Was zeichnet motivierte und qualifizierte Monteure aus?

Auftritt statt Abgang

Die Unternehmen konkurrie-
ren heute nicht mehr mit der
Qualitdt der Produkte, son-
dern mit der Qualitat ihrer
Mitarbeiter. Im Zusammen-
hang mit der Unternehmens-
zukunft stellen sich dabei
zwei Kardinalfragen: Welche
Eigenschaften zeichnen ei-
nen motivierten und erfolgs-
orientierten Monteur aus?
Welche Schlisselfahigkeiten
werden von professionellen
Monteuren gefordert?

otivierte und qualifizierte
Monteure nehmen in den
SHK-Handwerksbetrieben
eine Schlisselposition fiir
die Zukunft ein. Professionelle oder

unprofessionelle Monteure werden
iiber das positive oder negative Schick-
sal der Unternehmen entscheidend mit-
bestimmen. Vor den Mitarbeitern der
Branche liegen spannende Zeiten, in
denen ihre Kompetenz und ihr Kénnen
gefragt sind. Der Markt und damit ihr
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Beruf verdndern sich dramatisch. In
den nichsten Jahren werden erstklas-
sige Serviceleistungen von den Mon-
teuren der Branche verlangt werden.

Die Rasenmidher-Chance

Begeisternder Service wird zum Aus-
wahlkriterium vieler Kunden werden.
SHK-Betriebe, die die Standards ihrer
Region verdndern, werden die ent-
scheidenden Wettbewerbsvorteile fiir
sich erarbeiten. Dabei gibt es bei je-
dem Kundenkontakt konkrete Dinge,
welche die Kundenbegeisterung zum
Zukunftsfaktor machen. Ein junger
Heizungsmonteur aus Garching hat
diese neue Herausforderung verstan-
den. Gegen Ende seiner Arbeit bat ihn
eine iltere alleinstehende Kundin, ob
er liebenswiirdigerweise einmal nach
ihren elektrischen Rolliden schauen
konnte, die am Tag zu und in der Nacht
auf gingen. Da er sich mit dem Ein-
stellen von Zeitschaltuhren auskannte,
war das Problem schnell behoben. Dar-
aufthin sagte die Kundin zu ihm: ,Herr

Echte Kundenbegeisterungshilfen:
Uberzieh- und Handschuhe

Plank, sie machen das so toll. Kénn-
ten Sie auch mal nach meinem Rasen-
méiher schauen. Ich brauche ihn drin-
gend, aber er geht einfach nicht mehr.”
Der Monteur stellte sofort fest, da3 die
Batterie leer geworden war. Schnur-
stracks héngte er die Batterie an das
Ladegerit und fuhr anschlieBend zu ei-
ner anderen Kundin. Zwei Stunden

Auftritt!

Abgang

Kursbuch Monteur
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Buchtip:
Kursbuch Monteur

Im Mérz 2002 ist das ,Kursbuch Mon-
teur — Auftritt statt Abgang" fiir die Mit-
arbeiter im Kundenkontakt erschienen,
das von Ottmar Kuball und Werner
Heimbach, Geschaftsfiihrer von Ha-
ZweiOh, verfaBt wurde. Die Monteur-Fi-
bel zeigt anhand vieler Praxisbeispiele
erfolgreiche Ideen und Mdglichkeiten
auf, wie sich Kunden (garantiert) be-
geistern lassen. Vor allem kdnnen auch
die Monteure anhand einer Selbstbe-
wertung ihre Chancen erkennen, zu ei-
nem entscheidenden Erfolgsfaktor im
Unternehmen zu werden. Das Buch (For-
mat DIN A5, fester Einband) umfaBt 150
Seiten und richtet sich sowohl an die
Chefs als auch an die (kiinftigen) ver-
kaufsaktiven Monteure. Es ist als per-
sonliches Arbeitsbuch aufgebaut und
bietet die Madglichkeit, Notizen zur
Selbsteinschatzung zu machen. Aus die-
sem Grund ist es empfehlenswert, je-
dem Monteur/Mitarbeiter ein eigenes
Exemplar zur Verfligung zu stellen.
Erhdltlich ist das ,Kursbuch Monteur"
zum Preis von 18,88 € (zzgl. 7 % MwSt.,
zzgl. 4,64 € Versand/Verpackung) je
Einzelexemplar. Mengenbonus je Be-
stellung: 5 % ab 3 St., 10% ab 5 St.,
20 % ab 10 St., 30 % ab 20 St. Lie-
ferung frei Haus ab Netto-Bestellwert
60 €.

Bestelladresse:

Gentner Verlag, 70193 Stuttgart
Telefon (07 11) 63 67 29 45
Telefax (07 11) 63 67 27 35
E-Mail: kaestner@gentnerverlag.de
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Wozu Piinktlichkeit?
Der Kunde ist eh
froh wenn Sie kommen?

&
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Nichts ist schlimmer als das unnétige
Warten bei einem versprochenen Termin

Im Privatleben kennen Sie das vielleicht
auch: Sie warten auf jemanden, sind
selbst plinktlich fertig oder zur Stelle
und der/die andere 138t Sie warten . . .
Ein gutes Gefiihl?

