Regel-

B A :
maBig be- 1
fragt der Autor

seine Trendseminar-Teil-
nehmer nach des Hand-
werkers Lieblingstrend. Er-
gebnis: Die von der wirt-
schaftlichen Unsicherheit
und dem Konsumverzicht
der Kunden gestressten
Handwerker sehen sich
selbst am liebsten in der
Rolle der ,liebenswerten
Zeitgenossen, die ihren
Kunden die Wiinsche von
den Augen ablesen”. Wie
dicht Wunsch und Wirk-
lichkeit beisammen liegen,
zeigt der folgende Beitrag
zur Teddybarisierung im
Handwerk.

eddybéren tben seit tiber hun-

dert Jahren auf jung und alt ei-

nen faszinierenden Reiz aus, und
viele der heiBgeliebten Begleiter aus
Kindertagen sind heute zu begehrten
Sammlerobjekten geworden, die auf
Auktionen und Antikmirkten zu Re-
kordsummen gehandelt werden. In der
Tat scheint sich hinter dem Béren-
Enthusiasmus ein Mega-Trend zu ver-
bergen, der bei vielen Bevdlkerungs-
teilen schnell verstanden wird. Wer
sich mit Baren ernsthaft beschiftigen,
wird schnell erkennen, wo die Teddy-
barisierung bereits Einzug gehalten
hat. Die Teddybirisierung signalisiert
einen offensichtlichen Nachholbedarf
an Geborgenheit und Wiarme. Was ver-
bindet nun den Biren mit dem Hand-
werker?
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Teddybarisierung im Handwerk

Zeit fur groBBe Geflihle

Der Bar

- verkorpert Macht, Sicherheit und
Schutz

- ist Garant fiir Urvertrauen

- ldsst Frustrationen ertragen

- ist Seelentrister, dem man Geheim-
nisse anvertrauen kann

- vermittelt Geborgenheit

- ist als Kuschelsymbol fiir ,,drinnen®,
Gegenpol zur emotionalen Kilte
LdrauBen”

- schenkt ,Nestwidrme“, ist keine
Wegwerfware

- erinnert an die Triume der Kindheit.

Der Handwerker

- entscheidet tiber Lebensqualitit

- vermeidet Gefahren durch unsach-
gemiBe Leistungen

- bietet Schutz vor bésen Uberra-
schungen und verdient damit einen
auBergewohnlichen Vertrauensbonus
- wird zum Lebensberater, erfiillt in-
dividuelle Wiinsche, macht Triaume
wahr. Nur beim Handwerker ist man
mit seinen Sorgen wirklich gut aufge-
hoben.

- steht mit seinen Leistungen iiber den
anonymen Alternativen des Do-it-
yourself oder Buy-it-yourself. Nicht
nur die Problemlosung zihlt, sondern
das langfristig gute Gefiihl.

- schafft die wahren Werte, die die
Zeit iberdauern und profitiert von sei-
ner Tradition, die bei richtiger Inter-
pretation zunehmend wieder mehr
S~wert* wird.

Die Emotionalisierung der Verkaufs-
vorginge sowie der Leistungen und
Produkte wird zu ganz neuen Kun-
denzufriedenheitslésungen fithren. Der
Handwerker verldsst damit die Stufe
des Erfiillungsgehilfen und avanciert
zum Lebensberater, um die gravieren-
den sozialen und persénlichen Defizi-
te bei seinen Zielgruppen zu losen.
Handwerker miissen dazu die psycho-
logische  Auseinandersetzung  mit

Mensch und Materie drastisch er-
hohen.

