GUT GEMACHT

KUNDENDIENST FORDERT DEN GANZEN MANN

Gut erkliren

b I t i
Wer im Kundendienst eingesetzt ist,
muss schon mit so einigen Wassern

gewaschen sein. Wechselnde Problem-

stellungen machen oft flexible tech-
nische Losungen erforderlich.

chliefilich soll der Kunde ja zufrieden sein, wenn man

wieder abriickt. Aber ist er wirklich zufrieden? Die Pra-

xis zeigt, dass der Kunde nicht selten trotz gut gemach-
ter Arbeit mit einem komischen Gefiihl im Bauch zuriickge-
lassen wird. Woran kann das liegen?

DER PROFI REPARIERT UND SCHWEIGT — ODER WAS?

Kunden sind - was die Haustechnik angeht — Laien. Und das
ist ja auch gut so, denn deshalb brauchen sie den Fachmann.
Der kommt vor Ort an, ldsst sich das Problem schildern und
legt los. Dank geballter Fachkenntnis und wertvoller Berufs-
erfahrung machen sanitére Einrichtungen und Heizungsanla-
gen sehr bald auch wieder das, was man von ihnen erwartet.
So weit, so gut. Noch schnell den Arbeitszettel ausgefiillt und
dem Kunden zur Unterschrift unter die Nase gehalten. Und
das - bis auf die Bitte um Signatur - nahezu wortlos. Zeit ist
kostbar und schliefilich ist man zum Arbeiten und nicht zum
Reden vor Ort. Eigentlich miisste man annehmen, dass be-
sonders der Kunde, der ja die Monteurstunden zahlen soll,
genau diese kurze und knappe Art zu schitzen weifl. Aber
denkste! Der versteht erst einmal nur Bahnhof. Was hat der
da jetzt gemacht? Was wurde eingebaut? Warum war das no-
tig? Das sind einige der Fragen, die dem Klienten durch den

38

.

Wer nichts sagt,
kann auch nichts falsch
machen? Denkste!

Kopf gehen, wihrend ihm der Arbeitszettel unter die Nase ge-
halten wird. Bohmische Dorfer auf Papier — aber unterschrei-
ben soll er die. Aus dieser Perspektive wird klar, dass sich der
Laie da etwas allein gelassen fiihlt, obwohl das Problem an
sich tatsdchlich beseitigt wurde. Was soll man aber dagegen
tun? Sich etwa hinstellen und dem Kunden erkldren, was ge-
macht wurde?

KLAPPE AUF, SONST IST DIE ARBEIT NUR DIE HALFTE WERT
Der Tag ist kurz. Das weify man spatestens seit Meister Roh-
rich uns an seinem Berufsalltag teilhaben ldsst. Und sich dann
noch nach erledigter Arbeit authalten und einem Laien ver-
standlich erkldren, was gemacht wurde? Verschwendete Zeit?
Von wegen! Denn die Zeit, die man sich jetzt nimmt um den
Kunden nicht doof sterben zu lassen, rundet den Arbeits-
erfolg erst so richtig ab. Dass nach dem Einsatz des Fach-
mannes alles wieder funktioniert, erwartet der Klient. Da er
aber auch die Rechnung bezahlen muss, mochte er wissen was
notig war, um den einwandfreien Zustand wieder herzustel-
len. Wird ihm das klar und verstindlich dargelegt, fiihlt er
sich prima betreut — und vor allem nicht tiber den Tisch ge-
zogen. Mehr noch: Kundengespriche sind Kundenbindung.
Wenn die Hausfrau sich im nachhinein gerne an den ,,netten
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Der Arbeitszettel: Bohmische Dorfer fiir den Kunden?

Monteur® erinnert, wird sie iiber ihre positiven Erfahrungen
anderen berichten; vor allem aber mochte sie beim nachsten
mal den hoflichen Monteur wieder sehen. Deshalb soll man
gleich vorbauen und die personliche Unternehmensvisiten-
karte tiberreichen.

Service ist hochprozentig eine Frage des Vertrauens. Beson-
ders dann, wenn es um Reparaturen geht. Denn reparie-
ren bedeutet, etwas so herzustellen, wie es vorher war. Der
Kunde bezahlt Geld ohne fiir ihn sichtbar etwas Neues zu
haben oder mehr Nutzen daraus ziehen zu konnen. Nach
einem guten Gesprich weif3 er, was warum erforderlich war

und ist zufrieden. J
FILM ZUM THEMA
01_SBZ-monteurdiniggs .balm Kunden= Upiomi. Yew 13 Tagen ‘ Wer im KundendieHSt
B 5 B S arbeitet, der muss mit

Menschen umgehen
konnen. Wie ein Ein-
satz vor Ort weniger
gut ablauft und was
man hesser machen
kann, zeigt der Film
+Knigge fiir pfiffige
Schrauber”:
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www.shz-monteur.de = Das Heft = Lehrfilme zum Heft
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SO WIRD’'S GEMACHT

Alles klappt wieder, aber die Kundin wei} nicht,
was gemacht wurde...

.. und wer sich dann ohne erklarende Worte verabschiedet,
hinterlasst ganz sicher keinen wirklich zufriedenen Kunden

Seine Arbeit verstandlich erklaren und auch seine Karte dalassen,
sollte fiir den Anlagenmechaniker selbstverstandlich sein



