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KOMMUNIKATION UND KUNDENBERATUNG
MODUL  I

Das vorliegende Modul wurde im Rahmen des LEONARDO DA VINCI Projekts SERVITEC erstellt (D/97/2/00655/PI/II.1.1.b/FPC). Eine Internetversion des Moduls sowie weitere Informationen über das Projekt finden sich frei zugänglich im Internet unter http://www.eduvinet.de/servitec/
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1.
Grundlage des Markterfolges - Kundenzufriedenheit

Damit das Ziel der Kundenzufriedenheit im Betrieb wirklich erreicht werden kann, muss ein Entwicklungsprozess in Gang gesetzt werden, der nur im Zusammenhang mit der gesamten Belegschaft möglich ist. Dies kann nicht durch Dienst- oder Geschäftsanweisung erfolgen, sondern setzt eine entsprechende Arbeitsatmosphäre voraus. Eine positive Arbeitsumgebung fördert die Bereitschaft, freundlich und offen mit dem Kunden umzugehen.

Es reicht sicherlich nicht aus, dem Kundendiensttechniker oder der Mitarbeiterin zu sagen, sie sollten doch bitte ab heute etwas höflicher und freundlicher zu den Kunden sein. Mit einer solchen "Belehrung" ausgestattet, wird man kaum das Ziel erreichen, für den Betrieb neue Kunden zu gewinnen.

In erster Linie muss eine positive Grundeinstellung im gesamten Betrieb verwirklicht  werden. Dieser Prozess muss an der Spitze, bei der Geschäftsleitung, beginnen, bevor damit an der Basis, bei den Mitarbeitern, geworben wird. Leider finden in den meisten Betrieben diese Überlegungen erst dann statt, wenn ein wachsender Wettbewerb dies bereits zwingend erfordert und der Druck so stark wird, dass eine Veränderung herbeigeführt werden muss.

In vielen Untersuchungen wird eine Veränderung der Beziehung zwischen Handwerk, Verkauf, Service und Kunde gefordert. In einer Dienstleistungsgesellschaft macht jeder Mensch auch als Kunde Erfahrungen, z.B. im Umgang mit Handwerkern, beim Einkaufen, in der Autowerkstatt oder im Restaurant. Was denkt sich ein Kunde, wenn unhöfliche Verkäufer oder mürrische Kundendienstleute auf seine Wünsche antworten: "Das geht nicht...", "das ist alles viel zu aufwendig...", "was wollen Sie denn damit noch anfangen...", "wie kann man nur so etwas kaufen wollen..." ? Leider hört man als Kunde solche Antworten auch im Dienstleistungsgewerbe für Sanitär-, Heizungs-, Klima- und Solartechnik.

Häufig kommt nicht nur mangelnde Höflichkeit, sondern auch noch eine fehlende Beratungskompetenz hinzu, gerade auf dem erfolgversprechenden Markt der regenerativen Energien. Den Betrieben entgehen so jährlich Millionengewinne durch abschreckendes Verhalten in der Kunden- oder Kaufberatung. Dabei wird der Unterschied deutlich sichtbar zwischen der oft gestellten Forderung nach "Kundennähe" einerseits und der Realität andererseits.

Einen weiteren Beleg dafür, dass etwas getan werden muss, um "Kundennähe" wirklich zu erzielen und dann zu erhalten, zeigt eine Untersuchung des EMNID Instituts, das zu diesem Thema eine Untersuchung im Auftrag des Spiegels durchgeführt hatte. (Quelle Spiegel 26/94)

Was Verbraucher in Deutschland stört ?

Haben Sie schon einmal aus Ärger über schlechte Bedienung einen Laden verlassen, ohne etwas zu kaufen ?
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Keine

Haben Sie den Eindruck, dass der Satz "Der Kunde ist König" heute noch stimmt ?
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Was stört Sie sehr ?

Unfreundliches Personal
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Überzogene Preise
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Mangelnde Hilfsbereitschaft
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Schlampige Auftragsausführung
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Undurchsichtige Rechnungen
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Lange Wartezeiten
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Diese Umfrageergebnisse machen klare Zielsetzungen deutlich für durchzuführende Veränderungen im Hinblick auf Kundenbeziehungen im Dienstleistungsbereich und insbesondere auch im Handwerk, wo Serviceleistungen im Kundenauftrag zum tagtäglichen Geschäft gehören.

Eine Untersuchung bei Kundenaufträgen im Handwerk zeigt einen weiteren Aspekt auf, der für den Ausbau der Kundenbeziehung und Kundenpflege spricht:

So erzielen KMUs  65% ihres Umsatzes mit Stammkunden.

Die Kosten für die Akquisition von Neukunden sind fünfmal so hoch wie die Kosten für die Pflege der Altkunden.

Über 90% der mit einem Unternehmen unzufriedenen Kunden wenden sich von diesem ab. Weiterer großer Schaden entsteht, wenn die Unzufriedenheit über z.B. schlechte Auftragsausführung, schlechten Service usw. anderen Kunden weitererzählt wird.

Die gerade im Handwerk so viel gerühmte "Mund - zu - Mund Werbung" kann sehr positiv aber auch sehr negativ für den Handwerksbetrieb sein, denn diese mündliche Werbung trägt wesentlich zum Betriebserfolg im positiven wie im negativen Sinne bei.

Viele Randbedingungen verhindern oder erschweren jedoch nötige Reformen im Handwerk und seinen Dienstleistungen:

· Flexiblere Ladenschlusszeiten beim Großhandel

· Geringere Lohnnebenkosten des Großhandels

· Kündigungsfristen

· Mindestlöhne

· Teilzeitbeschäftigung

· Arbeitsschutzbedingungen

Forderungen, diese Randbedingungen zu flexibilisieren, werden immer wieder gestellt, sind aber nicht einfach realisierbar und führen darüber hinaus auch nicht alleine zu den erwünschten Veränderungen beim Kundendienst im SHK Handwerk.

Der Teufelskreis mit immer weniger Personal, immer mehr Kunden besser betreuen zu müssen, ist in der täglichen Praxis nicht zu durchbrechen. Auf der einen Seite wird durch wirtschaftliche Zwänge die Zahl der Mitarbeiter reduziert, auf der anderen Seite sollen sich die verbleibenden Mitarbeiter mehr Zeit für die Kundenberatung und Kundenbetreuung nehmen. Dies kann auf die Dauer nicht gut gehen.

2.
Bedingungen der Kundenpflege - Ein Gesamtkonzept für den Betrieb

Es gibt sehr wohl Handwerksbetriebe, die ihr Unternehmen im Sinne einer "totalen Kundenorientierung" führen. Nicht alle Handwerksbetriebe haben einen schlechten Service oder unfreundliche und unfähige Kundendiensttechniker bzw. Gesellen. Im Gegenteil, es gibt eine ganze Reihe von Betrieben, die erstklassig geführt werden und die es verstehen, mit einer sehr guten Angebotspalette sowie verschiedenen Service- und Garantieleistung den Kunden an ihren Betrieb zu binden.

Betrachtet man diese Unternehmen näher, so fällt auf, dass nicht Verkaufsschulungsmaßnahmen, Trainingsprogramme oder finanzielle Anreize für die Angestellten den Erfolg der Unternehmen möglich gemacht haben. Schlicht und einfach verläuft in diesen Betrieben die Zusammenarbeit zwischen der Geschäftsleitung und den Mitarbeitern äußerst konstruktiv und positiv. Dies scheint in der Tat eine wichtige Bedingung zu sein für ein ähnlich gutes Verhältnis zwischen Mitarbeitern und Kunden. Es bewahrheitet sich also in der Praxis, dass die Mitarbeiter eines Unternehmens in der Regel ihre Kunden genauso behandeln, wie sie selbst von der Geschäftsleitung behandelt werden.

