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Landschaftsgértner heim Kunden vor Ort (1)

Die tiefsten Fetnapfe

Ein schlechter Eindruck haftet besonders lange und ausdau-
ernd. Das sollte man beherzigen, wenn man als Landschafts-
gartner beim Kunden anriickt. Wir bieten lhnen einen Crash-
Navigationskurs iiber die peinlichsten Situationen beim Kunden

und wie man sie vermeidet.

Der Kundengarten als Freilufttoi-
lette? Wir sind im Terrain des Pri-
vatkunden, mitten in einer mehrti-
gigen Gartenumgestaltung. Um Ko-
sten zu sparen, hat die Firma keine
Miettoilette geordert. Der Hausherr
ist nach Einweisung der Land-
schaftsgirtner ganztigig aufler Haus
und hat die Wohnraume abgesperrt.
Fir viele Landschaftsgirtnern tut
sich hier kein groéfleres Problem auf,
hat man doch seine Erfahrungen im
Nutzen von Freilufttoiletten oder
Kundengirten. Im Sinne des Kun-
den ist:

I Um Erlaubnis fragen, ob man die
Kundentoilette benutzen kann.

I Bei langfristigen Auftrigen oder
wenn der Kunde nicht zu Hause ist,
eine Miettoilette besorgen.

Zur Pause aufs Sofa? Die Mittags-
pause naht, und was wire da ent-
spannender, als die Teaksitzgruppe
auf der Veranda des Kunden zur aus-
giebigen Brotzeit zu nutzen. Dass
man die Mobel mit seiner Kleidung
verschmutzt — na und? Das kann die
Kundin doch wieder saubermachen
... Im Sinne des Kunden ist:

I Pause auflerhalb des Kundenter-
rains machen oder fragen, wo man
Pause machen darf.

ISich nie ungefragt beim Kunden
irgendwohin setzen.
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Nicht ungefragt Platz nehmen.

Der Kundengarten als Aschenbe-
cher? Wihrend der Arbeit wird
manch eine Zigarette geraucht, und
die Kippen landen im Kundengarten
— Gratisdiinger, ein Service des Hau-
ses! Im Sinne des Kunden ist:

Rauchen nur in Pausenzeiten im
Auflenbereich, Kippen in mitge-
brachtem verschliefbaren Aschen-

becher entsorgen.

/

Bitte etwas anziehen!

FKK beim Kunden? ,Ein schéner
Riicken kann auch entziicken,
denkt der Landschaftsgirtner und
erleichtert sich die Arbeit bei som-
merlichen Temperaturen. Er entle-
digt sich der Berufskleidung oder
kommt gleich in knappen Shorts
und oben ohne. Im Sinne des Kun-
den ist:

I Fiir hochsommerlichen Tempera-
turen leichte Berufskleidung besor-
gen, T-Shirts zum Wechseln mit-
nehmen.

Anstand zihlt beim Kunden viel.
Diese Kollegin riskiert den niichs-
ten Auftrag.

Kommentare iiber personliche Ge-
genstinde? Beim Gang durchs Haus
des Kunden kommt der Land-
schaftsgirtner an personlichen Ge-
genstinden des Kunden vorbei (Bil-
der, Souvenirs, Einrichtung). Er tut
seine abfillige Meinung dazu laut
kund oder amiisiert sich mit den
Kollegen in Horweite des Kunden
dariiber. Im Sinne des Kunden:

I Personliche Dinge des Kunden
ignorieren, freundlich-neutral blei-
ben, wenn man vom Kunden aktiv
um Meinung gebeten wird.

Der Arbeitsort als Abenteuerspiel-
platz? Scharfes Werkzeug und ge-
fahrliche Gerite werden grof3ziigig
iiberall verstreut. Die kleinen Kin-
der aus dem Haus finden das sicher
spannend und sollen auch mal neue
Erfahrungen machen. Im Sinne des
Kunden ist:

I ' Werkzeuge, Maschinen und Gerite
sichern.

I Eltern auf mogliche Gefahren wih-
rend der Auftragsphase hinweisen.
I Eltern bitten, Kinder vom Auf-
tragsbereich fernzuhalten.

I Kinder freundlich behandeln, auf
Gefahren hinweisen.

Text und Bilder:
Umberta Andrea Simonis

Das Buch zum Thema

Der erste Bildratgeber ,,Als Land-
schaftsgartner erfolgreich beim
Kunden auftreten” ist ein Auf-
tragswerk des Verbands Garten-,
Landschafts- und Sportplatzbau
Baden-Wurttemberg (VGL). Er-
haltlich ist er dort (Telefon 0711/
97566-0, www.galabau-bw.de)
oder bei der GalL.aBauService
GmbH in Bad Honnef (02224/
7707-0, www.galabau.de). 64
Seiten wasserfest laminiert, 15 x
21 cm, Spiralbindung, 66 Fotos,
praktische Empfehlungen und
Beispiele. 15,80 Euro + MwSt.

