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Der Landschaftsgartner als Auftrags- und Empfehlungs-Motor

Von Umberta Andrea Simonis

Handwerksmarketingspezialistin

und Fachbuchautorin «Als
Landschaftsgértner erfolgreich
beim Kunden auftreten»

D-Augsburg

Fotos: U.A. Simonis

Mehr zum Thema im
neuen Bildratgeber

Der erste Bildratgeber «Als Land-
schaftsgartner erfolgreich beim
Kunden auftretens ist ein Auf-
tragswerk des Verbandes Garten-,
Landschafts- und Sportplatzbau
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Baden Wiirttemberg, 64 Seiten
wasserfest laminiert, 15x21cm,
Spiralbindung, mit 66 Fotos, prakti-
schen Empfehlungen und Beispielen
fiir eine kundenfreundliche Kom-
munikation. Der Bildratgeber ist seit
dem 1. November 2007 ausschliess-
lich beim Initiator des Ratgebers,
dem Verband Garten-, Landschafts-
und Sportplatzbau Baden-Wiirt-
temberg (VGL) bzw. bei der Gala-
Bau-Service GmbH in Bad Honnef
zum Preis von 15,80 Euro (zzgl. 7 %
USt) erhdltlich. Nahere In-
formationen: www.galabau-bw.de
oder www.galabau.de.
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Wenn der Landschaftsgértner vor Ort beim
Kunden seinen Auftrag ausfiihrt, hat er
tagtaglich die grosse Chance, wahrenddes-
sen Folgeauftrdge zu generieren und Neu-
kunden durch Empfehlungen zu gewinnen.
In seinem eigenen Territorium ist der Kunde
besonders empfindlich und aufmerksam.
Die Art und Weise, wie der Landschafts-
gartner seinen Auftritt beim Kunden ge-
staltet, entscheidet massgeblich iiber Kun-
denlust oder Kundenfrust.

Ein wichtiges Ergebnis aus meinen vielen
tausend Kundenbefragungen ist, dass aus der
Perspektive des Kunden die Situation der Auf-
tragsdurchfiihrung die entscheidende ist. Hier
in seiner Privatsphidre beobachtet und be-
wertet der Kunde vor allem Auftreten und
Kommunikationsverhalten des Landschafts-
gértners. Freundlichkeit, Umsicht, Respekt,
Sauberkeit und die Fahigkeit, auch in
schwierigen Kundensituationen hilfreich
und souverdn zu bleiben, sind hier die
gefragten Tugenden. Die fachliche Qualifika-
tion des Landschaftsgértners setzt der Kunde
schliesslich als gegeben voraus, wenn er ei-
nen Fachbetrieb beauftragt.

Aus der Kundenbrille betrachten

Es ist 7.30 Uhr morgens. Der Kunde wartet
auf das Landschaftsgirtnerteam, denn heute
und in den folgenden Tagen soll sein Garten
neu gestaltet werden. Der Kunde ist ange-
spannt, nervos, hat Erwartungen und Vorstel-
lungen, wie alles abléuft. In seinem Kopf sind
Fragen wie: «Was sind das fiir Leute, die da
kommen? Kann ich Vertrauen zu ihnen ha-
ben? War meine Entscheidung, diese Firma zu
beauftragen die richtige?» Der Kunde erlebt
diese Tage oft als «Ausnahmezustand», denn
eine Gartenumgestaltung ist fiir ihn schliess-
lich nicht alltdglich. Umso alltéglicher ist die
Gartenumgestaltung fiir den Landschaftsgért-
ner selbst. Fiir ihn ist der Kundengarten die
«Baustelles, die in den nédchsten Tagen «sein
Reiche ist. Fiir den Kunden hingegen ist sein
Garten oft sein Heiligtum, ein gehiiteter Platz,
emotional aufgeladen mit vielen Erinnerun-
gen, sein «griines Wohnzimmem, in das er
sonst nur Familie, Freunde und gute Nach-
barn ldsst. Kein Wunder, dass also bei der
Auftragsdurchfiihrung unterschiedliche Wel-

ten, Sichtweisen und Erwartungen aufeinan-
der prallen. Um unerfreuliche Konfrontatio-
nen zu vermeiden, ist es unabdingbar, sich in
den Kunden hineinversetzen zu kénnen, ja im
Kopf des Kunden spazieren gehen zu kénnen,
zu wissen, was er erwartet oder befiirchtet.

