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Anleitung ABNAHMEGESPRACH

Die letzte Phase eines Auftrags bietet Handwerkern noch einmal die Chance, dem Kunden einen
guten Eindruck zu vermitteln. Dieser letzte Eindruck prégt die Erinnerung des Kunden und ist
neben der Begriifungsphase die wichtigste Station in der Kundenbeziehung wihrend eines Auf-
trags. Zudem konnen Sie wichtige Verbesserungsvorschlige fiir Ihre Arbeitsweise erfragen. Was Sie
dabei beachten sollten:

# ZIELE DES ABNAHMEGESPRACHS:

e Volle Akzeptanz der Leistung erreichen.
e Abfrage der Produktzufriedenheit.

e Abfrage der personlichen Zufriedenheit.
e Zusatzgeschifte anregen.

e Positives Gefiihl hinterlassen.

# VORBEREITUNG UND ABLAUF DES ABNAHMEGESPRACHS:

e Riumen Sie den Platz Ihres Arbeitsobjektes fiir die Prisentation auf und sdubern Sie ihn mit eige-
nen Reinigungsmitteln.

e Laden Sie den Kunden zum Abnahmegesprich ein.

e Lassen Sie den Kunden das fertige Werk in Ruhe ausprobieren.

e Uberreichen Sie dem Kunden ein Kundengeschenk.

e Erkldren Sie dem Kunden Pflegemittel und erkliren Sie deren Handhabung.

e Fragen Sie den Kunden, inwiefern er zufrieden mit Ihren Leistungen war

# DREISTUFIGER FRAGEABLAUF, MIT DEM SIE EINE EHRLICHE RUCKMELDUNG VOM KUNDEN
EINHOLEN:

e Erldutern Sie dem Kunden, wie wichtig Ihnen die Kundenzufriedenheit ist. Kommunizieren Sie da-
bei auch Thre Wertschdtzung mit Sitzen wie ,,Es ist mir wichtig...*

e Beleuchten Sie den ganzen Arbeits- und Montageablauf. Konzentrieren Sie sich bei Ihren Fragen auf
das ,Wie“, denn das ,Was* ist ldingst abgeschlossen und dokumentiert. Zum Beispiel: ,Wie haben Sie
den gesamten Ablauf unserer Arbeit erlebt?”

e Konkretisieren Sie Verbesserungsvorschlige des Kunden und binden Sie ihn ein, um Verbesserungs-
schritte zu formulieren: ,Was hitten wir anders oder noch besser machen kénnen?“

Quelle: Mehr Erfolg im Umgang mit Kunden. Der erste , Knigge* fiir Handwerker. Holzmann Medien, 11. Auflage, ISBN 978-3-7783-
0993-3
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