Die Autorin

Die Diplom-Kommunikationsde-
signerin Umberta Andrea Simonis
zeigt seit 1996 Handwerksunter-
nehmen, wie sie mit besserem
Service und engagierteren Mitar-
beitern Kunden begeistern und
halten kénnen. Mit ihrem Trainer-
team vermittelte die Autorin (,,Der
erste Knigge fiir Handwerker*)
schon mehr als 10 000 Handwer-
kern das erfolgssteigernde Rust-
zeug. Info: www.simonis-service-
agentur.com.
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Landschaftsgirtner heim Kunden vor Ort (2)

S0 kiingt's bessen

Kunden und Landschaftsgartner reden oft aneinander vorbei.
Und manches kommt beim Kunden einfach nicht gut an.
Dabei kann der Umgangston iiber den nachsten Auftrag

entscheiden.

andschaftsgirtner und Kunden

sprechen oft unterschiedliche

Sprachen. So ist fiir den Land-
schaftsgirtner der Auftragsort die
»Baustelle®, fiir den Kunden sein
sorgsam gehegter Garten. Im Ohr
des Kunden klingt ,,Baustelle® im-
mer nach Dreck, Chaos und Unan-
nehmlichkeiten. Die Alternativen
sind ,Auftragsort, Arbeitsplatz,
Auftragsstelle, Kundengarten®.

Weitere Spitzenreiter von Wortern,
die man beim Kunden vermeiden
sollte, sind ,Problem, schwierig,
Dreck, Lirm, kaputt, unméglich,
miissen”.

Diese Haltung
signalisiert
Kampfbereit-
schaft. Doch
allein mit
Worten kann
man sich
beim Kunden
unbeliebt
machen.

Unser Gehirn kann sich negativ
ausgedriickte Dinge nicht vorstel-
len. Deshalb entsteht bei einem
Satz wie ,Wir machen keinen
Dreck!“ im Kopf der Kundin ge-
nau das, was nicht gewollt war,
nimlich ,,Dreck“! Weitaus hilf-
reicher sind positive Formulie-
rungen wie: ,Wir hinterlassen alles
sauber.“ Weitere Beispiele sind:

»Das ist kein Problem!“ wird bes-
ser zu: ,,Das ist gut zu schaffen!®,
»Das machen wir gerne!

»Da haben Sie mich falsch ver-
standen!“ wird besser zu: ,,Da habe

ich mich wohl missverstindlich
ausgedriickt!

»Da bin ich nicht zustindig!“
wird besser zu: ,Ich bemiihe ich
mich gerne um eine Losung fiir
Sie, ich rufe gleich im Biiro an.*

Gerade in kniffligen Situati-
onen wird der Ton zum entschei-
denden Kriterium. Aussagen des
Landschaftsgirtners wie: ,Da ir-
ren Sie sich!“ rufen zum Krieg auf
und klingen im Ohr des Kunden
wie: ,,Sie sind irre, nicht ganz in
Ordnung!“ Weitere Beispiele:

»Jeder verniinftige Mensch weif3
doch ... klingt nach ,Sie sind jen-
seits von Vernunft!“ und machen
Kunden richtig sauer.

»Nun passen Sie mal auf ...!“ hort
sich an wie ,,Also jetzt mal Ohren
aufsperren!*

,Das machen wir immer so!*
klingt nach ,Fiir Sie gibt’s keine
Extrawiirste, wir sind hier die Pro-
fis! Sie haben keine Ahnung!“.

Im Detail offenbaren sich die
wahren Kommunikationskiinstler.
Hier zwei unterschiedliche Begrii-
fungen: ,Morgen, Firma Griin-
beck, wir sind wegen ihres Gartens
da!“ oder ,,Guten Morgen, Frau
Miiller. Ich bin Martin Meier von
der Firma Griinbeck. Hier meine
Kollegen Markus Huber und Ach-
im Gruber. Wir freuen uns, fiir Sie
heute Thre Terrasse neu zu gestal-
ten!“

Ebenso gibt es bei der Abnah-
mesituation feine Unterschiede.
Variante 1: ,He Sie, wir brauchten
da noch eine Unterschrift!“ oder
doch besser Variante 2: ,,Frau Miil-
ler, wir sind nun mit unserer Ar-
beit fertig. Wir mochten Thnen
gerne unser Werk vorstellen. Darf
ich Sie bitten, mit mir zu kom-
men?“

Untermalt wird die akustische
Sprache immer durch die Kérper-
sprache. Was man damit falsch
und richtig macht, erfahren Sie in
der nichsten Folge.

Text und Bild:
Umberta Andrea Simonis

Das Buch zum Thema

Unagisa ANcREA SiMONS

ALS LANDSCHAFTSGARTNER
BEIM KUNDEN

Der 64-seitige Bildratgeber ,Als
Landschaftsgartner erfolgreich b
Kunden auftreten” ist ein Auftrags
werk des Verbands Garten-, Lanc
schafts- und Sportplatzbau Bade
Wirttemberg (VGL). Erhéltlich ist
dort (Telefon 0711/ 97566-0, wwv
galabau-bw.de) oder bei der GaL
BauService GmbH in Bad Honnef
(02224/ 7707-0, www.galabau.de
64 Seiten wasserfest laminiert, 1£
21 cm, Spiralbindung, 66 Fotos,
praktische Empfehlungen und Be
spiele. 15,80 Euro + MwSt.
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Landschaftsgértner heim Kunden vor Ort (3)

\as Korpersprache

heim Kunden auslost

Unser Korper sendet pausenlos und oft unbewusst Signale und
verwendet seine eigene Sprache. So spricht der Landschafts-
gartner mit dem Kunden, ohne den Mund iiberhaupt aufgemacht
zu haben. Wie wirkt das aber auf den Kunden? Ein Sprachkurs

der besonderen Art.

