beton, Marmor oder Stahl ist
sein Haus ganz auf die klare
Linie ausgerichtet, ,, Chrom
statt Kiefer*. Und well er ja
so erfolgreich ist, meint der
Manager-Typ, immer im
Recht zu sein. Deshalb will er
niemals lange um den heif3en
Brei herumreden. Um mit die-
sem schwierigen Typen nicht
aneinanderzurasseln, muss
man ihn zu nehmen wissen:
e Nur das Beste anbieten

(, Natirlich habe ich Ihnen

nur die Spitzenprodukte an-

geboten.)



o Vorteile immer klar heraus-
stellen (,Die Vorteile sind:
29

o Niemals das Wort ,, Falsch*
benutzen (,, Es leuchtet mir
ein, wie Sie zu dieser An-
nahme kommen, aber be-
denken Sie hitte ...")

o Schnell auf den Punkt kom-
men (, Die Arbeit kann ich
innerhalb von zwei Stun-
den ausfiihren, das kostet
Sie 250 Euro, inklusive
des Arbeitslohnes")

@ Nur dann ,Nein“ sagen,
wenn etwas wirklich un-
maoglich ist

Er, der Manager, ist noch je-

mand, der als Kunde Kénig

sein will.

Infos sammeln

als Hobby

Ganz anders muss man den
Planer-Typ behandeln. Der
will ndmlich immer alles ge-
nau wissen. Er liebt Informa-
tionen und Fakten. Keine Ein-
bauanleitung ist vor ihm si-
cher. Die wird studiert, bis er
sie in- und auswendig kann.
Die Wohnung ist eher durch-
schnittlich mébliert, zeugt
aber von einer strategischen
Ordnung. Egal wie alt das
Gerét ist, nach dessen Bedie-
nungsanleitung man sucht:

Er hat sie griffbereit; katal ogi-
siert und abgeheftet. Wenn
die Arbeit ausgefuhrt wird,
dann hat der Monteur mit
Sicherheit Gesellschaft: , Sie
verpressen die Rohrverbin-
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Nichts dem Zufall Giberla3t der Planer-Typ. Er muss
immer genau wissen, was lauft

dungsstellen? Bleibt das auch

dauerhaft dicht? Gibt es da

schon Langzeiterfahrungen?*

Der Planer-Typ braucht das

Gefiihl, alles genau zu kon-

trollieren und Uber jeden

Handgriff Bescheid zu wissen.

Diese Denke macht ihn zu

einem hochst unflexiblen Zeit-

genossen. Um mit ihm gut
auszukommen gilt:

e Im Gespréch nur Fakten an-
fuhren (,Die Vorteile lie-
gen hier klar auf der Hand,
namlich ...")

e Fachkompetenz zeigen
(»Auf diesem Gebiet haben
wir grof3e Erfahrung.”)

e Ungenauigkeiten vermeiden
(klare Aussagen, exakte und
punktliche Arbeitsaus-
fuhrung)

e Arbeitsablaufe durchsprechen,
damit nichts fur den Kunden
Unerwartetes passiert

Zeigt man dem Planer-Typ,

dass man fachlich was los hat

und die Arbeit punktlich und
exakt ausfuhrt, ist man , sein”

Monteur.

Alltagliches
unerwinscht

Weniger auf den Geist geht ei-
nem da schon der Visionar-
Typ. Er ist ein Mensch vom
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Schlag , liebeswerter Chaot*.
Mit der Ordnung nimmt er es
nicht so genau, weil er gedank-
lich meist in hoheren Ebenen
schwebt. Bodenstandiges und
Erprobtes reizen ihn nicht. Er
will immer das Neue und das
Besondere. Auch pfeift er auf
gesicherte Fakten. Er begeistert
sich schon an der Mdglichket,
das etwas funktionieren kdnnte.
Allerdings sind die Moglich-
keiten fur ihn immer so viel-
seitig, dass er sich nur sehr
schwer entscheiden kann. Um
mit ihm gut Kirschen zu essen,
muss man sein Entdeckergeist
wecken und viele Entschei-
dungshilfen servieren:

e Nur das Neueste anbieten
(Messe-Neuheit, Neuent-
wicklung etc.)

