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Auftrage ablehnen
manchmal notig

Handwerksberater rat zu Musterformulierungen

HEMMINGEN. Vielen Unterneh-
mern und Fiithrungskréifren fallt es
eher schwer, einen Kundenauftrag
abzulehnen, obwohl dies eigentlich
die sinnvolle Reaktion wére, etwa weil
die personellen Kapazitdten fehlen,
ein Projekt sich nicht rechnet oder an-
dere Hindernisse im Weg stehen.
»Eine Absage ist meistens mit Emo-
tionen verbunden”, sagt dazu Hand-
werksberater Klaus Steinseifer aus
Hemmingen bei Ludwigsburg, ,gera-
de wenn zum Beispiel ein sehr
freundlicher Kunde am Telefon ist.”

Der Malermeister kennt diese Ge-
flihle und die Schwierigkeiten, die da-
mit verbunden sind, aus eigener An-
schauung, denn er hat frither selbst
einen Betrieb mit 100 Beschiftigten
gefithrt. Hinzu kann die Sorge kom-
men, kiinftig nicht mehr genug Auf-
trige zu ergattern.

Steinseifer empfiehlt, sich grund-
sdtzlich eine Strategie und auch Mus-
terformulierungen fiir Auftragsabsa-
gen zurechtzulegen - flir unterschied-
liche Griinde.Wichtig sei, sich nicht
durch Ja-Sagen selbst in die Bredouil-

le zu bringen, ein Nein aber auch
nicht zu schroff und unfreundlich rii-
berzubringen.

»1st eine Absage ndtig, sollte man
ehrlich die Griinde dafiir kommuni-
zieren und gleichzeitig sein Bedau-
ern zum Ausdruck bringen”, so der
Berater. Denn dies vermittle dem
Kunden: Mein Gegeniiber hat sich
trotz der Absage bemiiht und den Auf-
trag nicht boswillig abgelehnt. Der
Kunde kann auf diese Weise fiir die Si-
tuation des Handwerkers Verstind-
nis aufbringen.

Zwei Handlungsoptionen bleiben
dem Unternehmer, um die Kunden-
beziehung trotz Absage aufrechtzu-
erhalten. Er kann eine Verschiebung
des Aufirags anregen, also eine spé-
tere Erledigung anbieten, etwa wenn
nur akut die Kapazitdten fehlen. Fir
manche Kunden kann dies eine an-
nehmbare Option sein. ,Oder man
kann den Kunden an einen zuverlés-
sigen Kollegen weitervermitteln®, sagt
Steinseifer. Im besten Fall kénne man
fiir solche Fille sogar eine Provision
vereinbaren. (hos)
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