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Begeisterte Kunden und lukrative Auftrige, Teil 1 |

Erfolgreicher
Umgang mit Kunden

Kunden werden immer anspruchsvoller und wollen eine mdglichst
perfekte Leistung. Aus diesem Grund kommt dem Verhalten des
Handwerkers bzw. Monteurs beim Kunden vor Ort eine Schliissel-
funktion zu. Nur wer die Bedirfnisse, Wiinsche und Erwartungen
des Kunden kennt und nach ihnen handelt, wird auch als Hand-
werker auf der Gewinnerseite stehen. Kompetente Praxistips da-
zu bietet diese Artikelserie, die auf dem Buch ,Mehr Erfolg im Um-

gang mit Kunden" basiert.

er Verkauf findet tatsachlich
D zweimal statt. Einmal bei der
Entscheidung des Kunden fiir
eine Leistung und ein Produkt und zum
zweiten Mal, wenn der ,Tag der Wahr-
heit* gekommen ist, und die verein-
barte Leistung durch den Handwerker
erbracht wird. Denn ohne einen per-
fekten Einbau ist das bestellte Bade-
zimmer nur eine Vision aus vielen Ein-
zelteilen. Wie der Kunde diesen zwei-
ten Verkauf und das Verhalten der
Monteure vor Ort bewertet, entschei-
det tiber sein nachfolgendes Verhalten,
- wie er seine Kaufentscheidung und das
beauftragte Unternehmen bewertet,
- wie schnell und ob er eine Rechnung
zahlt (mit oder ohne Abziigen),
- wie oft, in welcher Art und weshalb
er reklamiert,
- wie loyal er sich zum beauftragten
Unternehmen verhilt,
- ob er weiterhin beim beauftragten
Unternehmen einkauft,
- wie und ob er das Handwerksunter-
nehmen weiterempfiehlt.
Damit wird klar: Der Handwerker bzw.
Monteur trdgt beim Kunden vor Ort
mit seinem Verhalten entscheidend
entscheidend zum Erfolg oder MiBer-
folg des Handwerksbetriebes bei.
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Kundendienst ist nicht
gleich Service

Oft wird im Handwerker-Sprachge-
brauch das Wort Kundendienst mit
,Service* umschrieben — und somit ver-
wechselt. Als Service erlebt und emp-
findet der Kunde Leistungen, die iiber
die von ihm erwartete Leistung hinaus-
gehen und ihm einen Nutzen bieten.
Beim Kundendienst (Wartungen, Re-
paraturen, Notfille) gelten alle Gesetze
wie bei einer normalen Auftragsbear-
beitung - nur daB die Nerven der Kun-
den oft blanker liegen und entspre-
chender Schonung bediirfen. So ist der
Kunde in dieser Situation oft nervés,
angespannt, verzweifelt, sieht eventuell
hohe Ausgaben auf sich zukommen,
macht sich Gedanken wegen Kulanz,
Haftung, noch geltender oder abge-
laufener Garantien. Entsprechend er-
wartet er vom Handwerker eine
schnelle Information zur Sachlage und
die Losung des Problems. Wichtig ist
dabei, mit dem Kunden gut zu kom-
munizieren und ihn von Anfang bis
Ende in das Geschehen einzubinden.
Besser nicht:

e Kundendienstanfragen vor sich her
schieben.

e Vereinbarte Termine nicht wahr-
nehmen.

e Ungefragt mit den Arbeiten begin-
nen und den Kunden mit Forderungen
iiberraschen.

e Mangelnde Kulanz zeigen.

Kommt gut an:

e Zeigen Sie Verstdndnis fiir die Ge-
fiihle (Arger, Angst, Frust etc.) des
Kunden.

e Fragen Sie den Kunden genau, wie
die Storung aussieht.

Machen Sie ziligig einen Termin aus
und halten Sie diesen auch ein.

e Machen Sie sich vorher schlau, ob
die Leistung auf Kulanz, Garantie oder
Kosten des Kunden geht und infor-
mieren Sie den Kunden hierzu. Ma-
chen Sie dem Kunden einen groBzii-
gigen Vorschlag. Gerade bei kleinen
kostenlosen Reparaturen, die fiir Sie
kein groBer Aufwand sind, kénnen Sie
sich hier ,echte Freunde machen® und
flir begeisterte Empfehlungen sorgen.
e Notieren Sie genau Ihren Arbeitsbe-
ginn und spéter auch das Arbeitsende.
e Erklaren Sie dem Kunden in ver-
standlicher Sprache, was kaputt ist und
was Sie in welcher Weise reparieren
maochten.

e Machen Sie dem Kunden einen Ko-
stenvoranschlag.

