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Handwerker Knigge: Wie man Kunden beeindruckt

Fur Handwerker und Servicemonteure, die Privathaushalte und Firmen bedienen, ist der korrekte
Kontakt zu ihren Kunden ein massgeblicher Faktor fir den Geschaftserfolg. Ein gepflegter Auftritt

und gutes Benehmen sind Pflicht.

VON MONIKA SEEGER

Ihr Auftrag fahrt Handwerker und Ser-
vicemonteure oft in die Wohnung
eines Kunden. Das Eindringen in die
Privatsphédre ist heikel und verlangt
gutes Benehmen, viel Rucksicht und
Respekt. Ein stilsicherer Auftritt und
passende Umgangsformen sind daher
fur den Erfolg ebenso entscheidend
wie das blosse handwerkliche Ge-
schick. Nur wer die Etikette genau

kennt, kann damit jonglieren, ohne ins
Fettndpfchen zu treten.

Sauber und gepflegt

Zum ersten Eindruck zahlt auch die
optische  Erscheinung. Durch eine
gepflegte Frisur und eine gute Rasur
kann auch ein Handwerker beeindru-
cken. Die Kleidung ist fUr den Kunden
ein  Spiegel der Arbeitsweise des
Handwerkers. Deshalb sollte man ihr
die gebUhrende Beachtung schenken.

Ein sauberes und unbeschadigtes
Arbeitsgewand ist daher Pflicht. Ab-
weichungen werden schnell mit Skep-
sis und Abneigung registriert. Einheitli-
che Arbeitskleidung l&sst erkennen, zu
welchem Unternehmen ein Handwer-
ker gehort. Das ist eine Investition, die
sich fur den Unternehmer lohnt. Ideal-
erweise zeigt zudem ein Namenschild,
wer dem Kunden gegenUbersteht.

Gut vorbereitet, ist die halbe Miete!
Damit am Tag der Ausfihrung alles
reibungslos klappt, sollte man sich im
Vorfeld gut auf den Auftrag vorberei-
ten, denn Leerldufe kosten nicht nur
Zeit, sondern auch Geld. Kldren Sie ab,
was der Auftrag beinhaltet und was die
Erwartungen des Kunden sind. Neh-
men Sie die kompletten Adressdaten
und Auftragspapiere mit. Richten Sie
bendtigtes Werkzeug, Arbeitsmaterial
und Teile vor der Montage her und
prifen Sie alles nach. Seien Sie darum
besorgt und geben Sie dem Kunden
das GefUhl, dass alles fir den Auftrag
vorhanden ist. Erkundigen Sie sich
betreffend Reiserout, Reisezeit und
klaren Sie ab, ob Parkmoglichkeiten
vorhanden sind. Kontrollieren Sie, ob
der Servicewagen genug Benzin im
Tank hat und sauber ist.

Das Fahrzeug, die fahrende Visitenkarte
Das Fahrzeug sagt einiges Uber den
Handwerker und das Unternehmen
aus. Es sollte daher moglichst sauber
und in  technisch  einwandfreiem

Zustand sein. Sicherlich erwartet kein
Kunde von einem Servicefahrzeug,
dass es aussieht, wie wenn es frisch
poliert von der Garage kommt. Doch
machen verdreckte Autoscheiben, ein
gefillter Aschenbecher, in der Frontab-
lage herumliegende leere Flaschen
und Zeitungen keinen guten Eindruck.
Sie kdnnen negative Rickschlusse auf
die Arbeitsqualitdat des Handwerkers
geben. Hingegen ein ordentliches
Erscheinungsbild des Fahrzeuges ver-
mittelt dem Kunden Sicherheit und
Zuverldssigkeit.

Plnktlichkeit ist die Tugend der Hand-
werker

Der sprichwortliche erste Eindruck ist
immer noch von entscheidender Be-
deutung und lasst sich kaum korrigie-
ren, wenn er negativ ausfallt. Deshalb
ist das punktliche Erscheinen zum
ausgemachten Zeitpunkt Pflicht. Einen
Kunden l3sst man nicht warten und
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Uberdies wird Unpunktlichkeit als
mangelnde Wertschatzung und Ruck-
sichtslosigkeit wahrgenommen. Der
Kunde konnte schnell den Eindruck
gewinnen, dass sein Auftrag flr den
Handwerker nicht von Bedeutung ist.
Punktlich  heisst zur ausgemachten
Zeit. Wer zu frih ankommt, wartet im
Auto. Wenn man sich dagegen verspa-
tet, weil man zum Beispiel im Stau
steckt entschuldigt man sich telefo-
nisch und vereinbart einen neuen
realistischen Zeitpunkt.