e Besonders die Sachen vor-
stellen, die ausgefallener
sind (z. B. Designer-Wasch-
tisch)

e Entscheidungshilfen geben
(,Also dieser Waschtisch,
der wird ihnen mit Sicher-
heit gefallen.*)

e Im Gespréch gezielt nach-
fragen, wenn etwas unklar
ist, um ihn nicht abschwei-
fen zu lassen

Teilt man mit dem Visionér-

Typ den Hang zum Ausgefal-

lenen, hat man fast schon ei-

nen neuen Freund gefunden.

Nur nicht den
Monteur verargern
Einer, der dann tatsachlich als
Kunde versucht, der Freund
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Der Visionar-Typ ist in seiner Kreativitdt kaum zu bremsen
und muss bei der Entscheidungsfindung gefihrt werden

des Handwerkers zu werden,
ist der Harmonie-Typ. In
seiner Wohnung mag er es
gemditlich, die Einrichtung ist

gediegen und warm. So in
Richtung Eichenschrank und
schwei nsblasenbespannte
Stehlampe. Auch Antiquitéten
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findet er Klasse. Im Umgang
ist er pflegeleicht und zieht
ein Gespréch Uber private
Dinge einer fachlichen Bera-
tung vor. Mit seinem passi-
ven Verhalten in Sachen
Technik mdchte er alerdings
erreichen, das der Handwer-
ker auf ihn zukommt. Nur so
kann er seine Winsche auf3ern
ohne beflirchten zu miissen,
den Monteur zu verdrgern,
weil er sich , eingemischt*
hat. Uberhaupt ist dem Har-
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monie-Typen eine partner-

schaftliche Auftragsabwick-

lung sehr wichtig. Dafir sollte
man z. B. folgende Punkte be-
achten:

o Kunden in die Arbeiten mit
einbeziehen (,,Hétten Sie
die Leitungen lieber an der
Wand oder an der Decke
befestigt?*)

o Ideen oder Wiinsche des
Kunden loben (,Dass Sie
eine Solaranlage einbauen
lassen, ist eine gute Idee.")

Der Harmonie-Typ mdchte gerne der Freund seines

Handwerkers sein
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(Alle Bilder aus: ,Der Sanitérinstallateur®, Verlag Handwerk und Technik, Hamburg)

® Zeit nehmen, auch fir Ge-
spréche, die nicht unmittel-
bar mit dem Auftrag zu
tun haben (,, Wir machen
dieses Jahr mit den Kindern
Urlaub auf Mallorca.*)

@ \Wenn Pannen passieren,
den menschlichen Faktor
voranstellen (,Ich kann mir
nicht erkléren, wie mir das
passieren konnte.*)

Nun kénnte man meinen, das

der Harmonie-Typ die Aus-

nahme in der Kundschaft dar-
stellt. Marktuntersuchungen
zeigen aber auf, dass diese

Klientengattung immer mehr

die Oberhand gewinnt. Und

damit wird die gute Bezie-
hung zum Kunden so wichtig
wie eine ordentliche Arbeits-
ausfiihrung.

atlrlich findet man Kun-

den, die man exakt einem
dieser vier Typen zuordnen
kann, nur selten. Die meisten
sind so genannte Mischtypen.
Aber auch dann kann man die
Neigung zu einer Wesensart
erkennen, zum Beispiel der
Manager, der auch ein wenig
vom Planer mitbekommen hat.
Oder der Harmoniesuchende
der auch ein bisschen Visionar
ist. Wenn man weif3 worauf
man achten muss, dann macht
es Spal3, die Kunden einzu-
schétzen. Und wer dann seine
Klientel entsprechend ihrer
Mentalitét behandelt, der kann
auch schwierigere Zeitgenos-
sen begeistern.
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