Nach wissenschaftlichen Untersu-
chungen wirken wir — beim Erst-
kontakt am stirksten — mit 55 %
iiber Korpersprache, Mimik und
Gestik. Weitere 38 % der Wirkung
entfallen auf die Stimme, den Ton-
fall, die Sprechgeschwindigkeit und
die Lautstirke. Nur zu 7 % wirkt der
Inhalt unserer Worte! Somit ist es
mehr als sinnvoll, die Kérperspra-
che bewusst im Kundenumgang
einzusetzen. Das Gegeniiber ent-
schlisselt Korpersprache automa-
tisch und unbewusst. Dies sind Re-
likte aus der Urzeit, als Sekunden-
bruchteile tiber das Uberleben ent-
schieden.

Das Vertrackte dabei ist nur, dass
eine dem Girtner bequeme Haltung
(vor der Brust verschrinkte Arme,
aufgestiitzte Hinde in den Hiiften
oder Hinde in den Hosentaschen)
beim Gegeniiber unbewusst oft als
dominante ,,Wild-West-Kampfhal-
tung“ gedeutet wird. ,,High noon®
im Kundengarten also! Verstirkt
wird das Empfinden des Kunden
von Aggression und Bedrohung,
wenn die Situation angespannt ist.

Bequem, aber unhoflich

Diese ,dominanten“ Gesten sind
also — entgegen der eige-
nen Gewohnheit und
Bequemlichkeit — im
Umgang mit Kun-
den hinderlich.
Die wichtigsten
auf einen
Blick:

In die
Hiifte gestiitzte
Hinde mit Ellenbo-
gen nach auflen, do-
minanter dem Kun-
den  entgegenge-
streckter Zeigefin-
ger, vor der Brust

Diese dominante Geste kann
Zuriickhaltende einschiichtern.

verschrinkte Arme; die Arme iiber
dem Kopf verschrinkt. Diese Ges-
ten werden meist verwendet, weil
sie bequem sind. Alle Gesten, die
den eigenen Korper scheinbar ver-
groflern, stammen aus dem Impo-
nier- und Kampfverhalten der Ur-
zeit und sind beim Kundenbesuch
deplatziert. Dazu gehoren auch Ver-
haltensweisen, mit denen man un-
bewusst ins Kundenrevier eindringt,
vom Eigentum des Kunden Besitz
nimmt und so bei thm Aggressionen
schiiren kann:

sich lidssig in den
Tirrahmen lehnen,

einfach ohne zu
warten oder an-
zuklopfen, ein
Zimmer im Kun-
denhaushalt be-

treten,
sich  auf den
Schreibtisch des

Kunden setzen oder
im Gesprich mit
den Armen auf seine
Tischplatte stiitzen,

es sich in der
Pause breitbeinig im
Gartenstuhl  auf
der Kundenter-
rasse gemiitlich
machen,

Gegenstinde,
Mobeloberfli-
chen, die Motorhaube des Kunden-
wagens als Unterlage zum Ausfiillen
von Papieren verwenden.

Das kann
Abwehr heifien.

Héndedruck als Distanziibung

Auflerdem ist die Wahl der korper-
lichen Distanz zum Kunden ent-
scheidend. Richtigerweise hilt der
Landschaftsgirtner einen Abstand
von 50 cm bis 100 cm zum Kunden.
Die Distanz unter 50 cm wird vom
Kunden meist als unangenehm und
unpassend empfunden, weil diese
Nihe nur sehr vertrauten Menschen
zusteht. Der Kunde legt von sich aus

ihm
angenehme
Distanz selbst
fest, indem er n-
her kommt oder
auch zuriickweicht.
Sein Distanzemp-
finden ist aus-
schlaggebend und
zu respektieren.
Das Hinde-
schiitteln ist schon
an sich eine gute
Distanziibung:
Der Kunde gibt
das Zeichen zum

seine

Héandeschiitteln,
nicht der Land-
schaftsgirtner.
Diese Haltung Der
ist bequem, ideale Hinde-
kommt aber druck ist fest,
nicht gut an. aber nicht zer-
quetschend.
Der Kunde wird nicht mit der
Hand hergezogen.

Das Fassen an den Kunden-
Oberarm oder das Hindeschiitteln
mit beiden Hianden sind unpassende
Vertrauensgesten.

Im Revier des Kunden — in sei-
nem Haus und seinem Garten — gel-
ten seine Regeln, der Girtner ist
Gast. Wie er mit Korpersprache
Sympathiepunkte sammelt, erfah-

ren Sie in der nichsten Ausgabe.
Text und Bilder:
Umberta Andrea Simonis
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zum Thema
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schaftsgartner erfolgreich beim
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64 Seiten wasserfest laminiert,
15 x 21 cm, Spiralbindung, 66
Fotos, praktische Empfehlungen
und Beispiele. 15,80 + MwSt.

Info + Kontakte

Simonis Service Agentur
Augsburg

Telefon 0821/573117
WWwWw.simonis-serviceagentur.com



4/2008

campos

Landschaftsgértner beim Kunden vor Ort (4)

Sympathiepunkte sammeln

Wenn wir die Handinnenflache zum GruB heben, offen zeigen
oder winken, signalisieren wir wie schon zu Zeiten der Neander-
taler ,lch trage keine Waffen - ich bin Dir gut gesinnt!“ Im Auf-
tragsfall beim Kunden ist es besonders vorteilhaft, eine
bewusst offene. freundliche Kérpersprache zu nfleaen.

