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Wertvolle Mitarbeiter binden

Begegnung auf Augenhohel!

Kollegialitat als wichtiger Faktor im Team von Maler Schmidt aus Kriin (Foto: Umberta Andrea Simonis)

Zu wenig Fachkrafte, Corona-Mudigkeit, steigen- Gzl Dol sl il ol vErEeor
. tungsvoll und unersetzbar der Einsatz von

der Auftragsdruck, immer mehr herausfordernde e e e 1 e e Ao vl
Kunden ... Wie konnen handwerkliche Mitarbeiter wird von ihnen viel verlangt. Umso mehr ist
ein Ausgleich erforderlich, neue Rahmen-

Im Arbeltsalltag dennoch Energle bedingungen, in denen Mitarbeiter sich als

tan ken 7 WIe kO nnen Sie unter- kM;lr:::en und Fachkréfte optimal entfalten
stlitzt werden? Expertin Umberta

In der Arbeit aufblithen - wie geht das?
Was macht attraktives Arbeiten heute aus?
Wi Cht|g en Fakten zusammen. Nachfolgend sind die in Untersuchungen

meistgenannten Antworten:

Andrea Simonis stellt hier die

2 MALER UND LACKIERERMEISTER 32021



Etwas tun, das Befriedigung verschafft und Sinn hat,

sich personlich in seinen Féhigkeiten weiterentwickeln,
ausreichend private Zeit fiir sich, Freunde und Familie haben,
veranderliche, flexible Lebenslinien statt starrer Konstrukte.

Gerade handwerkliche Mitarbeiter konnen in ihrer tiglichen
Arbeit selbst fiir aufbauende Erfolgserlebnisse sorgen. Eigen-
verantwortlichkeit, individuelle Tatigkeiten und vielfiltige
Anforderungen, die Fiahigkeit das Endergebnis zu beein-
flussen, etwas Sinnvolles tun, das einen Nutzen schafft fiir
andere und direktes Feedback und Anerkennung vom Kun-
den erhalten sind wichtige Kriterien fiir eine neue Arbeits-
qualitat (,New Work").

Pflichterfiillung, sich selbst und seine Trdume und Wiinsche
hintenanstellen, sich aufreiben und die Gesundheit ruinieren,
Geldverdienen als Maf3 aller Dinge ... Dies sind nicht mehr die
Leitlinien unserer heutigen Arbeitskultur. Das Bild des Kunden
hat sich ebenso verdndert. Der Kunde ist nicht mehr ein oben
auf dem Thron sitzender Konig. Eine Begegnung auf Augen-
hohe zwischen Handwerker und Kunde ist angesagt.

Wie konnen sich Mitarbeiter nun im Umgang mit Kunden
tagtaglich entlasten, selbst fiir aufbauende Erfolgserleb-
nisse sorgen und wertvolle, eigene Ressourcen sparen?

Hier einige praxisgepriifte Lifehacks

Kundenperspektive

Der Kunde kauft nicht nur eine Leistung (Endprodukt, das ,,Was
wird gemacht?“), sondern den gesamten Prozess der Dienst-
leistung (also das ,,Wie wird es gemacht?“). Deshalb schaut er
auf ,weiche“ Faktoren wie Plinktlichkeit, Freundlichkeit, Um-
sicht, Sauberkeit und Respekt. Die Welt des Kunden mit seinen
Augen zu sehen, seine Erwartungen und Befiirchtungen zu
kennen und ihm als 16sungsorientierter Dienstleister zu be-
gegnen, sind Grundvoraussetzungen fiir eine entspannte Be-

ziehung zu ihm.

Empathie

Gerade, wenn etwas beim Auftrag nicht so rund lauft, ist es
wichtig, sich in den Kunden hineinversetzen zu kénnen, um
auf seiner Wellenldnge leichter mit ihm kommunizieren zu
konnen und so fiir beide Seiten bessere Losungen zu finden.
Gefiihl geht hier vor Verstand. Das heif3t, erst wenn der Kunde
sich verstanden und gehort fiihlt, ist er offen fiir Problemlo-
sungen.

Selbstbewusstsein

Wenn der Kunde merkt, dass der Handwerker mit ihm auf Au-
genhohe ist, fiihlt er sich sicher und wohl und reagiert mit
Anerkennung und Respekt. Dazu gehoren: Professionelle Neu-
tralitat, Ehrlichkeit und Transparenz, gerade in kniffligen Situ-
ationen oder auch bei Fehlern, offenes und zugewandtes Kom-




munizieren, den Kunden mit umfassenden
Informationen und klaren Aussagen und
Zusagen durch den Auftragsprozess ,fiih-
ren“. Nicht kneifen, nicht abwiegeln, nicht
auf andere schieben.

Bewusste Wirkung

Wer seine personliche Wirkung und Aus-
strahlung durch Korpersprache, Mimik und
Stimme bewusst verstarkt, gewinnt einen
Grof3teil der Akzeptanz des Kunden bereits
in den ersten Sekunden des Kontakts (erster
Eindruck). Durch Kérpersprache gezeigte
Unsicherheit oder Dominanz fiihrt unbe-
wusst zu Ablehnung beim Kunden.

