Management

Service der begeistert

Sauberkeit
auf der
Baustelle

Quer durch die SHK-Branche hallt der selbstbewusste
Slogan: ,,Unsere Monteure sind die Visitenkarte des
Unternehmens". Doch noch oft stellt sich dieser
Anspruch in der Praxis als Selbsttduschung heraus.
Oder er wird mit einem Unterton von vager Hoffnung
gedulert, nach dem Motto: ,, Gott gebe, dass die
Monteure ein positives Bild beim Kunden abgeben”.

ie Baustelle ist fiir die Un-
D ternehmen unserer Bran-

che der ,Ort der Wahr-
heit". Der Faktor ,Sauberkeit"
wird zu einem Schlisselbegriff
fur anhaltenden Erfolg werden.
Motivierte und qualifizierte Mon-
teure nehmen dabei eine Schls-
selposition ein.

Profi oder Amateur?

Die kommenden Jahrzehnte
werden im Geschéftsleben Pha-
sen rasender Geschwindigkeit
sein. Es wird nur zwei Typen von
Unternehmen geben: die Schnel-
len und die Toten. Professionelle
oder unprofessionelle Monteure
werden ber das positive oder
negative Schicksal der Unterneh-
men entscheidend mitbestim-
men. In den ndchsten Jahren
werden erstklassige Serviceleis-
tungen von den Monteuren der
Branche verlangt werden. Nur
die Guten und die Besten werden
das schaffen.

Dabei gibt es bei jedem Kunden-
kontakt konkrete Dinge, welche
Kundenbegeisterung zum Zu-
kunftsfaktor machen. Wenn bei-
spielsweise Monteure eines Han-
noveraner Installateurs ihre eige-
nen Monteurhandttcher mitfth-
ren, dann ist das mehr als eine
Geste. Dies ist kluger Service, der

entscheidet. Denn was ist die Al-
ternative? Stellen Sie sich vor, ein
Monteur hat mit Olen, Fetten
oder Silikon gearbeitet und bittet
die Kundin nach dem Handewa-
schen um ein Handtuch. Die
+~Andenken" an den Arbeitsein-
satz werden womdglich fir im-
mer bleiben. Derjenige, der in
Zukunft die Details in seinem Be-
ruf besser beherrscht als andere,
wird sich unverzichtbar machen.
Dass er damit vor allem seinen

Marktwert steigert, wird dabei
die besonders erfreuliche Folge-
erscheinung fir ihn sein.

Neue Ideen sind gefragt

Sie merken schon: Begeisternder
Service ist keine Zukunftsvoka-
bel fur die ewigen Norgler. Wer
sich im Beruf fiir das Robinson-
Crusoe-Syndrom (wann kommt
Freitag?) entschieden hat, bet&-
tigt Hand- und FuBbremse zu-
gleich. Die wirtschaftliche Situa-
tion der Zukunft wird schnell be-
wirken, dass die Guten immer
besser werden und die Schlech-
ten verschwinden. Dabei hat je-
der gute Chancen gut zu sein.
Um zu den Erfolgreichen zu ge-
horen, werden sich Monteure
die Frage zu beantworten ha-
ben: Wie grof ist mein Mut und
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»Sauberkeit auf der Baustelle”

2.
3.,,Die 7 haufigsten Kundentypen”
4.

,,Der Telefonknigge’’
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(ab Bestellwert 60 € netto frei Haus) €
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die Bereitschaft zur Verdnde-
rung? Dabei wird es in Zukunft
nicht mehr genlgen, einen
Staubsauger mitzuftihren, oder
den Boden mit Folie abzukleben.
Dies sind Standardleistungen in
der Branche geworden. Auch
Uberziehschuhe werden bald
von den Kunden wie selbstver-
standlich erwartet. Neue Ideen
sind gefragt: Kantenschoner fur
die Tuarstocke des Kunden,
Staubschutztiiren, Staubabsau-
gung mit dem Staubfresser.

Ehrliche Selbstdiagnose

Nur der wirklich ernsthafte Ver-
such, sdmtliche Fehlerquellen
auszuschlieBen, d.h. die Ver-
wirklichung des Null-Fehler-Ziels,
garantiert auf lange Sicht den Er-
folg. Ist das zuviel von lhren
Monteuren verlangt? Nein. Man
muss hoher zielen, als man spé-
ter trifft.

Eine ehrliche Selbstdiagnose
steht am Anfang aller Service-
bemihungen

e Was durfen lhre Monteure
keinesfalls tun?

