Fehler beim Kundenkontakt — Teil 2 und Schluss

Die 13 schlimmsten
Monteursiinden

Eine gro8e Publikumszeitschrift
prdsentierte vor einiger Zeit die
Titelstory mit der Uberschrift ,Réu-
ber in Latzhosen” Auf dem Titel
prangte als riesige Comicfigur ein
Monteur, der so recht ins Bild der
Vorurteile passte: Schmutzig, frech
und dabei die Hand aufhaltend.
Was koénnen Sie gegen das ,ver-
saute” Image des Handwerks tun?
Nichts? Ganz im Gegenteil. Gerade
weil der Kunde oft aufgrund des
Negativimages  des ,dreisten
Schraubers” keine hohen Erwar-
tungshaltungen entwickelt, hat
man alle Trimpfe in der Hand.
Uberraschen Sie Ihre Klien-

tel indem Sie dieses Vor-

urteil nicht bedienen.

Sechs Méglichkeiten, wie
man das erreichen kann, wur-
den im ersten Teil des Beitrags
beschrieben. Hier folgen sieben
weitere Tipps, dem ,Rduber” im
Kopf des Kunden ein Ende zu
setzen.

Voller Einsatz ist gefragt

Das ist im Grunde ganz einfach.

Das ,Zauberwort” heiflt schlicht-
weg ,Aufmerksamkeit”. Ein kluger

Mann hat einmal gesagt: ,Wenn du
anderen hilfst ihr Ziel zu erreichen,

gewinnst du selbst am meisten.

Zugegeben, es klingt etwas merk-
wiirdig — aber es stimmt. Die Arbeit
im Kundenhaus ist kein Job, der
routinemafig erledigt wird. Sie ist
ein Anliegen des Kunden, das man
sich zu Eigen machen muss. Dazu
zéhlt auf jeden Fall, dass man auf-
merksam ist.

Fehler 7...
Keine Extrawiirste

Obwohl die Kundin Hilfe benétigt
(z.B. beim Schrankriicken) zeigt der
Handwerker keine Hilfsbereit-
schaft. Getreu dem Motto: Ich
bin Installateur und kein
Mobelpacker. Wie viel
Hilfsbereitschaft ~ be-
gegnet uns heute im
Leben? Richtig: sehr
wenig. Dort wo ein
grundsatzliches Defizit
herrscht, besteht
gleichzeitig immer eine
Chance.

Die Ldsung:

Engagierte Handwer-
ker wissen, dass ein
kleiner Gefallen fiir
den Kunden die

Kundenbindung

mehr festigt, als die Ubliche Weih-

nachtsanzeige, mit der sich das Un-

Mon-
teur kann
vor Ort sehr viel tun um das
Negativ-Image des Handwerkers zu
widerlegen

ternehmen in rosigen Worten bei
seinen Kunden fir die Treue be-
dankt. Treue wird engagiert erwor-
ben. Kundenorientierte Handwer-
ker wissen dies und sammeln fir
lhr Unternehmen Treuepunkte bei
ihren Kunden.

Fehler 8...
BloB keine Eile!

Der Handwerker ist wenig engagiert
und ldsst zligiges Arbeiten vermis-
sen. Oft entsteht so ein Eindruck un-
gewollt. Zum Beispiel dann, wenn
zundchst mal ohne jegliches Werk-
zeug an der TUr des Kunden ange-
l[dutet wird. Klar, der Gedanke ist
nachvollziehbar — man kennt die be-
vorstehende  Arbeit nicht und
mochte erst einmal schauen, wel-
ches Werkzeug man nun fir die Ar-
beitsausfihrung  bendtigt.  Wie
kommt das aber beim Kunden ri-
ber? Der kénnte schnell den Ein-
druck haben, man wolle mit diesem
Verhalten Zeit schinden. Und dass so
ein Verdacht einen ganz bitteren Bei-
geschmack bei der Klientel auslost,
ist leicht nachvollziehbar. Um sich
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Die Arbeitszeit ist fiir den Kunden teuer — deshalb muss die Arbeit gut
und ziigig laufen

eine einzige Handwerkerstunde leis-
ten zu kénnen, missen Menschen
heute viele Stunden an ihrem Ar-
beitsplatz arbeiten. Viele Handwer-
ker sind sich nicht bewusst, dass ihr
Kunde fur eine einzige Minute etwa
80 Cent bezahlen muss. Umso ver-
standlicher, dass manche Kunden
kein Verstandnis dafiir haben, wenn
Monteure langatmige Erkldrungen
abgeben, per Handy mit dem Unter-
nehmen in Kontakt treten oder an-
regende Gesprdche mit anderen
Baustellenhandwerkern flhren.