Die Erfahrung aus iiber 400 Seminaren
hat mir und meinem Trainerteam bestitigt,
dass der Landschaftsgirtner oftmals glaubt,
die rein fachliche Kompetenz geniige, um
den Kunden zu f{iberzeugen. Im Laufe der
Seminare reift jedoch meist die Erkenntnis
der Teilnehmer, dass die sogenannten «wei-
chen» Faktoren im Umgang mit dem Kunden
fiir diesen die entscheidenden sind.

Soll der Arbeitstag beim Kunden keinem
Hindernislauf gleichen, miissen die wich-
tigsten Stolpersteine schon von Anfang an
aus dem Weg gerdumt werden. Argernis
Nummer 1 aus Kundensicht ist die Tatsache
- trotz fester Terminvereinbarung -, auf den
Landschaftsgértner warten zu miissen und
eventuell mit der eigenen Tagesplanung ins
Hintertreffen zu kommen. Im Zeitalter des
Handy kann jeder heute den Kunden recht-
zeitig informieren, eventuelle Verspitungen
ankiindigen, sich entschuldigen und mit
dem Kunden Vereinbarungen treffen.

Keine zweite Chance fiir den
ersten Eindruck

Maoglicher Stolperstein Nummer zwei ist
die Begriissung - der beriilhmte «erste Ein-
druck», der ja der Kundin bzw. dem Kunden
ermoglichen soll, erstes Vertrauen zu fassen.
Kunden machten zuerst einmal wissen, mit
wem sie es die nichsten Tage zu tun haben,
wer hier in ihrer Privatzone aus und ein geht.
Besonders unangenehm empfinden Kunden
es, wenn sie in dieser «Kennenlern-Situation»
mit hektischen Mitarbeitern konfrontiert wer-
den, die sich nicht personlich vorstellen, son-
dern gleich ohne Umschweife mit Material
und Werkzeug das Kundenanwesen stiirmen.

In dieser Startphase braucht der Kunde
Ruhe, Uberblick und Orientierung, um ver-
trauensvoll das «o.k.!» zu geben und sich
dann auch méglicherweise zuriickziehen zu
konnen. Erlebt er diese Phase nicht so, fiihlt
sich hier mancher Kunde wie von einem Roll-
kommando iiberfahren, rennt dann hinter den
Leuten her, muss sich jede Information erbet-



Begriissung der Kundschaft, Vorstellen
des Teams.

teln und bleibt dann oft misstrauisch wihrend
der gesamten Umgestaltungmassnahme hinter
dem Landschafisgértner kleben.

Stolperstein Nummer drei ist sicher der
Umgang des Landschaftsgirtners mit dem
Hab und Gut des Kunden. Landschaftsgért-
ner werden aus Sicht des Kunden dann
schnell zu Hausfriedensbrechern, wenn sie
Umsicht und Respekt fehlen lassen und
schlicht den Garten oder die Dachterrasse
fiir die Baustellenzeit zu ihrem Reich er-
kldren. Fiir die Pause okkupierte Sitzgrup-
pen, Kippen im ganzen Garten, Abfall, der
wild verstreut wird und liegen bleibt, sind
Dorne in den Augen des Kunden.

Deutliche Respekizeichen sind hier emp-
fehlenswert. Uberschuhe und Schutzvliese fiir
empfindliche Béden und bendtigte Laufwege
sind Beispiele dafiir. Ich empfehle es, Brotzeit
nur ausserhalb des Kundenterrains zu machen
und dort nur in der Pause zu rauchen.

Spannend wird es dann auch noch einmal
gegen Ende der Auftragserfiillung. Stolper-
stein Nummer vier ist also die Schlussphase
beim Kunden, die Abnahmephase. In dieser
Phase bestdtigt sich der Kunde optimaler-
weise, dass seine Entscheidung fiir die Gar-
tenbaufirma die richtige war, dass er gut ge-
wihlt hat, einen guten Geschmack hat und
mit diesen Landschaftsgirtnern wirklich ver-
trauenswiirdige Profis engagiert hat. Oft er-
lebt der Kunde hier aber genervte und abge-
hetzte Landschaftsgiirtner, die schnell fertig
werden, nach Hause wollen und «jetzt nur
noch rasch eine Unterschrift» méchten.

