Echt guter
exvice
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ihn zu haben - doch die wenigsten bieten ihn
tatsachlich: Kundenservice, der den Namen ver-
dient. Unsere 7 Tipps zu grundlegenden Service-
leistungen im Malerbereich, die Kunden schitzen.
Inklusive der Kleinigkeiten, auf die es ankommt!
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an sagt jaimmer, dass der Kunde von heute so
anspruchsvoll geworden ist. Erwartet er also
von lhnen beim Stichwort Service, dass Sie ihn
standig mit Infos bombardieren und ihm in jedem Fall Kom-
plettleistungen anbieten, seinen Geburtstag ja nicht verges-
sen und spatestens zu Weihnachten ein stattliches, kreatives
Présent zukommen lassen? Mitnichten!

Wie vieles im Leben ist alles viel einfacher. Auch beim
Service. Guter Serviceist fir jeden Kunden lediglich alles,
was seine Baustelle maximal entspannt zum Erfolg fiihrt,
sein Problem einer raschen Losung zufithrt und ihn mit
einem guten Geftihl an Sie denken ldsst. Und dazu muss le-
diglich jeder Kontakt zum Kunden, den Sie in Bezug auf den
Auftrag haben, wertschitzend, verbindlich und vertrauens-
bildend gestaltet sein. Ob bei Ihren Service-Basics noch Luft
nach oben drin ist? Testen Sie es an den folgenden Tipps!

@ @ Erreichbar sein! Fir die zwei K5-

nigskinder war das Wasser viel zu
tief: Sie konnten nicht zueinander kommen.
Zwischen Handwerksbetrieb und Kunde verhin-
dert viel zu oft die mangelnde Erreichbarkeit,
dass man zusammenfindet. Das gilt nicht nur
fiir den Erstkontakt, sondern auch fiir Abspra-
chen in der Angebots- und Baustellenphase.
Schaffen Sie also Kontaktstellen zu neuen und
bestehenden Kunden, die verlisslich funktio-
nieren. Dazu gehéren mindestens eine Online-
Prasenz, vor allem fiir Neukunden, sowie die lii-
ckenlose telefonische Erreichbarkeit in den
Geschéftszeiten. Bei kleinen Betrieben, in denen
das Biiro nicht laufend besetzt ist und auch kei-
ne Weiterschaltung auf ein Handy erfolgt, muss
mindestens eine klare Anrufbeantworteransa-
ge dem Anrufer mitteilen, wann der Kunde mit
einem Riickruf rechnen kann.
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nGuter Service signalisiert Wert-

schitzung und setzt auf Verbindlichkeit.
So bildet man Vertrauen - und zwar in
allen Phasen des Auftrags.u

Wirklich beraten! Die Zeit, die man sich fiir die Erstbe-

ratung des Kunden nimmt, ist bestens investierte Service-
zeit. Gehen Sie nicht mit einem fertigen Konzept nach Schema X zum
Kunden. Héren Sie sich seine Wiinsche an und kitzeln Sie seine Bediirf-
nisse durch Nachfragen heraus. So signalisiert man Wertschatzung und
bildet unbezahlbares Vertrauen. Prasentieren Sie Ihre Ideen dann genau
vor dem Hintergrund, welche Kundenwiinsche Ihre Vorschlige auf wel-
che Weise erfiillen.

@ @ Verlasslich und verstidndlich anbieten! wer ein

Angebot abgeben darf, ist im Rennen. Das sollte man nicht
vermasseln. Und vermasseln heifst: Der Kunde muss auf das Angebot
warten oder der Kunde versteht nicht, was im Angebot drinsteht, Ser-
vice beim Angebot ist also, es zum vereinbarten Termin zu liefern
(Stichwort: Verbindlichkeit). Service ist auch, in den Angebotstexten
transparent und fiir Laien versténdlich darzustellen, was er fiir sein
Geld bekommt (Stichwort: Vertrauensbildung). Dazu muss man kein Po-
et sein, sondern nur ein guter Ubersetzer. Statt z. B.nur hinzuschreiben
»Innendispersion, 101, 3 St.«, erschlieft erst eine Produkterkldrung, was
an dieser Wandfarbe so toll ist: »Ein gesundes Raumklima ist Ihnen
wichtig: Diese hochwertige Wandfarbe ist gepriift schadstoffarm, kon- 1
servierungsmittelfrei und sogar allergikergeeignet.« Y (
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Termine einhalten! woh! kaum ein Klischee iiber Handwerker hilt sich so zah wie das, dass sie nie piinktlich sind. Wei-
tere Vorurteile sind, dass kommen und gehen, wann sie wollen, gar nicht oder zu vdllig ungeschickten Zeitpunkten auftauchen. Zeithoheit
ist ein hohes Gut. Der Handwerker, der dem Kunden so wenig wie méglich ins Selbige reinpfuscht, hat definitiv einen Stein im Brett. Ganz
praktisch heifdt das: Geben Sie Thre Terminansagen, wann Sie mit einer Baustelle beginnen, zu welchen Uhrzeiten Sie arbeiten und wie
viele Tage Sie vor Ort sein werden, mindestens eine Woche im Voraus durch. Gerade beim Bauen im Bestand im Privatbereich bendtigen
Thre Auftraggeber diesen Vorlauf, um sich geordnet darauf einrichten zu kénnen. Ubrigens nicht nur bei Innenarbeiten: Auch vor einer Ge-
risststellung méchte die Bauherrschaft dringend vorher rund ums Haus Ordnung schaffen bzw. betroffene Gartenteile und Pflanzen si-
chern. Realistischerweise muss man natiirlich bedenken, dass es bei Baustellen, z. B. wegen Wetterverhilinissen oder Problemen auf den
Vorgingerbaustellen, zu Verschiebungen kommen kann. Teilen Sie Terminverschiebungen so frith wie méglich mit, jedoch mindestens
zwei Tage im Voraus. So geben Sie dem Kunden die Chance, mit etwas Vorlauf selbst umplanen zu kénnen.
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Vor Ortin jeder Hinsicht liberzeugen! Auf der