Begriissung mit Stil

Es ist richtig, dem Begrtssungsritual
einige Aufmerksamkeit zu schenken. Es
bietet die Gelegenheit, dem Kunden
gegenUber Prasenz und Aufmerksam-
keit zu beweisen. Wer sich richtig vor-
stellt, vermittelt Vertrauen in seine
fachliche Kompetenz. Zur Begrlssung
werden nur Arbeitspapiere wie Liefer-
scheine oder die schriftliche Auftrags-
notiz mitgebracht. Werkzeug und Ar-
beitsmaterial bleiben vorerst im Wa-
gen. Nach moderatem Klingeln an der
Tdr ldsst man dem Kunden Zeit zum
Offnen.

Der Handwerker oder Servicetechniker
stellt sich mit Firmennamen, Vor- und
Familiennamen vor und weist auf den
Grund seines Besuchs hin. Es empfiehlt
sich, die Begrissung mit Handschlag
zurlckhaltend einzusetzen. Bei einer
Kundin wartet man zu, bis diese die
Hand zum Gruss ausstreckt wahrend
bei einem mannlichen Kunden die
Initiative ergriffen werden darf. Wer
von Kollegen begleitet wird, stellt diese
sowie ihr Aufgabengebiet vor. Vor dem
Eintreten in die Wohnung sollte ein
Handwerker Uberschuhe oder ein paar
saubere Ersatzschuhe anziehen. Tabu
sind schmutzige Schuhe, aber auch das
Eintreten ohne Schuhe macht sich

nicht gut. Manche Kunden mogen es
nicht, wenn Besucher ihren Fussboden
mit Schweissflissen betreten.

Uber das Duzen und Siezen

Im Handwerkgewerbe ist es schon fast
Ublich geworden, dass man sich unter-
einander per Du begegnet. Trotzdem
sollte man beim Kundenkontakt Hof-
lichkeit bewahren und die Regeln tber
das Duzen und Siezen kennen. Als
Dienstleister duzt man den Kunden
nicht. Es sei denn, der Kunde bietet das
Du an. Seien Sie sich bewusst, jeman-
den zu duzen bedeutet, dass man sich
fur diesen Menschen einsetzt, ihn res-
pektiert und anerkennt.

Die Privatsphare respektieren

Viele Kunden empfinden den Hand-
werkerbesuch als ein Eindringen in ihre
Privatsphare. Es empfiehlt sich deshalb,
vor dem Betreten eines Raums anzu-
klopfen und zu fragen Sie, ob sich
jemand darin befindet. Ein heikles
Thema ist die Benutzung der Toiletten.
Diese durfen nur mit ausdricklicher
Erlaubnis des Kunden benutzt werden.
Es versteht sich von selbst, dass man
die Sanitdranlagen in tadellosem

Zustand hinterldsst. Es ist empfehlens
wert, eine eigene Handseife und ein
eigenes Handtuch mitzubringen, mit
welchem am Schluss noch das Wasch-
becken ausgerieben werden kann.

Der Smalltalk mit dem Kunden

Ein kleiner Schwatz kann das Verhaltnis
zum Kunden angenehm auflockern.
Dabei sollte man darauf achten, dass
die Arbeitszeit nicht beeintrachtigt
wird. Am besten fahrt, wer bei der
lockeren und oberflachlichen Konver-
sation bleibt. Es empfiehlt sich, dem
Kunden gut zuzuhoren, ihm dabei in
die Augen zu schauen und Interesse zu
zeigen.

Tipps zum Smalltalk

Stellen Sie offene Fragen, so genannte
W-Fragen und flhren Sie ein lockeres
Gesprdch. Damit zeigen Sie dem Kun-
den, dass Sie an ihm interessiert sind
und er flhlt sich aufgewertet und
geschatzt.