Eine positive Kundenorientierung setzt eine Unternehmenskultur voraus, in der Arbeit Erfüllung bedeutet und in der der Konsens mit den Mitarbeitern stets gesucht wird. Will man dieses Ziel erreichen, ist meist auch ein Umdenken innerhalb der Führungsebene nötig und ein anderes Führungsverhalten innerhalb des Betriebes.

Ein Unternehmen, in dem die Mitarbeiter nicht in das Marketingkonzept mit einbezogen werden, kann nicht zum gewünschten Erfolg kommen. Die Mitarbeiter in die gesamte Marketingstrategie mit einzubeziehen, kann genauso wichtig sein, wie das gezielte Kundenmarketing.

Als Ziel aller im Betrieb Beschäftigten muss die gute Zusammenarbeit im Kundenauftrag gelten. Dieses Ziel muss sogar zum gesamten Unternehmensziel erhoben werden.

Einige Grundsätze für die Kundenpflege:

· Selbst mit gutem Beispiel vorangehen

· Gegenseitiger Respekt und gegenseitige Achtung unter den Mitarbeitern genauso wie gegenüber den Kunden

· Einbeziehung der Mitarbeiter bei allen Entscheidungen, die zur Kundenorientierung führen

· Die Geschäftsleitung hat absolute Vorbildfunktion.

· Förderung von kundenorientiertem Verhalten

· Einrichtung eines Vorschlagswesens bei der Abwicklung von Kundenaufträgen

· Vergleich der Serviceleistungen mit denen anderer Mitbewerber

· Kundenpflege durch regelmäßigen Kundenkontakt

· Entwicklung von auf den Kunden zugeschnittenen Angeboten in Bezug auf neue Produkte.

· Ermittlung der Kundenwünsche durch persönliche oder telefonische Kontaktgespräche

· Fehler erkennen und vermeiden lernen.

3.
Wer ist Kunde ? Selbstbetrachtung im Zusammenhang mit dem Konsumalltag

Kunde ist jeder von uns, ob es Freunde, Nachbarn oder Kollegen sind. Dadurch hat jeder Einzelne auch einen direkten Bezug zum Konsumalltag, der darüber hinaus durch die eigenen Erwartungen und das eigene Konsumverhalten geprägt wird. Als Kunde haben wir alle schon Erfahrungen im Kaufen und somit auch im Umgang mit Verkäufern gemacht. Diese Erfahrungen helfen uns, eine Kaufsituation realistisch einzuschätzen.

Kurz gesagt, einem Kunden kann man nicht alles verkaufen, wenn er ein Geschäft betritt. Auch nicht, wenn ein Handwerker zu ihm nach Hause kommt, um eine Reparatur durchzuführen und ihn bei dieser Gelegenheit über wasser- oder energiesparende Maßnahmen berät. Der Kunde hat eine besondere Position, die er selbst sehr gut einschätzen kann. Man kann sagen, dass der heutige Kunde selbstbewusst ist, vielleicht sogar machtbewusst. Dafür haben u.a. Verbraucherverbände, die Stiftung Warentest, die Medien und neuerdings auch das Internet gesorgt. Aus dem Kunden ist ein "mündiger Verbraucher" geworden. Das sollte man bei jedem Kundengespräch bedenken.

Darüber hinaus fordern zunehmende Schulbildung und eine verbesserte Kritikfähigkeit, besonders bei der jungen Generation, ein Umdenken beim Umgang mit dem Kunden. Der Kunde ist - gerade im SHK Bereich - durch oben genannte Informationsquellen und auch  Energieberatungsstellen oft auf dem neuesten Stand der Entwicklung. So ist er sicherlich nicht begeistert, wenn ein Handwerker z.B. nicht über die neuesten Förderrichtlinien für Solarenergienutzung Bescheid weiß oder über neue Technologien in seinem Fachbereich nicht informiert ist.

Aus diesen Gründen muss in der Kundenberatung heute ganz anders argumentiert werden als vor zwanzig Jahren.

Allgemein gilt, dass man den Kunden so akzeptieren sollte, wie er ist und dass man sich dementsprechend auf ihn und seine Wünsche einstellt. Man sollte Kunden nicht bewusst "umerziehen" wollen.

4.
Welche Erwartung hat der Kunde ?

Auch wenn es oft nicht leicht fällt, den Kunden mit seinen eigenen Vorstellungen und Wünschen zu verstehen, so muss dies doch akzeptiert werden, denn:

· Der Kunde hat einen individuellen Lebensstil und möchte seine Freizeit nach den eigenen Vorstellungen genießen.

· Der Kunde ist wählerisch und möchte für sein Geld ordentliche Ware und eine angemessene Leistung.

· Das Grundbedürfnis in unserer Gesellschaft heißt "leben" und nicht "überleben". So wird das Gesamtverhalten der Menschen heutzutage stark von Unterhaltung, Sport, Natur und Gesundheitsstreben geprägt.

· Wohlstand verlangt auch individuelle Behandlung und entsprechenden Umgang.

· Dies heißt allerdings nicht, dass der Kunde nicht mehr auf den Preis achtet, eher das Gegenteil ist der Fall.

Oft wird über den vom Servicetechniker oder Kundenberater genannten Preis noch einmal verhandelt. In dieser Situation muss er es verstehen, die Vorteile seiner Firma, deren Produkte und seine Arbeit besonders darzustellen, damit hier keine überproportional großen Gewinneinbußen hingenommen werden müssen. Bei solchen Verhandlungen kommt es meist nicht auf die Firmengröße an, sondern auf eine konsequente Kundenorientierung. Wird sie befolgt, bekommt ein gut ausgebildeter Kundenberater oder Servicetechniker den Vorzug, auch wenn das Konkurrenzunternehmen größer sein mag.

5.
Wodurch kommt es zu Kundenbeziehungen?

Kundenbeziehungen können sich durch unterschiedliche Arten von Kommunikation entwickeln. Sie können z.B. einfach nur durch Zufall, durch Werbung, durch einen Telefonkontakt oder ein Beratungsgespräch entstanden sein. Für den Aufbau von Kundenbeziehungen seien hier ein paar allgemeine Empfehlungen gegeben, die man bedenken sollte:

· Am Anfang ist es nicht immer möglich, dem anderen zu sagen, was man eigentlich will.

· Von Bedeutung ist manchmal nicht das, was man sagt, sondern was beim Gesprächspartner ankommt.

· Klare Aussagen und gute Formulierungen erleichtern das Verständnis.

· Das Gespräch sollte so geführt werden, dass der Gesprächspartner zum Dialog aufgefordert wird.
· Nur solche Informationen geben, die auch verstanden werden können und benötigt werden.
· Kontaktaufnahmen sollten nicht immer nach dem gleichen Schema ablaufen, sondern sollten sich neuen und originellen Ideen aufgeschlossen zeigen.

· Die Aufrechterhaltung eines ständigen Kontakts zwischen Kunde und Betrieb ist zwar kostspielig und zeitraubend, aber langfristig lohnt sich dieser Aufwand.

· Kontakte außerhalb des Betriebes (auf gesellschaftlicher Ebene) sollten gepflegt werden.

· Die Verbreitung der Produkte durch entsprechende Werbemaßnahmen hat große Bedeutung, denn die beste Serviceleistung nützt nichts, wenn der Kunde die Produkte nicht kennt.

· Die bestehenden Kontakte müssen gepflegt werden und dürfen nicht von der Betriebsseite vernachlässigt werden.

Allgemein ist der Kunde als Kapital der Firma zu sehen. Mit diesem "Kapital" müssen alle Mitarbeiter des Betriebes sorgsam umgehen. Wie richtiges Finanzkapital gilt es, auch das "Kundenkapital" zu pflegen und zu vermehren.

