SERIE

Kunden, Mitarbeiter und Bananen
Serie: Feste Ablaufe erleichtern das Betriebsleben

.Vom Kundenkontakt zur
Auftragserteilung” - mit
diesem Thema beschafti-
gen sich Michael Schmitt
und sein Co-Autor Torsten
Gittel in einem weiteren
Kapitel des Buches ,Von
Kunden, Mitarbeitern und

Bananen”. Wahrend das
SanitarJournal im ersten
Teil der Serie bereits

Textauszige zum Thema
~Kundenbindung” verof-
fentlichte, wird im zwei-
ten Teil nun die Bedeu-
tung fester Abldufe im
Firmenalltag beleuchtet.
Ein wichtiges und zugleich
praktisches Hilfsmittel ist
dabei die Kunden-Kon-
taktnotiz.

Schmitt, der zugleich Leiter
eines Fachbetriebes fir Ge-
baudetechnik ist, berichtet
in seinem 176 Seiten star-
ken Werk, dass er im Rah-
men einer Schulung selbst
erlebt habe, wie sich Kun-
dendiensttechniker Uber
.Innendienstler” beschwert
haben, da sie keine verninf-
tige Fallabfrage durchfiihren
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)) Es gibt in unserem Be-
trieb vom Kundenkontakt bis
zur Auftragserteilung feste
Ablédufe. Alles beginnt damit,
dass ein Kunde sich bei uns
meldet, sei es telefonisch
oder durch einen persénli-
chen Besuch. Damit wir még-
lichst schnell alle wichtigen
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Kundendaten auf einem Blick
haben, verwenden wir zur
Annahme der Anfrage einen
standardisierten Kontaktzet-
tel. Mit ihm kann jeder — auch
Aushilfen - wichtige Daten
aufnehmen.

Geht es um eine Reparatur,
kann der zustandige Kunden-
dienstleiter den Monteuren
schnell alle notwendigen An-
weisungen geben. Will der
Kunde ein Angebot haben,
erfolgt - falls beim Anruf nie-
mand vom Innendienst anwe-
send ist - ein Rickruf. Hier ver-
einbaren wir dann auch
Vor-Ort-Termine.

Sehr wichtig ist der Punkt
,/Aufmerksamkeit durch’. Hier
wird notiert, wie der Kunde
auf uns aufmerksam gewor-
den ist. War es eine Anzeige?
War es ein Werbebrief, eine
Presseveroffentlichung,  die
Gelben Seiten oder das Inter-
net? Hiermit kénnen wir am
Ende des Jahres auswerten,
welche unserer Aktionen Er-
folg gebracht haben. Nur so
lassen sich die Kosten fiir das
Marketing gezielt einsetzen.
Der Kontaktzettel ist aus mei-
ner Tatigkeit bei der Innung
KéIn im Rahmen der Kunden-
diensttechnikerschulung ent-
standen. Und zwar deshalb,
weil sich immer wieder Kun-
dendiensttechniker beschwert
haben, dass Leute aus dem
Innendienst keine verndiinftige
Fallabfrage durchfihren.

Mit dem Formular ist heute
auch unsere Sekretarin in der
Lage, Kundendienstauftrdge
aufzunehmen, ohne dass eine
Information fehlt. Das zeigt
beim Kunden Fachkompe-
tenz. Es ist immer wieder er-
staunlich und dberraschend,
was man mit einer verninfti-
gen Abfrage des Kunden aus
routinemaBiger Erfahrung er-
kennen kann, beispielsweise
bei einer Verstopfung. Friher
wurden viele unserer Kunden
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direkt zu einem Abflussservice
geschickt. Und das, obwohl!
bei nédherer Betrachtung ein
Ktichen- oder Badewannensi-
phon mit der normalen Feder
Zu reinigen gewesen waéren.
Wenn heute jemand kommt
und sagt, sein Abfluss sei ver-
stopft, wird er von uns ganz
gezielt gefragt, um welches
Einrichtungsteil es sich han-
delt. Geht es um WC, Bidet,
Waschtisch, Brausewanne
oder Spule?

Der Techniker kann auf
dem Auftrag direkt erkennen,
um welchen Bereich es sich
handelt.

Bei einer Stérung einer Olhei-
zung fragen unsere Leute
nach, ob noch Ol im Tank ist.
Allerdings nicht so direkt,
denn das hinterldsst beim
Kunden oft das Gefuhl: Halt
der mich fir bléd? Wir versu-
chen es behutsamer und zwar
mit der Frage: ,Wann haben
Sie zuletzt getankt?’ Wenn
das léngere Zeit nicht der Fall
war, folgt dann die zweite Fra-
ge: ,Kann es sein, das ihr Tank
leer ist?” So kommt man un-
serer Erfahrung nach einem
sehr haufigen Stérungsgrund
ohne Gesichtsverlust des Kun-
den auf den Grund.

Direkt bei der Auftragsannah-
me von Heizungsstérungen
fragen wir den Kunden, ob er
einen Wartungsvertrag hat.
Wenn nicht, bieten wir einen
an und erlautern ihm die Vor-
teile unserer Service-Leistun-
gen (Bananen) wie dem
24-Stunden-Notdienst oder
der Samstags-Wartung. Wird
mit dem Kunden ein Vor-Ort-
Termin vereinbart, um ihm ein
Angebot zu unterbreiten, so
bestatigen wir diesen noch
einmal schriftlich. Wir nutzen
das als Gelegenheit, um uns
noch einmal kurz vorzustellen.
Das Ganze wird dann von An-
fang an sehr persénlich... £