Die Losung:

Vermitteln Sie ,Aktion": Niemals mit
leeren Handen vor der Tiir des Kun-
den ankommen. Der Werkzeugkoffer
an der Hand zeigt, dass Sie einsatz-
bereit sind — wenn man dann doch
noch anderes Werkzeug aus dem
Auto holen muss, féllt das nicht
mehr so negativ auf. Arbeiten Sie zU-
gig, ganz besonders wenn |hr Kunde
dies mitbekommt und registriert.
Der Kunde hat das Recht auf fachli-
che und schnelle Arbeit.
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Fehler 9...

Wo gehobelt wird,
fallen Spane...

Allerdings bedeutet ein schnelles
Arbeiten nicht, dass man ohne
Ricksicht auf Verluste zu Werke
geht. So kann man in den Augen
der Hausfrau seine Sympathie-
punkte schnell verspielen, wenn
man zum Beispiel die Werkzeug-
kiste auf den gefliesten Badezim-
merboden klatscht und die Position
der Kiste wohl mdglich noch durch
schieben korrigiert. Tédlich st
auch, wenn der montagebedingte
,kleine Kratzer” an der neuen Arma-
tur mit dem Satz ,Stellen Sie sich
nicht so an, dass ist doch ein Ge-
brauchsgegenstand”  abgefriih-
stlickt wird.

Die Ldsung:

Ein Fehler, und sei er noch so klein,
wird nur selten verziehen. Deshalb
gilt hochste Alarmstufe fir den
Handwerker, wenn er in der Kun-
denwohnung arbeitet. Es wird

heute einfach nicht mehr akzep-
tiert, dass etwa durch Sicherheits-
schuhe schwarze Schlieren auf den
Kundenfliesen entstehen. Wozu
gibt es schlieBlich Uberziehschuhe,
oder Mébeldecken? Fehler techni-
scher Art dagegen kann man aus
Kundensicht wieder korrigieren...
einstlrzende Wande natdrlich aus-
genommen.

Fehler 10...
Keine Infos fiir den Kunden

Falsch wadre es, wenn man die For-
derung nach zigiger Arbeitsaus-
flhrung dazu fihrt, dass der Mon-
teur Fragen des Kunden nur einsil-
big beantwortet: ,Wird es noch
lange dauern?” — Weil3 nicht”,Wird
es viel Dreck geben?” ,Wird sich zei-
gen.” Der Kunde tappt im Dunkeln
und fahlt sich folglich nicht so ganz
ernst genommen.

Die Losung:

Befinden sich fremde Menschen im
Haus, mochten Kunden genau wis-
sen, was diese denn nun eigentlich
genau tun. Das ist ganz naturlich.
Daraus erklart sich auch, weshalb
manche Kunden zur Nervensdge
werden, indem sie dem Handwer-
ker keine Sekunde von der Seite
weichen. Wenn die Kommunika-
tion zwischen Handwerker und
Kunde funktioniert, wird das Ver-
haltnis entspannter. Deshalb geben
professionelle  Handwerker ihren
Kunden von Zeit zu Zeit eine kurze
Zwischeninfo Uber den Stand der
Arbeiten. Das gibt dem Kunden Si-
cherheit Uber die Vorgdnge in sei-
nem Haus. Ein junger Fliesenleger
aus Jena macht damit die besten
Erfahrungen. Er hat sich zum Prin-
zip gemacht, seine Kunden nach



Werkzeuge und Koffer werden selbstverstandlich auf eine Unterlage gestellt

einer abgeschlossenen Arbeitsein-
heit (z. B. Fertigstellung einer Wand)
in wenigen Worten Uber den er-
folgten Arbeitsschritt zu informie-
ren. So kdnnen die Kunden in die-
sem Stadium noch eventuelle Ver-
dnderungen an den eingefiigten
Dekorfliesen vornehmen lassen. Er
hat die Erfahrung gemacht, dass
Kunden ihre Entscheidung ber die
Platzierung der Dekorfliesen somit
nicht noch einmal nach dem end-
gultigen Abschluss aller Arbeiten in
Frage stellen.

Fehler 11...

