D Gebidudereiniger-Handwerk

‘rationell reinigen’: Knigge fiir Objektleiter

Mehr Motivation, mehr Erfolg

Die Positionierung des Gebaudereinigers als hochwertiger

Dienstleister verlangt vom Objektleiter wichtige neue Fahig-
keiten — Stichwort Beziehungspflege. ,Kniggefrau des Hand-
werks”, Umberta Andrea Simonis (Holzmann-Bestsellerauto-

rin, ,Der erste Knig

r Handwerker") hat sich mit ihrem

Trainerteam auch auf das Verhaltenstraining von Objektlei-
tern in der Gebdudereinigung spezialisiert. Hier ein Erfah-
rungsbericht aus ihren vergangenen Seminaren und ein Vor-
geschmack auf das Praxistraining, das wir zum Start unserer
Seminaraktivitaten exklusiv fiir die Leser von ‘rationell reini-

gen' zum Sonderpreis anbieten.

ie Schere geht weiter

auseinander. Der

Wegfall der Meister-

pflicht und die Off-
nung der europdischen Markte
verscharfen die Entwicklung in
Richtung ,Preiskampf”. Jenseits
des Preiskampfes wird es in der
Gebaudereiniger-Branche in Zu-
kunft stark um Kundenorientie-
rung, -bindung und die Persona-
lisierung der Dienstleistung ge-
hen. Simonis-Kunde WISAG
macht dies bereits erfolgreich
mit der Dienstleistung ,Inte-
grierte Reinigung by WISAG”
vor. Die Reinigungskraft arbei-
tet mit einem Rahmenvertrag,
der vom Unternehmen mit dem
Kunden abgestimmt wurde. Sie
kommt beispielsweise zeitgleich
mit dem Kunden in das Biiro
und stimmt persénlich mit ihm
erforderliche Reinigungsleistun-
gen ab.

Objektleiter als
Beziehungspfleger

Der Objektleiter ist die Visi-
tenkarte des Unternehmens
schlechthin. Er wird sich mehr
und mehr zum Objektbetreuer
und Projektleiter entwickeln,
der selbststandig auf der Sach-
und Beziehungsebene agiert.

Multikulturelle Eigenheiten
der Reinigungskrafte werden
durch den Objektleiter aufge-
fangen werden miissen. Der
Kunde will einen kompetenten
Ansprechpartner, mit dem er
sich austauschen und auch Ent-
scheidungen herbeifithren
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kann. Der Objektleiter ist also
jetzt und in Zukunft besonders
als Beziehungspfleger gefragt.
Die Entwicklung geht deut-
lich weg vom Objektleiter als
,graue Maus". Der erfolgreiche
Objektleiter setzt ein sichtbares
Zeichen. Er ist verantwortlich
fiir das, was seine Mannschaft
(sein Unternehmen) tut. Er will
aktiv vom Kunden wissen, wenn
etwas nicht in Ordnung ist, aber
auch, wenn alles in Ordnung ist.
Der ,neue"” Objektleiter interes-
siert sich dafiir, welchen Nutzen
und Mehrwert er und sein
Unternehmen dem Kunden
noch bieten kdnnen. Er geht mit
offenen Augen durch die Réum-
lichkeiten des Kunden und
denkt in Kundenlésungen. Die-
se Losungen kommuniziert er
dem Kunden und bereitet so
den wichtigen Mehrwertverkauf
vor. Dieses neue und erweiterte
Verstandnis des Objektleiters
setzt auch erweiterte Fahigkei-
ten und Fertigkeiten im Kun-
denumgang voraus.

Greifbarer Nutzen ...

In den Simonis-Seminaren
speziell fiir Objektleiter erleben
die Teilnehmer vielfaltigen Nut-
zen. Neben dem offenen Erfah-
rungsaustausch mit anderen
Objektleitern ist es fiir viele Teil-
nehmer besonders interessant,
wie sie auf andere wirken oder
wo ihr Unternehmen in puncto
JKundenorientierung” steht.

Vor allem bei Rollenspielen
zu ,schwierigen Kundensitua-

tionen" wird die Lernmaglich-
keit im geschiitzten Seminar-
raum geschatzt. Hier kann jeder
Teilnehmer Anerkennung und
Feedback von Teilnehmern und
Trainern erfahren und mehr
Selbstsicherheit im Verhalten
aufbauen. Gerade zum Thema
,kulturelle Eigenheiten" ist es
interessant, im Kollegenkreis
Neues zu erfahren. Durch die
aktive Seminargestaltung ist es
noch am Seminartag moglich,
das Gelernte auf den Priifstand
zu stellen. ,Das Seminar war
sehr lebhaft und die Theorie
wurde sogleich in die Praxis um-
gesetzt. Samtliche Teilnehmer
wurden erfolgreich in die Grup-
pe integriert und gefordert. Die
Schulung machte Spaf3 und gab
uns einige sehr wertvolle Tipps
fiir den Umgang mit dem Kun-
den im alltéglichen Leben.”
(Teilnehmer Pollux Reinigungs-
systeme AG, Rorschach).

.. begeisterte Kunden
Umberta Andrea Simonis

und ihre Trainer zeigen seit
zehn Jahren Handwerkern und
Dienstleistern den Weg zu be-
geisterten Kunden und damit zu
neuen Auftragspotenzialen.
Das 'rationell reinigen’-Tagesse-
minar ,Mehr Erfolg im Umgang
mit Kunden — Knigge fiir Ob-
jektleiter” ist speziell auf die
Aufgaben von Objektleitern
und Fithrungskraften mit Kun-
denkontakt in der Gebauderei-
nigung abgestimmt. Der erfah-
rene Trainer Wolfgang Kaa (Si-
monis Service Agentur)
steht fiir die erfolgreiche
Durchfiihrung.

Seminarziel ...

Zufriedene Kunden stellen
ein wichtiges Werkzeug bei der
Gewinnung neuer Auftrage so-
wie der Bindung bisheriger Auf-
traggeber dar. Der Objektleiter
entscheidet mit seinem fach-
lichen Kénnen, seinem person-
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lichen

Kontakt zum Auftrag-

geber sowie mit einem ange-
messenen Fiihrungsstil gegenti-
ber seinen Reinigungskraften
wesentlich tiber die so wertvolle
Kundenzufriedenheit. Die Teil-
nehmer lernen kundenorientier-
te Verhaltensweisen kennen
und kénnen sie im Umgang mit
dem Kunden auch in schwieri-
gen Situationen direkt ein-
setzen.

.. und Seminarinhalt
O Der Auftritt beim Kunden als
groBte Chance fiir Neukunden-
gewinnung und Altkundenbin-
dung (Stammkundenpflege).
O Mit gelebter Kundenorientie-
rung loyale Kunden schaffen.
O Basisbausteine der zwischen-
menschlichen Kommunikation
(Mitarbeiter, Kollegen und Kun-
den).
O Reklamation als Chance, Es-
kalation und Deeskalation von
Konflikten.

O Schwierige Situationen mit
Fingerspitzengefiihl meistern.
O Souveraner und sicherer Um-
gang mit kritischen Kunden.
O Der Gebaudereiniger als
Fiihrungskraft, Umgang mit
internen Kunden.

O Die Fiithrungskraft als Kun-
denberater und Dienstleis-
tungsverkaufer.

O Selbstmotivation und per-
sonliche Starke, die Fiihrungs-
kraft als Vorbild.

O Praxiswerkstatt (beispielhaf-
tes Bearbeiten von heiklen,
schwierigen Situationen aus
der Praxis der Teilnehmer).