Hier ist aber Zeit und Ruhe nétig, damit der
Kunde ohne Hektik noch einmal «JA!» sagen
kann. Hierbei «verkauft» sich der Kunde alles
noch einmal selbst, ist oft erleichtert, stolz,
dankbar und euphorisch. Seine Gefiihle wol-
len in diesem Moment gespiegelt werden,
seine Fragen beantwortet, seine eventuellen
Unzufriedenheiten und Anliegen ernst ge-

Salutation de la clientéle et présenta-
tion de I'équipe.

nommen werden. Bei Beanstandungen, noti-
gen Nacharbeiten oder Nachlieferungen will
der Kunde die Gewissheit, dass ihm mit ver-
bindlichen Aussagen und Terminen umge-
hend geholfen wird. Ein sicheres Gefiihl hat
er, wenn alle Vereinbarungen gleich schrift-
lich im Abnahmeprotokoll vermerkt werden.

Kundenorientiere Sprache wahlen

Die Sprache des Landschaftsgirtners ist in
allen Situationen mit dem Kunden sein wich-
tigstes Instrument, ebenso die Kérpersprache.
Denn man kann nicht nicht kommunizieren!

Reizworter fiir den Kunden sind beispiels-
weise «Baustelle, Problem, schwierig, Dreck,
Lirm, kaputt, nie, unmdéglich, aber, trotzdem,
miissen, feuer». Empfehlenswert ist es, diese
Worter zu vermeiden, und wie beim Beispiel
«Baustelles durch ein neutrales Wort wie
wAuftragsort» zu ersetzen.

Besonders gefihrlich wird es, wenn eine
schwierige Situation beim Kunden auftaucht,
der Kunde verirgert, enttduscht, wiitend ist
und der Landschaftsgértner als nichster An-
sprechpartner vor Ort «Erste Hilfe» leisten
muss., Mit Tabusédtzen wie «Da bin ich nicht
zustandig!» oder «Das ist nicht so schlimm!s,
«Das diirfen Sie nicht so sehen!s, «Das ist Ihr
Problem!» lidsst der Landschaftsgirtner Kri-
senstimmung entstehen, anstatt die Chance zu
nutzen, die schwierige Situation souverin zu
gestalten und den Kunden nachhaltig zu be-
eindrucken. Positive Formulierungen wie «Das
weiss mein Kollege im Biiro sicher, ich rufe
ihn gleich anl» oder «Da bin ich zwar selbst
tiberfragt, aber ich kiimmere mich sofort dar-
um!» entschirfen den Moment und lassen den
Kunden wieder zu sich kommen.

Damit der Mitarbeiter wirklich zur Visiten-
karte seines Unternchmens beim Kunden
wird, sind einige Voraussetzungen notig, wo-
bei dem Chef bzw. der Fiihrungskraft die

Protéger la propriété du client (dérouler
un toile, chaussons pour chaussures).
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Eigentum des Kunden schiitzen (Viies
ausrollen/Uberschuhe].

wichtigste Vorbildrolle zukommt. Ein Mitar-
beiter, der von seinem Chef schlecht behan-
delt wird, wird wenig Anreiz spiiren, den
Kunden auf Handen zu tragen, ebenso, wenn
er erlebt, wie schlecht der Chef selbst mit
Kunden umgeht. Deshalb ist in unseren Ver-
haltens-Seminaren die meistgehdrte Teilneh-
mer-Aussage: «In dieses Seminar miisste erst
mal unser Chefl» Der Landschaftsgirtner ist
fiir mich der beste Werbetriiger, das Aushéin-
geschild des Hauses schlechthin. Kein Funk-
spot, keine Anzeige kommt an seine Wirkung
hin, wenn er sich bewusst, souverin und
sympathisch beim Kunden prisentiert. Und
gerade in Zukunft im Wachstumsmarkt «Pri-
vatgarten» wird der Mitarbeiter zum unver-
zichtbaren Erfolgstriiger. =

Die Autorin

Die Diplom-Kommunikationsdesi-
gnerin Umberta Andrea Simonis
zeigt seit 1996 Handwerksunter-
nehmen, wie sie mit engagierteren

Mitarbeitern begeisterte Kunden
gewinnen und neue Umsatzpoten-
ziale erschliessen kdnnen. Mit inrem
Trainerteam vermittelte die Bestsel-
lerautorin («Der erste Knigge fiir
Handwerkers) schon mehr als
10000 Handwerkern das erfolgs-
steigernde Riistzeug. Weitere Infos:
www.simonis-serviceagentur.com.
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