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Missgeschick mit 
Konsequenzen

Die Einschätzung der Qualität ist oft 
nur die Sache eines einzigen Au-
genblicks. Wenn sich Kunden für 
besondere Dienstleistungen be-
geistern, entsteht ein außerordent-
lich wertvoller Multiplikator für das 
Unternehmen. Die aktiven Unter-
nehmen im Handwerk bieten mit 
ihrem Monteurteam mehr als der 
Kunde erwartet. Zufriedenheit al-
leine ist noch kein Qualitätsmaß-
stab. Vor allem sollten sich Unter-
nehmen nicht in einer falschen Si-
cherheit wiegen. Denn 96 Prozent 
der unzufriedenen Kunden be-
schweren sich nie, aber (so belegen 
Untersuchungen) ein unzufriede-
ner Kunde wird sein Unglück zwölf 
weiteren Personen mitteilen. Es ist 

kaum anzunehmen, dass sich diese 
„Vorgewarnten“ im Bedarfsfall frei-
willig dem gleichen Stress, sprich 
dem gleichen Unternehmen, 
aussetzen werden. 

Es wird in Zukunft nicht ge-
nügen neue Schuhe anzu-

ziehen, aber den alten Weg 
weiterzugehen. Die gemein-
same Aufgabe der nächsten 
Jahre wird darin liegen, neben 
dem hohen fachlichen und techni-
schen Standard Dienstleistung pur 
anzubieten. Die Schnellen werden 
dabei die Langsamen fressen. Als 
„Außenminister“ werden Sie dabei 
ein entscheidender Faktor sein. 
Welche weiteren Fehler man in die-
ser Eigenschaft unbedingt vermei-
den sollte, lesen Sie in der Januar-
Ausgabe.

Unsere Autoren Ottmar Kuball (l.) 
und Werner Heimbach von 
HaZweiOh sind als Trainer, Berater 
und Buchautoren in der SHK-Bran-
che für clevere Service-Ideen be-
kannt und führen auch Service-Trai-
nings für Mitarbeiter durch.
(www.hazweioh.com)

❯ Katastrophale  
Flüssiggastankanlage ❮

Und immer brav befüllt…

In der Meisterschule habe ich ge-
lernt, welchen Anforderungen eine 
Tankanlage für Flüssiggas genügen 
muss. Bei einem Ortstermin traf 
mich fast der Schlag: Der ober-
irdisch aufgestellte Tank war kom-
plett zugewachsen. Ohne Busch-
messer war weder der Domschacht 

zu erreichen, noch eine Tankkon-
trolle möglich. Die Gasleitung war 
offensichtlich nachträglich geän-
dert worden. Auf die Ergänzung 
des Korrosionsschutzes hatte man 
dabei einfach verzichtet. Weit und 
breit war auch keine Rohrbefesti-
gung zu sehen. Die Leitung lag auf 

ihrem Weg zum Haus nur auf der 
Brandschutzmauer auf. Wie blind 
oder gleichgültig muss ein Liefe-
rant sein, der diesen Tank immer 
wieder befüllt?
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