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Grundsätzlich geht es darum, nicht 
blindlings in die „Verhaltensfal-
le“ des Kunden zu tappen und 

somit die eigene Position als Auftrag-
nehmer zu gefährden. Nach dem 
Prinzip der Spiegelung neigen wir 
besonders in Stress-Situationen da-
zu, auf der Ebene des Gegenübers zu 
reagieren. Beispiel: Ein dominanter 
Kunde reißt die Haustür auf und 
blafft Sie an: „Na toll, kommen Sie 
heute auch noch!“, obwohl Sie Ihre 
Verspätung mitgeteilt und sich ent-
schuldigt hatten. Ohne nachzuden-
ken und ganz unbewusst sieht die 
Reaktion des Landschaftsgärtner so 
aus: „Na hören Sie mal, wir haben 
doch vor zehn Minuten angerufen 
und uns entschuldigt. Seien Sie froh, 
dass wir überhaupt kommen!“ 

Das ist natürlich eine Kriegserklä-
rung. Der Landschaftsgärtner be-
kommt bei ihm keinem Fuß mehr 
auf den Boden, wenn überhaupt Mo-
nate später erst sein Geld und nie 
mehr einen Auftrag! Der Kunde ist 
als Auftraggeber in der stärkeren Po-
sition – beim Landschaftsgärtner 
sind also Taktik, Strategie und be-
wusstes Verhalten angesagt. Die be-
sonnene Antwort in oben genann-
tem Beispiel wäre: „Ja, die neue Bau-
stelle hier auf der B17 hält auf, wir 
hätten längst bei Ihnen sein können. 
Darf ich Ihnen meinen neuen Kolle-
gen, Herrn Braun, vorstellen?“

Immer schön locker bleiben

Gemütslagen und Verhaltensformen 
von Kunden wie Aggressivität, Über-
heblichkeit, Ironie, Wut, Unfairness, 
Pingeligkeit, Ängstlichkeit, Besser-
wissertum, Kontrollwahn zu spie-
geln, also auf gleicher Ebene zu re-
agieren, erweisen sich für den Dienst-
leister immer als nachteilig. Er zieht 
den Kürzeren und sägt sich selbst den 
Auftragsast ab. Die Gefühle und Ver-
haltensweisen des Kunden dort zu 
belassen und nicht auf sich zu bezie-
hen, ist eine anspruchsvolle Übung, 
aber der einzig wahre Weg – will man 
den Kunden behalten.

Beispiel: Ein sehr misstrauischer 
Kunde schaut dem Landschaftsgärt-
ner genau auf die Finger und weicht 
ihm während der Auftragsbearbei-
tung nicht von der Seite. Was steckt 
dahinter? Das Bedürfnis nach Kon-

trolle und Überblick, die Angst vor 
Fehlern oder Schäden. Das Bedürf-
nis, die eigene Position darzustellen, 
das Bedürfnis nach Geltung ...  
Warum macht er das? Vielleicht, 
weil er zu wenig Informationen und 
Wertschätzung vom Landschafts-
gärtner in der Phase vor Arbeitsbe-
ginn bekommen hat. Vielleicht, weil 
er schlechte Erfahrungen gemacht 
hat. Vielleicht, weil er bei seiner Frau 
unter dem Pantoffel steht? 

Die schlechteste Reaktion des 
Landschaftsgärtners wäre: „Also 
Herr Meier, das ist ja schön, dass Sie 
so gerne bei mir sind, aber ich kann 
meine Arbeit schon alleine machen!“ 
Glauben Sie, der Kunde weicht dann 
von der Seite und wird entspannter? 
Wohl nicht! Die  charmante und 
entspannende Reaktion sieht so aus: 
„Ah, Herr Meier, ich sehe, Sie schau-
en mir sehr interessiert zu. Was 
möchten Sie denn noch von mir 

