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EX TREME KUNDENWÜNSCHE

Kunden haben oft extreme Wünsche, die den 

 Monteur vor Probleme stellen. Vor allem der jünge-

re Monteur fühlt sich verunsichert, wenn ein älterer 

Kunde forsch auftritt und seine besonderen Wün-

sche hartnäckig vorbringt. Dabei geht es vor allem 

um nicht vereinbarte Arbeiten oder einen zusätzli-

chen Auftrag, den der Kunde vor Ort als selbstver-

ständlich einfordert. 

Überzogene und arrogant vorgetragene Kundenwünsche 

gilt es geschickt abzuwehren. Das ist nicht immer leicht
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AUSFÜHRLICH ERKLÄREN
Bei einer Terminabsage können Sie sich immer auf Ihren 

Chef berufen. Aber Sie selbst sollten auch hinter einer Ab-

sage stehen und nicht andere vorschieben oder verantwort-

lich machen. Wenn Sie einmal festgelegte Termine verändern, 

versucht es der Kunde später wieder und beruft  sich darauf, 

dass es doch erst kürzlich ging. Machen Sie den Grund der 

Absage transparent. Kann er die Gründe für die Absage nach-

vollziehen, versteht er Sie leichter. Geben Sie dem Kunden 

so viele Informationen, dass es ihm rational und emotional 

unmöglich wird, weiterhin seine Forderung aufrecht zu er-

halten. Das ist viel wirkungsvoller, als an sein Einsehen zu 

appellieren („Sie müssen doch auch mal uns verstehen“), was 

meist als Zeichen von Hilfl osigkeit gewertet wird. Bitten Sie 

Ihren Kunden nie um Verständnis. Äußern Sie stattdessen Ihr 

Verständnis für seine Enttäuschung. 

Suchen Sie möglichst nach einem neuen Termin, nach einer 

Alternative. Schon die Suche danach wird vom anspruchsvol-

len Kunden positiv bewertet. Es gehört großes Fingerspitzen-

gefühl dazu, den Vorschlag oder den Wunsch eines wichtigen 

Kunden abzulehnen. Schnell kann sich ein anspruchsvoller 

D
ie Arbeiten liegen meist au-

ßerhalb der Vereinbarung 

oder des Angebots und sind 

mit erheblichem Zeitaufwand verbun-

den. Dadurch entstehen auch zusätz-

liche Kosten und die nachfolgenden 

Montagetermine verschieben sich 

zum Ärger der folgenden Kunden. 

ERSTE HILFE
Außergewöhnliche Wünsche an den 

Monteur können über Handy mit dem 

Chef besprochen werden. Er wird in 

vielen Fällen zu keinem endgültigen 

Urteil kommen und ist auf die fach-

lichen Aussagen seines Mitarbeiters 

angewiesen. Technische Sonderwün-

sche des Kunden müssen vor allem 

auch die gesetzlichen Vorschrift en 

berücksichtigen. Die Einhaltung von 

Vorschrift en hat oberste Priorität und 

anspruchsvolle Kunden werden am 

besten überzeugt, wenn man ihnen die 

Vorschrift en auch vorlegt und nicht 

nur erwähnt. In diesem Fall hat der 

Monteur eine gute Begründung für 

seine Absage. 

Fürchten Sie, das Wohlwollen Ihres Kunden zu verlieren, 

wenn Sie seinen Wunsch ablehnen? Dann wird Ihnen ein 

„Nein“ immer schwerfallen. Wer es verlernt hat nein zu sa-

gen, kann nichts mehr durchsetzen. Viele Kunden wollen die 

Grenze fi nden, testen einfach, wie weit sie mit ihren Forde-

rungen gehen können, besonders wenn es um Termine geht. 

Würden Sie immer zustimmen, dann wachsen die Ansprüche 

weiter und Ihre Kunden fordern immer mehr.

