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Monteurverhalten.
Klappe, die Erste

SBZ-Serie ,Erfolgreich Badder vermarkten

Monteurverhalten
als Schliissel
zum Erfolg

Der Konkurrenzdruck wird sich in den ndchsten
Jahren (nicht nur) fir die Baderbauer weiter
verstédrken. Man mul3 also besser werden oder besser bleiben als die ande-
ren. Ein Schliissel zu langfristigen Erfolgen liegt in der Serviceorientie-

rung der Mitarbeiter vor Ort. Herausragender Kundenkontakt 1a/3t sich vor

Ottmar Kuball *

allem durch Management der Details herstellen.

offentliche Kundenmeinung, also der

Grad der Kundenzufriedenheit, der
Schlussel fur langfristige Baderfolge. Wenn
der Kunde nach einer begeisternden (Stu-
dio-)Beratung, nach einer beeindruckenden
Présentation (eventuell sogar dreidimensio-
nal) und ehrlich gemeinten Versprechungen
dann mit dem Montageteam vor Ort ein

FUr erfolgsuchende Béderbauer ist die

* Ottmar Kuball ist Betriebswirt des Handwerks und
Leiter von ,,Kuball.Badkonzept — Trainings und Kon-
zepte firs Bad“, 97342 Seinsheim, Fax (093 32) 52 62
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Fiasko erlebt, geht die , Negativ-Public Re-
lations* fur das Unternehmen seinen un-
aufhaltsamen Gang. Ein unzufriedener Kun-
de, dies belegen Untersuchungen, wird sein
Mif3geschick zehn weiteren Personen mit-
teilen Es ist kaum anzunehmen, daR? sich
diese ,Vorgewarnten“ im Bedarfsfall frei-
willig dem gleichen Stref3, sprich dem glei-
chen Unternehmen, aussetzen werden.

Der hochsensible Vorgang einer Badmo-
dernisierung findet im ,, Reich des Kunden*,
d. h. in seiner Wohnung statt. Das Auftre-
ten und die Kommunikation der Monteure
erhalten deshalb eine herausragende Be-
deutung. Denn jeder der Bader baut weil3,
daid nichts schwieriger zu halten ist, ds ein
ServiceVersprechen. Da Dienstleistungen
jedoch gleichzeitig erzeugt und konsumiert
werden, ist die Einschdtzung der Qualitét
oft nur die Sache eines einzigen Augen-
blicks.

Monteure sind die Visitenkarte
des Unternehmens

Der Kunde eines Hotels wird nacheinander
dem Gepécktréger, dem Portier, dem Zim-
mermadchen und dem Barmann begegnen.
Jeder einzelne dieser Kontakte mul3 positiv
sein. Das gleiche Prinzip gilt fir den Bad-
kunden. Er wird nacheinander dem Ver-
kaufer/der Verkauferin, dem Meister oder
Leiter des Baderteams und den ausfiihren-

den Monteuren begegnen. Erstklassiger Ser-
vice ist Sache der gesamten Organisation.
Arbeitnehmer, Fihrungskréfte und all die-

Selbstdiagnose

o Verrichtet Ihr Servicepersonal sei-
ne Arbeit gern? Was haben Sie hin-
sichtlich Auswahl, Ausbildung und
Motivation getan, um es stolz auf sei-
ne Arbeit zu machen?

o Welche Autonomie gewdhren Sie
den Mitarbeitern, diein direktem Kun-
denkontakt stehen? Was durfen sie
nicht tun? Welche dieser beiden Fra-
gen fuhrt zu einer l&ngeren Liste von
Punkten?

o Besitzen Sie Tests, mit denen Sie
die Begeisterung Ihres Serviceperso-
nals feststellen kénnen?

o Erhalten lhre Mitarbeiter Kopien
von Danksagungsschreiben?

o Haben Sie die Jagd nach Fehlern
organisiert?

o |st Ihr Qualitétsprogramm — sofern
ein solchesbereitsexistiert —eher nach
aullen oder nach innen ausgerichtet?
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Analyse des Monteurverhaltens im Kundenkontakt

Ja Nein

1. Sind Ihre Bad-Monteure die vielzitierte Visitenkarte Ihres Unternehmens? O O
Sind sich Ihre Mitarbeiter bewuf3t, daf? sie bei ihren Monteureinsatzen nicht als Privatpersonen auftreten?
Vermitteln sie lhren Kunden ein eher negatives oder ein im besten Sinne positives Bild lhres Unternehmens?

