fuhren + trainieren ...

Teil 2

Kunden werden immer an-
spruchsvoller und wollen
eine maoglichst perfekte
Leistung. Aus diesem
Grund kommt dem Verhal-
ten des Handwerkers bzw.
Monteurs beim Kunden vor
Ort eine Schliisselfunktion
zu. Nur wer die Bediirfnis-
se, Wiinsche und Erwar-
tungen des Kunden kennt
und nach ithnen handelt,
steht auf der Gewinnersei-
te. Kompetente Praxistips
dazu bietet diese Artikel-
serie, die auf dem Buch
.Mehr Erfolg im Umgang
mit Kunden" basiert. Nach-
folgend steht der richtige
Umgang mit Konfliktsitua-
tionen im Mittelpunkt.
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nangenehme Situationen in

Form von Konflikten mit Kun-

den und den eigenen Kollegen

lassen sich nie ganz vermei-
den. Handwerker, die es schaffen, selbst
in solchen Momenten souveran zu blei-
ben, helfen sich und dem Kunden das
Gesicht zu wahren. Meist werden durch
die Entspannung der Konfliktsituation
auch (weitere) Zahlungsverzogerungen
und Reklamationen abgewendet. Ein
souverdner Ton gegeniiber den Kolle-
gen und faires Verhalten ermoglichen
eine angenehme Arbeitsatmosphére
und schnelle Problemlésungen. In gut-
en wie in schlechten Tagen - beson-
ders in ,brenzligen“ Situationen zeigt
sich der wahre Handwerker.

Konfliktsituationen
beim Kunden

Beispiel 1: Schadensfall

Der Handwerker kommt nach einem
Schadensfall nochmals zum Kunden.
Dieser empfangt ihn schon extrem un-
freundlich. In dieser Situation gilt: Je
unfreundlicher und emotionaler der
Kunde reagiert, desto langsamer und
ruhiger sollte sich der Handwerker ver-
halten. Kunde: ,Ja, Sie schon wieder,
Sie haben ja das letzte Mal schon al-
les kaputt gemacht . . .“. Handwerker:
,Guten Tag Frau Meier. Ja, ich weiB,
daB Sie wegen meines Versehens beim
letzten Mal noch drgerlich sind.” -
Pause - ,,Ich habe mich so schnell wie
moglich um das fehlende Ersatzteil
gekiimmert. Da ich mich mit [hrer An-
lage schon auskenne, mdachte ich jetzt
die Arbeiten bei Ihnen abschlieBen.

Konfliktsituationen souveran meistern

Erfolgreicher
Umgang mit
Kunden

Hier konnen Sie als Handwerker beim
Kunden die ,Judotechnik® anwenden.
Dabei verwendet man den Schwung
des Gegners, um ihn fiir die eigenen
Zwecke zu nutzen: Ins Leere laufen
lassen, Schwung aufnehmen und um-
leiten . . . Im Gegensatz dazu steht die
,Boxtechnik®, bei der dem Gegner ein
fester Widerstand geboten wird. Hier
muf3 man viel einstecken konnen. Was
man bei dieser Konfrontation erreicht,
ist aber héufig ein noch weiteres Hin-
einsteigern des Gegeniibers in die Si-
tuation. Die Sache eskaliert. Die Judo-
technik hilft, die Situation zu ent-
spannen.

Beispiel 2: ein anderer Monteur
Der Kunde erwartet denselben Hand-
werker wie beim letzten Mal und rea-
giert irritiert. Kunde: ,Wieso kommt
schon wieder ein neuer Monteur?*“ Auf
diese Frage des Kunden antworten Sie
ruhig und freundlich. Sie begriinden
sachlich, warum der erste Monteur die
Arbeiten nicht fertig machen kann,
zum Beispiel aus Termingriinden. Dann
machen Sie dem Kunden schmackhaft,
daB er durch Sie einen Vorteil genieBt.
Handwerker: ,Herr Bauer kann heute
nicht zu Ihnen kommen, er ist bei ei-
nem anderen Auftrag. Aber um Ihren
Auftrag so schnell wie méglich zu be-
arbeiten, bin ich heute da und kann
Ihren Auftrag zu Ende fiihren.*“

Beispiel 3: falsches Material

Es stellt sich erst beim Kunden heraus,
daB der Handwerker falsches oder un-
vollstindiges Material dabei hat. Hier
sollten Sie moglichst sofort versuchen,
tiber das Biiro (Lager) oder direkt beim
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Lieferanten herauszubekommen, wann
der fritheste Lieferzeitpunkt fiir die
fehlenden Sachen ist. Dann benach-
richtigen Sie den Kunden, entschuldi-
gen sich flir den entstandenen Mehr-
aufwand oder die Zeitverschiebung.
Darauf geben Sie dem Kunden einen
moglichst realistischen Zeitvorschlag.
Handwerker: ,Ich habe mich gerade
schon in der Firma (oder beim Liefe-
ranten) erkundigt. Wir haben das feh-
lende Teil am Lager. Ich fahre jetzt
dorthin und bin heute Nachmittag wie-
der bei Ihnen, um die Arbeiten abzu-
schliefen . . .“