EINE SPRACHE SPRECHEN
Wenn Sie etwas ablehnen, versucht der Kunde, seinen 

Wunsch bei Ihrem Chef durchzubringen. Und der will sich 

nicht mit ihm anlegen und sagt hinter Ihrem Rücken wo-

möglich zu. Auf jeden Fall stehen Sie hinter Ihrem Chef und 

vertreten seine Meinung, auch wenn Sie eine andere haben. 

Wenn man sich auf einen Kompromiss einigt, z. B. bei einem 

Termin, sollte das als Ausnahme betont werden. Dabei sollten 

Sie keine Kommentare geben, z. B. „Wenn es nach mir gegan-

gen wäre, hätte ich anders entschieden“, auch wenn der Kun-

de Sie später in eine Diskussion verwickelt, um Ihre Meinung 

zu erfahren. 



36 SBZ Monteur  2013 | 01  .

GUT GEMACHT

Kunde als Verlierer einer Diskussion fühlen, was die Kunden-

beziehung empfi ndlich stören könnte. 

DER SCHLIMMSTE FALL
Bei technischen, schwer erfüllbaren Forderungen entwerfen 

Sie für den Kunden den Worst Case – das schlimmste Sze-

nario. Was kann im Fall eines Falles passieren, wenn Sie dem 

Wunsch des Kunden folgen? Schildern Sie ihm deutlich das 

Risiko, das er damit eingeht, wenn er eine billige Lösung be-

vorzugt oder Arbeitsgänge selbst übernimmt, um zu sparen. 

Oft  wollen Kunden eine preisgünstige Lösung, die in einem 

individuellen Fall riskant ist. Wenn Sie mit einem technisch 

professionellen Vorschlag kommen, fürchtet der Kunde, 

dass das alles den Preis nach oben treibt. Nennen Sie ihm 

die Gefahren einer billigen Lösung, den Verschleiß der Teile, 

den Ärger bei einer Beschwerde. Bringen Sie Vergleiche von 

ähnlich gelagerten Fällen. Nutzen Sie auch Abbildungen aus 

der Fachpresse, Sie überzeugen damit schnell. Dem Kunden 

müssen die möglichen Folgen (Worst Case) klar werden. Statt 

mit einem kurz angebundenen „Nein“ abzusagen, wird die 

Wenn-dann-Strategie empfohlen: „Wenn wir das so machen, 

wie Sie es vorschlagen, dann riskieren wir dabei …“ Mit die-

ser Gesprächsstrategie wirkt man bei Absagen nicht so hart 

und unfreundlich. Erklären Sie dem Kunden, warum etwas 

nicht geht, belehren Sie ihn aber nicht. 

Schon die Äußerung eines ausgefallenen Kundenwunsches 

wird negativ vom Monteur wahrgenommen. So kommt es 

dann zu schroff er Ablehnung und der Kunde meint, Sie wür-

den sich rechtfertigen. Kunden erwarten aber keine Rechtfer-

tigung, sondern wollen eine überzeugende Erklärung für die 

Ablehnung ihrer Wünsche. 

VERSTÄNDNIS ZEIGEN, ABER BEHARRLICH BLEIBEN 
Nehmen Sie Anteil am Ärger des Kunden über Ihre Absage, 

z. B. „Ich weiß, Sie sind jetzt enttäuscht“, „Ich kann mir vor-

stellen, dass Sie jetzt verärgert sind“. Kunden, die sich verstan-

den fühlen, werden bei Absagen viel positiver und gelasse-

ner reagieren. Durch die Art, wie Sie das Gespräch führen, 

beeinfl ussen Sie die Reaktion des Kunden. Machen Sie dem 

Kunden keine Hoff nung, wenn Sie wissen, dass etwas nicht 

geht. Sie müssen auch dann Ruhe bewahren, wenn der Kunde 

gegen Ihre Absage argumentiert. Behandeln Sie ihn so, dass 

er sich nicht als Verlierer fühlt. Und machen Sie am nächsten 

Tag keinen Rückzieher. Wenn Sie sich Ihre Absage gut über-

legt haben, gibt es keinen Grund dafür.

