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Im Kundendienst geht es neben technischem
Verstandnis auch um Psychologie

So ein Arbeitstag im Kundendienst ist zwar interessant, kann aber unter Umstanden
sehr anstrengend sein. Neben den technischen Problemen, die es zu ldsen gilt, birgt
auch der direkte Kundenkontakt mitunter gehoriges Stresspotenzial.
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n diesem Montag lief es anfangs recht gut fur

Hermann, den Altgesellen und erfahrenen

Kundendienstmonteur sowie fir Jorg als
Auszubildenden. Vormittags ein wenig Kleinkram
mit eindeutigen Fehlerdiagnosen wie ein durchge-
gammelter Siphon, verschlissene Oberteile und das
Nachfiilllen und Entliiften einer Heizungsanlage.
Alles konnte fein sduberlich abgehakt werden. Aber
nach der Mittagspause ging es dann doch zur Sache.
Schon die geschriebenen Auftréige selbst waren ein
wenig mysteriés. Wechselwarme Badezimmer und
knackende Rohrleitungen. Das Badezimmer be-
fand sich dabei in der etwas besseren Gegend
der Stadt. Die Hausherrin verweigerte erstmal
den Eintritt in ihre Villa. Mit einem Hinweis auf |
die sauberen Uberziehschuhe, die beide Mon- I":;
teure bereits trugen, liefl Madame dann doch
eintreten. Es wire aber vollig iiberfliissig, betonte
sie, hier mit zwei teuer bezahlten Handwerkern
anzuriicken, nur um ihr damit das sauer verdien-
te Geld aus der Tasche zu ziehen. Im Bad befand sich ein
offensichtlich neu installierter Handtuchwarmekorper.
Anfangs habe alles funktioniert, sagte Madame, und
jetzt sei urplotzlich keine Funktion mehr festzustellen.
Sie wiirde auch nicht verstehen, was die Scharlatane ihr
da wieder fiir einen offensichtlich defekten Heizkorper mon-
tiert hitten. Der Korper war tatsdchlich kalt. Erst als Jérg den
Bademantel von dem damit abgedeckten Thermostatventil
abhob, schien sich der Koérper zu regenerieren.

BELEHRUNG DURCH DEN KUNDEN

Hermann versuchte der Dame zu erkldren, dass das Abdecken
des Thermostatkopfes einen Wéarmestau verursacht, der dem
Fiihler vorgaukelt, dass die gewiinschte Raumtemperatur be-
reits erreicht sei. ,,Sie sollten darauf achten, dass der Thermo-
statkopf nicht verdeckt wird.“ Madame entgegnete keck, dass
sie selbst wisse, was zu tun sei. Und sie miisse sich nicht von
solchen Schnoseln die Welt erkldren lassen. Anschlieflend
gab sie noch bekannt, dass sie den Montagezettel keinesfalls
unterschreiben wiirde. Lebenstipps dieser Art und dann auch
noch von zwei Blauménnern tiberbracht, wiirde sie ohnehin
nicht bezahlen. Und die beiden sollten sich unterstehen, noch

mehr ihrer kostbaren Zeit zu vergeuden.

FRECHHEIT SIEGT

Die beiden Monteure schlichen sich davon. Sie konnten die
offensichtlich leicht iibergeschnappte Lady ja nicht zu einer
Unterschrift zwingen. Sollte doch der Chef eine Entscheidung
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Verstandlicherweise
erwartet der Kunde einen
gut gelaunten Monteur

fallen. Wahrscheinlich hitte er
der Dame des Hauses ohnehin
keine Rechnung gestellt. Aber
Hermann und Jorg waren ver-
argert und stinkig. Trotz korrek-
tem Auftreten und einem tadellosen
Benehmen war hier ein Kunde zu weit
gegangen und hatte an der Berufsehre
der beiden gekratzt. Der néachste Kun-
de wartete aber schon. Obwohl beiden
nicht ganz wohl war, fuhren sie zum
nichsten Termin. Und wieder hief$ es
Puschen driiber und freundliches Ge-
sicht machen.

NEUER KUNDE, NEUES GLUCK
An dem nichsten Kunden konnten sie die miesen Erfahrun-
gen ja nicht auslassen. Fiir den nachsten Kunden sind sie wie-
der die Profis, die fast wie die Heinzelmédnnchen alle Defekte
beseitigen und dann wieder verschwinden. Und auch wenn
der ndchste Kunde sie nicht direkt bezahlte, wiinschte dieser
sich sicherlich eine spannungsfreie Atmosphidre beim ersten
Zusammentreffen mit ihnen. Denn schliefllich gewidhrt ein
Kunde Einlass in seine privaten Raume. Das ruft bei vielen
Menschen ein unangenehmes Gefiihl hervor. Nicht immer
leicht, unser Job, betonte Hermann augenzwinkernd, aber
nach dem Auftrag ist vor dem Auftrag. Nebenbei fillt das
Trinkgeld deutlich besser aus, wenn eine freundliche Stim-
mung herrscht. Einem griesgramigen Monteur steckt man
nur ungern etwas zu. |
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