Wiihrend Handfl4chen nach unten
oder ausgestreckte Zeigefinger do-
minant und unsympathisch wir-
ken, kann man mit offen gezeigten
Handfldchen, locker und offen ge-
haltenen Armen Sympathiepunkte
sammeln. Schon beim ersten Kon-
takt ist dies wichtig: Der Land-
schaftsgirtner klingelt, der Kunde
offnet. Im besten Fall zeigt der Land-
schaftsgirtner folgende Signale:

Locker dastehen,
beide Arme locker
hingen lassen, Hand-
flachen leicht geoft-
net und nach vorne
schauend.

Direkter Blick-
kontakt zum Kun-
den, freundliche,
offene Mimik, vor
der Tiire stehen blei-
ben, bis der Kunde
ins Haus bittet.
Nichts in der Hand
haltend, oder auf
jeden Fall die rech-
te Hand frei, damit man die Hand
schiitteln kann, wenn der Kunde
dieselbe zum Gruf3 reicht. In ange-
nehmer Distanz stehen
bleiben (50 bis 100 cm),
auf das Signal zum
Eintreten warten.
Das wirkt ange-

nehm und vermit-
telt gleich einen
guten ersten Ein-
druck. An ein
Uberfallkomman-
do fiihlt sich der
Kunde erinnert,
wenn der Land-
schaftsgirtner alle
Hiénde voll bepackt
vor der Tiir steht, so
schnell wie moglich reingehen und
anfangen mochte. Das vermittelt
sinngemif ,,aus dem Weg!“ Noch
dratischer ist es, wenn er am Kun-
den vorbeischaut, sich an ihm vor-
bei ins Haus dringt, im Haus des
Kunden in Richtung Terrasse oder
Garten vorauseilt.

Auch bei der Abnahme
ist Korpersprache wichtig.
Mit einer einladenden
Geste bittet der
Landschafts- =
girtner zur Ab-
nahme.

Er lisst dem Kunden
Zeit, alles zu begutach-
ten. Beim Unterschrei-
ben des Abnahmepro-
tokolls benutzt er ein
Clipboard, auf dem der
Kunde die Leis-
tungen nachvollzie-
hen und bequem auf
Augenhohe unterzeichnen kann.

Die negative Variante: ,,Also, wir
sind fertig, ich braucht’ jetzt noch
schnell ‘ne Unterschrift!“ Den Kun-
den unter Zeitdruck setzen, schlam-
pige, verknitterte Unterlagen aus der
Hosentasche  ziehen,
den Kunden nétigen,

selbst eine Unterlage
zu suchen, oder sich,
ohne um Erlaub-
nis zu fragen, an
einen Tisch set-
zen, damit der
Kunde dort un-
terzeichnen kann — das
kommt oft vor, aber
nicht gut an. Versetzen
Sie sich einmal an die
Stelle des Kunden.

Lassen Sie sich beobachten

Viele Teilnehmer in unseren Semi-
naren sind sich bei den Rollenspielen
nicht bewusst, welche Signale sie mit
Korpersprache, Mimik und Gestik
setzen. Es sind gewohnte Haltungen,
die der Landschaftsgirtner schon
seit Jahren oder Jahrzehnten prakti-
ziert.

Wie kommt er nun zu einem be-
wussten Einsatz seiner Korperspra-
che? Ich empfehle, sich einen ,,Beo-
bachter im Kreis der Kollegen zu
suchen. Er hat die Aufgabe, genau

Freundliche Gesten 6ffnen
bei Kunden jede Tiir und
sind die Basis fiir guten Kontakt

hinzuschauen und zu dufern, wel-
che Kérperhaltungen man in wel-
chen Situationen einnimmt. In
einem weiteren Schritt kann der
Beobachter moglichst zeitnah Feed-
back geben, sodass der Land-
schaftsgirtner jeden Kundenein-
satz als ,,Ubungsfeld nutzen und
an sich arbeiten kann.

Genauso spannend und hilf-
reich ist es natiirlich auch, die Kor-
persprache des Kunden lesen zu
konnen. Vorsicht ist sicher immer
geboten, wenn der Kunde selbst
dominante Gesten einsetzt (Hande
in die Hiiften gestiitzt, verschrank-
te Arme vor der Brust, siehe vorige
campos-Ausgabe). Leider neigen
wir dazu, die Korpersiganle des
anderen zu spiegeln, ohne es zu
merken. Wenn also zwei dominan-
te Korpersprachler aufeinander
treffen, wird offene, konstruktive
Kommunikation schwierig. Gera-
de wenn der Kunde korpersprach-
lich ,mauert, hat der Landschafts-
girtner die Aufgabe, diese Mauer
mit seiner offenen Koérperhaltung
wieder aufzulosen oder zu lockern.