Wenn der zeitliche Mehraufwand vom
Handwerker oder vom Lieferanten ver-
schuldet wurde, wird dieser dem Kun-
den nicht in Rechnung gestellt. Ma-
chen Sie dies dem Kunden auch trans-
parent. Handwerker: ,Den Mehrauf-
wand fiir die zusdtzliche Anfahrt
stellen wir Ihnen natiirlich nicht in
Rechnung . . .“

Beispiel 4: Abnahme verweigert

Der Kunde weigert sich, das AbschluB3-
bzw. Abnahmeprotokoll zu unter-
schreiben. Wichtig an dieser Stelle ist,
daB Sie sich als Handwerker iiber die
Bedeutung des Abnahmeprotokolls
klar sind. Ursachen fiir das Nichtun-
terschreiben liegen hiufig im man-
gelnden Vertrauen, das der Kunde zum
Handwerker hat. Der Grundstein fiir
dieses Vertrauen wird in der Be-
griiBungsphase gelegt und setzt sich
iiber den gesamten Arbeitsverlauf fort.
Die Unterschrift des Kunden kann
nicht erzwungen werden. Dazu der
Hintergrund: Eine baurechtliche Ab-
nahme wird vom Kunden durch die
sIngebrauchnahme der Leistung” (laut
VOB) auch ohne diese Unterschrift ge-
leistet. Diese Information kann den
Kunden davon iiberzeugen, daB er
durch seine geleistete Unterschrift kei-
ne Nachteile hat. Die Unterschrift auf
dem Abnahmeprotokoll stérkt aller-
dings dem Handwerker im Falle eines
rechtlichen Streits den Riicken. Hand-
werker: ,Ich schlage Ihnen vor, daB
ich auf dem Abnahmebogen notiere,
daB Sie nicht unterschreiben machten
und lasse Ihnen den Durchschlag da.
Dann kénnen Sie unsere Rechnung
nochmals mit den hier aufgefiihrten
Stunden und Materialien vergleichen.

Beispiel 5: Anfahrtskosten

Der Kunde mochte die Anfahrt und die
Riistzeiten nicht bezahlen. Er ist der
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Meinung, daf das nicht zur Leistung
gehort. Hier hilft nur eine freundliche,
aber eindeutige Stellungnahme. Hand-
werker: , Sehen Sie, auf der Auftrags-
bestitigung ist das eindeutig geregelt.”

Beispiel 6: Kunde wird beleidigend
Der Kunde wird ausfillig, beleidigend.
Wenn die Judotechnik hier nichts
niitzt, konnen Sie sich bei Extremfal-
len auf den § 1 des Grundgesetzes be-
rufen: Die Wiirde des Menschen ist un-
antastbar. Jeder Mensch und jeder
Handwerker hat seine personliche
Grenze, die er auch bei hoher Service-
orientierung nicht tiberschreiten muB.
Diese Situation ist sicher die an-
spruchvollste, denn es kommt darauf
an, trotz eines personlichen Angriffs
des Kunden moglichst sachlich und
klar die Grenzen aufzuzeigen. Hand-
werker: ,Ich bin gerne bereit, mit Ih-
nen tiber die Situation zu sprechen. Ich
bin allerdings nicht bereit, mich von
Ihnen beleidigen zu lassen - bitte hiren
Sie damit auf!*

Beispiel 7: Firma in der Kritik

Der Kunde duBert sich abfillig tiber die
Firma. Hier ist es fiir Sie wichtig, nicht
in den spontanen ,Verteidigungsre-
flex* zu verfallen. Jetzt geht es dar-
um, die Situation zu entspannen und
mit dem Kunden wieder auf eine kon-
struktive Ebene zu kommen. Hand-
werker: ,,Ich hdre, Sie haben negative
Erfahrungen mit unserer Firma ge-
macht, das tut mir leid. Was ist Ih-
nen da konkret passiert? (. . .) Ich wer-

de das sofort an . . . weiterleiten, denn
uns ist es wichtig, daB Sie mit uns zu-
frieden sind . . .“ oder: ,Mir ist sehr

wichtig, was Sie sagen. Darf ich das
an die Geschiiftsleitung weiterleiten,
damit Sie dann jemand anrufen kann,
um das mit Ihnen zu kliren?*