wissen?“ Meistens löst sich die Situ-
ation hier auf, der Kunde hat wirk-
lich noch ein Anliegen, das bisher 
nicht zur Sprache kam, will etwas 
loswerden, möchte einfach wahr 
und ernst genommen werden. Wenn 
er trotz allem hinter Ihnen kleben 
bleibt, können Sie auch höflich 
Grenzen ziehen, wenn Sie merken, 
dass Sie so nicht arbeiten können: 
„Herr Meier, Sie sind wirklich ein 
sehr interessierter Kunde. Wir ha-
ben jetzt einen kniffligen Teil vor 
uns und ich merke, dass es mich 
nervös macht, wenn Sie hinter mir 
stehen. Wir schließen diese Arbeit 
ab und später erkläre ich Ihnen die 
Details, passt das für Sie?“ Heißt: 
Ich nehme den Kunden wahr, bin 
ehrlich und sage, wie es mir geht, ich 
biete ihm eine Lösung an. Der Trick 
besteht darin, die Aussage oder das 
Verhalten des Kunden nicht auf sich 
zu beziehen, sondern als Tatsache, 
die ihren Eigenwert hat und mit der 
man bewusst umgehen muss. 
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Achtung bissiger Kunde!
Kunden sind auch nur Menschen – mit unterschiedlichen Cha-
rakteren und Naturellen. Der Kunde ist wie er ist. Man kann ihn 
nicht ändern oder umtherapieren. Die Kunst ist es, jeden Auf-
traggeber so zu behandeln, dass der eigene souveräne Auftritt 
und die Wertigkeit der Arbeit nicht beeinträchtigt werden.

Info + Kontakte

Simonis Service Agentur
Augsburg
Telefon 0821/573117
www.simonis-serviceagentur.com

So entspannt verlaufen nicht alle Kundenkontakte. Bleiben Sie  
trotzdem gelassen – alles andere ist nicht sinnvoll. � Bild: Simonis
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Es gibt eine wissenschaftliche Un-
tersuchung, die belegt, wie man 
als Bedienung in der Gastrono-

mie das Trinkgeld aufs Doppelte er-
höhen kann. Der Trick besteht dar-
in, die Bestellung des Gastes jeweils 
mündlich zu wiederholen, gleich 
nachdem er sie abgegeben hat. Gast: 
„Ich hätte gerne das Rumpsteak, 
aber englisch und mit einer extra 
Portion Kräuterbutter. Dazu Gemü-
se vom Grill – aber bitte ohne Knob-
lauch. Und ein Pils vom Fass.“ Ant-
wort der Bedienung, Version 1: 
„Gerne!“. Version 2 („doppeltes 
Trinkgeld“): „Hmm. Eine sehr gute 
Wahl. Das Steak ist von unserem 
Biometzger, für Sie gerne englisch 
gebraten, eine schöne große Portion 
Kräuterbutter dazu. Das Gemüse 
ohne Knoblauch, nur mit reinem 
Olivenöl gegrillt. Und ein leckeres 
Warsteiner vom Fass! Habe ich alles 
so richtig?“ Gast: „Genau!“ Bedie-
nung: „Danke für Ihre Bestel-
lung!“.

Das funktioniert deshalb so gut, 
weil der Gast mit dieser Wiederho-
lung gleich mehrere aufwertende 
Zusatzaspekte unterschwellig wahr-
nimmt:

Bestätigung der guten Wahl, das ➜➜

Gefühl, einen guten Geschmack zu 
haben.

Zusatzinformation und Aufwer-➜➜

tung „Biometzger“, das Gefühl, ge-
sund und hochwertig zu essen.

Das Gefühl, dass seine (Sonder)-➜➜

Wünsche willkommen und verstan-
den sind.

Das Gefühl, als Gast ernst ge-➜➜

nommen und geschätzt zu werden.
Den Dank für die Bestellung.➜➜

Von der Gastronomie lernen

Der Gast speichert so den Auftritt 
der Bedienung im Unterbewusstsein 
positiv ab. Beim Bezahlen fühlt er 
sich dann animiert, ihr seinerseits 
ein Zeichen der Wertschätzung zu 
geben – eben das großzügige Trink-
geld! Darüber hinaus behält er den 
ganzen Laden in guter Erinnerung 
– vorausgesetzt, das Essen hat auch 
gut geschmeckt – und kommt gerne 
wieder.

In allen Phasen der Auftragsbe-
arbeitung, von der Beratung bis zur 
Ausführung, kann auch der Land-
schaftsgärtner dem Kunden ent-
sprechende Impulse geben. „Die 
Farben der Rosen hier haben Sie toll 
ausgewählt – es gefällt mir auch sehr 
gut!“ „Die Fliesen, die Sie gewählt 
haben, sind aus einem besonderen 
Naturstein, der ...“; „Sie haben mit 
Herrn Meier vereinbart, dass ..., ist 
das richtig?“; „Natürlich, das ma-
chen wir gerne“; „Der Garten ist 

wirklich toll geworden. Es hat uns 
Spaß gemacht, bei Ihnen zu arbei-
ten! Vielen Dank für Ihren Auftrag 
und die leckere Erdbeertorte heute 
Nachmittag!“

Empfehlungen belohnen

Untersuchungen haben auch erge-
ben, dass es zwischen Handwerkern 
und Kunden ein Belohnungssystem 
gibt, das auch für Landschaftsgärt-
ner durchaus interessant ist.