e Erkldren Sie dem Kunden nach voll-
endeter Reparatur, was Sie getan ha-
ben und was er jetzt zu berticksichti-
gen hat.

e Gehen Sie auf die Gefiihle des Kun-
den ein: Wenn IThnen eine Reparatur
gegliickt und alles wieder reibungslos
funktioniert, freuen Sie sich mit ihm,
spiegeln Sie seine Erleichterung.

e Wenn eine Reparatur nicht mehr mog-
lich oder mit groBem Aufwand verbun-
den ist, reagieren Sie verstindnisvoll.
¢ Im Rechnungsfall gehen Sie mit dem
Kunden die Rechnung (basierend auf
dem Kostenvoranschlag) durch.

e Kassieren Sie die Rechnung und be-
danken Sie sich.
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e Treffen Sie SchluBvereinbarungen.
e Kleben Sie einen Notrufaufkleber
auf das Gerdt oder geben Sie diesen
dem Kunden, damit er in Zukunft Ihre
Nummer gleich greifbar hat.

Was habe ich als Handwerker davon?
Bei Notfillen und Reparaturen erwei-
se ich mich beim Kunden als echter
Problemléser. Er wird diesen guten
Eindruck im Gedichtnis behalten, mir
fir die kompetente Losung dankbar
sein und mich weiterempfehlen. Mit
Kulanz kann ich mir begeisterte Kun-
den schaffen.

Der Tip fiir den Chef

Gerade gute Kundendienst- und Not-
fall-Monteure sind fiir Ihr Unterneh-
men sehr wichtig. Im Notfall und Aus-
nahmefall zeigen sich die Qualitdt
eines Unternehmens und der ,wahre
Kern“. Gerade in solchen Fillen kon-
nen Sie beim Kunden wunheimlich
Punkte machen. Nehmen Sie Kunden-
dienstauftrige und Notfallauftrage
sehr ernst und ermuntern Sie Ihre Mit-
arbeiter, diese wichtige Tatigkeit kon-
zentriert und kundenorientiert auszu-
fithren. Geben Sie eine 24-Stunden-
Nummer nur an Thre Kunden, wenn
Sie diese Leistung auch wirklich absi-
chern konnen. Ein Kundendienstmon-
teur, der sein Handy ab 22.00 Uhr ab-
schaltet, ist keine echte Hilfe. Die Ent-
tduschung des Kunden ist dann duBerst
groB3, wenn er nachts niemanden mehr
erreicht, obwohl Sie mit diesem Dienst
werben.

Kunden sind auch
nur Menschen

Der Kunde ist der Dreh- und Angel-
punkt Threr beruflichen Existenz. Er
entscheidet tiber ,Wohl und Wehe* Th-
rer Firma. Der Kunde sollte als Part-
ner gesehen und behandelt werden.
Letztendlich bezahlt der Kunde Ihr Ge-
halt und sichert Thre Existenz. Kunden
sind schwer zu gewinnen, nicht leicht
zu halten, aber schnell wieder zu ver-
lieren. Die Grundeinstellung des Hand-
werkers gegeniiber dem Kunden ent-
scheidet tiber den Ablauf eines Arbeits-
tages. Negative Grundeinstellungen
(,Zicke* denken, wenn eine Hausfrau
besonders akribisch ist) triiben das
Verhiltnis zum Kunden, schiiren Ag-
gressionen und bauen Barrieren auf.
Kunden sind Menschen und entspre-
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chend unterschiedlich. Sie kénnen in
verschiedene Kundentypen eingeteilt
werden.

Was habe ich als Handwerker davon?
Wenn ich den einzelnen Kundentyp er-
kenne und mich dementsprechend ver-
halte, spare ich Zeit bei meiner Arbeit
und vermeide Arger, wie z. B. nach-
tragliche Reklamationen.

Kundentyp 1: Der aggressive Kunde
Der eher aggressive Kunde sieht in Th-
nen einen ,Eindringling in das eigene
Revier. Er muf3 dementsprechend mit
Samthandschuhen angefat werden.
Er muBte wegen Thres Kommen viel-
leicht Urlaub nehmen und will Sie
schnell wieder aus dem Haus haben.

Besser nicht:

e Die Selbstbeherrschung verlieren,
laut werden, sich auf die Ebene der
Aggression ziehen lassen.

Kommt gut an:

e Erscheinen Sie duBerst piinktlich.

e Wahren Sie freundliche, sachliche
Distanz. Versuchen Sie weiterhin,
sachlich zu kommunizieren.

e Wenn Sie wissen, daB Ihr Kunde ag-
gressiv ist, atmen Sie am besten eini-
ge Male vor dem Klingeln tief durch.
e Nehmen Sie Angriffe vom Kunden
nicht personlich.

o Uberzeugen Sie mit Kompetenz und
guter Arbeit.

e Lassen Sie sich nicht auf das ag-
gressive Niveau des Kunden ziehen.