6.
Wie führt man ein Kundengespräch ?

In der Theorie sieht es eigentlich ganz leicht aus: Der Kunde kommt, sagt dem Mitarbeiter seinen Wunsch und dieser erfüllt ihn, so haben beide etwas davon. Ganz so einfach läuft dies in der Praxis jedoch nicht ab, obwohl die Hauptinhalte in dieser einfachen Betrachtungsweise enthalten sind:

· Der Kunde kommt zu einem Mitarbeiter.

( Er kommt (ob er aber wiederkommt, ist noch offen).

· Der Kunde teilt dem Mitarbeiter seinen Wunsch mit.

( Er will z.B. eine Armatur ansehen, ohne schon eine genaue Vorstellung zu haben.

· Die Erfüllung des Kundenwunsches, damit beide Seiten zufrieden sind.
( Nur durch die Befriedigung des Kunden kann auch der Betrieb zufrieden sein.

Der obige einfache Ablauf zeigt nur einen kleinen Ansatz des Aufwandes, der tatsächlich mit einem Kundenberatungsgespräch verbunden ist. So ist es z.B. für den Kunden sehr wichtig, fortwährend das Gefühl vermittelt zu bekommen, dass der Verkäufer, Berater oder Kundendiensttechniker sich gemeinsam mit ihm auf dem kürzesten, schnellsten und sichersten Weg zur Lösung seines Problems befindet.

Das Beratungs- bzw. Verkaufsgespräch sollte immer für beide Seiten erlebnisreich und interessant verlaufen. Auch sollte der Kunde nicht allzu sehr mit technischen Details überfrachtet werden. So möchte der Kunde beim Kauf ein Erfolgserlebnis haben. Dazu ist es wichtig, dass technische Erklärungen, wenn sie nötig sind, einfach und verständlich gehalten werden.

7. Ablauf eines erfolgreichen Kundengespräches

Gesprächseröffnung:

· Erste Begegnung zwischen Kunde und Berater.

(
Hier wird der Grundstein für einen guten Verkaufsabschluss gelegt. Oft ist der erste Eindruck der wichtigste.

· Schilderung des Kundenproblems mit der Konkretisierung des Kundenwunsches.

· Abgleich des Kundenwunsches mit den Angebotsmöglichkeiten.

(
Hier muss der Kunde auf das Angebot des Unternehmens eingestimmt werden unter Beachtung seines Wunsches. Der Kunde soll gewissermaßen unbemerkt geführt, jedoch nicht verführt werden. Hierbei ist behutsam vorzugehen. Gewinnt der Kunde den Eindruck, überlistet oder überredet zu werden, ist er nicht leicht wieder zu gewinnen.

· Bei der Angebotsabgrenzung wird unter Berücksichtigung der fachlichen und sachlichen Kenntnis der Kundensituation oder des Kundenproblems eine Lösung des Kundenwunsches herbeigeführt. Hat der Kunde sich für eine Lösung entschieden, ist ein erster wichtiger Schritt aus der Sicht des Kunden erreicht.

· Nun hat der Kunde sich zwar für eine Lösung oder ein Objekt entschieden, aber er hat noch nicht gekauft.

· Diese Phase sollte jetzt dazu genutzt werden, weitere z.B. angedeutete oder naheliegende Wünsche des Kunden herauszufinden, um so eventuell ein Zusatzgeschäft abschließen zu können. 

Ein Beispiel: Der Kunde hat sich für eine Solaranlage entschieden und freut sich darüber, mit sonnengewärmtem Wasser zu duschen, verfügt aber in seiner Dusche noch nicht über einen wassersparenden Brausethermostat. Oder er beklagt sich über durch Kalk verursachte Defekte am Brausekopf. Hier wäre der Anknüpfungspunkt für ein Gespräch über ein Zusatzgeschäft (Brausethermostat oder Brausekopf) vor dem eigentlichen Kaufabschluss über die Solaranlage.




Erfreulich ist, wenn der Berater es schafft, einen Verkaufsabschluss über ein Haupt- und 


Zusatzgeschäft zu tätigen.

· Beim Kunden muss das Gefühl der Befriedigung entstehen, genau das gekauft zu haben, was er schon immer wollte. Wichtig ist, das Problem des Kunden zu dessen Zufriedenheit gelöst zu haben.

Nach dieser Beschreibung des typischen Ablaufs eines Kundengespräches wird auf den folgenden Seiten nun auf die einzelnen vorgestellten Punkte detaillierter eingegangen. Darüber hinaus werden Möglichkeiten diskutiert, wie man Kunden sonst noch zufrieden stellen kann. 

Reihenfolge der Beratung:

Gesprächseröffnung

Jeder Servicetechniker, der die Wohnung eines Kunden betritt, aber auch jeder Kunde, der die Ausstellung eines Betriebes oder dessen Werkstatt besucht, trifft dort eine besondere Atmosphäre an, die auf ihn in einer bestimmten Weise wirkt. Dieser erste Eindruck kann positiv oder negativ durch die Art der Einrichtung, z.B. Tische und Stühle, beeinflusst werden.

Es kann von einer Raumatmosphäre eine angenehme oder unangenehme Stimmung ausgehen. Maßgeblich wird sie aber von den Personen bestimmt, die sich im Raum befinden. Beratungspersonal, das eine gute Stimmung verbreitet, beeinflusst die Raumatmosphäre positiv. Solche Rahmenbedingungen begünstigen den Verlauf eines Verkaufsgesprächs wesentlich. Positiv verstärkt wird es natürlich noch, wenn zwischen Kunde und Personal eine gegenseitige Sympathie gegeben ist.

Einige grundsätzliche Ratschläge zur Gesprächseröffnung:

· Der Kunde muss schon bei der Begrüßung spüren, dass er wichtig ist und dass der Mitarbeiter Zeit für ihn hat. Gespräche mit Kollegen sind sofort abzubrechen. Der Mitarbeiter muss auf den Kunden zugehen.

· Der Kunde muss ein freundliches Entgegenkommen spüren, wobei ein  künstlich aufgesetztes Geschäftslächeln fehl am Platz ist und deshalb vermieden werden sollte.

· Eine anbiedernde oder unterwürfige Haltung ist zu vermeiden. Sie wird vom Kunden eher als abstoßend und wenig verkaufsfördernd angesehen.

· Der Gesprächsbeginn sollte möglichst auf einer persönlichen Ebene stattfinden und darum mit einer kleinen höflichen Geste beginnen, wie z.B.: die Tür öffnen, aus dem Mantel helfen, den Regenschirm abnehmen, den Kunden von der zugigen Tür an einen angenehm platzierten Tisch begleiten oder einen Tee oder Kaffee anbieten. Vor allem sollte während des Kundengesprächs weder telefoniert noch andere Gespräche geführt werden. Besucht man den Kunden in dessen Haus, darf natürlich nicht geraucht werden. Die Familie des Kunden und dessen Kinder sind höflich zu begrüßen.

Beim ersten Kontaktgespräch hat der Kunde dem Mitarbeiter nun seinen Wunsch oder sein Problem mitgeteilt. Der Kundenwunsch und das, was der Kunde tatsächlich benötigt, weichen in der Realität jedoch häufig voneinander ab. So sollten vom Kunden so viele Informationen gesammelt werden wie nötig. Um dem Kunden möglichst viele alternative Angebotsmöglichkeiten vorschlagen zu können, muss der Mitarbeiter Folgendes in Erfahrung bringen:

· Hat der Kaufwunsch des Kunden rein sachliche und wirtschaftliche Gründe, so stellt er in der Regel folgende Ansprüche an die ausgewählte Ware:

- Wirtschaftlichkeit

- Qualität 

- Garantie

Bei einem solchen Kunden hat es wenig Sinn, ihn dazu zu bewegen, teurere Produkte mit z.B. ausgefallenem Design zu kaufen. Man spricht hier von einem "rationellen Kaufwunsch" und einer entsprechenden "rationellen Beratung".