Muten Sie dies Ihrem Kunden erst gar
nicht zu. Seien Sie mdglichst immer
piinktlich (ibrigens: zu friih ist auch un-
piinktlich).

Wenn es einmal nicht gehen sollte,
dann miissen Sie, oder Ihre Firma spa-
testens zum vereinbarten Termin, bes-
ser noch vorher den Kunden informie-
ren, wann Sie voraussichtlich kommen.
(Quelle: Kursbuch Monteur, S. 70)

spiter baute er auf der Riickfahrt die
Batterie wieder ein und probierte den
Rasenmiher aus. Die Kundin war ein-
fach tibergliicklich. Das ist Service der
begeistert.

R3uber in Latzhosen?

In einer groBen Publikumszeitschrift
war vor einigen Jahren die Titelstory
mit der Uberschrift ,Riuber in Latz-
hosen“ abgedruckt. Auf dem Titel
prangte als riesige Comicfigur ein
Monteur, der so recht ins Bild der Vor-
urteile pafBte: Schmutzig, frech und da-
bei die Hand aufhaltend. Was 148t sich
gegen dieses Negativ-Image des Hand-
werks tun? Sehr viel. Zahlreiche enga-
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gierte Monteure beweisen nahezu tig-
lich, daB begeisternder Service nicht
nur eine Worthiilse ist. Im Gegenteil.
Sie verstehen sich heute als ,Hand-
werker + Dienstleister”. Der Konkur-
renzdruck wird sich in den nichsten
Jahren extrem verstirken. Wer beste-
hen will, muB3 besser werden oder blei-
ben als andere. Ein Schliissel zum lang-
fristigen Monteurerfolg liegt in der Ser-
viceorientierung. Herausragender Kun-
denkontakt 148t sich vor allem durch
Management der Details und kleine,
aber enorm wichtige Gesten erreichen.
Wenn z.B. Monteure eines Hanno-
veraner Installateurs ihre eigenen
Monteurhandtiicher mitfiihren, dann
ist das mehr als eine Geste. Es ist ein
kluger, entscheidender Service. Denn
was ist die Alternative? Stellen Sie sich
vor, ein Monteur hat mit Olen, Fetten
oder Silikon gearbeitet und bittet die
Kundin nach dem Hindewaschen um
ein Handtuch. Die ,Andenken“ an den
Arbeitseinsatz werden womdglich fiir
immer bleiben. Derjenige, der in Zu-
kunft die Details in seinem Beruf bes-
ser beherrscht als andere, wird sich un-
verzichtbar machen. DaB er damit vor
allem seinen Marktwert steigert, ist da-
bei eine besonders erfreuliche Folgeer-
scheinung.

Trinkgeld fir
erstklassigen Service

Fiir erfolgsorientierte Monteure ist die
offentliche Kundenmeinung, also der
Grad der Kundenzufriedenheit, der
Schliissel fiir langfristige Erfolge im

ifo + info + info + info + info + infc

Monteurtraining

Im HaZweiOh-Monteurtraining
JAuftragsbeschaffung mit aktiven
Monteuren" gibt Branchentrainer
Ottmar Kuball Unterstiitzung und
Tips fiir kundenorientiertes Mon-
teurverhalten. Die aktuellen Ter-
mine: 28. Mai (Koblenz), 4. Juni
(Leonberg), 7. November (Hanno-
ver), 12. November (Leonberg).

Weitere Infos:

HaZweiOh, 86420 Diedorf-Biburg
Telefon (08 21) 34 94-4 07
Telefax (08 21) 34 94-4 75
Internet: www.hazweioh.com

ZeitgemaBe
KundenbegriiBung

Die zeitgemdBe KundenbegriiBung besteht
aus 5 Elementen:

1) GruBformel Guten Morgen ...

2) Kundenname  Frau Schneider. ..

3) Monteurname mein Name ist Keller. ..

4) Firmenname von der Firma Klinger...

5) Besuchsgrund ~ Sie hatten angerufen,
weil lhr Spiilkasten im
Bad nicht richtig. ..

Tip: Schreiben Sie sich den Kundennamen

auf und sprechen Sie diesen eventuell vor-

her schon einmal aus

(Quelle: Kursbuch Monteur, S. 74)