* Was miussen lhre Monteure in
jedem Fall tun?

¢ Gibt es einheitlich verbindliche
Baustellen-Regeln (schriftlich)?

e Erhalten lhre Mitarbeiter Ko-
pien von Danksagungsschreiben?
¢ Haben Sie die Jagd nach Feh-
lern organisiert?

e Ist lhr Qualitatsprogramm -
sofern ein solches bereits exis-
tiert — eher nach auBen oder
nach innen ausgerichtet?

Tipps fiir die Praxis
Nachfolgend einige Tipps aus
dem kompakten Service-Ratge-
ber ,Sauberkeit auf der Baustel-
le" (siehe Kasten)

- Tipp 1

Profi oder Amateur

bei der Vorbereitung?
Optimale Vorbereitung ist die
Grundvoraussetzung fur Ver-
trauen und beste Arbeit. Davon

wird lhr Erfolg fur die Zukunft
abhéngen. Bei Um- oder Neu-
bauarbeiten sollten Sie deshalb
zunéchst abklaren:

— Wo darf das Material abgelegt
und gelagert werden?

- Wo kann gegebenenfalls der
Schuttcontainer abgestellt wer-
den?

— Wo kann man das Firmenfahr-
zeug parken, ohne Familienmit-
glieder oder Nachbarn zu behin-
dern?

Klaren Sie auch ab, wo Sie not-
wendige Sagearbeiten (Balkon,
vor dem Haus, etc.) verrichten
kdnnen.

Als Profi sollten Sie sich eine
Checkliste erstellen, die Sie vor
dem Start der eigentlichen Arbei-
ten abhaken. So gehen Sie auf
Nummer sicher und gewinnen
von Beginn an Vertrauen bei |h-
ren Kunden.

Eigenes
Handwerker-Handtuch dabei?
Egal ob Sie noch Silikonreste an
den Handen haben, Leim, Farbe,
Olriickstinde  oder sonstigen
Schmutz. Es zeichnet Sie als mo-
dernen Handwerker aus, wenn
Sie immer ein eigenes Handtuch
dabeihaben und auch nur dieses
benutzen.

Auch wenn der Kunde es akzep-
tiert, dass Sie sein Handtuch be-
nutzen, besonders freuen wird es
ihn in der Regel nicht. Fragen Sie
lhre Kunden vorher, wo Sie sich
die Hinde waschen durfen. Es ist
eben nicht selbstverstandlich,
dass Sie sich dort waschen, wo es
auch der Kunde tut.

"~ Tipp 3

Machen Sie ein bisschen Show
Wenn Sie hochwertige Gegen-
stdnde montieren, z.B. teure Ar-
maturen, Spiegel, Leuchten etc.,
dann koénnen Sie mit weiBen
Stoffhandschuhen dem Kunden
Ihre Wertschatzung des Produkts
zeigen.

Management

Wenn Sie zur Fertigmontage
weiBe  Baumwoll-Handschuhe
tragen, werden Sie Ihre Kunden
verbliffen.

Wenn Sie den Mut haben derart
professionell zu arbeiten, sollten
lhre Handschuhe immer frisch
gewaschen sein. Deshalb sollten
Sie immer mehrere Paare im Auto
oder Werkzeug-Koffer haben.

"~ Tipp 4

Klédren Sie

im Vorfeld die WC-Frage

Oft mogen es Kunden nicht, dass
deren WC durch andere Men-
schen benutzt wird. Deshalb soll-
ten Sie — bei umfangreichen Ar-
beiten schon im Vorfeld des Auf-
trages klaren, wo fir Sie eine
Moglichkeit besteht.

Ein Baustellen-WC ist die sau-
berste Losung. Falls dies aus or-
ganisatorischen Griinden nicht
moglich ist gilt:

Der Garten des Kunden ist Tabu-
zone. Auf Neubauten ist das Uri-
nieren in die Rohbaurdume eben-
falls verboten.

Suchen Sie rechtzeitig im Umfeld
des Kunden nach geeigneten
Méglichkeiten wie Gaststatten,
Geschifte etc.
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Die Autoren Ottmar Kuball (I.) und
Werner Heimbach von HaZweiOh sind
als Trainer, Berater und Autoren seit vie-
len Jahren in der SHK-Branche bekannt.
Sie bilden auch Monteure zu Service-
profis aus (www.hazweioh.com)