2. Kdnnen sich Ihre Bad-Monteure in die Situation des Kunden versetzen? O O
lhre Kunden erwarten von lhren Mitarbeitern nicht nur Fachwissen, sondern besondere Freundlichkeit, Zu-
verlassigkeit, Schnelligkeit, Ehrlichkeit, Sauberkeit und Sorgfalt. Sie wtinschen sich Zuwendung, Anteilnah-

me an ihren Winschen und besonders an ihrer Person. Werden alle Ihre eingesetzten Bad-Monteure diesem

hohen Kundenanspruch gerecht?

3. Achten Ihre Mitarbeiter auf ein vorbildliches auReres Erscheinungsbild? O O
Nur wenn |hre Mitarbeiter theoretisch (vielleicht auch praktisch?) bereit waren, in einem weil3en Arbeitsoverall
zum Kunden zu gehen, haben sie den Kunden wirklich verstanden.

4. BegrufRen Ihre Monteure Ihre Kunden freundlich und kompetent? a g
Sich selbst vorzustellen, gehort zur Grundausbildung des modernen Monteurs. Eine zeitgemalRe Begril3ung

besteht aus den funf Elementen Gruf3, Kundenname, Firmenname, Monteurname, Grund des Erscheinens.

Fragen Sie sich selbstkritisch, ob die BegriBung Ihrer Mitarbeiter Sympathie, eher Gleichgultigkeit, oder gar

Arroganz vermittelt. Wiirden Sie lhre Mitarbeiter, aus Kundensicht betrachtet, selbst sympathisch finden?

5. Sprechen lhre Bad-Monteure |hre Kunden bewuf3t mit deren Namen an? O O
Kunden schatzen die personliche Ansprache mit ihnrem Namen besonders. Sie schlie3en daraus, daf3 sie als
Person respektiert und geachtet werden.

6. Respektieren lhre Mitarbeiter das Wohnumfeld des Kunden? O 0
Mochten Sie selbst, dal3 andere Menschen Ihre Wohnatmosphére beeintrachtigen? Die Sensibilisierung der
Nichtraucher ist sprichwortlich. Respektieren Ihre Mitarbeiter diesen Umstand bedingungslos? Verhalten sich

lhre Mitarbeiter auch dann respektvoll und sensibel, wenn der Kunde einen niedrigeren sozialen Status als

sie selbst einnimmt?

7. Machen lhre Bad-Monteure die Sauberkeit zum hohen Prinzip ihrer Arbeit? O O
Kunden sind heute hochsensibel in bezug auf die Sauberkeit von Monteuren. Sind lhre Mitarbeiter immer

bereit Uberziehschuhe anzuziehen? Wird der Staubsauger permanent, oder nur im Notfall eingesetzt? Wer-

den Tudren und Wande abgeklebt? Haben lhre Mitarbeiter erkannt, daf3 die erste Grobreinigung des fertigge-

stellten Badezimmers zu ihren Monteuraufgaben gehort? Sind lhre Mitarbeiter in dieser Hinsicht vorbildliche
Botschafter lhres Unternehmens, oder gilt das Prinzip ,,WWo gehobelt wird fallen Spane*?

8. Zeigen sich die Mitarbeiter ihren Kunden gegentber jederzeit hilfsbereit? O 0
Machen sie nicht nur ,,ihren Job*, sondern bieten sie neben ihrer fachlichen Qualifikation ,,das entscheidende

Mehr*“? Die Hilfsbereitschaft Ihrer Mitarbeiter macht sie und Ihr Unternehmen sympathisch. Leben |Ihre Bad-
Monteure nach diesem Prinzip?