Umberta Andrea Simonis

Das Buch zum Thema

Der erste Bildratgeber ,,Als Land-
schaftsgirtner erfolgreich beim
Kunden auftreten ist ein Auf-
tragswerk des Verbands Garten-,
Landschafts- und Sportplatzbau
Baden-Wiirttemberg. Erhaltlich ist
er dort unter Telefon 0711/97566-0,
www.galabau-bw.de oder bei der
GaLaBauService GmbH, Telefon
02224/7707-0, www.galabau.de. 64
Seiten wasserfest laminiert, 15 X 21
cm, Spiralbindung, 66 Fotos, prak-
tische Empfehlungen und Bei-
spiele. 15,80 + MwSt.
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ei der Erstbegehung am Auf-

tragsort ist es zweckmiig, alle

wichtigen Details zum Thema
»Eigentum des Kunden sichern®
schriftlich festzuhalten. Im Sinne
des Kunden ist es, gemeinsam emp-
findliche Stellen und Zonen in Haus
und Garten aufzuspiiren, in der
Auftragsakte zu notieren und den
Kunden aktiv danach zu fragen.
»Wir beginnen am Dienstag mit der
Umgestaltung Thres Gartens. Wor-
auf miissen wir besonders Acht ge-
ben? Zeigen Sie mir bitte die Zu-
gangswege, wo wir laufen konnen
... Einige wichtige Themen, die mit
dem Kunden zu kliren sind, bevor
es mit den Bauarbeiten losgeht:
=» Wo konnen wir unsere Autos
und Geritschaften abstellen und fiir
die Dauer des Auftrags stehen las-
sen, ohne den Kunden oder Nach-
barn zu stéren?
=» Auf welchem Weg kommen wir
in den Garten — durch das Haus, die
Wohnung, das Kundengrundstiick,
ein Nachbargrundstiick ...?)
=» Wenn wir durch die Wohnung/
das Haus des Kunden gehen miis-
sen, verwenden wir eigene Vliese
zum Auslegen von Laufstraflen.
=» Was miissen wir tun, um unseren
Arbeitsplatz einrichten zu konnen,
ohne jemanden zu stéren oder Kun-
deneigentum zu gefihrden?
=» Wie kénnen wir den Auftragsort
absichern, sodass weder Kinder
noch Haustiere aus dem Umfeld des
Kunden gefihrdet sind?
=» Wie sichern wir empfindliche
und wertvolle Gegenstinde, Boden,
Pflanzen aus dem Besitz des Kun-
den bei der Auftragsbearbeitung
ab?
=» Wie steht es mit Anschliissen,
Elektrik, Wasser, Leitungen?
=» Haben wir sichergestellt, dass die
Miet-Toilette von Anfang an da ist?
=» Welche Informationen haben wir
vom Kunden eingeholt, welche Zu-
sagen haben wir ihm gemacht?
=» Welche Besonderheiten sind am
Auftragsort zu bedenken, welche
moglichen Komplikationen kann es
geben und wie sorgen wir vor?

Eine gemeinsame Begehung mit
dem Kunden, das aktive Einholen
seiner Aussagen und Wiinsche und
schriftliches Festhalten dieser De-
tails und geleisteten Zusagen sind
ein klares Qualititskriterium. Das
zeichnet den kundenorientierten
Girtner gegeniiber dem ,griinen
Vandalen“ aus. Umsichtiges und
bewusstes Umgehen mit seinem Ei-
gentum bewertet der Kunde als be-
sonders respektvolle Geste und diese

Landschaftsgirtner heim Kunden vor Ort (5)

Pannen vermeillen,
Schaten regulieren

Die Art und Weise, in der der Gartner mit Kundeneigentum um-
geht, signalisiert Respekt oder auch gedankenlose Gleichgiiltig-
keit. Bei aller Umsicht und Vorsicht ist es dennoch méglich, dass
etwas beschéadigt wird. Aber auch mit solchen Situationen kann

bringt dem Girtner einen groflen
Vertrauensvorschuss ein. Der Auf-

tragsverlauf ist damit leichter, rei-
bungsloser und wesentlich stress-
freier — fiir alle Beteiligte!

Die Details sind in der Kunden-
akte verzeichnet, jetzt werden sie an
die betreffenden Teamkollegen mit-
geteilt. Bei Auftragsstart nach der
Begriiflung werden alle Schutzmaf3-
nahmen noch einmal kurz dem
Kunden mitgeteilt. Dann kann er
sich beruhigt zuriickziehen!

Schéden sofort melden

Was, wenn nun der Girtner trotz
aller Vorsicht Schiden verursacht?
Dabei gibt es klare Spielregeln, die
jeder, vom Azubi bis zum Chef, ein-
halten sollte, um trotz allem beim
Kunden zu punkten:

=» Dem Kunden den Schaden ohne
Verzogerung melden, sich zuerst
einmal herzlich und aufrichtig ent-
schuldigen.

=» Die Gefiihle des Kunden respek-
tieren. ,Ich kann verstehen, wenn
Sie sauer sind, es tut mir wirklich
sehr leid!

man positivumgehen - wenn man weiB wie!

=» Dem Kunden zusichern, dass der
Schaden vom Unternehmens regu-
liert wird. ,Selbstverstidndlich ste-
hen wir dafiir gerade. Es wird alles
wieder in Ordnung gebracht, das
verspreche ich Thnen!“

=» Die Details zur Regulierung ver-
einbaren (Was wird bis wann gere-
gelt?).

Besonders wichtig ist es nun, dass
der Girtner engagiert dabei bleibt,
bis der Schaden wieder gut gemacht
ist. Besonders schon ist es, wenn der
Girtner nach der Schadensbehe-
bung mit einer Extra-Aufmerksam-
keit beim Kunden aufwartet (Blu-
men, Hausbdumchen, Einkaufsgut-
schein, Kinokarten ...).