Kundentyp 2: Der alles besser
wissende Kunde

Dieser Kunde weil3 immer alles besser.
Sein Verhalten soll meist Unsicherheit
und Angst tiberdecken. Diesem ,Bes-
serwisser” geht es nicht um eine sach-
liche Losung, sondern nur um den
Konflikt als solchen. AuBerdem mé6ch-
te er fiir sein Wissen belohnt und ge-
lobt werden. Viele Handwerker fiihlen
sich durch einen Besserwisser in ihrer
Ehre gekriankt und reagieren entspre-
chend verérgert. Bleiben Sie souveridn
und lassen Sie sich nicht aus der Ru-
he bringen!

Buchtip
Handwerker-Knigge

In ihrem Buch ,Mehr Erfolg im
Umgang mit Kunden - Der erste
,Knigge“ fiir Handwerker* be-
schreibt Umberta Andrea Simonis
anschaulich, wie Handwerker ihre
Kundenbeziehungen verbessern
konnen. Simonis schérft den Blick
dafiir, daB die Kunden eigentlich
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das wertvollste Kapital jedes Hand-
werksbetriebs sind. Denn letztlich
entscheidet das Verhalten der Ser-
vice-Mitarbeiter vor Ort iiber das
Fortbestehen und den Erfolg einer
Kundenbeziehung. Das Buch be-
schiftigt sich in 80 typischen
Themenblécken und Musterdialo-
gen mit der erfolgreichen Gestal-
tung der Beziehung Kunde/Hand-
werker. Die praxistauglichen Bei-
spiele sind aus der Sicht des Fach-
manns geschrieben. Alle Tips
lassen sich einfach und sofort um-
setzen und unterstiitzen den
Handwerker bei seiner Arbeit. Die
Autorin hat dazu ihre jahrelange
Beratungserfahrung als Trainerin
von Mitarbeitern des Handwerks
einflieBen lassen.

Das Buch ,Mehr Erfolg im Um-
gang mit Kunden® (2. Auflage
2002, Hardcover, 192 Seiten) ist
fur 19,90 Euro (zzgl. Versandko-
sten) erhiltlich bei:

Gentner Verlag

ForststraBBe 131, 70193 Stuttgart
Telefon (07 11) 63 67 28 64
Telefax (07 11) 63 67 27 35
E-Mail: kaestner@gentnerverlag.de
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Seminartip

Handwerker als Visiten-
karte des Unternehmens

e Seminarziel: Sympathischer und
souverdner Umgang des Mon-
teurs/Handwerkers mit dem
Kunden von der BegriiBung bis
zur Verabschiedung, auch in
schwierigen Situationen und bei
schwierigen Kunden.

e Ziel fiir den teilnehmenden
Handwerksbetrieb: Begeisterte
Kunden, mehr Empfehlungen,
mehr Folgeauftrage, mehr An-
erkennung fiir den Mitarbeiter.

e Dauer: je 1 Tag Basis- und Auf-
bautraining
e Termine: nach Vereinbarung

e Ort: firmenintern in ganz
Deutschland

Kontakt: Simonis Service Agentur,
MorellstraBe 16, 86159 Augsburg,
Telefon (08 21) 57 31 17, Internet:
www.simonis-serviceagentur.com

Besser nicht:

e Sich auf Streitereien einlassen.

e Sich provozieren lassen.

Kommt gut an:

e Erscheinen Sie piinktlich.

e Bewahren Sie Ruhe und legen Sie
sachliche Freundlichkeit an den Tag.
e Loben Sie das Wissen des Kunden,
bevor Sie Thren Vorschlag bringen.

e Erkennen und ignorieren Sie Pro-
vokationen, bzw. halten Sie mit sach-
lichen Argumenten dagegen.

e Beobachten Sie alles genau, damit
der Kunde Thnen bereits bestehende
Schéden nicht ,andichtet oder Rekla-
mationen bewuft provoziert.

Kundentyp 3: Der kontrollierende
Kunde

Dieser Kunde hat vielleicht schon 6f-
ters schlechte Erfahrungen gemacht. Er
hat das Bediirfnis, alles zu tiberblicken.
Seine Unsicherheit veranlaBt ihn, je-
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den Threr Handgriffe nachzukontrol-
lieren. Solche Kunden neigen dazu, aus
niachster Nidhe alles, was der Hand-
werker macht, zu begutachten. Sie
,ricken ihm auf die Pelle, stehen bei-
nah auf Tuchfiihlung hinter ihm. Vie-
le Handwerker macht dies nervos. Ein
kontrollierender Kunde braucht schon
im Vorfeld der Montage viel Informa-
tion. Thm kénnen Sie aber auch hof-
lich Grenzen aufzeigen.