9. Arbeiten lhre Bad-Monteure zigig und engagiert? O 0
Die Kunden achten heute peinlichst genau auf die aufgewendete Zeit und sind sich bewul3t, daf? eine Mon-
teurminute zwischen 1,- DM und 1,60 DM kostet. Auch bei Festpreisvereinbarungen haben Kunden kein Ver-

standnis dafir, wenn Monteure ,,trodeln®.

10. Geben lhre Bad-Monteure ihren Kunden in regelmaiigen Abstanden eine Zwischeninfo? O 0
Kunden schatzen es aulR3erordentlich, wenn sie tUber den Arbeitsfortschritt auf dem laufenden gehalten wer-
den. Liefern lhre Bad-Monteure diesen Service bereitwillig?

11. Setzen |hre Mitarbeiter ihr Werkzeug umsichtig ein? a g
Achten lhre Bad-Monteure hochstpeinlich darauf, da3 der Werkzeugeinsatz die Belange des Kunden berlick-

sichtigt? Gehort es zum selbstverstandlichen Ritus, daf3 Kunden informiert werden, wenn umfangreiche Durch-
brucharbeiten anstehen? Jeder Kunde wird es zu schatzen wissen, wenn er vorher tiber Dauer und Umfang
informiert wird.

12. Erklaren Ihre Bad-Monteure ihren Kunden die durchgefuihrten Arbeiten und geben sie mit Freude Kniffe [ O
und Tips an die Kunden weiter?

So hat lhr Kunde die Mdglichkeit, offene Fragen mit dem Fachmann zu besprechen. Erklaren Ihre Mitarbei-

ter auch, welche Schwierigkeiten wahrend des Einsatzes u. U. aufgetreten sind, und wie sie geldst werden

konnten? Sind sie in der Lage beispielsweise wertvolle Reinigungs- oder Pflegetips an die Hausfrau weiter

zu geben? Sind lhre Monteure gerne bereit diese Erlauterungen zu geben?

13. Verabschieden sich Ihre Bad-Monteure ,,fachméannisch*? O O
Sowohl wéhrend der Modernisierungsphase als auch am Ende des Auftrages geben lhre Mitarbeiter mit ei-

ner gekonnten und freundlichen Verabschiedung immer die erwahnte ,Visitenkarte* ab. Neben ihrem Fach-

wissen werden die Mitarbeiter und Ihr Unternehmen an den praktizierten Umgangsformen und dem vor-
bildlichen Verhalten gemessen. Sind Ihre Bad-Monteure fiir diese vermeintlichen Nebensachlichkeiten sensi-

bilisiert?
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jenigen, die direkten Kontakt zum Kunden
haben, missen mit dem gleichen Eifer ver-
suchen Fehlerquellen gemeinsam zu besei-
tigen, besser zu vermeiden. Oft wird der ge-
fligelte Branchensatz ,,Unsere Monteure
sind die Visitenkarte des Unternehmens"
entweder als kalkulierte Selbsttauschung
postuliert, oder er wird mit einem Unterton
von vager Hoffnung gedulRert nach dem
Motto: , Gott gebe, dal3 die Mitarbeiter ein
positives Bild beim Kunden abgeben*. Nur
der wirklich ernsthafte Versuch, sdmtliche
Fehlerquellen auszuschliefzen, d. h. die Ver-
wirklichung des Null-Fehler-Ziels, garan-
tiert auf lange Sicht den Erfolg. Eine ehr-
liche Selbstdiagnose steht deshalb am An-
fang aler Bemihungen.

Wer weiterkommen oder auch nur das Er-
reichte bewahren mdchte, der sollte sich
durch kompromifdose Lernbereitschaft
sténdig verbessern. Wir Ieben, wenn man so
will, im Zeitalter der Hausaufgaben. Der
Konkurrenzdruck wird sich in den néchsten
Jahren noch erweitern. Man muf3 also bes-
ser werden oder bleiben alsdie anderen. Die
Hausaufgaben dazu mussen in Eigenregie
bewadltigt werden.