Arbeitsbogen ohne
Unterschrift

Die Kellerleitungen sind repariert,
der Monteur packt Materialreste
und Werkzeug in den Wagen und
verldsst den Ort des Geschehens.
Der Kunde stellt spdter erstaunt
fest, dass der Handwerker, den er
noch im Keller wahnte, gar nicht
mehr da ist. Klar, diese Situation ist
klassisch fiir den bereits beschrie-
benen Fehler Nummer 10. Aber es

kommt noch schlimmer: Ver-
schwindet der Handwerker einfach,
dann lasst er sich die Arbeitszeit auf
dem Auftrag nicht bestatigen (feh-
lende Unterschrift). So sind Rekla-
mationen vorprogrammiert. Und es
kann vor allem Abziige an der
Rechnung geben, die ungerecht-
fertigt sind.

Die Ldsung:

Zu den Aufgaben eines modernen
Monteurs gehort es, dass er seine
Kunden exakt Uber die verwen-
dete Arbeitszeit und die eingesetz-
ten Werkzeuge und Materialien
aufklart. Wéhrend andere Bran-
chen diese Problematik ldngst ge-
|6st haben, indem die Monteure
die Rechnung selbst stellen und
kassieren, diskutieren viele Bran-
chen seit Jahrzehnten — ohne er-
kennbare Bewegung — Uber diese
Moglichkeiten. Anstatt Lésungen
zu finden, werden oft ausschlie3-
lich Probleme gesucht, warum
dies denn nun gerade bei uns
nicht funktionieren kann. Dabei
haben innovative Unternehmen

seit Jahren bereits das Gegenteil
bewiesen. Wenn einem klar wird,
dass flr eine Kleinteilerechnung
wenigstens neun bis 11 Euro Ver-
waltungskosten anfallen, wird der
Handlungsbedarf  offensichtlich.
Denn manche Rechnung lohnt es
sich in Wirklichkeit gar nicht zu
schreiben.

Fehler 12...
BloB keinen Miill mitnehmen...

Bei der Arbeit im Kundenhaus fal-
len unvermeidbar Verpackungen,
Materialreste und Schutt an. Und
was soll man damit schon im Be-
trieb? Folglich |asst der Handwer-
ker die ungeliebten Sachen beim
Kunden zuriick. Oder der Kunde
wird einfach gefragt: ,Den Ml
konnen Sie ja sicher selbst entsor-
gen, nicht wahr?” ks wird ein ewi-
ges Ratsel bleiben, weshalb Kun-
den diese Frage bereitwillig beja-
hen. Sie fiihlen sich vermutlich
vor vollendete Tatsachen ge-
stellt.

Die Ldsung:

Engagierte Handwerker fragen
nicht, ob sie den Mull dem Kun-
den anvertrauen dirfen, sondern
sagen ihm deutlich, dass der Ab-
transport  dieser  Materialien
,selbstverstandlicher Service” ist.
Mit einem ,dies machen wir ge-
nerell fir unsere Kunden” weily
der Auftraggeber, dass er den
richtigen Handwerker im Haus
hatte.

Fehler 13...
Und tschiiss....

Der Handwerker verabschiedet sich
unfreundlich und gruBlos. Die un-
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professionelle Verabschiedung ist
der letzte mogliche Fehler in der
Serie von dreizehn Stolperfallen,
die im Kundenkontakt auf den
Monteur warten.

Die Lsung:

Handwerker mit Kundenorientie-
rung lassen ihre Visitenkarten des-
halb nicht unbeachtet im Kun-
dendienstauto liegen, sondern
Ubergeben sie bei der Verabschie-
dung an den Kunden. Dieser
Service gibt dem Kunden die Si-
cherheit, dass er bei eventuellen
Rickfragen im Biro nicht lange
die Haar-, Haut- oder Augenfarbe
des Handwerkers beschreiben
muss. Ein sdchsischer Baderprofi
setzt mit seinem Monteurteam ei-
nen besonderen Schlussakkord
hinter den Kundenbesuch. Ohne
dass der Kunde es merkt, platziert
der jeweilige Monteur als sympa-
thischen GruR ein kleines Plastik-

entchen auf dem
Wannenrand. Die-
ses ,Tschss, lieber
Kunde” bleibt
lange haften.

Service oder
Fragezeichen?