Besser nicht:

e Den Kunden als lastig empfinden,
ihn abwimmeln.

e Die stdndige Kontrolle persénlich
nehmen, beleidigt reagieren.

Kommt gut an:

e Achten Sie auf Piinktlichkeit.

e Den Kunden fragen, was er sonst
noch wissen mochte.

e Den Kunden einbeziehen.

e Wenn ein Kunde Thnen nicht mehr
von Thnen abweicht und jeden Hand-
griff aus nédchster Ndhe beobachtet,
fragen Sie ihn: ,Ich sehe, Sie schauen
mir sehr interessiert zu. Was mdéchten
Sie noch wissen?* Wenn der Kunde
tatsdchlich noch Fragen hat, beant-
worten Sie diese. Geht er dann immer
noch nicht von Ihrer Seite, diirfen Sie
durchaus Grenzen setzen: ,Herr Mei-
er, ich merke, Sie sind wirklich sehr
an meiner Arbeit interessiert. Ich muf
mich sehr konzentrieren. Ich habe hier
eine sehr knifflige Arbeit zu verrich-
ten. Ich merke, daf3 mich Ihre Ndhe ab-
lenkt. Bitte haben Sie Verstindnis. Ich
erkldre Thnen gerne spéter jeden Hand-
griff.”

Kundentyp 4: Der iiberfreundliche,
aufdringliche Kunde

Dieser Zeitgenosse steht schon zur Be-
griiBung am Eingang mit ,,Schnaps fiir
alle” da. Er nétigt dem Handwerker
von Alkohol iiber selbst gebackenen
Kuchen bis hin zu langen Gespriachen
alles auf. Viele Handwerker fiihlen sich
so unter Druck gesetzt und bei der Ar-
beit und im Zeitablauf behindert. Die-
ser Kunde benétigt Anerkennung und
freundlich gesetzte Grenzen.

Besser nicht:

e Den Kunden briiskieren, unhoflich
ablehnen.

e Alles - Gespriche, personliche Ga-
ben etc. - annehmen und unsicher die
Arbeit weitermachen.

Kommt gut an:

e Bedanken Sie sich freundlich fiir die
Aufmerksamkeit.

e Lehnen Sie Alkohol mit Hinweis auf
die eingeschridnkte Sicherheit bei der
Arbeit und einen drohenden Fiihrer-
scheinentzug ab.

e Weisen Sie auf den nichsten Ter-
min und den notwendigen Zeitbedarf
hin.

Kundentyp 5: Der iiberingstliche,
nervose Kunde

Dieser Kunde hat Angst, daB sich in
seinem Umfeld etwas zu seinen Un-
gunsten dndert oder Dinge beschédigt
werden. Dieser Kunde benétigt viel In-
formation, Uberblick und Sicherheit.
Achten Sie bei diesem Kunden beson-
ders auf Piinktlichkeit. Gehen Sie mit
ihm, bevor Sie beginnen, alle Schritte
Punkt fiir Punkt durch. Fragen Sie
nach, was er noch wissen mochte.
Bringen Sie gleich zu Anfang Ihre Rei-
nigungsmittel mit und weisen Sie den
Kunden darauf hin, daB Sie den Ar-
beitsplatz sauber verlassen.

Besser nicht:

e Keine Informationen geben und
wortlos mit der Arbeit beginnen.

e Den Kunden nur mit knappen Wor-
ten abspeisen. Dies schiirt nur seine
Angstlichkeit.

e Grob reagieren (,Jetzt lassen Sie uns
doch erst mal machen, wir wissen
schon, was wir tun . . . !“).

Kommt gut an:

e Erscheinen Sie gerade bei diesem
Kundentyp sehr piinktlich.

e Informieren Sie den Kunden vor Ar-
beitsbeginn iiber alle Tatigkeiten.

e Bringen Sie gut sichtbar Reini-
gungsmittel mit. Teilen Sie dem Kun-
den mit, wie sauber Sie den Arbeits-
platz verlassen.

e Sichern Sie das Eigentum des Kun-
den besonders aufmerksam ab.

e Tragen Sie unbedingt Uberschuhe.

Diplom-Kommunikations-
designerin Umberta Andrea
Simonis hat sich mit ihrer
Simonis Service Agentur
aufinnovative MaBnahmen
zur  Serviceoptimierung,
Kundenbindung und Neu-
kundengewinnung spezia-
lisiert. Schwerpunkte ihrer
Arbeit sind u.a. Beratung,
Trainings und Vortrdge im
Bereich Handwerksmarke-
ting, die sie zusammen mit
ihrem 9kopfigen Trainer-
team bundesweit ausfiihrt.
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