Höherwertigere und teurere Produkte lassen sich eher an Kunden verkaufen, die aus "emotionalen" Gründen eine Beratung wünschen. Solche Kunden kaufen Produkte nicht selten, weil sie ein Statussymbol darstellen. Zu einem schönen Haus mit Schwimmbad fehlt ihnen z.B. nun noch eine weithin sichtbare Solaranlage.

Folgende Gründe können für die Kaufentscheidung solcher Kunden maßgeblich sein:

· Geltungsbedürfnis

· Individualität

· Drang, ein Luxusgut zu besitzen

· Umweltschonend und umweltfreundlich sein zu wollen

· Sinn für Ästhetik

· Sportlichkeit

· Sicherheitsbedürfnis

Für alle Kunden stellt der Sicherheitsaspekt eine wichtige Kaufentscheidung dar. Andere Kaufmotive des Kunden muss der Berater mit viel Gesprächsgeschick herausfinden. Dies ist keine einfache Aufgabe, da die Ermittlung des Käufertyps mit angemessener Beratung in Einklang zu bringen ist. 

Als wichtiger Grundsatz gilt, dass der Mitarbeiter oder Berater nicht das unbedingte Verkaufen der Ware in den Fordergrund stellt, sondern helfen sollte, die Bedürfnisse des Kunden zu befriedigen, seine Probleme zu lösen und seine Wünsche zu erfüllen.

Um den tatsächlichen Kundenwunsch zu ermitteln, gilt folgender Grundsatz:

· Der Mitarbeiter fragt - der Kunde antwortet

· Der Kunde redet - der Mitarbeiter hört zu

Nur wenn man die oben genannten Grundsätze beachtet, entsteht ein guter "Stil" in der Kundenkommunikation. Sicherlich ist es möglich, "schnell mal etwas an den Mann oder die Frau" zu bringen, doch ein guter Kontakt zum Kunden entwickelt sich auf diese Weise nicht.

Es schließt sich nun die "Sondierungsphase" an, in der man Schritt für Schritt auf die Sachebene kommt. Das Gespräch sollte jedoch weiter im Grunde einen persönlichen Charakter behalten. Bekommt der Kunde das Gefühl, im Mitarbeiter den richtigen Partner zur Erfüllung seines Kundenwunsches gefunden zu haben, ist man auf dem richtigen Weg.

In der Sondierungsphase sollten zwei wichtige Verkaufs- bzw. Beratungstechniken verwendet werden:

· Richtige Fragetechnik

· Eindrucksvolle Präsentationstechnik

Im Allgemeinen lernen Menschen auf unterschiedliche Art und Weise, wobei wir hier zwei "Typen" unterscheiden können:

· Der auditive Typ ("Ohrtyp"), er behält das, was er hört.

· Der visuelle Typ ("Augentyp"), er behält das am besten, was er sieht.

Da wir nicht wissen, welchen Kundentyp wir vor uns haben, müssen wir bei unserer Präsentationstechnik die Bedürfnisse beider Typen kombinieren. Man kann z.B. in die eigenen Erklärungen Realobjekte oder Bilder miteinbeziehen. So erreicht man, dass der Kunde die erklärten Zusammenhänge möglichst gut behält. 

In der nachfolgenden Angebotserstellung muss die Kaufabsicht des Kunden mit der Verkaufsabsicht des Beraters "positiv koordiniert" werden. Wieder gilt hier, dass der Kunde nicht überredet, sondern überzeugt werden soll.

Der Kunde trifft nun seine Kaufentscheidung. Entscheidet er sich für einen Kauf, sollte seine Entscheidung nicht mehr in Frage gestellt oder Zweifel angemeldet werden. Der Kunde sollte im Gegenteil noch einmal in seiner Auswahl und Entscheidung bestärkt werden, wobei übertriebenes Verhalten oder gar Geschwätzigkeit auf jeden Fall zu vermeiden ist.

An dieser Stelle sollte sich beim Kunden ein Gefühl der Zufriedenheit eingestellt haben, denn seine Probleme oder Wünsche konnten zu seiner Befriedigung gelöst werden. Dieser Augenblick kann genutzt werden, um eventuelle weitere Wünsche des Kunden zu erforschen, auch, um den Eindruck zu vermeiden, man kümmere sich nicht mehr um ihn, da er ja nun gekauft hat.

Hat der Mitarbeiter einem Kunden z.B. einen Vakuumröhrenkollektor anstelle eines Flachkollektors verkaufen können, ist es ihm gelungen, den Kunden von einem höherwertigeren Produkt zu überzeugen. Stellt der Verkäufer nun fest, dass der Kunde damit seine finanziellen Grenzen erreicht hat, ist es sinnlos - und eher schädlich - noch mehr verkaufen zu wollen. Sicherlich lässt sich in einigen Fällen ein Kaufwunsch für spätere Zeiten wecken.

Hierzu ein Beispiel: So könnte man fragen: "Sollten Sie sich in nächster Zeit für eine neue Armatur interessieren ......., welche von den hier ausgestellten Brausethermostaten würde Ihnen am besten gefallen ?" Durch solche Fragen gerät der Kunde nicht unter Kaufzwang, wohl wird ein möglicher Kaufwunsch dadurch verstärkt. Manches Zusatzgeschäft ist auf diese Weise schon zustande gekommen. 

Nachdem der Kauf nun getätigt wurde und eine Auftragserteilung durch den Kunden erfolgt ist, sollte man sich auf keinen Fall sofort dem nächsten Kunden zuwenden. Der Mitarbeiter sollte sich vielmehr beim Kunden für den Auftrag bedanken und ihn weiterhin in seiner Kaufentscheidung bestärken oder versuchen, eventuelle Restzweifel zu beseitigen. Bis der Kunde das Geschäft verlassen hat, unterhält man sich nach Möglichkeit auf einer persönlichen Ebene mit ihm und verabschiedet ihn dann höflich und angemessen.

8.
Kundengespräche

Häufig werden Beziehungen zwischen Unternehmen und Kunden durch einen unfreundlichen Umgangston belastet. Auch ein rüdes Verhalten unter den Firmenmitgliedern selbst wirkt auf Kunden negativ.

Eine gute Kundenbeziehung lebt nicht nur vom Ergebnis einer guten Arbeitsvorbereitung, sondern auch von der höflichen Aussprache, der Gestik und Mimik der Mitarbeiter im Umgang mit dem Kunden. Je nach Verhalten der Mitarbeiter kann ein negativer oder positiver Eindruck entstehen, der über den weiteren Kontakt und damit Kundenauftrag entscheiden kann. 

Zwischenmenschliche Kommunikation kann durch gute oder schlechte Rhetorik oder Dialektik stimuliert werden oder zum gleichgültigen Monolog "verkümmern", der weitere Kontakte buchstäblich einschlafen lässt.

Rhetorik


(Redekunst oder Beredsamkeit), dazu gehört z.B.:

· Die Einstellung auf den oder die Zuhörer/in (angemessene Wortwahl)

· Eine klare Aussprache (nicht nuscheln)

· Die richtige Sprechgeschwindigkeit (nicht zum Einschlafen, aber auch nicht übertrieben schnell)

· Das Hervorheben von Satzteilen (Heben und Senken der Stimme, Pausen)

Dialektik


(Kunst der Gesprächsführung), dazu gehört z.B.:

· Unklare Kundenfragen durch alternative Antworten höflich klären

· Falsche Kundenargumente durch Gegenargumente in Frage stellen

· Kundenmeinungen durch Aufzeigen der möglichen Wirkungen oder Folgen korrigieren

Sowohl Rhetorik als auch Dialektik sind trainierbar. Durch stetes Üben lässt sich die Fähigkeit zu reden und Gespräche zu führen, erheblich verbessern.

Hier einige grundsätzliche Regeln für die Gesprächsführung mit dem Kunden:

Satzbildung beim Sprechen:

· Forderung an den Kundendiensttechniker

- Kurze Sätze bilden

- Vollständige Sätze bilden

(

Wirkung auf den Kunden

- Das Zuhören ist einfacher und nicht so anstrengend.