Taglich fiir Erfolgserlebnisse sorgen

Jeder Tag dient dazu, aufbauende Begeg-
nungen mit Kunden zu haben und Wert-
schitzung zu erfahren. Die wichtigste Phase
am Auftragsende ist eine gut durchgefiihrte
Abnahme, in der das Werk prasentiert wird
und Gefiihle des Kunden wie Freude und
Stolz des Kunden geteilt und verstérkt wer-
den konnen. Ein selbstbewusstes Abfragen
der Kundenzufriedenheit bringt weitere auf-
bauende Riickmeldungen und aktiviert auch
nebenher noch die Bereitschaft von Kunden,
iiber ihre guten Erfahrungen im personli-
chen Umfeld zu berichten und positive Be-

wertungen online abzugeben.

Mehr Gewinn

In herausfordernden, kniffligen Situationen
mit Kunden konstruktive Losungen zu fin-
den, statt rechthaberisch sich in unfrucht-
bare Auseinandersetzungen hineinzumano-
vrieren, spart Nerven und Geld. Hier kann
es gelingen, trotz Reklamationen Kunden zu
begeistern und als kompetenter Problem-
16ser gut in Erinnerung zu bleiben.

Weniger Stress

Jeder Kunde tickt anders. Und jeder Kunde
ist, wie er ist. Manche wollen alles kontrol-
lieren, manche werden leicht aufbrausend,
manche reden ohne Punkt und Komma. Es
ist also sehr sinnvoll, Kunden schnell zu
durchschauen, einzuordnen und mit den
verschiedenen Kundentypen kréfteschonend
umzugehen. Wichtigster Rat: Sich nicht pro-
vozieren lassen. Nicht aus dem Bauch heraus
pampig oder beleidigt reagieren. Kein

JAber ...“ verwenden und Killersidtze wie
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,Da haben Sie was falsch gemacht., ,Das
hat ja noch kein Kunde beanstandet.” etc.
komplett streichen. In der klaren Haltung

des Experten bleiben.

Stabile Gesundheit

Die Haltung, mit der der handwerkliche Mit-
arbeiter morgens zum Kunden féhrt, seine
Gedanken und Bewertungen (,,Ah, nicht
schon wieder diese zickige Kundin, das wird
wieder nervig heute!“) wirken sich auf seine
Ausstrahlung aus und entscheiden mit {iber
einen entspannten oder stressigen Arbeits-
tag. Es ist erwiesen, dass, wenn ich Men-
schen mit einer positiven Grundhaltung be-
gegne, mehr Sympathie und Akzeptanz
entsteht, es signifikant weniger Spannungen
gibt und ich wesentlich leichter mit ihnen
zurechtkomme. Auch gesundes, mitgebrach-
tes Essen zu Mittag oder in der Pause statt
Leberkés-Semmeln kann einen spiirbaren
Unterschied machen.

Unterstiitzung

Eine wichtige Kraftquelle fiir den Handwer-
ker-Alltag sind die Kollegen, das eigene
Team. Das gute unterstiitzende Betriebskli-
ma, sich gegenseitig helfen, sich aufeinander
verlassen konnen, besonders in familidren

oder gesundheitlichen Ausnahmesituationen.

Wertschitzung und Stolz

Anerkennung erleben ist ein wichtiger Motor
fiir den beruflichen Alltag. Viel zu oft heil3t
es ,,Nichts gesagt ist genug gelobt“. Mitarbei-
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terbindung geht heute vor Kundenbindung.
Nur zufriedene und loyale Mitarbeiter kon-
nen Kunden begeistern. Dies wird langfristig
verstarkt, wenn Mitarbeiter von ihrem kun-
denfreundlichen Verhalten einen konkreten
Vorteil erleben (angenehmer Kontakt zum
Kunden, leichteres Arbeiten, weniger Stress,
mehr Trinkgeld, mehr Wertschédtzung, mehr
Spal am Arbeiten ...). Solche Mitarbeiter
sprechen in ihrem Umfeld positiv von ihrem
Arbeitsplatz, sind stolz auf ihr Unternehmen
und ziehen dann wieder neue passende Kol-

legen an.

Umberta Andrea Simonis

Die bekannte Spezialistin fiir Servicekultur
im Handwerk und Bestseller-Autorin Umber-
ta Andrea Simonis zeigt zusammen mit ihrem
Trainerteam seit 1996 Handwerksunterneh-
men, wie Mitarbeiterbindung und Kundenbe-
geisterung erfolgreich Hand in Hand gehen.
www.simonis-servicekultur.de

194390 Yees 0304

GEWINNAKTION!

verlost drei Exemplare dieses Titels von
Umberta Andrea Simonis!

an p.schmid@sachon.de

Viel Gliick!

Mochten Sie gleich weiterlesen?

Der neue Ratgeber von Umberta Andrea Simonis ,,Mehr Erfolg im Umgang mit Kunden
— Die besten LifeHacks fiir Handwerker* vermittelt anschaulich, wie heute bei der
Auftragsdurchfithrung zwischen Handwerker und Kunde ein erfolgreicher Umgang
auf Augenhohe aussieht. 12., vollig neu bearbeitete Auflage 2021, 29,90 €, versand-

kostenfrei bestellbar iiber www.holzmann-medienshop.de
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Bitte senden Sie dazu bis spitestens 29. Mdrz 2021 eine
Mail mit Threr Postanschrift und dem Begriff , LifeHacks*
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