Baustelle selbst sind es die vielen Kleinigkeiten, die fiir
den Xunden Service bedeuten. Ein sauberes und freundliches Auftre-
ten der Mitarbeiter, sauberes Abdecken im Innenraum, sogar Uber-
schuhe und nattirlich das saubere Verlassen der Baustelle am Abend
sind nicht verhandelbare Grundlagen. Punkten Sie auch mit klarer
Kommunikation, Fragen Sie, welche Toilette Thre Mitarbeiter benutzen
diirfen, wo Sie Wasser holen und Ihr Firmenfahrzeug parken kénnen.
Das signalisiert, dass Sie die Raumhoheit Thres Kunden respektieren.
Nehrnen Sie sich unbedingt Zeit fiir ein Auftragsabschlussgesprich.
Hier zeigen Sie dem Kunden Thre Leistungen und weisen ihn darauf
hin, in welchen Details Sie seine Wiinsche erfiillt haben. Aufierdem er-
halten sofort eine Riickmeldung von ihm, wie zufrieden er ist und wo
ernoch Nachbesserungsbedarf sieht. Das Auftragsabschlussgesprach
ist damit mehr als eine wichtige wertschétzende Geste: Hier bauen Sie
versteckten Unzufriedenheiten und damit spiteren Bagatellreklama-
tionen oder schleppender Rechnungsbegleichung vor.

DAS SCHATZEN IHRE I{UNDEN
Ganz normaler Service

Abgesehen von wenigen spitzfindigen Zeitgenossen wollen
die allermeisten Bauherren nur eines: ein schones Qualitats-
ergebnis, das mit minimalen Zeit- und Nerveneinsatz fur sie
bewerkstelligt wird. Ein Service bei allen grundlegenden Aut-
tragsschritten sollte genau das gewahrleisten:

B Durch Erreichbarkeit gehen Sie schonend mit dem Zeit-
budget des Kunden um.

B Mit individueller, guter Beratung nehmen Sie Bauherren
Unsicherheit und ersparen Ihnen viele zeitaufwandige Wege.
B Mit einem transparenten, piinktlich zugestellten Ange-
bot erleichtern Sie Kunden die Entscheidung.

® Mit verlidsslichen Terminansagen respektieren Sie die
Zeithoheit Ihres Kunden.

M Mit einer sauber gefiihrten Baustelle achten Sie die
Raumhoheit Thres Auftraggebers und ziehen dem gefurch-
tetsten Baustellenbegleiter - dem Schmutz - die Z&hne.

Betreuung und Problemlosung
bieten! service ist, wenn man sich kiim-
mert. Wohl kaum ein anderer Serviceaspekt erzeugt
beim Kunden ein besseres Gefiihl als der einer guten Be-
treuung. Konkret bedeutet das beispielsweise: Der Kun-
de erhilt schon in der Beratungs- und Angebotsphase
fundierte und prompte Antworten auf seine Fragenund =
obendrauf noch weitere gute Ideen, weil der Malermei- '-:/"' '
ster sich in sein Projekt eindenkt. _
Der Bauherr kann sich auf Unterstiitzung verlassen, 4
wenn wihrend der Bauzeit ein unvorhergesehenes Pro-
blem auftaucht - denn sein Malerbetrieb tiberlegt sich
eine Losung und setzt sie auch um; ganz egal, ob ein an-

deres Material eingesetzt werden muss oder schnell ein
Elektriker auf der Baustelle bendtigt wird. Mit solcher
Betreuung qualifiziert man sich zum Partner, auf den
ein Kunde auch in Zukunft nicht verzichten mochte.

Uberraschen! Alles, was Ihren Kunden die
Planung und Durchfithrung von Malerar-
beiten erleichtert, ist eine extra Serviceiiberlegung wert.
Bleiben Sie dabei ganz nah an den Problemen des Kunden,
die Sie mit iiberraschenden Serviceangeboten 16sen. Fiir
Geschiftskunden ist sicher Ihre Offerte, Arbeiten nach Ge-
schiftsschluss und an Wochenenden durchzufiihren, ein
Argument, Thren Betrieb zu beauftragen. Urlaubsservice
inklusive Blumengiefen und Katze fiittern sowie Aus-und
Einrdumservice sprechen Privat- und Seniorenkunden an.
Jedoch werden diese Dienstleistungen, die ein hohes Ver-
trauen in den Betrieb voraussetzen, nur von Auftragge-
bern gebucht, die Sie bereits ldnger kennen. Wenn es lhnen
gelingt, die Tipps1bis 6 in verlasslicher Qualitit und stets
mit einer Extraportion Begeisterung und Einfithlungsver-

mogen umzusetzen, sind Sie bereits auf dem besten Weg
zu einem exzellenten Servicehandwerker!
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