Verhalten das
disqualifiziert . . .

... und Verhalten
das qualifiziert
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Uberziehschuhe sorgen fir einen
sauberen ,,Auftritt*

Management der Details

In einer Umfrage unter Autofahrer
wurde ermittelt, weshalb sie schon
einmal die Automarke gewechselt
haben. Fast zwel Drittel (63 %) der
Befragten gaben an, da3 sie mit
dem Personal nicht zufrieden waren. Die-
ses niederschmetternde Ergebnis hat viele
Autohauser veranlaldt, Trainingsprogramme
fur die Mitarbeiter im Kundenkontakt zu
entwickeln. Service, Zuwendung zum Kun-
den, Antellnahme an seinen Winschen,
noch viel mehr an seiner Person: Dasist es,
was der Kunde sucht. Dies bezahlt er mit
etwas hochst wertvollem: mit Sympathie
und Treue.

Guter Kundenkontakt 183t sich vor allem
durch Management der Details herstellen.
Darin liegt die permanente Aufgabe der
Fihrungsriege erfolgsorientierter Béader-
bauer. Nur im Team 183t sich der Dienst-
leistungsgedanke rundum verwirklichen.
Berthold Brecht stellte einmal fest: ,, César
schlug die Gallier. Hatte er nicht wenigstens
einen Koch bei sich? —Die Fragen, diesich
Unternehmen stellen sollten, lauten: Kon-
nen wir unseren eigenen Anspruch mit dem
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bereits vorhandenen Persona erfullen?
Und: Sind die ausgewahlten Mitarbeiter
nicht nur fachlich besonders stark, sondern
ebenso in der Kundenkommunikation un-
schlagbar?

Beantworten Sie selbstkritisch die Fragen
zu den dreizehn Grundregeln ,Anayse
Monteurverhalten im Kundenkontakt” (sie-
he Kasten) und Uberprifen Sie, ob lhre
Monteure im B&
derteam die Kun-
denanspriiche
voll und ganz er-
fallen  konnen.
Wer morgen im
Badgeschaft Er-
folg haben will,
sollteschnellstens
und ohne Kom-
promisse  auch
personelle Konse-
quenzen  ziehen
kdnnen. Wer dies nicht will oder kann, soll-
tesich auf sein baldiges Endeim Markt vor-
bereiten.

Hundekuchen
im Werkzeugkasten

Wenn Sie nur eine der Fragen nicht mit ei-
nem Uberzeugten ,Ja‘ beantwortet haben,
besteht fir Sie Handlungsbedarf. Ein Feh-
ler, und sei er noch so klein, wird nur sel-
ten verziehen. Fehler technischer Art dage-
gen kann man aus Kundensicht wieder kor-
rigieren. Einstlirzende Wéande natirrlich aus-
genommen.

Umwerfender Service— ein Service der den
Kunden tief und nachhaltig beeindruckt —
erfordert mehr as nur Hoflichkeit. Wenn
ein Monteur fir den Hund seines Auftrag-
gebers einen Hundekuchen mitbringt, so hat
er das Kundenherz fir sich weit aufge-
stofen. Ein beliebter, dartiberhinaus begab-
ter Monteur aus dem Frénkischen hat dies-
beztiglich die Philosophie des , begeistern-
den Service" verstanden. Neben Rohrzange
und Schraubenzieher findet sich wie selbst-
verstandlich ein Kontingent an Hundeku-
chen in seinem Werkzeugkasten.