- Es werden weniger Fehler beim Sprechen gemacht.

- Das Gesagte kommt überzeugender an.

- Die Aussagen wirken präziser.

Die Aussprache:

· Forderungen an den Kundendiensttechniker

- Deutlich und verständlich sprechen

- Nicht zu leise, aber auch nicht zu laut

(

Wirkung auf den Kunden

- Der Kunde versteht sehr gut

- Keine Anstrengung beim Zuhören

Der Wortschatz:

· Forderung an den Kundendiensttechniker

- Wenig Fachausdrücke

- Nur Begriffe, die der Kunde versteht

- Abwechslungsreiche Wortwahl

- Keine Wiederholungen

(

Wirkung auf den Kunden

- Der Kunde versteht die Erklärungen.

- Er fühlt sich angesprochen und verstanden.

- Er ist an den Erklärungen interessiert.

- Keine Langeweile beim Gespräch

Gestik, Mimik und Haltung:

· Forderung an den Kundendiensttechniker

- Freundlich und offen dem Kunden gegenüberstehen

- Nicht abweisend sein

- Eine aufrechte und offene Körperhaltung bewahren

- Dem Kunden während des Gesprächs ins Gesicht schauen.

(

Wirkung auf den Kunden

- Der Kunde fühlt sich akzeptiert.

- Durch die freundliche, offene Art wird eine positive Atmosphäre geschaffen.

Dies sind nur einige Grundregeln, die befolgt werden sollten. Durch ständige Beobachtung der eigenen Gesprächsführung lässt diese sich kontinuierlich verbessern.

Der Kunde selbst kann sich natürlich viel freier artikulieren, indem er z.B. seinem Ärger über eine schlecht erbrachte Leistung ungehindert Luft macht. Der Servicetechniker, Berater oder Verkäufer darf einem verärgerten Kunden nicht in ähnlicher Weise begegnen oder ihm gar mit "gleicher Münze" zurückzahlen. Verärgerte Kunden muss ein Mitarbeiter willig anhören trotz eigenen Ärgers, der mit solchen Situationen häufig verbunden ist. Eine angemessene Sprachwahl ermöglicht es dem Mitarbeiter, in solchen Situationen Folgendes zu erreichen:

· Eindämmung des Redeflusses eines Gesprächspartners

· Überzeugung des Kunden bei Fehlargumentationen

· Überzeugen von Unentschlossenen

· Misstrauen beseitigen
Nicht allein die sprachliche Ausbildung des Mitarbeiters ist entscheidend. Eine wichtige Rolle bei der Gesprächsführung mit dem Kunden spielt auch die Persönlichkeit des Kundendiensttechnikers oder Mitarbeiters, seine Berufserfahrung, seine Selbstbeherrschung, sein Selbstvertrauen, seine Freundlichkeit, seine Fachkompetenz, seine Persönlichkeitsautorität und nicht zu vergessen die Überzeugungskraft.

So sollte man sich durchaus einmal kritische Gedanken über die eigene Persönlichkeit oder das eigene Selbstbewusstsein machen. Ausgeglichenen, positiv gestimmten und selbstbewussten Mitarbeitern gelingt es in der Regel eher, Kunden im Gespräch zu gewinnen und zu überzeugen.

Hier einige Punkte, die dem Mitarbeiter helfen können, sich selbst zu befragen:

· Selbstbewusstsein

- Bin ich entschlossen, sachgerecht zu argumentieren, d.h., kann ich meine Emotionen genügend kontrollieren ?

- Kann ich mich ausreichend sprachlich ausdrücken ?

- Kann ich mich auf die sprachlichen Möglichkeiten meines Kunden einstellen ?

· Persönlichkeit

- Bin ich ein freundlicher, aufgeschlossener und zuverlässiger Mensch ?

- In erster Linie bin ich Kundendiensttechniker und versuche nicht etwas zu sein, was außerhalb meiner Möglichkeiten liegt.

· Denkweise

- Kann ich logisch denken und Lösungen entwickeln ?

- Kann ich Arbeitsschritte in eine notwendige und rationelle Abfolge bringen ?

· Körperhaltung

- Bewege ich mich aufrecht, oder schlendere ich gebückt daher ?

- Verhalte ich mich locker und entspannt ?

- Vergrabe ich meine Hände in den Hosentaschen, wenn ich  mit Kunden rede ?

· Augen

- Ist mein Blick offen, oder schaue ich immer etwas finster drein ?

- Halte ich mit einem Gesprächspartner Blickkontakt, ohne ihn dabei anzustarren ?

- Habe ich schon mal versucht, mit den Augen höflich zu lächeln ?

- Habe ich wache oder verschlafene Augen ?

· Gesichtsausdruck

- Kann ich meinen Gesichtsausdruck genügend kontrollieren, oder zeige ich einem verärgerten Kunden sogleich, dass er mich nervt ?

- Habe ich einen entspannten oder stets griesgrämigen Gesichtsausdruck ? 

- Zeigt mein Gesicht sogleich jede Anspannung oder Ärger ?

· Gestik, Ausdruck und Körpersprache 

- Versuche ich durch Gestik, meine Ausdrucksweise zu verstärken ?

- Sind meine Bewegungen gelassen oder stets etwas aufgeregt oder hektisch ?

· Zeitgefühl

- Steuere ich den Gesprächsinhalt und den Gesprächsverlauf in Abhängigkeit von der verfügbaren Zeit ?

- Gebe ich dem Kunden genügend Zeit, sich auszusprechen ?

· Verkaufsziele 

- Hinter welchen Verkaufszielen stehe ich selbst voll und ganz ?

- Sind die Verkaufsziele meines Betriebes mit den eigenen völlig identisch oder 
muss ich Kompromisse schließen ? 

· Kunden

- Habe ich die Fähigkeit, mit den Kunden sachgerecht umzugehen und ihre Wünsche sicher zu erfassen ?

- Kann ich Probleme schnell erkennen und sie unter den gegebenen Umständen zur Zufriedenheit des Kunden lösen ?

Ein weiterer Merksatz bei Kundengesprächen ist, dass gemeinsame Interessen und Absichten verbinden. Sollte ein Gespräch einmal ins Stocken geraten, ist es oft nicht falsch, ein neues Thema zu beginnen. Häufig entdeckt man dabei gemeinsame Interessen mit dem Kunden. Dies ist dann wieder der Anknüpfungspunkt für ein weiteres, erfolgreiches Verkaufs- oder Beratungsgespräch.

9.
Wie bekommt man zufriedene Kunden ?

Zufriedene Kunden erhält man, wenn man es versteht, gewisse Regeln einzuhalten und vor allem, wenn man in der Lage ist, Menschen zu beobachten und sich auf sie entsprechend einzustellen. Dazu gehört auch, dass man in der Lage ist, Menschen so zu akzeptieren, wie sie sind.

Folgende Dinge sollte man berücksichtigen und sich entsprechend darauf einzustellen:

· Bildungsstand und der Sozialstatus des Kunden

· Dies ist wichtig für die Gesprächsführung.

· Fachkenntnisse des Kunden 

· Welche Argumente werden ihn am ehesten überzeugen ?

· Stimmung des Kunden beim Gespräch

· Gute Laune ergibt eine positive Vorstimmung.

· Sprachgewohnheit und Herkunft des Kunden 

· Sprache oder Mundart ist ein Kulturgut. Sie sollte so akzeptiert werden, wie sie vom Kunden gesprochen wird.

· Man selbst sollte so sprechen, wie man es gewohnt ist, es muss jedoch verständlich sein.

· Bei Kunden aus dem Ausland empfiehlt es sich, langsam und in einfachen Sätzen zu sprechen - Dialekt ist für Ausländer häufig schwierig zu verstehen.

