Elektrik dok-~y4
tern viele ™ - -1 18!
Kunden zu- '
erst selbst an -
ihrem Prob- .

lem herum.«

Martin Giinther, Elektromeister mit
gleichnamigem Betrieb in Dortmund.

Kauf. ,Selbst wenn der Kunde bereit ist,
das volle Risiko fiir seine Entscheidung
zu tragen, miissen wir fur unsere Leis-
tung geradestehen®, sagt Ullrich.

Martin Giinther, Elektriker aus Dort-
mund, lehnt Auftrige, die er nicht vertre-
ten kann, rigoros ab. ,Gerade im Bereich
Elektrik doktern viele Kunden zuerst
selbst an ihrem Problem herum, bevor sie
den Fachmann kontaktieren. Wenn sie
dabei nicht die Vorschriften beachten,
kann das richtig gefahrlich werden”, sagt
der 54-Jihrige. Einmal wollte ein Kunde
nur einen Stromzdhler eingebaut haben.
Eigentlich ein Routineauftrag. Doch vor
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Ort stellte der Elektriker fest: Der Kunde
hatte simtliche Stromkabel i1m Haus

selbst verlegt und beim Querschnitt nicht
quf die DIN-Norm geachtet. Die Kabel ftr

die gewiinschte Leistung waren zu dunn
_ ein Brandrisiko. ,Als ich ihn auf das Si-
cherheitsrisiko hingewiesen habe und
meinte, die Kabel miussten wegen akuter
Brandgefahr neu verlegt werden, hat er
sich richtig aufgeregt”, sagt Gunther.

DER KUNDE BEGINNT IM INTERNET
Dabei triagt er als Elektriker die Verant-

wortung fiir die Anlage — selbst wenn er
nur den Stromzdhler eingebaut hat:
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Wenn hinterher etwas passiert, 1 | h

" tbar, und das zahlt keine Ver
iy

inem Auftrag, der viel-
ybringt, konne bej

ich mich haf
sicherung.”“ Aus € |
leicht hundert Euro €l
einem I,cituﬂgsbr;uld SC
in Millionenhohe entstehen, VoIl der Ge-
fahr fiir die Bewohner ganz E_ibge%[‘hm'
Da der Kunde seine Meinung nicht dnder-
hnte Giinther den Auf'lragfal). “

Im Zweifel sollte man nein sagen-,
sagt auch Joscha Hellwig von d(.’:l‘ UI'll(f-I'-
nehmensberatung AbZ-Consulting, die
sich auf Handwerksbetriebe spezialisiert
hat. Nicht nur wegen der Haftung. , Der
Handwerker muss bel jedem Auftrag
auch an seine Reputation denken”, sagt
Hellwig. , Negative Erfahrungen s prechen
sich dreimal schneller herum als positive
~ egal, wer schuldig ist.”

Das Vertrauen der Kunden sei das
wichtigste Kapital, das Handwerker 1m
Verkaufsgesprach haben, bestatigt auch
Jan Lies, Professor fiir Marketing und Un-
ternehmenskommunikation an  der
Hochschule fiir Okonomie und Manage-
ment in Dortmund. Es kann hunderte
Auftrage dauern, bis man sich dieses Ver-
trauen erarbeitet hat. Und es braucht nur
elnen einzigen, um alles zu zerstoren.
Lies schatzt, dass der Trend zu mehr In-
formiertheit und Selbstexperimenten
auch mit Unsicherheit und einem gene-

rellen Vertrauensverlust in Handwerker
zu tun hat.

hnell ein Schaden

te, le

FRUH ALS EXPERTE POSITIONIEREN

Der beste Weg fiir Handwerker, dieses
Vertrauen wieder zuriickzugewinnen,
liegt darin, sich klarzumachen, wie Kun-
den beil ihrer Kaufentscheidung vorge-
hen. Wissenschaftler sprechen von ,,Cus-
tomer Journey*, auf Deutsch:
Kundenreise. ,Dieser Begriff ist eine Me-
tapher. Er steht fiir die einzelnen ZyKlen,
die ein Kunde durchliuft, bevor er sich
fir ein Produkt oder eine Dienstleistung
entscheidet”, sagt Lies, der an der Hoch-
schule in Dortmund speziell 7y diesem
Thema im Handwerk forscht

| Der Weg des Kunden beginnt heute
im Internet. Dort ist auch der erste soge-
nannte ,Touchpoint“, wie die Forscher
sagen — der erste Kontakt eines Interes-
senten mit dem Produkt »Die professio-
nelle Firmen-Website 1st schon mal ein
gu_ter Anfang, um Kunden auf sich und
seine Marke aufmerksam Zu machen”
sagt Lies. Aber im besten FaJy gelingt es!
Handwerkern, schon eine Station friiher
In den Prozess der Kaufentscheidung eln-
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