Kunden wollen heute Uberrascht werden
und eine besonders ausgeprégte L eistung er-
halten. Uberziehschuhe aus K unststoff oder
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Stoff sollten in jeder
Kundenwohnung ein
MuR sein. Noch viel zu
wenige  Unternehmen
haben diesbezuglich ih-
re Hausaufgaben ge
macht. Eine originelle
und vorbildliche Arbeits-
kleidung fiir Bad-Monteu-
re dagegen steht mittler-

weile auf dem Index vieler Unternehmen.
Ein Baderbauer aus Velbert fuhrt die Fer-
tigmontage von Badern mit weilRem Ar-
beitsoverall aus. Als Signal kommt beim
Kunden an: Wir sind jetzt in einer Monta-
gephase, in der wir besondere Sorgfalt wal-
ten lassen; wir werden Deine neue Einrich-
tung mit Samthandschuhen anfassen.

Die durch zahlreiche Publikationen be-
kannte Firma Pagany in Augsburg hat die-
sen Anspruch wortlich genommen und &3t
die Bad-Fertigmontage in weil®en Hand-
schuhen durchfiihren. Ubrigens werden bei
Pagany ausschliefdlich Nichtraucher einge-
stellt und beschéftigt, so dal? die Problema-
tik ,,Rauchen* von vornherein nicht auftre-
ten kann.

Montagephase

gekonnt meistern

Nach der Beratungs- und Présentationspha-
se muf das Puzzle ,, Badmodernisierung® in
der Montagephase gekonnt vollendet wer-
den. Das Hightech-gestylte Béderstudio

Originelle Arbeitskleidung
in tdrkis . . .
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dleine garantiert
keinen anhalten-
den Erfolg. Erst
der Auftritt vor
Ort zeigt die
wahren  Kon-
ner. Montage-
plane und Bau-
zeichnungen etwa, die irgendwo
auf der Fensterbank unter einer
Bierflasche geklemmt liegen, er-
wecken nicht gerade den Eindruck
von Professionalitét. Besser sind
hier Wandtafeln fur ale erforder-
lichen Daten und Plane oder flip-
chartghnliche Infostander. Manche
der geschulten Monteure korre-
spondieren sogar mit ihren nicht
anwesenden Auftraggebern vor
Ort via Infostander, indem sie auf
einem  speziell  vorgesehenen
Kommunikationsfeld Nachrichten
an die Kunden hinterlassen. Und
sai es nur das,, Danke fur den Kaf-
fee".
Inwirksamen Detailszeigt sich das
Anders-Sein. Wenn ein Bad-Mon-
teur der Kundin am Ende der Bau-
maldnahme einen Blumenstrauld
mitbringt (selbstverstandlich vom
Unternehmen finanziert), so emp-
findet dies jede Kundin as per-
sonliche Geste. Ein Blumenstraufd
ist dariberhinaus ein Dankesagen
fUr das Versténdnis und die Un-
terstiitzung, welche den
Monteuren wéhrend ihrer
Arbeit vor Ort vom Kunden entge-
gengebracht wurde. Vor alem sorgt
diese besondere Geste natirlich
auch fur Gespréchsstoff im Be-
kanntenkreis der Kundin.

Wie schétzen Kunden
lhre Leistung ein?

Bei der Abnahme desfertigen Badezimmers
Ubergibt der Bauleiter im Idealfall samtli-
che Unterlagen in einem Ordner und Uber-
nimmt die Einweisung des Kunden. Dieser

.. k. 1
I [

Eine mutige Entscheidung: Weil3e Arbeitskleidung bei
der Fertigmontage hat Signalwirkung

Moment sollte in einem erfolgsorientierten
Unternehmen aber auch systematisch fir die
Verhaltensanalyse und daraus folgende Re-
Aktionen genutzt werden. Die Kunden sind
gerne bereit ein Feedback Uber den Ablauf
und ihre Wahrnehmung des Mitarbeiterver-
haltens zu geben. Nur wenn diese Informa-
tionen wirklich regelméiig eingeholt wer-
den, koénnen sich negative oder positive
Tendenzen im Verhalten der Mitarbeiter zu
wichtigen Informationen verdichten. Dar-
Uber hinaus ist das Kunden-Feedback ein
Instrument, welches hilft, Ideen und Vor-
gaben in die Tat umzusetzen. Wird bei-
spielsweise die Verwendung von Uberzieh-
schuhen beschlossen, mul3 eine sichere,
kontinuierliche Kontrolle dieser Vereinba

... oder als Jeans-
Variante, stone-
washed und aus
100 % Baumwolle
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Diese projektspezifischen Montagetafeln werden auf der Bau-
stelle angebracht. Sie sind mit allen Informationen fiir die
verschiedenen Gewerke bestlickt, die im Bad arbeiten

rung erfolgen. Das Kunden-Feedback hilft
dabei. All zu viele Vorsédize und ldeen
scheitern leider an der fehlenden Kontrolle
(Management der Details).