Sehr hilfreich kann es sein, im Betrieb eine Kundendatei zu führen, die Auskunft über die Familie, ihre Freizeitgestaltung, Beruf, Anzahl der Kinder usw. gibt, dann muss außerhalb der Fachgespräche nicht nur "über das Wetter" gesprochen werden, wenn man den Kunden als Servicetechniker besucht. Die Fähigkeit, ein Gespräch auf persönlicher Ebene führen zu können, schafft Verbindungen, die sich oft schnell auszahlen. Das Führen und Ergänzen der Kundendatei mit nicht nur technischen Daten ist eine wichtige Voraussetzung für eine konsequente Kundenorientierung. 

10.
Vorgehensweise bei Reklamationen 

In einem Handwerksbetrieb werden natürlich auch Fehler gemacht, die den Kunden verärgern und zu Reklamationen führen.

Bei einer Reklamation ist es wichtig, den Kunden ernst zu nehmen, denn man will auf gar keinen Fall z.B. einen Stammkunden verlieren. Ziel muss es sein, das Vertrauen in den Betrieb und in die eigene Person wiederherzustellen. Es gilt, berechtigte Reklamationen zu akzeptieren, die Mängel zu erkennen und möglichst schnell auszuräumen. Oft nehmen Mitarbeiter nicht gerne Reklamationen entgegen, da diese meist unangenehme Aufgaben darstellen sowie zusätzliche Arbeit bringen, die immer schnell erledigt werden muss. Bei der Reklamationsannahme sollte man eine gewisse Gelassenheit und Ruhe ausstrahlen können, denn nicht selten muss man aufgebrachte Kundengemüter erst einmal beruhigen.

Was macht den Gang zum Kunden so schwierig ?

Jeder Kunde, der etwas zu reklamieren hat, glaubt zuerst einmal im Recht zu sein. Über die z.B. nicht funktionierende Armatur, Heizung oder Klimaanlage ist er zunächst deshalb verärgert, weil die Ware nicht voll funktionsfähig ist und so auch nicht den versprochenen Nutzen erbringt. Das Vertrauen des Kunden in den Betrieb und den Handwerker ist erst einmal auf dem Tiefpunkt angelangt. Außerdem erfordern Reklamationen für den Kunden einen zusätzlichen Zeitaufwand für Telefonate, Schriftwechsel und z.T. persönliche Gegenwart bei Reparaturen. So ist es nur verständlich, dass man als Servicetechniker einem oft gefühlsbetont handelnden und aufgebrachten Kunden  gegenübertreten muss. 

Bei der Reklamationsannahme sollte man erst einmal zuhören, dann ist es ratsam, die Reklamation schriftlich festzuhalten. Es gilt, freundliche Sachlichkeit mit viel Verständnis für das Problem zu zeigen, denn das Vertrauen zur Ware, zum Verkäufer, zum Monteur, zum Betrieb und zum Service muss schließlich erst einmal wieder hergestellt werden.

Dem Kunden sollte man ruhig und beruhigend begegnen. Manchmal gelingt das schneller, wenn man einen Fehler einsieht und akzeptiert. Eine "wir machen keine Fehler" Haltung ist fehl am Platz. Auch wäre es ganz ungeschickt, einem Kunden etwa mit folgenden Aussprüchen zu begegnen:

· "Ja, wie können Sie nur so an den Knöpfen herumdrehen, da wundert es einen nicht, dass alles verstellt ist....."

· "Wie kann man nur so etwas nicht sehen, dass da der Schalter aus ist..... ?"

· "Wenn man so mit dem Gerät umgeht, ist es ja klar, das es den Geist aufgibt........"

Auch nicht besser sind etwa solche Äußerungen:

· "Na ja, das ist meinen Kindern auch schon passiert......"

· "Sie sind der erste, der das nicht versteht.........."

· "Sollten Sie das vergessen, kommen wir halt noch mal vorbei........"

Solche und ähnliche Äußerungen bewirken beim Kunden meist:

· Er ist noch mehr verärgert.

· Er ist über den ganzen Betrieb und dessen Mitarbeiter verärgert.

· Er ist über die gelieferte Einrichtung einfach unzufrieden.

· Er hat den Betrieb zum letzten Mal als Kunde aufgesucht.

· Die Mund - zu - Mund - Werbung beginnt für das Unternehmen negativ zu verlaufen, denn die Kunden fangen an, in ihrem privaten Umfeld vor dem Unternehmen zu warnen, statt es positiv zu erwähnen. Das Image des Betriebes kann hierdurch enormen Schaden erleiden.

Statt dessen sollte man sich bei Reklamationen wie folgt verhalten:

· sachlich

· freundlich

· ruhig

· verständnisvoll

· höflich

Anstatt dem Kunden eine Mitschuld einzureden oder Ausflüchte vorzutragen, sollte man sich lieber auf folgende Punkte konzentrieren:

· Wie kann die Reklamation zur Zufriedenheit des Kunden gelöst werden ?

· Wie schnell kann mit der Erledigung der Reklamation begonnen werden ?

· Wie zügig und mit welchem Zeitaufwand beim Kunden können Störungen beseitigt werden ?

Hier nochmals die wichtigsten Verhaltensregeln bei Reklamationen:

· Zuhören

( Man lässt den Kunden ausreden und notiert sich das Wichtigste.

· Verständnis

( Man zeigt Verständnis für die Situation des Kunden.

· Bedanken

( Man nimmt den Hinweis auf den Fehler entgegen und bedankt sich dafür, denn der Kunde gibt einem die Möglichkeit, den Fehler zu beheben.

· Entschuldigung

( Man entschuldigt sich für den entstandenen Fehler, auch wenn noch nicht genau feststeht, wer die Schuld an dem Fehler hat und wie er entstanden ist.

· Erinnerung 

( Man sollte dem Kunden die langjährige gute Zusammenarbeit mit dem eigenen Betrieb in Erinnerung rufen sowie auf die vielen zur vollen Zufriedenheit verlaufenen Aufträge hinweisen. 

· Notizen

( Man sollte sich Einzelheiten der Reklamation notieren, auch damit der Kunde den Eindruck gewinnt, dass man sein Anliegen ernst nimmt.

· Öffentlichkeit

( Man sollte mit dem Kunden keine Reklamationen in der Anwesenheit anderen Kunden diskutieren.

· Zeitpunkt

( Reklamationen sind sofort zu behandeln und nicht aufzuschieben.

· Fremdverschulden

( Man sollte keine anderen Mitarbeiter, Lieferanten, Produkte oder Wettbewerber


schlecht darstellen.

· Wiederherstellung des Vertrauens 

( Sollte eine Kundenreklamation sich als ungerechtfertigt herausstellen, kann man abwägen, das Problem durch eine Kulanzregelung zu lösen. Dem Kunden sollte in diesem Fall durchaus höflich mitgeteilt werden, dass ihm durch die Großzügigkeit der Firma keine Kosten entstehen werden, obwohl ein unmittelbares Verschulden des Betriebes im Reklamationsfall nicht vorliegt. Kulanzregelungen wirken sich in der Regel positiv auf Nachfolgeaufträge aus.

Hat man alles getan, um den Kunden zufrieden zu stellen, wird der Betrieb durch eine Reklamation nicht an Image einbüßen. Voraussetzung ist jedoch, dass sich der Vorfall  nicht dauernd wiederholt bzw. Reklamationen allgemein zur Tagesordnung werden.

11.
Service, Verkauf und der Umgang mit verschiedenen Kundentypen

Zufriedene Kunden zu haben, ist ein wichtiges Ziel im Dienstleistungsbereich, insbesondere im SHK Handwerk, da hier sehr kundenauftragsorientiert gearbeitet wird. Die Kunden, bei denen man tätig wird, sind oft genauso unterschiedliche Menschen wie die Aufträge und Arbeiten, die erfüllt werden müssen. So ist es nicht immer einfach, auf Anhieb den richtigen Umgang mit Kunden zu finden, deren Haus man betritt. Nicht selten passiert es, dass jemand die Tür öffnet, den man auf Anhieb sympathisch findet. Den nächsten Kunden empfindet man jedoch auf den ersten Eindruck als so abweisend, dass man am liebsten gleich wieder auf der Schwelle kehrt machen würde.

