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Sauberkeit bei der Arbeit

Baustelle, nicht Saustelle

orierund-

Unordnung am Ort des Geschehens ist unverzeihlich:
Wer wiirde so einem Chaoten noch exakte Arbeit zutrauen?

uer durch die Baderbranche
Qhallt vom Norden bis Stiden der
selbstbewusste  Slogan: ,Unsere
Monteure sind die Visitenkarte des
Unternehmens”.  Eine gefdhrliche
Selbsteinschdtzung. Denn oft wird
der gefliigelte Branchensatz als kal-
kulierte Selbsttduschung vermeldet.
Oder er wird mit einem Unterton von
vager Hoffnung gedufert, nach dem
Motto:,Gott gebe, dass die Monteu-
re ein positives Bild beim Kunden ab-
geben” Und tatsdchlich: Die Baustel-
le ist fur die Unternehmen unserer
Branche der ,Ort der Wahrheit”. Der
Faktor ,Sauberkeit” wird zu einem
Schltsselbegriff fiir anhaltenden Er-
folg. Motivierte und qualifizierte
Monteure nehmen dabei eine
Schlisselposition ein.
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Kundenbegeisterung
als Zukunftsfaktor

Die kommenden Jahrzehnte werden
im Geschéftsleben Phasen rasender
Geschwindigkeit sein. Es wird nur
zwei Typen von Unternehmen ge-
ben: die Schnellen und die Toten.
Professionelle oder unprofessionelle
Monteure werden Uber das positive
oder negative Schicksal der Unter-
nehmen entscheidend mitbestim-
men. Sie sind in Sachen ihrer persén-
lichen Zukunft also ihres eigenen
Glickes Schmied. In den ndchsten
Jahren werden erstklassige Service-
leistungen von den Monteuren der
Branche verlangt werden. Nur die Gu-
ten und die Besten werden das schaf-
fen. Dabei gibt es bei jedem Kunden-

kontakt konkrete Dinge, welche Kun-
denbegeisterung zum Zukunftsfak-
tor machen. Wenn beispielsweise
Monteure eines Hannoveraner Instal-
lateurs ihre eigenen Monteurhand-
tlcher mitfiihren, dann ist das mehr
als eine Geste. Dies ist kluger Service,
der entscheidet. Denn was ist die Al-
ternative? Stellen Sie sich vor, Sie ha-
ben mit Olen, Fetten oder Silikon ge-
arbeitet und bitten die Kundin nach
dem Handewaschen um ein Hand-
tuch. Die,Andenken” an den Arbeits-
einsatz werden womaglich fiirimmer
bleiben. Wenn Sie in Zukunft die De-
tails in Ihrem Beruf besser beherr-
schen als andere, werden Sie sich un-
verzichtbar machen. Dass Sie damit
vor allem lhren Marktwert steigern,
wird dabei die besonders erfreuliche
Folgeerscheinung fiir Sie sein.

Nur der Staubsauger reicht
heute nicht mehr

Sie merken schon, begeisternder
Service ist keine Zukunftsvokabel fir
die ewigen Norgler. Wer im Beruf am
Robinson-Crusoe-Syndrom (warten
auf Freitag) leidet, betdtigt Hand-
und FuBBbremse zugleich. Die wirt-
schaftliche Situation der Zukunft
wird schnell bewirken, dass die Gu-
ten immer besser werden und die
Schlechten verschwinden. Dabei hat
jeder eintragliche Chancen gut zu
sein. Um zu den Erfolgreichen zu ge-
horen, werden Sie sich die Frage zu
beantworten haben: Wie grof3 ist
mein Mut und die Bereitschaft zur



Verénderung? Dabei wird es in Zu-
kunft nicht mehr genlgen, einen
Staubsauger mitzufiihren, oder den
Boden mit Folie abzukleben. Dies
sind Standardleistungen in der Bran-
che geworden. Auch Uberziehschu-
he werden bald von den Kunden wie
selbstverstandlich erwartet. Neue
Ideen sind gefragt: Kantenschoner
fur die Turstdcke des Kunden, Staub-
schutztiren, Staubabsaugung  mit
dem Staubfresser. Nur der wirklich
ernsthafte Versuch, samtliche Fehler-
quellen auszuschliel8en, d.h. die Ver-
wirklichung des  Null-Fehler-Ziels,
garantiert auf lange Sicht den Erfolg.
Ist das zuviel von lhnen verlangt?
Nein. Man muss hoher zielen, als
man spater trifft.