Differenzieren Sie Ihre Kunden sehr
genau darauf hin, ob sie nur ,schnell-
schnell“ ihr Problem gelost haben
mochten oder eine Biihne fiir Indivi-
dualitdt, Erlebnisse und Geschichten
finden wollen. Setzen Sie beim Kon-
takt mit diesen Kunden auf personli-
che Gesprichsinhalte und auBerge-
wohnliche Service-Highlights.
Gestalten Sie den Kontakt mit Ihren
Kunden moglichst langfristig orientiert
und geben Sie ihnen Zeit, auch iber
ihre Gefiihle zu reden. Denken Sie
nicht kurzfristig an das schnelle Ge-
schift, sondern langjahrig an Kun-
denbindung und Weiterempfehlung.
Erhohen Sie durch Ihre hdufige Pra-
senz bei Thren Kunden (Mailings, Te-
lefon-Marketing, Messeeinladungen,
personliche Besuche) die Chance, zum
richtigen Zeitpunkt priasent zu sein.
Unterscheiden Sie sich vom Wettbe-
werber schon dadurch, dass Sie dann,
wenn’s ,brennt“, ganz schnell bereit
sind, die Probleme der Kunden zu 16-
sen. Statten Sie Kunden mit einem Re-
priasentanten von Ihnen aus (Visiten-
karte, Prospekt, innovativer Werbear-
tikel), der moglichst nicht im Papier-
korb landet, sondern beim Kunden vor
Ort dauerhaft auf Sie aufmerksam
macht.

Ein (Marken-) Teddy im Verbund mit
Threr VIP-Kunden-Hotline (z. B. auf ei-
nem Halsband) ist dabei sicher eine
gute Losung.

Wer sich mit Teddybéren einmal rich-
tig beschéftigt, wird feststellen, dass
Teddys sehr wohl reden. Allein der ty-
pische Gesichtsausdruck eines ,guten*
Teddys sagt schon aus: ,Ich bin fiir
Dich da, ich versteh Dich, ich mag
Dich!* Auch im Handwerk sind derar-
tige Relikte verstandnisvoller Kommu-
nikation erhalten geblieben, die im In-
ternet-Zeitalter eher verloren zu ge-
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hen scheinen. Vielleicht wird sich ge-
rade im Handwerk die zweiseitige, dia-
logorientierte und damit menschliche
Form der Kommunikation erhalten.
Fakt ist, dass sich im Handwerk viele
mediale Marketingsiinden (unzeit-
gemifBe Prospekte und Anzeigen) zu-
mindest teilweise durch persénliche
Kommunikation kompensieren lassen.
Der teddybaérisierte Handwerker achtet
deshalb auf folgende rhetorischen
Kniffe ganz besonders:

Im teddybérisierten Kundenge-
sprich dominiert nicht das ,Ich* son-
dern das ,Sie“. Das bedeutet, dass Sie
moglichst immer in der Perspektive des
Kunden sprechen und nur dann in der
slch-Form®, wenn Sie ganz konkret
nach Ihrer persénlichen Experten-Mei-
nung gefragt werden.

Beispiel: Statt der Redewendung ,Ich
wiirde Thnen folgendes empfehlen”
besser folgende Formulierung wéhlen:
LFur Sie ist dies die richtige Losung*
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Seminartipp

Umsetzung der Teddybirisierung
Zur Umsetzung der Teddybarisie-
rung im Handwerk findet Sa., 24.
April 2004 (10-16 Uhr) bei Uni Mar-
keting, Augsburg, ein auBergewohn-
liches Pilotseminar mit Darstellung
vieler praktischer Beispiele statt. Da-
bei werden auf folgende Ziele ver-
folgt:-

- Verbesserung der Strategiefihig-
keit, dargestellt am praktischen Bei-
spiel

- Integration der Mitarbeiter in die
Umsetzung der Strategie

Der teddybérisierende Handwerker
spricht weniger in der auf Verspre-
chungen basierenden Zukunftsform,
sondern mehr in der verbindlicheren
Gegenwartsform. Damit fiihlt sich der

- FErhohung des Alleinstellung-,
Image- und Sympathievorsprungs

- AuBergewdhnliche Ansprache ge-
eigneter Kunden fiir spezielle Pro-
dukt- und Serviceleistungen

Fiir die Seminarteilnehmer wird auf
Wunsch anschlieBend ein Projekt-
Coaching fiir die Umsetzung der Ted-
dybérisierung im Betrieb angeboten.
Teilnahmepreis: 198 Euro fiir Erst-
und 98 Euro fiir Folge-Anmeldun-
gen aus dem Unternehmen, (je zzgl.
MwSt.). Anmeldung und weitere In-
fos unter Telefon (08 21) 9 20 01,
Telefax (08 21) 9 20 10, E-mail:
Dr.Dornach@uni-marketing.de