Belohnung für den Auftrag➜➜ : Die 
Aufgabe ist gelaufen, der Kunde ist 
zufrieden, die Rechnung unterwegs. 
War’s das? Das wäre schade, denn 
gut platzierte Geschenke als „Dan-
keschön“ für den Auftrag und das 
gewonnene Vertrauen des Kunden 
unterstützen die Bindung wirkungs-
voll. Am charmantesten sind dabei 
sicher Geschenke, die

individuell,❚❚

persönlich auf den Kunden/Auf-❚❚

trag bezogen sind und
spontan und für den Kunden un-❚❚

erwartet übergeben werden.
So kann der Landschaftsgärtner 
nach der Abnahme einen ge-
schmückten Hausbaum im Topf 
überreichen, vielleicht den Lieb-
lingsbaum der Kundin, oder eine 

Pflanze, die ihr bei der Begehung in 
der Baumschule besonders gut ge-
fallen hat. Es kann auch eine Gar-
tenlampe sein, eine Skulptur aus 
Stein oder, oder ...

Besonders gut kommen Geschen-
ke an, die zeigen, dass der Land-
schaftsgärtner die Wünsche des 
Kunden und seinen Geschmack be-
sonders gut und aufmerksam aufge-
nommen hat. Auch ein Sponsoring 
der Gartenparty des Kunden kann 
sehr effektiv sein.

Belohnung für erfolgreiche ➜➜
Empfehlungen: Wenn der Garten 
gestaltet wurde und die Kunden als 
Gastgeber dann stolz Bekannten, 
Freunden und Verwandten ihre grü-
nen vier Wände zeigen, schlägt die 
Stunde der Begeisterung, und dies 
ist die beste Gelegenheit für Emp-
fehlungen. Untersuchungen haben 
gezeigt, dass zufriedene Kunden, die 
vom Unternehmen zum Empfehlen 
aktiviert werden und eine „Beloh-
nung“ in Aussicht gestellt bekom-
men, doppelt soviel empfehlen. 

Also: Aktivieren Sie Ihre Kunden 
zum Empfehlen und belohnen Sie 
sie dafür! Als Landschaftsgärtner 
können Sie dies beispielsweise sehr 
elegant machen, indem Sie Ein-
kaufsgutscheine für‘s eigene Gar-
tencenter (Wert 50, 100 oder 150 
Euro)ausloben – je nach Wert des 
Auftrags, der durch die Empfehlung 
entsteht. So weiß der Kunde von 
Anfang an, dass sein Engagement 
für die Empfehlung, seine Loyalität 
wirklich geschätzt wird. Dazu ist 
natürlich auch eine lückenlose Be-
weisführung nötig. Das heißt, der 
Landschaftsgärtner muss bei jedem 
Kundenkontakt abfragen, auf wel-
chem Weg der Kunde zu ihm kam 
(Anzeige, Messe, Branchenbuch, 
Weiterempfehlung). Ganz fitte Un-
ternehmen fragen ihre Kunden re-
gelmäßig nach Empfehlungsadres-
sen ab, winken mit der Belohnung 
und werben mit seitenlangen be-
geisterten Kundenbriefen und Aus-
sagen auf der Homepage.
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Die Firma dankt
Das Trinkgeld ist oft Gradmesser für Kundenbegeisterung und 
Dankbarkeit. Wohlhabende Kunden gelten als sparsam, die 
arme Rentnerin ist oft am großzügigsten. Kleine Geschenke an 
den Kunden wiederum erhalten die Zuneigung des Kunden. 
Schenken und Trinkgeld empfangen kann gelernt werden!

Info + Kontakte

Simonis Service Agentur
Augsburg
Telefon 0821/573117
www.simonis-serviceagentur.com

Belohnen Sie Ihre Kunden fürs Weiterempfehlen, dann tun sie es doppelt so gern.                            Bild: Simonis 