Ganz peinlich ist es, wenn der
Kunde bei schleppender Regulie-
rung in der Firma nachhaken und
sein Recht auch noch einfordern
muss. Ebenso sind alle Aussagen wie
»Wegen der Kleinigkeit brauchen Sie
sich nicht so kiinstlich aufzuregen.
Ich habe im Moment Wichtigeres zu
tun, als mich um so was zu kiim-
mern ...!“ unverzeihlich.

Weil sich unser Gehirn negative
Erlebnisse zehnmal besser merkt als

Wenn es zum Kundengarten nur
iibers Nebengrundstiick geht, ist
mit dem Nachbarn vor den Bau-
arbeiten iiber eine vertrigliche
Loésung und Schadenersatz zu
sprechen. Bild: Daifs

Sind Materialien durch die

Wohnung zu transportieren, soll-

te der Laufweg ausgelegt werden.
Bild: Simonis

positive, ist es also mehr als gewinn-
bringend, aus peinlichen Pannensi-
tuationen zu versuchen, das Beste
fiir den Kunden zu gestalten.
Umberta Andrea Simonis

Das Buch zum Thema

Der erste Bildratgeber ,Als Land-
schaftsgirtner erfolgreich beim Kun-
den auftreten ist ein Auftragswerk
des Verbands Garten-, Landschafts-
und Sportplatzbau Baden-Wiirt-
temberg. Erhiltlich ist er dort unter
Telefon 0711/97566-0, www.gala-
bau-bw.de oder bei der GaLaBau-
Service GmbH, Telefon 02224/
7707-0, www.galabau.de. 64 Seiten
wasserfest laminiert, 15 X 21 cm,
Spiralbindung, 66 Fotos, praktische
Empfehlungen und Beispiele. 15,80
Euro + MwSt.
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rundsitzlich geht es darum, nicht

blindlings in die ,Verhaltensfal-

le“ des Kunden zu tappen und
somit die eigene Position als Auftrag-
nehmer zu gefihrden. Nach dem
Prinzip der Spiegelung neigen wir
besonders in Stress-Situationen da-
zu, auf der Ebene des Gegeniibers zu
reagieren. Beispiel: Ein dominanter
Kunde reifit die Haustiir auf und
blafft Sie an: ,Na toll, kommen Sie
heute auch noch!, obwohl Sie Thre
Verspitung mitgeteilt und sich ent-
schuldigt hatten. Ohne nachzuden-
ken und ganz unbewusst sieht die
Reaktion des Landschaftsgirtner so
aus: ,Na horen Sie mal, wir haben
doch vor zehn Minuten angerufen
und uns entschuldigt. Seien Sie froh,
dass wir tiberhaupt kommen!“

Das ist nattirlich eine Kriegserkla-
rung. Der Landschaftsgirtner be-
kommt bei ihm keinem Fuf3 mehr
auf den Boden, wenn tiberhaupt Mo-
nate spiter erst sein Geld und nie
mehr einen Auftrag! Der Kunde ist
als Auftraggeber in der stirkeren Po-
sition — beim Landschaftsgirtner
sind also Taktik, Strategie und be-
wusstes Verhalten angesagt. Die be-
sonnene Antwort in oben genann-
tem Beispiel wiire: ,,Ja, die neue Bau-
stelle hier auf der B17 halt auf, wir
hitten langst bei Ihnen sein kénnen.
Darfich IThnen meinen neuen Kolle-
gen, Herrn Braun, vorstellen?“

Immer schon locker bleiben

Gemiitslagen und Verhaltensformen
von Kunden wie Aggressivitit, Uber-
heblichkeit, Ironie, Wut, Unfairness,
Pingeligkeit, Angstlichkeit, Besser-
wissertum, Kontrollwahn zu spie-
geln, also auf gleicher Ebene zu re-
agieren, erweisen sich fiir den Dienst-
leister immer als nachteilig. Er zieht
den Kiirzeren und sigt sich selbst den
Auftragsast ab. Die Gefiihle und Ver-
haltensweisen des Kunden dort zu
belassen und nicht auf sich zu bezie-
hen, ist eine anspruchsvolle Ubung,
aber der einzig wahre Weg —will man
den Kunden behalten.

Beispiel: Ein sehr misstrauischer
Kunde schaut dem Landschaftsgirt-
ner genau auf die Finger und weicht
ihm wihrend der Auftragsbearbei-
tung nicht von der Seite. Was steckt
dahinter? Das Bediirfnis nach Kon-

Simonis Service Agentur
Augsburg

Telefon 0821/573117
WWW.Simonis-serviceagentur.com

Landschaftsgartner heim Kunden vor Ort (6)

Achtung bissiger Kunde!

Kunden sind auch nur Menschen - mit unterschiedlichen Cha-
rakteren und Naturellen. Der Kunde ist wie er ist. Man kann ihn
nicht @andern oder umtherapieren. Die Kunst ist es, jeden Auf-
traggeber so zu behandeln, dass der eigene souverane Auftritt
und die Wertigkeit der Arbeit nicht beeintrachtigt werden.

trolle und Uberblick, die Angst vor
Fehlern oder Schidden. Das Bediirf-
nis, die eigene Position darzustellen,
das Bediirfnis nach Geltung ...
Warum macht er das? Vielleicht,
weil er zu wenig Informationen und
Wertschitzung vom Landschafts-
gartner in der Phase vor Arbeitsbe-
ginn bekommen hat. Vielleicht, weil
er schlechte Erfahrungen gemacht
hat. Vielleicht, weil er bei seiner Frau
unter dem Pantoffel steht?