Kunden vergleichen gerne die Firmen untereinander, also Sie 

mit Ihrem Wettbewerb, der in diesem Fall eine Zusage gege-

ben hätte. Beispiel: „Bei der Firma XY geht das aber.“ Häufi g 

sind diese Vergleiche zum Wettbewerb unehrlich, der Kunde 

versucht seine Forderung durchzusetzen. Nehmen Sie keine 

Stellung zu Konkurrenzvergleichen, aber informieren Sie Ih-

ren Chef, damit er Kundenbehauptungen überprüft . Manch-

mal lohnt es sich beim Wettbewerb anzurufen. 

DRUCK AUSHALTEN
Schieben Sie eine Absage nicht vor sich her. Wenn Sie einen 

Wunsch nicht erfüllen können, rufen Sie an: heute, wirklich 

heute und nicht morgen. Vielleicht lässt sich dann für den 

Kunden noch eine Lösung fi nden. Absagen kann man auch 

schrift lich machen, muss aber damit rechnen, dass der Kunde 

dann anruft . Deshalb muss auch das Gespräch gut vorbereitet 

sein. Will ein enttäuschter Kunde den Chef sprechen, so muss 

dieser sich gesprächsbereit zeigen und die Absage nicht dem 

Mitarbeiter überlassen. 

AUTOR

Dipl.-Betrw. Rolf Leicher ist 

 Kommunikationstrainer und 

 Autor. Er bietet Tagesseminare 

über Vertrieb und Marketing an.

Telefon (0 62 21) 80 48 82

Telefax (0 62 21) 80 93 41

Mail: rolf.leicher@t-online.de



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (None)
  /CalRGBProfile (eciRGB v2)
  /CalCMYKProfile (ISO Coated v2 300% \050ECI\051)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.1000
  /ColorConversionStrategy /sRGB
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo false
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo false
  /PreserveFlatness false
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Remove
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile (None)
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages false
  /ColorImageMinResolution 100
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 100
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 1.30
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 1.30
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 10
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 10
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages false
  /GrayImageMinResolution 150
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 150
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 1.30
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 1.30
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 10
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 10
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages false
  /MonoImageMinResolution 300
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 300
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects true
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<
    /DEU <>
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /BleedOffset [
        0
        0
        0
        0
      ]
      /ConvertColors /ConvertToRGB
      /DestinationProfileName (sRGB IEC61966-2.1)
      /DestinationProfileSelector /UseName
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks true
      /IncludeInteractive true
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles true
      /MarksOffset 6
      /MarksWeight 0.250000
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /NA
      /PageMarksFile /RomanDefault
      /PreserveEditing false
      /UntaggedCMYKHandling /UseDocumentProfile
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
    <<
      /AllowImageBreaks true
      /AllowTableBreaks true
      /ExpandPage false
      /HonorBaseURL true
      /HonorRolloverEffect false
      /IgnoreHTMLPageBreaks false
      /IncludeHeaderFooter false
      /MarginOffset [
        0
        0
        0
        0
      ]
      /MetadataAuthor ()
      /MetadataKeywords ()
      /MetadataSubject ()
      /MetadataTitle ()
      /MetricPageSize [
        0
        0
      ]
      /MetricUnit /inch
      /MobileCompatible 0
      /Namespace [
        (Adobe)
        (GoLive)
        (8.0)
      ]
      /OpenZoomToHTMLFontSize false
      /PageOrientation /Portrait
      /RemoveBackground false
      /ShrinkContent true
      /TreatColorsAs /MainMonitorColors
      /UseEmbeddedProfiles false
      /UseHTMLTitleAsMetadata true
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [600 600]
  /PageSize [595.276 841.890]
>> setpagedevice


