Der Kunde ist König – Erfolgsfaktoren im Privatkundengeschäft

In den Zeiten nahezu unbegrenzter Angebotsvielfalt und austauschbarer Leistungen wird das Privatkundengeschäft zunehmend schwieriger. Der vormals angebotsorientierte Markt für handwerkliche Produkte und Dienstleistungen hat sich zu einem stark nachfrageorientierten Markt gewandelt; der Kunde bestimmt durch seinen Bedarf, welche Produkte der Handwerker erfolgreich anbieten und absetzen kann.

Für den modernen Handwerksbetrieb ist es daher notwendig, zu erfahren, wie der potentielle Kunde denkt, welche Wünsche er hat und welche Leistungen er vom Handwerksbetrieb erwartet. Dazu sollte der Unternehmer versuchen, sich in die Rolle des Kunden zu versetzen und zu hinterfragen, welche Kundendienstleistungen für den Kunden wichtig sind.

Erfolgreiche Handwerksbetriebe bieten neben der selbstverständlich qualitativ hochwertigen und einwandfreien Leistung exzellenten Kundenservice, um ihre Kunden zufrieden zu stellen und langfristig an sich zu binden.

Der Kunde erwartet wie bei Freunden willkommen geheißen zu werden sowie freundlich und komfortabel bedient zu werden.

Welche dienstleistungsorientierten Faktoren spielen eine entscheidende Rolle im Privatkundengeschäft ?

1. Der Kunde erwartet Pünktlichkeit

Pünktlichkeit bei der Verabredung mit Kunden ist ein Zeichen von Respekt. Wenn der Handwerksbetrieb den Kunden warten lässt, hinterlässt er einen schlechten Eindruck und geht respektlos mit der Zeit des Kunden um. Es kann unter Umständen zu Situationen kommen, in denen der Handwerksbetrieb die Verspätung nicht zu verantworten hat, doch auch in diesen Fällen sollte der Kunde direkt angerufen und über die Verspätung in Kenntnis gesetzt werden.

Je eher der Kunde von der Verspätung erfährt, desto weniger verärgert wird er sein. Es sollte nicht bis zur letzten Minute gewartet werden in der Hoffnung, dass man doch noch pünktlich sein wird !

2. Versprechen sollten gehalten werden

Ein häufiges Ärgernis bei Kunden ist das Nichteinhalten von Versprechen. Wird dem Kunden versprochen, dass ihm nach Auftragseingang eine Bestätigung geschickt wird, und dieses dann nicht eingehalten, ist der Kunde verstimmt, da er nochmals den Betrieb erinnern muss.

Der Kunde ist teilweise so wenig daran gewöhnt, dass Betriebe ihr Versprechen halten, dass das konsequente Einhalten von Versprechen den Betrieben viele Pluspunkte einbringt.

So sollten zum Beispiel Kunden immer zu dem vereinbarten Zeitpunkt zurück gerufen werden, selbst wenn man ihnen mitteilen muss, dass die gewünschte Information erst zu einem späteren Zeitpunkt geliefert werden kann.

3. Weniger versprechen und mehr erfüllen

Manchmal wird Kunden in dem Bestreben, sie zufrieden zu stellen, mehr versprochen als tatsächlich später durchführbar ist. Mit diesem Versprechen wird bei dem Kunden eine Erwartung geweckt, die bei Nichterfüllung zu Enttäuschungen führt. Es ist in jedem Falle besser, weniger zu versprechen; wenn dann mehr geleistet werden kann, ist der Kunde über das Unerwartete mehr als zufrieden.

Möchte der Kunde zum Beispiel vom Handwerksbetrieb den Zeitbedarf für die Komplettsanierung seines Badezimmers wissen, sollte der Handwerker lieber Zeitpuffer für unvorhergesehene Arbeiten einkalkulieren. Wird das Badezimmer früher als erwartet fertig gestellt, ist der Kunde erfreut und positiv überrascht.

4. Kunden erwarten kein „Nein“, Kunden erwarten Wahlmöglichkeiten

Kunden kommen mit Wünschen und Vorstellungen zu Betrieben, die manchmal nicht erfüllbar sind. Doch statt dem Kunden mit einem harten „Nein“, welches keine Wahlmöglichkeiten lässt, zu antworten, sollte man sich bemühen, dem Kunden alternative Vorschläge zu unterbreiten. So zeigen Sie dem Kunden, dass Sie seinem Problem aufgeschlossen und problemlösungsorientiert begegnen.

5. Kunden wollen verstanden werden, zeigen Sie Einfühlungsvermögen

Selbst Kundendienstprofis werden ab und an unangenehme Zusammentreffen mit Kunden haben. Dabei ist es wichtig, Einfühlungsvermögen zu zeigen, indem man dem Kunden signalisiert, dass man den Standpunkt des Kunden versteht, egal ob man zustimmt oder nicht.

Ein Grundbedürfnis des Kunden ist es, verstanden zu werden; er will das Gefühl haben, dass das Unternehmen seine Sprache spricht. Versuchen Sie, sich in die Situation des Kunden hinein zu versetzen und den Sachverhalt so zu erklären, dass der Kunde ihn auch verstehen kann. Wird dieses erreicht, kann der Kunde Ihrer Argumentation besser folgen und Sie können ihre Produkte und Dienstleistungen besser verkaufen.