Sieben Tipps fiir
den professionellen
Baustellenauftritt

Im Berufsbild des Monteurs haben
sich in den letzten Jahren extreme
Verdnderungen vollzogen. Professio-
nelle Sauberkeit auf der Baustelle
wird zum Unterscheidungsfaktor ftr
innovative Unternehmen. Nur die
Guten und die Besten werden die
neuen Herausforderungen zum
,Handwerker + Dienstleister” anneh-
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Der Profi iiberldsst nichts dem Zufall: Eine Checkliste
hilft viel, wenn es auf der Baustelle nach Plan laufen soll

men. Wahrend vor Jahren allein das
handwerkliche Geschick des Mon-
teurs seinen Marktwert bestimmte,
sind es heute zusatzlich immer mehr
kommunikative Fahigkeiten und vor
allem die hohe Bereitschaft zu einem
erstklassigen Service. Der Anspruch
an den Beruf des Monteurs steigt
standig. Erfolgreiche Monteure ge-
horen nichtzu den Menschen, die ihr
Leben so sehr anddet, dass sie aus
Langeweile dem Kihlschrank beim
Abtauen zuschauen. Sie gehoren zu
den Siegern. Vor allem wissen sie
ganz genau: Chancen kann man nut-
zen oder verpassen! Ganz nach dem
Motto ,Versuch macht klug” folgen
jetzt sieben Tipps, die man als Chan-
cen verstehen und nutzen sollte:

Tipp 1:
Profi oder Amateur
bei der Vorbereitung?

Optimale Vorbereitung ist die Grund-

voraussetzung flr Vertrauen und

beste Arbeit. Davon wird Ihr Erfolg

fir die Zukunft abhangen. Bei Um-

oder Neubauarbeiten sollten Sie des-

halb zundchst abkldren:

- wo darf Material abgelegt und ge-
lagert werden?

- wokanngegebenenfallsder Schutt-
container abgestellt werden?

« wo kann das Firmenfahrzeug ge-
parkt werden, ohne Familienmitglie-
der oder Nachbarn zu behindern?

Kldren Sie auch ab, wo Sie notwendige

Sdgearbeiten verrichten kénnen (Bal-

kon, vor dem Haus, etc.). Als Profi soll-

ten Sie sich eine Checkliste erstellen,
die Sie vor dem Start der eigentlichen

Arbeiten abhaken. So gehen Sie auf

Nummer sicher und gewinnen von Be-

ginn an Vertrauen bei Ihren Kunden.

Hénde waschen zur Friih-
stlickspause? Waschtisch
und Handtiicher

des Kunden sind Tabu

G,

Tipp 2:
Eigenes Handwerker-
Handtuch dabei?

Egal ob Sie noch Silikonreste an den
Handen haben, Leim, Farbe, Olriick-
stande oder sonstigen Schmutz. Es
zeichnet Sie als modernen Handwer-
ker aus, wenn Sie immer ein eigenes
Handtuch dabeihaben und auch nur
dieses benutzen. Auch wenn der Kun-
de es akzeptiert, dass Sie sein Hand-
tuch benutzen, besonders freuen wird
esihnin der Regel nicht. Fragen Sie Ih-
re Kunden vorher, wo Sie sich die Han-
de waschen diirfen. Es ist eben nicht
selbstverstandlich, dass Sie sich dort
waschen, wo es auch der Kunde tut.

Tipp 3:

lhr Auftritt als AuBenminister
Die Sauberkeit auf der Baustelle ver-
korpern Sie in erster Linie als Person.
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Fiir einen Monteur, der sein Unternehmen vor Ort vertritt,
ist ein gepflegtes AuBeres Pflicht

Ein ungepflegtes AuBeres wird Sie als
Gegenlber unsympathisch machen.
Ihr Kunde wird gegentber lhrer Ar-
beit misstrauisch sein. Ein gepflegter
duBerer Auftritt sichert Ihnen dage-
gen in den ersten Momenten mit
dem Kunden bereits ein Vertrauens-
Polster. Achten Sie deshalb im Kun-
denkontakt auf eine saubere Frisur,
weitgehend saubere Hande und ein
gepflegtes Erscheinungsbild, sowie
auf sauber geputzte Schuhe. lhre

Jetzt bestellen:

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

1 Kursbuch Service

Lieferung frei Haus).

frei Haus.

Bestell-Telefax (07 11) 6367 27 57
Mail: peters@gentnerverlag.de

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

Sympathie- und Akzeptanzwerte
steigen betrdchtlich. Sie sind ein
wirdiger AuBenminister Ihres Unter-
nehmens.