Als Servicetechniker oder Verkäufer muss man im Umgang mit unterschiedlichen Kunden und Menschen so geschickt sein, dass der Gegenüber eventuelle persönliche Abneigungen nicht spürt.

Im Umgang mit anderen Menschen passiert es oft, dass wir sie in verschiedene "Schubladen" einordnen, wenn man sie nicht genauer kennt und ihnen das erste Mal begegnet. Dieses "Schubladendenken" bestimmt sehr häufig und ganz unbewusst unsere erste Erwartungshaltung diesen Menschen gegenüber. Leicht mündet solches Denken schnell in ein Vorurteil, indem man dann andere Menschen einfach "abstempelt" oder eine "Typeneinordnung" vornimmt, wie z.B.:

· "Schau nur, wie der sich bewegt, ein typischer Beamter....."

· "So fährt nur ein BMW-  oder  Mercedesfahrer.........."

· "Das kann nur ein Lehrer sein, so wie er alles besser weiß........."

· "Ein typischer Anfänger.........."

· "Das ist typisch Frau............"

Sehr häufig muss man dann jedoch diese voreingenommene Haltung über einen gewissen "Typ" Mensch schnell wieder im positiven wie auch im negativen Sinne revidieren, wenn man erst einmal längeren Kontakt zu ihm gehabt hat. Passt das "Schablonendenken" nicht mehr so, hört man dann plötzlich Äußerungen wie:

· "Man kann kaum glauben, dass der das gemacht hat........"

· "Dem hätte ich dies am wenigsten zugetraut............."

· "Dass der darauf verzichtet hat, ist doch kaum vorstellbar.........."

· "Der war so hilfsbereit und hat soviel getan, obwohl er damit gar nichts zu tun hatte........"

Nun stellt man sich die Frage, wie es zu solchen Fehleinschätzungen oder Fehleinordnungen von Menschen kommen kann ? Man kann eben nicht in sehr kurzer Zeit einen Mitmenschen richtig beurteilen. Mehr Zeit und vor allem intensive Beobachtung des Menschen sind dazu nötig:

· Z.B. ist jemand immer schnell unterwegs, kann man leicht den Eindruck haben, dass es sich bei ihm um einen flinken Menschen handelt, der seine Angelegenheiten immer schnell und umgehend erledigt. In Wirklichkeit steht derjenige morgens zu spät auf und ist deshalb immer in Eile. 

· Auch können gewisse Körperhaltungen einstudiert sein, bis hin zum Imponiergehabe, um anderen Selbstbewusstsein vorzuspielen. Dabei ist man eigentlich gar nicht so selbstsicher und will nur seine eigene Unsicherheit  überspielen. 

· Ist jemand auf den ersten Eindruck furchtbar nervös, muss er nicht immer nervös sein. Wird z.B. eine wichtige Nachricht erwartet, kann man schon einmal einen nervösen Eindruck machen, der aber nur von kurzer Dauer ist, bis sich die Situation geklärt hat. 

An diesen einfachen Beispielen erkennt man, dass es nötig ist, Menschen genauer zu beobachten und nicht immer nur an der Oberfläche zu suchen, bevor man sich ein Urteil bildet. Nur so vermeidet man Fehleinschätzungen.

Menschen lassen sich z.B. anhand von Gestik, Mimik, Körperhaltung, Aussprache und Wortwahl einschätzen. Ein endgültiges Urteil wird man jedoch nie auf Anhieb fällen können. Durch intensives Beobachten einer Person kann man jedoch lernen, sich auf sie besser einzustellen, um so besser mit ihr umgehen zu können. In diesem Zusammenhang ist es wichtig, auf folgende Dinge zu achten:

· Beobachtung:

· Kleidung 

· Erscheinungsbild

· Körperhaltung

· Gangart

· Gestik

· Mimik

· Augenausdruck

· Zuhören:

· Wer sagt was ?

· Wie wird es gesagt ?

· Wie viel wird gesagt ?

· Worüber wird etwas gesagt ?

· Weshalb wird etwas gesagt ?

· Beurteilen:

· Unter Berücksichtigung der gemachten Beobachtungen und des aktiven Zuhörens ist eine Beurteilung des Gesprächspartners durchaus möglich.

· Umgang:

· Entsprechend dem Beurteilungsergebnis kann man nun sein eigenes Handeln dem Kunden und seinen Eigenheiten anpassen und dabei den richtigen Ton finden.

· Anpassung:

· Menschliche Verhaltensweisen können sich ändern, und deswegen bedarf die Ausrichtung auf den Kunden auch manchmal einer entsprechenden Korrektur.

Im Allgemeinen lassen sich zwei Hauptgruppen von Kunden unterscheiden. Die eine Gruppe ist durch aktives und dynamisches Verhalten gekennzeichnet. Hier sollte man folgende Verhaltensmuster berücksichtigen, damit das Gespräch einen positiven Verlauf nimmt:

· Ruhig zuhören

· Nicht laufend widersprechen

· Keine langen Diskussionen

· Durch Nachfragen die Gesprächsführung nicht übernehmen, aber vorsichtig versuchen, diese zu steuern.

· Sich voll auf das Problem und die Forderungen des Kunden konzentrieren, um damit sein Geltungsbedürfnis zu befriedigen.

· Seine Wünsche anhören und ein angenehmes Gesprächsklima schaffen.

Der zweiten Gruppe gehören die mehr passiven, zögerlichen und unentschlossenen Kunden an, die überwiegend erst nach langem Zureden und Überlegen eine Entscheidung treffen. Bei dieser Kundengruppe ist eher folgendes Verhalten angebracht:

· Gut zureden und Hilfestellung bei der Entscheidungsfindung geben.

· Selbst Zurückhaltung üben und nicht den Überlegenen spielen.

· Bei der Argumentation sich auf Fakten wie Testergebnisse und Empfehlungen berufen, um die eigene Glaubwürdigkeit zu erhöhen und das Vertrauen dieser Kunden zu gewinnen.

· Eine ruhige und sachliche Gesprächsatmosphäre kommt diesen Kunden am besten entgegen.

· Ein persönlicher und freundlicher Umgangston ist hier besonders angebracht.

Allgemein lässt sich sagen, dass von Natur aus kontaktfähige und kontaktbereite Menschen im Kundendienstgeschäft leichter zurechtkommen. Ein wenig Talent braucht man wie in jedem Beruf, jedoch lässt sich vieles erlernen.

Nur wer ständig an sich selbst arbeitet, kann seine Fähigkeiten im Umgang mit dem Kunden verbessern und neue Dinge hinzulernen. Mit Hilfe der folgenden Fragen kann man sich selbst testen, inwieweit man als Servicetechniker auch die nötige Kommunikationsfähigkeit besitzt:

· Wie anschaulich führe ich das Gespräch mit dem Kunden ?

· Habe ich gute Beispiele ?

· Kann ich gut vergleichen ?

· Kann ich dem Kunden das Kosten - Nutzenverhältnis anschaulich darstellen ?

· Beschreibe und erkläre ich so, dass der Kunde es leicht versteht ?

· Präsentation und Beratung

· Wie präsentiere ich bei der Kundenberatung die Produkte ?

· Kann ich Zusammenhänge an realen Objekten anschaulich machen?

· Arbeite ich mit dem PC ?

· Ist der Einsatz des Internets möglich (z.B. zwecks Besuch der Ausstellung des Großhandels via Internet) ?

· Arbeite ich mit Präsentationsfolien ?