Beispiel 8: Kritik am Kollegen

Der Kunde duBert sich negativ iiber ei-
nen Kollegen. Achtung Falle! Hier
konnten Sie versucht sein, die Partei
des Kunden zu ergreifen und ,ins glei-
che Horn zu stoBen”. Egal wie Sie zu
diesem Kollegen stehen, bleiben Sie
positiv. Geben Sie den Ball zuriick an
den Kollegen, der selbst am besten
alles mit dem Kunden kldren kann.
Handwerker: , (. . .) Das ist mir fremd.
Ich kenne den Kollegen als guten und
zuverlissigen Mitarbeiter. Gerne leite
ich das weiter, so kann der Herr . . .
das personlich mit Ihnen kliren . . .“

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 scharft den Blick
dafiir, daB die Kunden eigentlich

MEHR ERFoLE
s UMGANG MIT KUNDEN

Bue rmere Jeses™ e s s

das wertvollste Kapital jedes Hand-
werksbetriebs sind. Denn letztlich
entscheidet das Verhalten der Ser-
vice-Mitarbeiter vor Ort {iber 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“ (2002, Hardco-
ver, 192 Seiten) ist fiir 19,90 Eu-
ro (zzgl. Versandkosten) erhéltlich
bei:

Gentner Verlag

ForststraBe 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
souverdaner 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

Konfliktsituationen
mit Kollegen

Beispiel 1: unfreundlicher
Umgangston

Beim Kundenbesuch herrscht ein un-
freundlicher Umgangston unter den
Kollegen. Ein Kollege lastert iiber den
anderen. Wie wirkt das auf den Kun-
den? Vermeiden Sie unbedingt, im Bei-
sein des Kunden iiber den Kollegen zu
schimpfen. Durch das Lastern werten
Sie die eigene Personlichkeit ab. Der
Kunde nimmt dies ndmlich in etwa so
wabhr: ,,Aha, der Schimpfende arbeitet
selber in dieser chaotischen Firma,
dann ist der also selber kein Haar bes-
ser.“ Uben Sie also ,Manéverkritik®
immer unter Ausschluf8 des Kunden.

Beispiel 2: Verstindigungsprobleme
Die Verstindigung und Abstimmung
zwischen den Verkdufern und den
Handwerkern klappt nicht. Der Kunde
ist irritiert. Es wurde ihm etwas ande-
res versprochen. Schimpfen Sie als
Handwerker vor Kunden nicht tber
Ihre Kollegen. Nutzen Sie den Kunden
als Informanten und widersprechen Sie
ihm nicht: , Was wurde Ihnen genau
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zugesagt?“ Bei Unklarheit halten Sie
telefonisch (nicht in Anwesenheit des
Kunden) Riicksprache mit dem Chef oder
Verkiufer. Eine anschlieBende Mano-
verkritik findet in der Firma unter vier
Augen mit dem Beteiligten statt.

Beispiel 3: ungepflegtes AuBeres
Wie teile ich einem Kollegen mit, da3
er schon mehrfach in einem unge-
pflegten duBeren Erscheinungsbild zur
Arbeit beim Kunden eingetroffen ist?
Geben Sie Feedback (Riickmeldung) an
Ihren Kollegen in Form der 3fachen
Ich-Botschaft: Ich spreche von mir in
der Ich-Form und zeige dem Anderen,
wie ich zu ihm stehe. Gleichzeitig kann
ich aber sachlich bleiben und wirke
nicht (ab-)wertend und moralisierend
auf die Personlichkeit meines Ge-
sprachspartners:

1. Schritt: Verhalten

Ich sage konkret, was mich am Ver-
halten des Anderen argert. , Ich beob-
achte, daB deine Kleidung und deine
Schuhe verschmutzt sind. Ich sehe, daB
du unrasiert bist und deine Haare schon
linger nicht mehr gewaschen hast.*
2. Schritt: Gefiihl

Ich teile meine Gedanken und Emp-
findungen mit. ,Das drgert und stort
mich, wenn wir gemeinsam unterweqgs
sind. Ich finde deinen Mund- und Kér-
pergeruch sehr unangenehm und es be-
hindert mich bei meinem Job.“

3. Schritt: Wirkung

Ich teile mit, welche Wirkung und wel-
che Folgen das Verhalten meines Ge-
sprachspartners haben wird: ,Das hat
zur Folge, daB die Kunden uns , schrig
anschauen* und mit Distanz und Ab-
wehr auf dich aber auch auf mich als
deinen Kollegen reagieren. Die Kunden
konnen durch ein ungepflegtes AuBeres
negative Riickschliisse auf die Qualitit
unserer Arbeit ziehen. Das bewirkt eine
sehr kritische Betrachtung unserer Arbeit
und schadet dem Image unserer Firma.*

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 Trainerteam bun-
desweit ausfiihrt.

79



