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An Ausreden gegen-
über Kunden gibt
es zahlreiche Bei-
spiele. Es ist un-
glaublich, wie krea-
tiv Monteure sein
können, wenn es
darum geht, miese
Nachrichten zu
überbringen. Dabei
kommt es meist
nur auf die Wahl
der Worte an.

Hat ein Kunde ein Problem,
das er nicht selbst lösen

kann, ärgert ihn das normaler-
weise. Kommt aber der Mon-
teur auch noch später als ver-
abredet und dann vielleicht
noch mit einer lauwarmen
Ausrede, sinkt die Stimmung
merklich. Ein altes Sprichwort
sagt: „Die Pünktlichkeit ist
die Höflichkeit der Könige“.
Nun hält sich hartnäckig das
Gerücht, dass der Kunde in
Deutschland wieder König
sein soll. Und es gibt tatsäch-
lich bereits vereinzelt Installa-
teure, die diesen Gedanken
aufgegriffen haben und ihn er-
folgreich in die Tat umsetzen.
Korrektes Verhalten bezüglich
Termineinhaltung sichert aber

auch den eigenen Arbeitsplatz.
Neulich sagte mir ein Kunde,
der einen Monteur angefor-
dert hatte, völlig überrascht:
„Herr Albert, der Heizungs-
monteur war um 7.30 Uhr be-
stellt und – ob sie’s glauben
oder nicht – der hat um kurz
vor halbacht geläutet.“ Mein
Kunde war also überrascht
über etwas, was an und für
sich selbstverständlich sein
sollte.

Ein Termin ist ein
Versprechen
Wenn ich Jemandem verspre-
che, dass ich mich zu einer
gewissen Zeit mit ihm treffe,
dann geht der Andere davon
aus, dass ich mein Verspre-
chen auch halte. Die auf eini-
gen Flugplätzen sitzen gelas-
senen Urlauber können ein
Lied davon singen.
Wenn ich ein Versprechen
nicht einlösen kann, dann
muss ich meinem Kunden Be-
scheid geben. Natürlich gibt
es Verkehrsbehinderungen
und ich kann nicht immer
und überall pünktlich sein.
Im Zeitalter des Mobilfunks,
des Bündelfunks, des City-
Calls, des Pagers und sonsti-
ger Errungenschaften darf es
aber heutzutage kein Pro-
blem mehr darstellen, einen
Kunden rechtzeitig zu in-
formieren, dass sie später
kommen werden. Denn wo-
für haben Sie denn dann ein
Handy?

Gute Nachricht stets
im Vordergrund

Hierbei ist es vor allem wich-
tig, dass sie dem Kunden nur
positive Nachrichten weiterge-
ben. Schon, um ihn nicht be-
reits vor Beginn der Arbeit
unnötig zu verärgern. Anstatt
zu sagen „Ich steh’ gerade im
Stau auf der A 9“ sagen Sie
besser „Ich werde voraussicht-
lich in 20 Minuten bei Ihnen
sein“.
Statt „da muss ich mal zum
Händler fahren, das Teil habe
ich nicht dabei“, sagen Sie lie-
ber: „Das Teil besorge ich
Ihnen jetzt gleich beim Händ-
ler und dann haben wir das
beseitigt“. An Stelle von „. . .
kann ich nicht sagen, muss
ich erst den Meister fragen“,
sagen sie lieber: „Das kläre
ich gerne für Sie ab; unser
Meister ruft sie heute Abend
noch zurück“.

Wie man in den
Wald hineinruf t . . .
. . . schallt es wieder heraus“,
heißt ein anderes Sprichwort.
Sie haben sicherlich gemerkt:
Es ist ein großer Unterschied,
ob ich so oder so in den Wald
hineinrufe. Jede Äußerung ruft
eine Gegenäußerung hervor.
Außerdem sollten Sie beden-
ken, dass der Kunde kaum
nachvollziehen kann, was sie
unter Putz oder hinter Fliesen
verlegt haben. Aber eines sieht
er: ob sie pünktlich oder un-
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„Da war halt’n Stau . . .“
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Denken sie an den guten
alten Leitsatz: Trotz hoher

Kosten, lauter Klagen, kann
ich mit Gewissheit sagen:
Pünktlichkeit kann ich mir lei-
sten! Sie kostet wenig, bringt
am meisten.

ster und ihren Kollegen einige
typische Aussagen, die sie
immer wieder benutzen, und
wandeln sie diese dann in po-
sitive Aussagen um. Sie wer-
den sehen, das macht sogar
noch Spaß.

pünktlich sind. Er wird Sie im-
mer nach den Punkten beurtei-
len, die er tatsächlich bemerken
kann. Und da ist die Pünktlich-
keit das allererste. Machen Sie
doch mal Folgendes:
Erarbeiten Sie mit ihrem Mei-

sbz-monteur 11/1999 21

SPEZIAL

Wiedereinstellung
Sozialauswahl
ausschlaggebend

Der Arbeitgeber hatte be-
schlossen, seine Betriebsstätte
ins Ausland zu verlegen und
unter anderem einem lang-
jährig beschäftigten Arbeit-
nehmer betriebsbedingt zu
kündigen. In dem darauf fol-
genden Kündigungsschutzpro-
zess vereinbarten Arbeitgeber
und Kläger einen Vergleich
zur Beendigung des Arbeits-
verhältnisses gegen Zahlung
einer Abfindung. Noch inner-
halb der laufenden Kündi-
gungsfrist entschied der Ar-
beitgeber, die Produktion nun
doch nicht ins Ausland zu
verlagern. Die Produktion
sollte mit einer nur noch ver-
ringerten Arbeitnehmerzahl
fortgeführt werden. Der Be-
trieb wurde mit den zum Zeit-
punkt der unternehmerischen

ohnehin derjenige gewesen,
dem zuerst gekündigt wor-
den wäre. Die noch vorhande-
nen Mitarbeiter waren sozial
schutzwürdiger als der Kläger.
In diesem besonderen Fall, in
dem ein Wiedereinstellungs-
anspruch mit einer sozial ge-
rechtfertigten betriebsbeding-
ten Kündigung zusammenfällt,
hat der Kläger keinen An-
spruch auf Wiedereinstellung
(BAG – 2 AZR 140/97 –
Urteil vom 4.12.1997).

Entscheidung noch vorhande-
nen Mitarbeitern weiterge-
führt. Der Kläger beantragte,
den Arbeitgeber zu verurtei-
len, ihn – gegebenenfalls ge-
gen Rückzahlung der Abfin-
dung – wieder einzustellen.
Im vorliegenden Rechtsstreit
hat das Bundesarbeitsgericht
entschieden, daß eine Wieder-
einstellung des Klägers nicht
erfolgen müsse. Zwar kann in
vergleichbaren Situationen
prinzipiell ein Wiedereinstel-
lungsanspruch des gekündig-
ten Arbeitnehmers entstehen.
Hierbei wäre dem Vergleich
über die Zahlung einer Abfin-
dung die Geschäftsgrundlage
entzogen, so daß diese zu-
rückzuzahlen wäre. Im vor-
liegenden Fall war aber zu
berücksichtigen, daß aufgrund
des Personalabbaues ein Wie-
dereinstellungsanspruch ent-
fällt. Nach der getroffenen So-
zialauswahl wäre der Kläger

Der Kadi entschied


