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Durch Service profilieren

Der Erfolg eines Tischlers/
Schreiners héngt maBgeb-
lich von seinen Serviceleis-
tungen ab. Eine professio-
nelle Herangehensweise bei
Auftragsannahme, Ange-
botserstellung, Auftragsaus-
fihrung und Kundenbindung
fordert die Zufriedenheit
und damit das Empfehlungs-
verhalten der Kunden.

Der Ruf der Handwerker ist nicht im-
mer positiv. Sie kommen zu spit —
wenn sie iiberhaupt auftauchen. Sie ver-
schieben angekiindigte Termine kurz-
fristig. Das Angebot trudelt erst nach
zweimaligem Nachfassen ein. Und
dann entspricht es nicht dem Auftrag,
heif§t es. Unter diesen Servicemingeln
leidet schliefflich der Eindruck der Ge-
samtleistung von Betrieben. Handwer-
ker sollten es erst gar nicht so weit
kommen lassen und in ihren Unterneh-
men professionelle Servicestandards set-
zen. Diese Investition lohnt sich, denn
es gibt viel weniger zeitaufwendigen Ar-
ger, und der Betrieb profitiert langfris-
tig von zufriedenen Kunden und deren
Weiterempfehlungen. Im Folgenden
werden fiinf wichtige Punkte fiir einen
guten Service aufgefiihret.

Telefon

Tischler/Schreiner miissen sicherstellen,
dass im Biiro jemand erreichbar ist, der
einen Auftrag annehmen kann. Das Te-
lefon sollte nicht 6fter als zwei-, dreimal
klingeln, ehe abgenommen wird. Wenn
der Arbeitsplatz kurzfristig verlassen
werden muss, sollte das Telefon umge-
leitet werden. Gleiches gilt bei lingerer
Abwesenheit. Alternativ kann auch auf
dem Anrufbeantworter ein verbindli-
cher Zeitraum, beispielsweise zwischen
18 und 19 Uhr, fiir einen Riickruf an-
gegeben werden. Diese Zusage sollte
dann auch eingehalten werden.
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Anfragen

Anfragen haben héchste Prioritdt und
miissen deshalb so schnell wie méglich
bearbeitet werden. Betriebe sollten sich
ein festgelegtes Ziel setzen, beispielswei-
se, dass innerhalb von 24 Stunden An-
gebote abgegeben werden. Sind die An-
fragen komplexer, sollte ein Zwischen-
bescheid gegeben werden, beispielsweise
in folgender Form: ,Vielen Dank, wir
haben Thre Anfrage erhalten, Sie be-
kommen das Angebot innerhalb von
drei Tagen.“ Wird diese Absprache ein-
gehalten, wirke sich das beim Kunden
sehr positiv aus. Das Handwerksunter-
nehmen gewinnt sein Vertrauen und
cher seinen Auftrag. Innerhalb einer
Woche nach Aussendung des Angebo-
tes sollte nachgehakt werden. Wichtig
ist, bis zu einer finalen Entscheidung
dran zu bleiben.

Termine und Zusagen

Schnelligkeit und Zuverlissigkeit muss
auch das Leitmotiv eines Handwerks-
unternehmens sein. So kann der Betrieb
wirkliches Interesse an einem Auftrag
und die eigene Professionalitit unter-
mauern. Wenn etwas dazwischen
kommt, sollte der Kunde so frith und
so feinfiihlig wie méglich dariiber infor-
miert werden.

Reklamationen

Bei Reklamationen sollte zunichst ein-
mal dem Kunden zugehort werden,
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egal, ob die Beanstandung berechtigt ist
oder nicht. Das ist nicht immer ange-
nehm fiir den Handwerker, aber die
Pflege der Kundenbezichung gehért
zum Job. Dann muss schnell fiir eine
Losung gesorgt werden. Sollte die Re-
klamation nicht in Ginze berechtigt
sein, ist dennoch Kulanz angebracht. Je
mehr Service ein Betrieb im Vorfeld ge-
boten hat und je enger die Kundenbe-
ziehung ist, desto leichter sind diese un-
angenehmen Gespriche und desto ein-
facher ist die Lésung des Problems.

Kundenbeziehung

Auch Tischler/Schreiner miissen darii-
ber nachdenken, wie sie ihre Kunden
binden konnen, etwa iiber einen in-
haltsreichen und unterhaltsamen Face-
book-Auftritt oder ein jihrliches Kun-
denmagazin. Wenn im Rahmen einer
Arbeit beim Kunden vor Ort Potenzial
fiir weitere Arbeiten ins Auge fallen,
sollte dieser darauf angesprochen wer-
den. In jedem Fall sollten zufriedene
Kunden darum gebeten werden, Emp-
fehlungen auszusprechen. Visitenkarten
und/oder ein informativer Unterneh-
mens-Flyer sind diesbeziiglich wichtige
Hilfsmittel. Fazit: Service kostet Zeit
und damit Geld. Aber es ist allemal bes-
ser, in eine gute Kundenbeziehung zu
investieren, als im Nachgang mindes-
tens genauso zeitintensiv einen Auftrag
retten zu miissen. Guter Service fordert
das Geschift und ist zudem befriedi-
gender als den ,Feuerwehrmann® zu
spielen. m
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