Fir ~ Handwerker,
welche die Bedeu-
tung von herausra-
gendem  Service
nicht  erkennen,

Guit-2 B war welir alg gogy
€iufade wwwes fendt

werden sich  zu-

Der gute Kundendienstmonteur darf den Kunden nicht

kiinftig viele Frage-
zeichen wie eine
FreistoBmauer beim FulSballspiel
aufbauen. Die Zukunft bringt dabei
vor allem eines: Unvorhersehbar-
keit. Alles verandert sich, ein Trend
jagt den anderen. Nichts bleibt,
wie es einmal war. Was also sollen
Sie lernen? Wie sollen Sie sich auf

Jetzt bestellen:

1 Kursbuch Service

Lieferung frei Haus).

frei Haus

Mail: peters@gentnerverlag.de

Das clevere Service-Paket exklusiv fiir SBZ-Monteur-Leser:

1 Paar rote Uberziehschuhe fir den guten Eindruck
(Wichtig: Schuhgroen mit angeben!)

Sonder-Preis: 33,— € zuziiglich MwsSt. und Versandkosten in Hohe
von 8-€ (ab einem Netto-Bestellwert von 60, € erfolgt die

Bestell-Telefax (07 11) 6367 2757

Kursbuch Service einzeln: Sonderpreis 18,— € zuziiglich MwsSt.
und Versandkosten in Hohe von 4,— €. Ab Bestellwert 60,— € netto

Bestellen Sie jetzt online unter www.shk-pakete.de
Bestell-Telefon-Hotline (07 11) 6367 28 57

zufrieden stellen - er muss ihn begeistern

das Unbekannte einstellen? Stellen
Sie die Muster der Vergangenheit
auf den Prifstand. Wenn wir versu-
chen, Uberholte Verhaltensweisen
zu retten, dann gleicht das dem
Versuch Sdgemehl zu sdgen. Ma-

R L [o—
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chen Sie doch einmal folgenden
Test: Verschranken Sie lhre Arme
vor der Brust und schauen Sie
nach, welcher Arm bei lhnen oben
liegt. Ist es der Linke oder der
Rechte? Das ist bei den einzelnen
Menschen ganz unterschiedlich.
Jetzt nehmen Sie bitte beide Arme
wieder kurz herunter um sie so-
gleich wieder neu zu verschranken.
Achtung! Nehmen Sie dabei dies-
mal den anderen Arm nach oben.
Also den, der vorhin unten lag. Wie
erleben Sie das Gefiihl, wahrend
der ungewohnte Arm oben liegt?
Finden Sie es irgendwie komisch,
oder auch unangenehm? Dann
geht es lhnen wie den meisten
Menschen. Immer wenn wir uns
gegen unsere Gewohnheiten ent-

scheiden, dann treffen wir auf
innere Widerstande. Der har-
teste Klebstoff der Welt ist
nicht Pattex, sondern das
sind unsere Gewohnheiten.

Machen Sie sich frei von
tiberholten Gewohnhei-
ten. Seien Sie dabei, wenn eine
neue  Handwerker-Generation
entsteht. Das Neue wird sich
durchsetzen. Wenn Sie das beja-
hen, werden Sie Ihren Job richtig
gut machen. Erfolgreiche Men-
schen sind nicht deshalb so erfolg-
reich, weil sie auf vielen Gebieten
viel wissen, sondern ein Teilgebiet
besser beherrschen als andere. Ent-
scheiden Sie sich flr Auftritt statt
Abgang.

Unsere Autoren Ottmar Kuball (1)
und Werner Heimbach von
HaZweiOh sind als Trainer, Berater
und Buchautoren in der SHK-Bran-
che fir clevere Service-ldeen be-
kannt und fiihren auch Service-Trai-
nings fur Mitarbeiter durch.
(www.hazweioh.com)

> Trinkwasserschutz falsch
verstanden €

Negativer ,Freier Auslauf“?

Ein freier Auslauf wird als Absiche-
rung einer Trinkwasserleitung so-
wohl mit der DIN 1988-4 als auch
mit der DIN EN 1717 sehr hochwer-
tig eingestuft. Allerdings muss die-
ser einen Abstand zum Nichttrink-
wasserspiegel haben, der dem zwei-
fachen Innendurchmesser des Zu-
laufrohres entspricht. Wendet man
die DIN EN 1717 an, ist sogar der
dreifache Durchmesser als Abstand
erforderlich. Ein freier Auslauf muss
also ganzklar tiber dem héchstmog-
lichen Nichttrinkwasserspiegel lie-
gen. Und so fragt man sich, was der
Kollege sich gedacht hat, der dieses
Galvanikbecken angeschlossen hat.

Der Wasserzulauf (links im Bild zu
sehen) liegt deutlich unter der Ober-
kante des Behdlters. Der Uberlauf
(rechts im Bild zu erkennen) liegt
exakt auf der Hohe der Oberkante

|__LESERFORUM _

des Zulaufes. Der Trinkwasserauslauf
ist damit alles andere als freil

Geier GmbH
65191 Wiesbaden
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