(meist von vielen ungehaltenen Ver-
sprechungen verunsicherte) Kunde be-
reits als NutznieBer in der Gegenwart,
auch wenn diese durch spitere Um-
setzung in der Zukunft liegt.
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Teddybirisierungs-Checkliste

Bequem Eigene Hotline, Privat Tel.-Nr., Handy-Nr., gute Anfahrtsskizze,
erreichbar ausgeschilderte Kundenparkplédtze vor dem Geschaft

Fester Ansprech-
partner

Mitarbeiter-Visitenkarten
Zentrale Anlaufstelle im Innendienst
Kundenzufriedenheits-Manager(in)

Gesamt- - Komplettverantwortung rund um Thr Gewerk, Koordination aller Nebengewerke
Koordinator - Vor-Ort-Besprechung mit den anderen Gewerken auf der Baustelle
- exaktes Controlling der anderen Gewerke
Problemloser Reinigungs-Dienstleister, Security-Losungen, Komfort-Service-ldeen
Riicksicht - Beriicksichtigung spezieller Lebensgewohnheiten wie Aufstehzeiten,

Essens-Rituale, Urlaubsgewohnheiten, Einhaltung von Anonymitdtsvorgaben
- Kontakte oder Probleme mit Nachbarn abstimmen
- Bevorzugung bestimmter Mitarbeiter-Typen (Altersklassen, Benimmformen,

Beste Losung

Umgangston, Nicht-Raucher etc.)

Mehrere Alternativen besprechen
Auch auBergewohnliche Losungen ansprechen

Beste Losung aus Handwerker-/Kundensicht vermitteln

Ablauf- - Was wird wann gemacht?
Besprechung - Warum haben sich Verzogerungen ergeben?
- Wann wird die Arbeit definitiv abgeschlossen?
Flexibilitét - Nachtrigliche Anderungswiinsche beriicksichtigen
- Eingehen auf Verbesserungsvorschlidge
- Klare Hinweise auf Kostenerweiterungen geben
Ubergabe Extra Zeitvereinbarung, personliche Erklidrung der Bedienung(-sanleitung),
Hinweise auf wichtige zusatzliche Tipps
,Hinterlassen- - Bleibende Werte (Werbeartikel) beim Kunden hinterlassen
schaft - Optimal: ,Haus-Handwerker-Handbuch®“ mit Platz fiir Bedienungsan-
leitungen, Imageprospekt, Hotline, Weiterempfehlungskarten
Nachkontrolle - ,Day after finish call“ (Einen Tag nach Fertigstellung anrufen)
- Auf jeden Fall: Vor Rechnungsversand noch einmal anrufen
- Speziellen Termin zur Nachkontrolle abstimmen
Aufforderung - Etwaige Reklamationen aktivieren
- Storfalle und UnregelméBigkeiten sofort melden lassen
- Auf Ferndiagnose (,das ist schon in Ordnung so“) mdglichst verzichten
Dauerkontakt - Aus Kunden Freunde machen

- Vier mal pro Jahr aktive Kontakte pflegen
- Bei Geburtstagen und anderen personlichen Anldssen prasent sein

Beispiel: Statt der Formulierung ,Wir
werden Thnen ein Angebot zukommen
lassen” (Zukunftsform) ist es besser zu
sagen: ,Ich bringe Ihnen heute Nach-
mittag noch ein Angebot vorbei.”