· Habe ich in meinem Katalogbestand die neuesten Modelle und Preise ?

· Motivation und Spannung

· Habe ich die Fähigkeit, den Kunden in der Beratung positiv zu überraschen ?

· Gelingt es mir, während der Beratung ein Gefühl der Neugierde und Spannung beim Kunden zu erzeugen ?

· Bin ich in der Lage, eine gespannte Atmosphäre wieder abzubauen? 

· Kann ich ein lockeres Gespräch führen, dass Spannungen abbaut ?

· Gelingt es mir, in einem Verkaufsgespräch mit einer gewissen Fröhlichkeit Momente zu überspielen, in denen der Kunde in eine Stresssituation kommt ?

· Habe ich in einem Verkaufsgespräch den roten Faden immer im Blick und schweife nicht zu häufig ab, um schließlich gar das Verkaufsziel aus den Augen zu verlieren ?

· Aussagekraft und Eindringlichkeit der Sprache

· Wie überzeugend kann ich sprechen ?

· Kann ich meine Aussagen verstärken, so dass sie sowohl akustisch als auch inhaltlich besser beim Kunden ankommen ?

· Wiederhole ich so, dass es nicht aufdringlich aber auffordernd wirkt ?

· Kann ich im Gespräch durch meine Stimme Inhalte bekräftigen ?

· Gelingt es mir, den eigenen Redefluss zu unterbrechen, wenn der Kunde einem etwas mitteilen möchte ?

· Durchsetzungsvermögen

· Kann ich so mit dem Kunden sprechen, dass er von meinen Argumenten überzeugt ist und mir vertraut ?

· Kann ich ruhig zuhören und die Gegenargumente des Kunden zerstreuen, ohne ihn in seiner Art zu verletzen oder aufzuregen (z.B. im Reklamationsfall)?

· Kann ich Argumente anführen, die für den eigenen Betrieb sprechen, ohne die Konkurrenz schlecht zu machen ?

· Körpersprache

· Setze ich Gestik und Mimik so ein, dass ich nicht abweisend auf den Kunden wirke ?

· Halte ich eine höfliche Distanz zu meinem Gesprächspartner, so dass dieser sich nicht bedroht fühlt ?

· Verstehe ich es, den Kunden zu überzeugen und nicht zu überreden ?

· Gelingt es mir, die fälschliche Darstellung des Kunden zu einem Thema anzunehmen und im Gespräch zu klären, ohne dass dieser sich beleidigt fühlt (z.B. im Reklamationsfall) ?

· Kann ich einem Streitgespräch mit dem Kunden aus dem Wege gehen, ohne ihn einfach stehen zu lassen ?

· Kreativität

· Kann ich phantasievoll sprechen ?

· Kann ich durch geschickte Wortwahl den Kunden freundlicher stimmen und ihn in gute Laune versetzen ?

· Fallen mir gute Formulierungen ein, die den Kunden erheitern ?

· Neige ich dazu, im Kundengespräch zu viel zu reden oder gar "geschwätzig" zu sein ?

· Kann ich mich beherrschen, wenn das Verhalten eines Kunden einen geradezu herausfordert, einmal ironisch zu werden ?

· Die Kunst des "Sprechens" und des "Zuhörens"

· Bin ich ein angenehmer Gesprächspartner und Zuhörer ?

· Ermögliche ich dem Kunden, seine Wünsche frei zu äußern, und gebe ich ihm genug Zeit, Probleme zu schildern ?

· Gelingt es mir, meine eigene Person beim Kundengespräch im Hindergrund zu halten?

· Schaffe ich es, dem Kunden das Gefühl zu vermitteln, dass er wichtig ist ?

· Kann ich meine Fragen so formulieren, dass diese nicht belästigend oder gar indiskret wirken ?

· Kann ich meine Mimik und Gestik so dosieren, dass sie vom Kunden nicht als übertrieben empfunden werden ?

· Kann ich einmal auch nur schweigen, wenn es nötig ist ?

· Wie verhalte ich mich, wenn ein Kunde mich in eine Situation bringt, in der ich  keine Antwort geben kann ? Werde ich in dieser Situation unsicher oder gelingt es mir meist, mich daraus zu befreien, ohne unwissend oder inkompetent zu wirken ? Schaffe ich es, aus der Defensive herauszukommen, ohne den Kunden in dieselbe Lage zu bringen ?

Es ist ratsam, die oben aufgeführten Fragen in Abständen zu wiederholen, sich selbst zu beobachten und nötigenfalls sein Verhalten positiv zu verändern.

Zum Schluss noch einige Anmerkungen:

Der Ablauf eines Kundenberatungsgesprächs im Handwerk, sei es in den Ausstellungsräumen des Betriebs oder beim Kundenbesuch in dessen Heizungsraum, ist weitgehendst gleich. Die einzelnen Gesprächsmuster müssen nur mit anderen Inhalten gefüllt werden. So hat ein Installateur bei der Badberatung ein etwas anders Ziel als ein Handwerker, der eine Solaranlage verkaufen möchte. Allen gemeinsam ist jedoch der Wunsch, den Kunden so gut wie möglich zu beraten und einen Verkaufsabschluss zu erzielen zur beiderseitigen Zufriedenheit. 

Damit dies erreicht werden kann, muss eine entsprechende Firmenphilosophie sowie Unternehmenskultur vorhanden sein gepaart mit einer innovativen und aufgeschlossenen Betriebsleitung. Es ist Hauptaufgabe des Unternehmers, diese Voraussetzungen zu schaffen, um dadurch den betrieblichen Erfolg herbeizuführen bzw. zu maximieren. Im SHK Sektor gibt es solche Unternehmerpersönlichkeiten, die die erforderlichen Veränderungen in der Kundenorientierung erkannt und die oben beschriebenen Maßnahmen bereits ergriffen haben. Durch die aktive Mitarbeit von positiv gestimmten Mitarbeitern gelang es ihnen schnell, einen unternehmerischen Erfolg in Form von guten Geschäftsergebnissen zu erzielen.

Für die Mitarbeiter der SHK Unternehmen sollen die beschriebenen Empfehlungen und Vorgehensweisen Hilfsmittel darstellen, ihre Kommunikations- und Kundenberatungsfähigkeiten zu verbessern. Indem sie neue Qualifikationen dieser Art erwerben, tragen sie letztendlich dazu bei, notwendige Veränderungen in den Betrieben der SHK Branche in die Tat umzusetzen.

12.
Ablauf eines Kundenauftrags

Eine Grundvoraussetzung, um Kundenzufriedenheit zu erreichen besteht in der richtigen Planung und Durchführung des Kundenauftrages und dessen Abwicklung. Nachfolgender Organisationsplan sollte auf jeden Fall eingehalten werden.
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13.
Lernzielkontrolle Kommunikation und Kundenberatung

Nach Durcharbeiten dieses Moduls sollte man nun in der Lage sein, die nachfolgenden Fragen zu beantworten.

1.
Welche Möglichkeiten gibt es für einen Handwerksbetrieb, Werbung zu machen ?

Nennen Sie bitte 10 Möglichkeiten.
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

2.
Wie sollte sich ein Mitarbeiter (Geselle oder Lehrling) beim Kunden präsentieren ?

Schildern Sie bitte 5 Beispiele   (etwa zu Benehmen, Sauberkeit, Arbeit usw.).
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

3.
Wie und wodurch kann ein Betrieb sein Image verbessern ? (Beispiele: Fahrzeug,

Büro, Baustelle, Werkstatt, Lager, Kundenauftragsausführung) 

Gehen Sie bitte auf zwei Beispiele ein.
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

4.
Wie läuft ein Kundenauftrag in der Praxis ab ? Beachten Sie bitte die Reihenfolge. 

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________

Jede Frage wird mit max. 25 Punkten benotet - insgesamt 100 Punkte.

Punkte:___________














Note: _______________
5

