GUT GEMACHT

ABNAHMEPROTOKOLL

Ende gut,
alles gut

Sind die Montagearbeiten beendet, muss alles sehr
schnell gehen, denn der nachste Kunde wartet. Eine
ordentliche Abnahme der Montagearbeiten kostet
ein paar Minuten Zeit, ist aber unerlasslich und bei
eventuell spateren Reklamationen von Bedeutung.

m Streitfall kénnen Sie sich, bzw. Thre Firma auf die An-

erkennung der ordnungsgemafien Arbeiten berufen, denn

der Kunde hat unterschrieben und damit sind spatere An-
spriiche weitgehend ausgeschlossen. Natiirlich gibt es Aus-
nahmen, wenn Mangel erst viel spéter auftreten und zu einer
Beschwerde fithren. Kldren Sie schon zu Beginn Ihrer Tatig-
keiten den ungefihren Zeitpunkt der Abnahme durch den
Kunden. Da Sie die Dauer der Montage nicht genau wissen,
kann es da schon zum ersten Problem kommen. Ist der Kunde
bei der Abnahme nicht selbst anwesend, sollte eine Ersatzper-
son, die allerdings nur ,,.zweite Wahl“ ist, benannt werden.

ABFALLBESEITIGUNG

Die Entsorgungsfrage des Abfalls ist vor der Abnahme vorzu-
nehmen. Zeigen Sie umweltbewusstes Denken durch richtige
Entsorgung, Sie kénnen sich auch auf Vorschriften beziehen.
Kartonagen und Verpackungen stecken Sie nicht heimlich in
die Miilltonne des Kunden, sondern nehmen alles mit. Nur
bei kleiner Menge konnen Sie den Kunden fragen, ob Sie sei-
ne Tonne verwenden diirfen. Hinterlassen Sie einen abfall-
freien Platz. Die Entsorgung von Geriten ist ein Thema, das

bei der Auftragserteilung besprochen werden sollte
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DIE BESPRECHUNG
DER ARBEITEN
Gehen Sie das Protokoll
Schritt fur Schritt durch

und planen Sie hierfir gentigend Zeit. Der Kunde darf nicht
das Gefiihl haben, abgefertigt zu werden. Weisen Sie den
Kunden auf die Funktionen hin, auf Besonderheiten der Be-
dienung. Es wirkt sehr oberflachlich, wenn Sie ihm erkléren,
dass er alles nachlesen konne. Erkliren Sie einzelne Bedie-
nungsschritte und bitten den Kunden, sie auszufiihren. Tech-
nisch unbegabte Kunden brauchen Zeit, zeigen Sie Geduld.

WENN MANGEL AUFTAUCHEN

Sollten Méngel wahrend der Montage entstanden sein, miis-
sen diese deutlich im Beisein des Kunden vermerkt werden.
Selbstverstandlich erhilt der Kunde eine Kopie. Manche Feh-
ler entdeckt der Monteur erst bei der Abnahme. Uber einen
Termin zur Erledigung miissen Sie Riicksprache mit dem
Biiro nehmen. Vereinbaren Sie auf Drangen des Kunden kei-
nen riskanten Erledigungs- oder Nachliefertermin. Wird die
Funktion durch den Fehler beeintrichtigt, miissen Sie aller-

dings ,,Feuerwehr® spielen.
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SCHWIERIGE KUNDEN

Bei der Abnahme kommt es
immer wieder zu Fragen des
Kunden an Sie: ,Wieso ging die
Montage so lange? Was berech-
nen Sie an Stundenlohn? Warum
halten die Verschleifiteile nicht
langer? Wie sieht es mit der War-
tung aus? Weshalb ist das alles
so teuer?“ Einerseits ist es nicht
Ihre Aufgabe, dem Kunden eine
Antwort zu geben, andererseits
ist es zu einfach, ihn zu bitten,
sich an das Biiro zu richten. Am
besten notieren Sie sich die Fra-
ge des Kunden, so kann sich Thr
Chef schon darauf vorbereiten,
wenn der Kunde anruft. Klaren
Sie mit Threm Chef, wie Sie sich
bei bestimmten héufig vorkom-
menden Fragen verhalten sollen.
Zu den Problemkunden gehéren
auch die Besserwisser, die den
Monteur mit ihren Kenntnissen
beeindrucken wollen. Lassen Sie  unterzeichnet werden
sich nicht provozieren, geben Sie

vor allem keine Kommentare, denn dadurch verlangert sich
das Gespréch.

Neben dem Abnahmeprotokoll kann man mit einer Check-
liste die Zufriedenheit des Kunden priifen, falls diese Punkte
nicht schon im Abnahmeprotokoll stehen. Viele Betriebe ak-
tualisieren regelmaf3ig die Angaben im Protokoll.

UNGEDULDIGE KUNDEN

Wenn die Montagearbeiten linger gehen als der Kunde er-
wartet, wird er ungeduldig. Der Zeitaufwand wird berech-
net, ein Grund weshalb Kunden dringen. Hiufig werden die
Monteure schon zu Beginn der Montage gefragt, wie hoch
der Zeitaufwand sein wird. Der erfahrene Monteur wird sich
dann nicht festlegen, vor allem nicht, weil unter Umstdnden
ein weiterer Termin wegen plétzlicher Probleme vor Ort, ver-
einbart werden muss.

Zum Verabschieden gehdren ein paar nette Worte: ,Viel
Freude mit der neuen XY Technik (dem neuen Gerit) Es ist
zwar selbstverstandlich, dass der Kunde sich an Ihre Firma
wendet, wenn er Fragen hat, aber Sie sollten es ihm trotzdem
noch Mal anbieten. Bedienungsanleitung und/oder Abbil-
dungen tibergeben Sie in einer Mappe oder Hiille. Thre Ver-
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Eine solche Checkliste kann abschlieBend mit dem Kunden zusammen ausgefiillt und

abschiedung ist die Briicke zum néchsten Kontakt. Wer einen
erstklassigen Eindruck von Ihnen hat, mdchte beim nachsten
Mal nicht irgendeinen Mitarbeiter, sondern nur Sie. Sie sind
der beste Werbetrager fiir Thre Firma und natiirlich in eige-
ner Sache. |

Dipl.-Betrw. Rolf Leicher ist Kom-
munikationstrainer und Autor.
Er bietet Tagesseminare iiber
Vertrieb und Marketing an.
Telefon (0 62 21) 80 48 82
Telefax (0 62 21) 80 93 41

E-Mail rolf.leicher@t-online.de
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