Tipp 4:
Klaren Sie im Vorfeld
die WC-Frage

Oft mogen es Kunden nicht, dass de-
ren WC durch andere Menschen be-
nutzt wird. Deshalb sollten Sie - bei

1 Paar rote Uberziehschuhe fiir den guten Eindruck
(Wichtig: SchuhgréBen mit angeben!)

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

18—€ zuzlglich MwsSt.

Bestellen Sie jetzt online unter www.shk-pakete.de
Bestell-Telefon-Hotline (07 11) 636728 57
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umfangreichen Arbeiten schon im
Vorfeld des Auftrages — kldren, wo fur
Sie eine Maglichkeit besteht. Ein Bau-
stellen-WC ist die sauberste L6sung.
Falls dies aus organisatorischen Griin-
den nicht méglich ist gilt: der Garten
des Kunden ist Tabuzone. Auf Neu-
bauten ist das Urinieren in die Roh-
baurdume ebenfalls verboten. Su-
chen Sie rechtzeitig im Umfeld des
Kunden nach geeigneten Méglichkei-
ten wie Gaststatten, Geschafte etc.

Auch wenn man tagelang auf der Baustelle
arbeitet: das Kunden-WC und auch der Gar-
ten sind keine ,Pinkelstellen” des Monteurs

s B
——
—




Wer sich mit dem Kundeneigentum in Acht nimmt, der [
sammelt Pluspunkte auf der Kunden-Werteskala

Tipp 5:
Eigentum lhres Kunden
ist wertvoll

Wenn Sie sich im heiligen Reich des
Kunden bewegen, sollten Sie héchs-
te Wertschatzung zeigen. Besonders
dann, wenn Sie irgendwelche Ein-
richtungsgegenstande oder sonsti-
ges Eigentum des Kunden anfassen.
Wenn Sie einen Schrank auf die Seite
ricken mdssen, sollten Sie vorher
fragen, ob Sie dies so tun durfen.
Selbst wenn Sie sicherheitshalber
nur ein Bild von der Wand nehmen
wollen, sollten Sie zunéchst die Er-
laubnis des Kunden einholen. Der

Warum nicht? Seien Sie doch mal anders
als andere und montieren Sie wertvolle
Armaturen mit Handschuhen

sensible Umgang mit dem Kunden-
eigentum wird Sie zum bevorzugten
Ansprechpartner machen.

Tipp 6:
Machen Sie ein wenig Show

Wenn Sie hochwertige Gegenstan-
de montieren, z.B. teure Armaturen,
Spiegel, Leuchten etc,, dann kdnnen
Sie mit weillen Stoffhandschuhen
dem Kunden lhre Wertschatzung
des Produkts zeigen. Wer zur Fertig-
montage der Sanitdreinrichtung
weifle Baumwoll-Handschuhe tragt,
verblifft mit Sicherheit den Kunden.
Wenn Sie den Mut haben, derart
professionell zu arbeiten, sollten lhre
Handschuhe immer frisch gewa-
schen sein. Deshalb sollten Sie im-
mer mehrere Paare im Auto oder
Werkzeug-Koffer haben.

Tipp 7:
Ihr Werk wirkt auch
nach Feierabend

Auf lhren Kunden macht es keinen
guten Eindruck, wenn nach Feier-
abend Gerdte, Material und Werk-
zeuge ungeordnet herumliegen.
Zudem kann am ndchsten Tag noch

das Problem dazukommen, dass
vielleicht das eine oder andere Teil
fehlen wird. Das Wichtigste aber: [hr
Kunde macht sich tber das verlas-
sene Schlachtfeld ein Bild von Ihrer
Arbeit. Ein Profi, der sich bis zum
ndchsten Tag verabschiedet, hat
seine ,sieben Sachen” ordentlich
und Platz sparend zusammenge-
stellt.

enn Sie sich dann in den

wohlverdienten  Feierabend
begeben, kénnen Sie sicher sein,
beim Kunden Eindruck gemacht zu
haben — und zwar im positiven Sin-
ne. Ricksichts- und planvolle Ar-
beitsorganisation, sorgsamer Um-
gang mit Kundeneigentum, die
Wahrung der Privatsphdre des Kun-
den sowie die Sauberkeit der Ar-
beitsausfiihrung lassen nur einen
Schluss zu: Hier waren echte Profis
am Werk.
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Unsere Autoren Ottmar Kuball (1)
und Werner Heimbach von
HaZweiOh sind als Trainer, Berater
und Buchautoren in der SHK-Branche
fir clevere Service-Ideen bekannt
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