So entspannt verlaufen nicht alle Kundenkontakte. Bleiben Sie
trotzdem gelassen — alles andere ist nicht sinnvoll.

Bild: Simonis

Die schlechteste Reaktion des
Landschaftsgirtners wire: ,Also
Herr Meier, das ist ja schén, dass Sie
so gerne bei mir sind, aber ich kann
meine Arbeit schon alleine machen!“
Glauben Sie, der Kunde weicht dann
von der Seite und wird entspannter?
Wohl nicht! Die charmante und
entspannende Reaktion sieht so aus:
»Ah, Herr Meier, ich sehe, Sie schau-
en mir sehr interessiert zu. Was
mochten Sie denn noch von mir

wissen?“ Meistens 1ost sich die Situ-
ation hier auf, der Kunde hat wirk-
lich noch ein Anliegen, das bisher
nicht zur Sprache kam, will etwas
loswerden, mochte einfach wahr
und ernst genommen werden. Wenn
er trotz allem hinter Thnen kleben
bleibt, kénnen Sie auch hoflich
Grenzen ziehen, wenn Sie merken,
dass Sie so nicht arbeiten konnen:
»2Herr Meier, Sie sind wirklich ein
sehr interessierter Kunde. Wir ha-
ben jetzt einen kniffligen Teil vor
uns und ich merke, dass es mich
nervos macht, wenn Sie hinter mir
stehen. Wir schlieflen diese Arbeit
ab und spiter erklire ich Thnen die
Details, passt das fiir Sie?* Heift:
Ich nehme den Kunden wahr, bin
ehrlich und sage, wie es mir geht, ich
biete ihm eine Losung an. Der Trick
besteht darin, die Aussage oder das
Verhalten des Kunden nicht auf sich
zu beziehen, sondern als Tatsache,
die ihren Eigenwert hat und mit der
man bewusst umgehen muss.
Umberta Andrea Simonis

Das Buch zum Thema

Der erste Bildratgeber ,Als Land-
schaftsgirtner erfolgreich beim Kun-
den auftreten® ist ein Auftragswerk
des Verbands Garten-, Landschafts-
und Sportplatzbau Baden-Wiirt-
temberg. Erhiltlich ist er unter Tele-
fon 0711/97566-0, www.galabau-bw.
de oder bei der GaLaBauService
GmbH, Telefon 02224/7707-0,
www.galabau.de. 64 S., laminiert,
Spiralbindung, 66 Fotos, 15,80 Euro
zzgl. MwSt.
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tersuchung, die belegt, wie man

als Bedienung in der Gastrono-
mie das Trinkgeld aufs Doppelte er-
hohen kann. Der Trick besteht dar-
in, die Bestellung des Gastes jeweils
miindlich zu wiederholen, gleich
nachdem er sie abgegeben hat. Gast:
»Ich hitte gerne das Rumpsteak,
aber englisch und mit einer extra
Portion Kriuterbutter. Dazu Gemti-
se vom Grill — aber bitte ohne Knob-
lauch. Und ein Pils vom Fass.“ Ant-
wort der Bedienung, Version 1:
»Gerne!“. Version 2 (,doppeltes
Trinkgeld“): ,Hmm. Eine sehr gute
Wahl. Das Steak ist von unserem
Biometzger, fiir Sie gerne englisch
gebraten, eine schone grofle Portion
Kriuterbutter dazu. Das Gemiise
ohne Knoblauch, nur mit reinem
Olivenol gegrillt. Und ein leckeres
Warsteiner vom Fass! Habe ich alles
so richtig?“ Gast: ,,Genau!“ Bedie-
nung: ,Danke fiir Ihre Bestel-
lung!“.

Das funktioniert deshalb so gut,
weil der Gast mit dieser Wiederho-
lung gleich mehrere aufwertende
Zusatzaspekte unterschwellig wahr-
nimmt:
=» Bestitigung der guten Wahl, das
Gefiihl, einen guten Geschmack zu
haben.
=» Zusatzinformation und Aufwer-
tung ,,Biometzger®, das Gefiihl, ge-
sund und hochwertig zu essen.

Simonis Service Agentur
Augsburg

Telefon 0821/573117
WWW.simonis-serviceagentur.com

Es gibt eine wissenschaftliche Un-

Bl L A8

Belohnen Sie Ihre Kunden fiirs Weiterempfehlen, dann tun sie es doppelt so gern.

Bild: Simonis

Landschaftsgédrtner heim Kunden vor Ort (7)

Die Firma dankt

Das Trinkgeld ist oft Gradmesser fiir Kundenbegeisterung und
Dankbarkeit. Wohlhabende Kunden gelten als sparsam, die
arme Rentnerin ist oft am groBziigigsten. Kleine Geschenke an
den Kunden wiederum erhalten die Zuneigung des Kunden.
Schenken und Trinkgeld empfangen kann gelernt werden!

=» Das Gefiihl, dass seine (Sonder)-
Wiinsche willkommen und verstan-
den sind.

=» Das Gefiihl, als Gast ernst ge-
nommen und geschitzt zu werden.
=» Den Dank fiir die Bestellung.