Ein klassischer Lapsus der nicht-teddy-
barisierten Handwerker ist der typi-
sche, {iberall nachlesbare Abschluss-
satz: ,Wir wiirden uns iiber Thren Auf-
trag freuen”. Der teddybarisierte Hand-
werker ersetzt auch in diesem Fall die
Zukunftsform ganz konsequent durch
die Gegenwartsform: ,Wir freuen uns
iiber Thren Auftrag®
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Typisch fiir den teddybarisierten Hand-
werker sind des weiteren positive For-
mulierungen. Vermeiden Sie deshalb
negative Aussagen wie: ,Das weiB ich
nicht®, ,Das geht heute nicht mehr* oder
,Dafiir sind wir nicht zustindig“. Wah-
len Sie besser folgende positiven Aus-
sagen: ,Ich werde mich fiir Sie kundig
machen®, ,Morgen Nachmittag konnen
wir bei Ihnen sein®, ,Dafiir ist mein Kol-
lege XYZ zustindig, er wird sich mor-
gen bei Thnen melden®.

Richtig teddybérisierte Handwerker
reden eher nicht hektisch und laut t6-

ungelost verbesserungs- gelost
bediirftig
O O O
O O O
O O O
O 0 O
O O O
O O O
0 0 O
] ] O
O O O
] ] O
O O O
O O O
O O O

nend. Besser kommt meist eine ruhige
und tiefere Stimmlage an. Auf den Kun-
den wirkt dies in der Regel einfiihlsa-
mer, vertrauensvoller und kompetenter.

Die sehr begehrte ,Kompetenz* muss
der teddybérisierte Handwerker nicht
durch Fachchinesisch oder Experten-
latein suggerieren. Wenn Sie im Zwei-
felsfall wirklich nicht auf Fachausdriicke
verzichten kénnen, spielen Sie gleich
den Dolmetscher und erkldren den In-
halt in der Sprache des Kunden. So sind
teddybirisierte Handwerker mit dem
Kunden immer auf einer Wellenlédnge.
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Teddybérisierung der Produkte im SHK-Handwerk

Produkt Relevante Gefiihlswelt

Solaranlage - Positive Effekte der Sonnenstrahlen
- Gluicksgefiihle bei Sonnenaufgangs- und
Sonnenuntergangstimmung
- auBergewohnliche Moglichkeit, siidlandische
Kraft jeden Tag ins Haus zu holen

Dampfdusche - schonende Art der Reinigung
— wohltuende (auch innerliche) Wirme
- positive Kraft der Heilpflanzen und -krduter
- Méoglichkeit, sich im Nebel zu verstecken

Whirlpool - Faszination der Thermen und heiBen Quellen
- Geselligkeit und Zweisamkeit
- Genussbad, polarisierendes Leben, Kraftquelle

Heizkorper - Wirkung wie eine Feuerstelle
- Méoglichkeit den Bademantel daran
aufzuhingen (emotionale Funktionalitit)
- Ort der Anlehnungsbedirftigkeit (gerade Frauen suchen
am Morgen bevorzugt die Nihe der Heizkdrper)

Heizkessel - Wirmezentrale
- Kraft-Ort
- Herz des Hauses

Hinweis: Diese teddybdrisierte Sichtweise ldsst sich problemlos auf alle SHK-Produkte anwenden.

Auch Thre Mitarbeiter schitzen ted-
dybaérisierte Chefs und Chefinnen. Ge-
rade in wirtschaftlich schwierigen Zei-
ten benotigen Mitarbeiter verléssliche
Ansprechpartner, klare Absichtserkla-
rungen, schnelle Taten, aktives Mit-
spracherecht und eine starke Heimat
im Betrieb. Lernen Sie mit Gespridchen
Ihre Mitarbeiter besser kennen und
schitzen - dann werden diese auch
wissen, was Sie fiir sie und Ihre Kun-
den tun kdénnen.

Dr. Bernd W. Dornach, seit
20 Jahren wissenschaftli-
cher Begleiter der Wert-
schopfungskette im Hand-
werk, Autor zahlreicher
Biicher und bekannt fiir
amisante Vortrdge und
Seminare mit Tiefgang. Er
ist zudem Initiator der
Veranstaltung ,Zukunfts-
tag" sowie des Buch-Gui-
des ,Faszination Hand-
werk" mit den kundenori-
entiertesten Schleifenbetrieben. UNI Marketing, Augs-
burg, Telefon (08 21) 9 20-01, Telefax (08 21) 9 20-10,
www.uni-marketing.de