Die Fragen an den Kunden sollten situa-
tionsbedingt gestellt werden, aso berlick-
sichtigen, ob der Monteur beispielsweise
Raucher ist. Dabel sollte sich keine reine
~Abfrage", sondern ein offener Dialog ent-
wickeln, der dem Kunden deutlich macht,
dai3 der/die Gegenliber echtes Interesse an
seinen Antworten zeigt. Auf der folgenden
Liste finden Sie einige Kernfragen. Diese
Aufstellung sollten Sie um lhre eigenen
Ideen und Vorstellungen ergéanzen.

Am Ende des Feedbacks sollte man sich
nach weiteren Winschen des Kunden er-
kundigen und sich freundlich fir seine Mit-
hilfe bedanken. Es kann eine wegweisende
Entscheidung sein, das Kunden-Feedback
als Marketing- und Steuerungselement ein-
zusetzen.
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ie Nachfrage nach in-
D dividuellen und kom-

fortablen Badeinrich-
tungen wird fir die innova
tiven Béderteams der Bran-
che zum unternehmerischen
Erfolgsfaktor werden. Wenn
Béderbauer ihr ,Erfolgs
paket Bad* schniren, ist
ein ganzheitliches Konzept
die  Grundvoraussetzung.
70% derjenigen Kunden,
die eigentlich renovieren
und modernisieren mfdten
und maochten, haben
schlichtweg Angst vor ei-
nem ,Baustellen-Chaos'.
Zu den Hauptsorgen ge-
horen dabei Schmutz- und
L armbel &stigungen und
riicksichtslose Monteure. Es
wird also in Zukunft nicht
genugen neue Schuhe anzu-
zZiehen, aber den alten Weg
zu gehen. Dagegen konnen
sich zukunftsorientierte B&
derbauer mit der Bereit-
schaft etwas zu tun, wasvom
Ublichen abweicht, erfolg-
reich positionieren und mit einem unver-
wechselbaren Profil in ihrem Gebiet zur er-
sten Adresse fir die gehobene Badausstat-
tung werden. a

Kundenfeedback

o Haben Sie unsere Mitarbeiter als
freundlich, oder eher as , geschéfts-
malig“ empfunden?

o Waren unsere Mitarbeiter immer —
wie versprochen — punktlich?

o Haben unsere Mitarbeiter in Ihrer
Wohnung geraucht?

o Sind Sie mit der Arbeitsleistung der
Mitarbeiter zufrieden?

o Wurden die Arbeiten schnell aus-
gefuhrt, oder wurde vielleicht zeit-
weise , getrodelt* ?

o Haben unser Mitarbeiter in lhrer
Wohnung Uberziehschuhe getragen?
e Wurden die Bdden in Ihrer Woh-
nung durch ausgelegte Folien ge-
schiitzt?

e« Haben unsere Mitarbeiter Ver-
packungsmaterial und Schutt mitge-
nommen?

o Wurde Ihre Wohnung von unseren
Mitarbeitern sauber verlassen?

Wenn Sie weitere
Informationen médchten,
nutzen Sie bitte unsere

Faxvorlage und das
Telefaxverzeichnis auf
Seite 127

e —————————

Beispiel einer Organisationstafel bei der
Badmodernisierung mit Fldche zur Selbstdar-
stellung der SHK-Firma (oben); Fldche fir
Organisationsplan etc. (Mitte); Pinnfldche zur
Kommunikation (unten), Haltetasche am
Gestell fiir Unterlagen
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