Von der Gastronomie lernen

Der Gast speichert so den Auftritt
der Bedienung im Unterbewusstsein
positiv ab. Beim Bezahlen fiihlt er
sich dann animiert, ihr seinerseits
ein Zeichen der Wertschitzung zu
geben — eben das grofiziigige Trink-
geld! Dartiber hinaus behilt er den
ganzen Laden in guter Erinnerung
— vorausgesetzt, das Essen hat auch
gut geschmeckt — und kommt gerne
wieder.

In allen Phasen der Auftragsbe-
arbeitung, von der Beratung bis zur
Ausfithrung, kann auch der Land-
schaftsgirtner dem Kunden ent-
sprechende Impulse geben. ,Die
Farben der Rosen hier haben Sie toll
ausgewihlt — es gefdllt mir auch sehr
gut!“ ,Die Fliesen, die Sie gewihlt
haben, sind aus einem besonderen
Naturstein, der ...“; ,,Sie haben mit
Herrn Meier vereinbart, dass ..., ist
das richtig?“; ,Natirlich, das ma-
chen wir gerne®; ,Der Garten ist

wirklich toll geworden. Es hat uns
Spafl gemacht, bei Ihnen zu arbei-
ten! Vielen Dank fiir Thren Auftrag
und die leckere Erdbeertorte heute
Nachmittag!“

Empfehlungen belohnen

Untersuchungen haben auch erge-
ben, dass es zwischen Handwerkern
und Kunden ein Belohnungssystem
gibt, das auch fiir Landschaftsgirt-
ner durchaus interessant ist.

=? Belohnung fiir den Auftrag: Die
Aufgabe ist gelaufen, der Kunde ist
zufrieden, die Rechnung unterwegs.
War’s das? Das wire schade, denn
gut platzierte Geschenke als ,,Dan-
keschon“ fiir den Auftrag und das
gewonnene Vertrauen des Kunden
unterstiitzen die Bindung wirkungs-
voll. Am charmantesten sind dabei
sicher Geschenke, die

I individuell,

I personlich auf den Kunden/Auf-
trag bezogen sind und

I'spontan und fiir den Kunden un-
erwartet iibergeben werden.

So kann der Landschaftsgirtner
nach der Abnahme einen ge-
schmiickten Hausbaum im Topf
iiberreichen, vielleicht den Lieb-
lingsbaum der Kundin, oder eine

campos

Pflanze, die ihr bei der Begehung in
der Baumschule besonders gut ge-
fallen hat. Es kann auch eine Gar-
tenlampe sein, eine Skulptur aus
Stein oder, oder ...

Besonders gut kommen Geschen-
ke an, die zeigen, dass der Land-
schaftsgirtner die Wiinsche des
Kunden und seinen Geschmack be-
sonders gut und aufmerksam aufge-
nommen hat. Auch ein Sponsoring
der Gartenparty des Kunden kann
sehr effektiv sein.
=»Belohnung fiir erfolgreiche
Empfehlungen: Wenn der Garten
gestaltet wurde und die Kunden als
Gastgeber dann stolz Bekannten,
Freunden und Verwandten ihre grii-
nen vier Winde zeigen, schligt die
Stunde der Begeisterung, und dies
ist die beste Gelegenheit fiir Emp-
fehlungen. Untersuchungen haben
gezeigt, dass zufriedene Kunden, die
vom Unternehmen zum Empfehlen
aktiviert werden und eine ,Beloh-
nung® in Aussicht gestellt bekom-
men, doppelt soviel empfehlen.

Also: Aktivieren Sie Ihre Kunden
zum Empfehlen und belohnen Sie
sie dafur! Als Landschaftsgirtner
kénnen Sie dies beispielsweise sehr
elegant machen, indem Sie Ein-
kaufsgutscheine fiir's eigene Gar-
tencenter (Wert 50, 100 oder 150
Euro)ausloben — je nach Wert des
Auftrags, der durch die Empfehlung
entsteht. So weifl der Kunde von
Anfang an, dass sein Engagement
fiir die Empfehlung, seine Loyalitit
wirklich geschitzt wird. Dazu ist
nattirlich auch eine liickenlose Be-
weisfithrung notig. Das heif3t, der
Landschaftsgirtner muss bei jedem
Kundenkontakt abfragen, auf wel-
chem Weg der Kunde zu ihm kam
(Anzeige, Messe, Branchenbuch,
Weiterempfehlung). Ganz fitte Un-
ternehmen fragen ihre Kunden re-
gelmiBlig nach Empfehlungsadres-
sen ab, winken mit der Belohnung
und werben mit seitenlangen be-
geisterten Kundenbriefen und Aus-
sagen auf der Homepage.

Umberta Andrea Simonis

Das Buch zum Thema

Der erste Bildratgeber ,,Als Land-
schaftsgirtner erfolgreich beim Kun-
den auftreten ist ein Auftragswerk
des Verbands Garten-, Landschafts-
und Sportplatzbau Baden-Wiirt-
temberg. Erhiltlich ist er unter Tele-
fon 0711/97566-0, www.galabau-bw.
de oder bei der GaLaBauService
GmbH, Telefon 02224/7707-0,
www.galabau.de. 64 S., laminiert,
Spiralbindung, 66 Fotos, 15,80 Euro
zzgl. MwSt.





