Biiro kompakt

HANDWERKSKENIGGE

,Servieren Sie Sahnehaubchen

'lj'

Fachliche Kompetenz, persdnliche Beratung und Angebote
individueller Lésungen setzt der Kunde voraus. Erfolgreich sind
Betriebe, die Kunden ,Sahnehaubchen” anbieten konnen.

enn sich ein Betrieb
Wvom Mitbewerber ab-
heben mochie, muss er eing
Uberraschung fiir seine Kun-
; - den parat haben. Das ent-
1 L : spricht cinem . Sahnehiub-

) chen® und bedeutet, dass
Kundenerwartungen nichi
nur erfiillt, sondern Ubertrof-
fen werden.
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+ hesten Sarvice bisten
+ Walterampiehlung

ausldsen
+ Pusatzaufirige sinlsiten =
L] Monteure sind
Visitenkarten
Persanliche p
Beratung TL ! i
J Dieses unternehmerische Ziel
wird gemeinsam mit moti-
Indliviciuelie Fechliche vierten, engagierten und gut
E Rompeiens . 1
q Lasunges REIERE -: seschulten Mitarbeitern er-
— - reicht. Der Handwerksmeis-

ter legt die Verantwortung
fiir die Kundenzufriedenheit
hereits bei der Fertigung,

in jedem Fall allerdings bei
Licferung und Montage der
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Der , Wetthewarbs-Eisbacher”:
Fachliche Kompetenz, perstniichs
Beratung und individuelle Losungs-
vorschldge sind hautzutage Standard.
it ginem firmenspezifischen
.Sahnghiubchen” stellt dar Betrieh
saine kunden zufriaden und
ibarrascht sie durch besten Service,
der Weiterempfehlungen susldst und
Zusatzauftrége einleitat
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Dienstleistung in die Hand
seiner Mitarbeiter. An deren
Auftreten und Verhalten zeigt
sich, ab es der Handwerksbe-
trieh schafft. einen guten ers-
ten Eindruck zu machen und
auch einen guten Eindruck zu
hinterlassen.

Viele Monteure erledigen
tfiglich Reparaturen und fiih-
ren Montagearbeiten oder
Renovierungen durch. Fiir die
Kunden ist ihr Aufirag jedoch
etwas Besonderes, was meist
mit lingerer Planung und mit
viel Uberlegung im Vorfeld
verbunden war, Das erklirt
auch die Befirchtungen. die
ein Kunde hat:

Ein positiver Auftakl zum
Montagebeginn ist das plinkt-
liche Erscheinen beim Kun-
den und cine hiéfliche Beprii-
Bung. Zum Beispiel: .Guten
Morgen Frau Sommer, mein
Mame ist Michael Klein und
das ist mein Kollege Peter
Krause. Wir sind die Zimmer-
leute von der Firma ... Sie be-
kommen heute von uns lhre
neue .. eingebaut.” Wichtig
ist es, den Kunden dabei an-
zuschen, Die Aufforderung
zum Hiindedruck geht vom
Kunden aus.
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wertvoller Hinweis fir Chef.
Er kann daraufhin einen neu-

Mach dieser héflichen Be-
griibung iibergibt der Mit-

BEFURCHTUNGEN DES KUNDEN

arbeiter seing Visitenkarte. Befirchtung Erwartung _ en Termin mit dem Kunden
Hilfreich fiir den Kunden ist * Gibt es viel Staub und = Sorgialtiger Umgang rmit vereinbaren, So sichert eine
Schmutz? Eigentum des Kunden abschlieBende Frage migliche

es, wenn der Name deutlich
auf der sauberen Arbeitsklei-
dung mit Firmenlogo zu le-
sen ist. Dann kann der Kunde
~seinen” Handwerker mit Na-
men ansprechen. Das 15t még-
licherweise der Grundstein
filr eine danerhafte, vertrau-
ensvolle Zusammenarbeit,

Bevor die Arbeiten begin-
nen, gibt der Monteur dem
Kunden einen kurzen Uber-
blick iiber den welteren Ar-
heitsverlauf, Er zeigt Einfiih-
lungsvermdégen, indem er dem
Kunden die Sicherheit gibt,
alles zu tun, um mit dessen
Eigentum sorgtilig umzuge-
hen und sich in seinem Haus
wie ein Gast zu benghmen.
Er zieht sich Uberschuhe an.
wenn er die Wohnung betritt,
und deckt vor Arbeitsbeginn
schiltzend den FuBboden und
die Miibel ah.