Zum Beispiel:

* Wie sind Sie auf unser Unternehmen
aufmerksam geworden?

* Was hat Sie dazu bewogen dieses
Produkt zu wahlen?

* Zu welcher Rasse gehort |hr Hund,
wie heisst er und wie altist er?

Besser nicht:

* Negativ Uber andere sprechen

* Religitse oder politische Themen

* Zu Personliches wie gesundheitliche,
familidre, finanzielle oder geschaftli-
che Probleme

* Sich selber allzu sehr in den Vorder-
grund stellen

* Pausenlos Witze erzdhlen
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Sauberkeit schafft Vertrauen!

Ein Handwerkerbesuch ist in den Vor-
stellungen des Kunden mit Dreck,
Schmutz, Staub und Ld&rm verbunden.
Oft scheuen sich viele Menschen vor
grosseren Umbaumassnahmen wegen
den erwarteten Riesenmengen
Schmutz, Abfall und den damit ver-
bundenen Reinigungsarbeiten. R&au-
men Sie nach getaner Arbeit den Ar-
beitsplatz peinlichst sauber auf. Denn
Sauberkeit suggeriert dem Kunden
sorgféltige Auftragsausfihrung, Ruck-
sicht auf sein Eigentum und eine gute

Wahl beim Unternehmen getroffen zu
haben.

Nutzen Sie den Abschluss lhrer Arbeit
fur Anerkennung und Zusatzverkaufe

Ist der Auftrag ausgefihrt und die
Aufradum- und  Reinigungsarbeiten
gemacht, machen Sie bewusst eine
Abnahme und Présentation der Arbeit.
Verbluffen Sie den Kunden und lassen
Sie ihn bei einer kniffligen Problemls-
sung teilhaben. Zeigen Sie lhre Lésung,

so wird er noch mehr erleichtert und
von lhnen begeistert sein. Erkundigen
Sie sich, ob sonst noch etwas zu erle-
digen ist? Was im besten Falle noch
Zusatzauftrdge einbringen kann. Be-
danken Sie sich beim Kunden fir den
geschatzten Auftrag und verabschie-
den Sie sich freundlich. Vielleicht sogar
mit einem Kundengeschenk.

Zum Umgang mit den Nachbarn

* Parkieren Sie nur auf freien Flachen,
stellen Sie Ihr Auto nicht vor Gara-
gentoren und Ausfahrten ab.

Falls Sie auf einem fremden Parkplatz
stehen oder eine Garage blockieren,
fuhren Sie unbedingt ein Informati-
onsschild bei sich. Dieses muss gut
leserlich hinter der Windschutzschei-
be des Fahrzeugs stecken. Darauf
schreiben Sie lhre Handynummer
oder den Namen des Kundenhaus-
halts auf, in dem Sie zu finden sind.

Treten Sie mit dem Nachbarn in Kon-
takt und bereiten Sie diese auf mog-
liche Stérungen vor.

Entschuldigen Sie sich bei den Nach-
barn fur Stérungen.

GrUssen Sie die Nachbarn des Kun-
den freundlich.

Machen Sie sich beim Nachbarn
bekannt mit Informationskarte, Visi-
tenkarte.

Wenn Sie im Haus den Strom oder
das Wasser abstellen mussen, infor-
mieren Sie die Nachbarn im Vorfeld,
gegebenenfalls auch den Hausmeis-
ter und geben Sie danach wieder
Entwarnung.

Das klingt manchmal aufwendig,
macht aber den kleinen entscheiden-
den Unterschied aus.

Uber die Autorin

Monika Seeger ist dipl. Imageberaterin,
Business Coach und Inhaberin der
Imagenow GmbH. Als Expertin fur
moderne Umgangsformen und Auf-
trittskompetenz im Kundenkontakt
berdt und begleitet sie Unternehmen
jeglicher Branchen und Einzelpersonen
in Sachen Auftrittskompetenz, stilsiche-
rem Auftreten und Imagepflege. Sie
hat sich vor allem in der Baubranche
erfolgreich etabliert.

Kontakt
monika.seeger@imagenow.ch
www.imagenow.ch
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