Beruf. Dagegen wird ein unzufriedener
Kunde, dies belegen Untersuchungen,
sein MiBgeschick zwdlf weiteren Per-
sonen mitteilen. Umgekehrt wird die
Mund-zu-Mund-Propaganda bei be-
geisterten Kunden dafiir sorgen, daB
der Monteur und das Unternehmen
auch fiir andere Kunden interessant
wird. Ein aufgeschlossener Monteur
aus Siiddeutschland macht mit erst-
klassigem Service erstklassige Wer-
bung fiir sein Unternehmen. Bei der
Fertigmontage des Badezimmers zieht
der Installateur weiBe Stoffhandschu-
he an. Wenn die hochwertigen Arma-
turen am Waschbecken oder etwa der
Badewanne montiert werden, stehen
die Kunden oft erstaunt daneben und
registrieren erfreut den sorgféltigen
Umgang mit ihren neuen Schmuck-
stiicken im Bad. Als der Monteur vor
kurzem seine Arbeit im Badezimmer ei-
ner Kundin beendet hatte, iibergab ihm
diese 10 € Trinkgeld und bemerkte da-
zu: ,Eigentlich wollte ich ihnen ja 5 €
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Trinkgeld geben. Weil ich jedoch sah,
wie sorgsam sie mit meiner Einrich-
tung umgehen, erhalten sie das Dop-
pelte. Ubrigens werde ich heute abend
den Damen meiner Gymnastikgruppe
von diesem tollen Service erzdhlen.”

Der hochsensible Vorgang einer Repa-
ratur oder Modernisierung findet im
,Reich des Kunden“, also in seiner
Wohnung statt. Das Auftreten und die
Kommunikation der Monteure erhalten
deshalb eine ganz spezifische Bedeu-
tung. Jeder der seinen Beruf ernsthaft
betreibt weiB3: nichts ist schwieriger zu
halten, als ein Service-Versprechen.
Die Einschitzung der Qualitét ist oft
die Sache eines einzigen Augenblicks.

Saustall in der Villa

Erstklassiger Service ist Sache der ge-
samten Organisation im Handwerksbe-
trieb. Die wichtigste Person ist jedoch
der Monteur, da er den entscheidenden
Kontakt in der Wohnung des Kunden
hat. Er ist taglich als ,AuBenminister*
seines Unternehmens unterwegs und
kann vor allem dort Punkte fiir das
Team machen, wo andere Monteure das
schlechte Image des Handwerks be-
statigen. Das ist in erster Linie der Fak-
tor Sauberkeit. Ein wichtiges Instru-
ment zur Kundenbegeisterung zweier
Bad-Monteure aus der Ndhe von Dres-
den sind ihre rote Uberziehschuhe. Als
sie vor kurzem zu einem Auftrag in ei-
ner Villa gerufen wurden, wuBten sie,
daf} sie eine hochanspruchsvolle Kun-
din erwartete. Bevor sich die Eingangs-
tiir der Villa 6ffnete, konnten sie schon
die erregte Stimme der ,Dame des Hau-
ses“ vernehmen. Sie war in Rage und
wetterte lauthals: ,Diese Elektriker sind
doch die letzten Menschen, solch ei-
nen Saustall zu hinterlassen ... *. Sie
verstummte augenblicklich, als sie die
Tir 6ffnete und beobachtete, wie sich
die beiden Bad-Monteure ihre Uber-
ziehschuhe anzogen. Als Arger und
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Verbliiffung in ihrem Gesicht einem
strahlenden Licheln wichen, hatten die
beiden Monteure schon gewonnen. Der
Kundin wurde sofort klar, daB3 hier ech-
te Servicemonteure vor ihr standen.
Ubrigens sind Uberziehschuhe selbst-
verstdndlich auch »Chefsache®.
SchlieBlich betreten auch Chefs und
Meister die Wohnungen der Kunden.
Weshalb sollten ausgerechnet die
Schuhe der Chefs dabei sauberer sein,
als die der Monteure?

rstklassiger Service wird fiir

viele Unternehmen unserer

Branche zu einem elementaren

Baustein im anzustrebenden
VerbesserungsprozeB. Jeder Mitarbeiter
muB wissen, daB3 der harte Wettbewerb
in Zukunft nur durch eine permanen-
te Serviceoptimierung gewonnen wer-
den kann. Wéahrend frither z. B. allein
das handwerkliche Geschick des Mon-
teurs seinen Marktwert bestimmte, sind
es heute zunehmend die kommunika-
tiven Fihigkeiten und die hohe Bereit-
schaft zu einem erstklassigen Service.
Weil der Anspruch an den Beruf des
Monteurs stindig steigt, liegt insbe-
sondere vor den wachen und enga-
gierten Monteuren eine berufliche Zu-
kunft mit vielen Perspektiven. Sie
brauchen aber vor allem eines: die Be-
reitschaft zum Wandel, zur Veridnde-
rung sowie Neues unvoreingenommen
auszuprobieren und anzunehmen. Er-
mutigen Sie Thre Mitarbeiter sich frei
von {iberholten Gewohnheiten zu ma-
chen und dabei zu sein, wenn eine neue
Handwerker-Generation entsteht. Ent-
scheiden Sie sich mit Thren Monteuren
fiir Auftritt statt Abgang.

Ottmar Kuball hat
sich als Trainer auf
die Béderbranche
(Badverkauf und Bad-
gestaltung) speziali-
siert. Seine Firma
HaZweiO, 97342
Seinsheim,  Telefon
(0 93 32) 49 86, Tele-
fax (0 93 32) 52 62,
Internet: www.hazwei
oh.com, bietet u. a. ei-
ne Badverkduferaus-
bildung an.