Freundliche Kommuni-
kation ist der Schlissel zum
Erfolg.#Da heilit s umgangs-
sprachliche Redensarten
durch hivfliche und positive
Formulierungen zu erscteen,
z.B. Dasist kein Froblem®
ersetzen durch positive For-
mulicrungen wie . Das mache
ich gerne®, ..Das ist schnell
erledigt” oder . Das geht auf
jeden Fall.” Positive Formu-
lierungen sind daran zu er-
kennen, dass man sagt, was
gemacht wird, und die Ver-
neinung wegldsst: Schlecht:
WMNein, den Katalog habe ich
jetzt nicht dabei” Besser:
.Ich bringe ihnen den Kata-
log gerne heute Mittag mit."

Positive Aussagen helfen
auch bei schwierigen Situati-
onen beim Kunden und bei
Reklamationen, Die eine oder
andere Formulierung wird an-
finglich als komisch empfun-

= \Wig lange dauert es?

» Sight s nachher gut aus?

» Funktionisrt alles
reibungslos?

» [lappt die gesamite
Crganisation?

Was ist zu tun?

den. Nach kurzer Zeit werden
sie zur Gewohnheit.

Kérper spricht Bande

Geschulte Mitarbeiter wis-
sen um die Wirkung ihrer
Kérpersprache. Sie zeigen
gegeniiber dem Kunden eine
respektvolle Haltung, Es

gibt immer wieder Situatio-
nen wie diese: Ein Fenster
klemmt. Der Kunde steht vor
dem Fenster und zeigt es dem
Maonteur. Dicser mochie es
selber probicren. Anstatt zu
sagen (Darf ich mal* und den

Kunden dabei wegrzuschieben.

ist 25 besser, stehen zu blei-
ben, ,Darfich mal?* zu sa-
gen und dabei zu warlen, his
der Kunde selber zurlickgeht,
LDanke” und , Bitte” sind
eine Selbstverstindlichkeit.

Mach der Arheit

Mach der Arbeiten hinterldsst
der Monteur sauber seinen
Arbeitsplatz. Staub wird mit
dem eigenen Staubsauger ab-
gesaugl. Mobel werden vor-
sichtig an den urspriinglichen
Piatz gestellt. Der Monteur
zeigl dem Kunden seine Ar-
beit und ldsst ihn die Funk-
tion testen. Er erklért wich-

mikado T22007

* Schutz und Vorsorge

traften {gegen Schmutz)

= Respektiersn der Privat-

sphare des Kunden

s Umsichtiges Verhatten schafft Vertrauen.
= Dig nitigen informationen tum-Ablauf der Arbaiten geben.

tige Details und beantwortet
Fragen des Kunden. Danach
besprechen beide Material
und Zeit auf dem Rapport.
Mit der anschliefenden Un-
terschrift bestitigl der Kunde
seine Zufriedenheit.

Bei der Verabschiedung ist
folgender Satz wichtig: . Kén-
nen wir sonst noch etwas filr
Sie tun?* Diese Frage wird
Kunden selten gestellt. .. Ja,
wenn Sie so fragen, vielleicht
sehen Sie sich im Dachge-
schoss doch mal an, was man
da machen kann.” So viel Zeit
muss sein — daraus wird ein

Folgeauftrige.

Ein begeisterter Kunde ist
die beste Werbung

Ein héflicher Uimgang mit
Kunden wertet das ITmage je-
des Handwerksbetriebes auf,
Die Erwartungen des Kunden
werden nicht nur erfiillt, son-
dern dbertroffen. Der Betrieb
hat einen weiteren Stamm-
kunden gewonnen, Das hért
sich am Telefon soan;  Herr
Schulze, schicken Sie mir
doch wieder Thren Herrn
Klein, Der hat letztes Mal so
sauber gearbeitet und war so
nett. Fa, und er kennt sich bei
uns ja schon aus ... Es gibt
kein besseres Werbemittel fir
einen Handwerkshetrich als
eine Weiterempfehlung: . Al-
s0 wenn du eing Firma suchst
filr deine Renovierungsarbei-
ten, kann ich dir die Firma
Schulze empfehlen.”

Uschi Beck,
Ostfildern

DAS ZEICHNET GUTE MONTEURE AUS

anderungen.

racht, denn ...

Arbeit,

Eesonders gute Monteure zeichnen die Bareitschaft zur fach-
ichen Weiterbildung und ein hohes Interesse am Beruf aus:
Sie (ibernehmen Varantwortung fir die Arbeit, stehen loyal
zury Unternehmen und reagiaren offen und flexibel aul Ver

Diese Monieure kommen besonders gut mit Menschan zu-

o s nehmen andars Meanschen so, wie sie sind, und
versuchen sie zu varstehen

= sig kdnnen gut zuhdren und beobachian

» sigsind hoflich zu allen Menschen, mit denan sie Kontakt
haben —egal, ob eg'sich-um Yorgesstzte, Kunden,
Kollegen oder Fremde handelt — und

* sig haben eine grundstzlich positiva Einstellung zu ihrer

39



	Mi 1207 Sahnehäubchen2.pdf
	Mi 1207 Sahnehäubchen3.pdf