6. Kunden sind der wichtigste Teil der Arbeit; zeigen Sie es Ihnen

Es kann vorkommen, dass dringende Termine, Telefonate und Verwaltungsarbeit Ihre Zeit so in Anspruch nehmen, dass der Kunde als Störung empfunden wird. Dabei ist er der wichtigste Teil des Unternehmens und möchte dieses auch spüren. Gewöhnen Sie sich und Ihren Mitarbeitern an, den Kunden nicht als Störung, sondern als Sinn und Zweck der Arbeit zu betrachten. Wenn Sie dem Kunden das Gefühl geben, wichtig zu sein, wird er sich bei Ihnen wohl fühlen und gerne wieder kommen.

7. Das Telefon ist nicht nur Kommunikationsmittel, sondern auch Visitenkarte des Betriebes

Das Telefon ist ein stark unterschätztes Instrument zur Präsentation des Betriebes. Es dient nicht nur zur Kommunikation; vielmehr ist es das Hauptinstrument des Kunden zur erstmaligen Kontaktaufnahme mit dem Betrieb. Wenn der Kunde Ihren Betrieb noch nicht persönlich kennt, wird er unwillkürlich versuchen, sich aus der Stimme und Sprache seines  Telefonpartners ein Bild von dem Unternehmen zu machen. Aufgrund des Stimmfalls wird er einen Betrieb als freundlich oder unfreundlich einschätzen und positiv oder negativ gegenüber dem Betrieb eingestellt sein. Versuchen Sie einfach am Telefon zu lächeln; dieses verändert ihren Tonfall und lässt den Kunden sich bei Ihnen auch am Telefon wohl fühlen.

8. Kunden mögen Abwechslung – Dienstleistungen innovativ einsetzen

Betriebe dürfen sich auf Ihren Erfolgen nicht ausruhen, denn nichts ist so beständig wie der Wandel. Auch bei Handwerksbetrieben ist der Kunde auf der Suche nach Neuerungen und Anpassung an aktuelle Trends. Ob es nun modische Neuerungen sind, Änderungen des Baustils oder gesellschaftliche Entwicklungen; der Handwerksbetrieb wird ständig mit Änderungen konfrontiert. Für den Betrieb ist es wichtig, die für ihn relevanten Informationen heraus zu filtern und in Produktvariationen oder neue Dienstleistungen umzusetzen.

Ob ein Tischler ein neuartiges Treppenstufeneinhängesystem oder der Augenoptiker einen Sehtest via Internet entwickelt, die neue Idee und die damit verbundene Neugier des Kunden ist entscheidend. Nutzen Sie Neuerungen als Aufhänger, dass der Kunde sich wieder mit dem Betrieb beschäftigt und Kontakt mit Ihnen aufnimmt.

9. Mitarbeiter sollten wie Kunden behandelt werden

Die Qualität des Kundendienstes eines Betriebes ist immer nur so gut wie das innerbetriebliche Verhältnis zwischen Mitarbeitern untereinander und gegenüber den Vorgesetzten. Wenn Sie Ihre Mitarbeiter genauso freundlich wie Ihre Kunden behandeln, wird sich die Kommunikationsqualität des Betriebes erhöhen und zu einem besseren und schnelleren Service führen. Ein gutes Arbeitsklima schlägt sich in der Motivation der Mitarbeiter nieder und wird dazu führen, dass die Mitarbeiter aus eigenem Antrieb kundenorientiert handeln und arbeiten.

Ohne Ihre Mitarbeiter werden Sie Ihren Betrieb nicht zum kunden- und serviceorientierten     handwerklichen Dienstleistungsunternehmen umbauen können. Deshalb ist es unerlässlich, dass die Mitarbeiter erkennen, was der Kunde für das Unternehmen bedeutet. Der Mitarbeiter sollte sich ständig fragen, was ein Kunde ist und diese Frage aus eigener Überzeugung beantworten können ! 

Deshalb sollten in jedem Handwerksbetrieb folgende Überlegungen zum Kunden aushängen :
Was ist ein Kunde ?

Ein Kunde
ist die wichtigste Person in unserem Unternehmen, gleich ob er persönlich da
ist, dem Unternehmen schreibt oder mit dem Betrieb telefoniert –

Ein Kunde 
hängt nicht von dem Unternehmen ab, sondern das Unternehmen von ihm –

Ein Kunde 
ist keine Unterbrechung der Arbeit, sondern Sinn und Zweck unserer Leistung. Der Betrieb tut nicht ihm einen Gefallen, indem er ihn bedient, sondern der Kunde tut dem Unternehmen einen Gefallen, wenn er dem Betrieb die Gelegenheit dazu gibt –

Ein Kunde 
ist kein Außenstehender, sondern ein lebendiger Bestandteil des Geschäftes –

Ein Kunde 
ist nicht jemand, mit dem man ein Streitgespräch führt. Es gibt niemanden, der je einen Streit mit einem Kunden letztlich gewonnen hat –

Ein Kunde 
ist jemand, der uns seine Wünsche bringt. Die Aufgabe des Betriebes ist es, diese Wünsche gewinnbringend für den Kunden und für den Betrieb umzusetzen.

