Trends & Hintergriinde

UMGANGSFORMEN IM BETRIEB

Gutes Benehmen zahlt sich aus

Kunden erwarten mehr als tadellose Produkte. Schon so manches Geschaft ist geplatzt, weil das
Verhalten dem Geschaftspartner gegeniiber nicht angemessen war. Wichtigste Grundlage fiir gute
Umgangsformen ist der Respekt vor dem Gegeniiber.

Petra Schnierle*

Kommt Ihnen das bekannt vor? Ihr Azubi
duzt am ersten Tag die ganze Abteilung,
die Mitarbeiterin trigt einen zu kurzen
Rock oder der Geschiftspartner meldet
sich so schnodderig am Telefon, dass Sie
schon gar keine Lust mehr haben, mitihm
zu sprechen? Wenn Sie sich tiber solche
Umgangsformen &drgern, dann sind Sie
nicht allein. Laut einer Emnid-Umfrage
ist 92 Prozent der Deutschen gutes Beneh-
men wichtig. Das Knifflige an der Sache
mit den Umgangsformen ist, dass sie erst
dann auffallen, wenn sie fehlen. Wer die
Regeln kennt und sich sicher in allen ge-
sellschaftlichen Bereichen bewegen kann,
ist im Vorteil.

Aushdngeschild Aufmerksamkeit

Das Wort, Riick-Sicht“ leitet sich von ,,Re-
spekt“ab. Schon AdolfFreiherrvon Knigge
schriebin seinem Buch ,,Uber den Umgang
mit Menschen® dazu: ,Behandle andere
so, wie du selbst behandelt werden méch-
test.“ Und in Zeiten, in denen sich Men-
schen lieber mit ihrem Smartphone be-
schiftigen als mit ihrem Gegentiber,
werden Aufmerksamkeit und Wertschét-
zung zu einer wertvollen sozialen Wih-
rung. So werden der aufmerksame Mitar-
beiter, die zuvorkommende Kollegin oder
der stilvolle Azubi zum smarten Aushin-
geschild, das Ihr Unternehmen von dem
des Mitbewerbers unterscheidet.

»,Nimm die Hinde aus den Taschen.” ,,Sag
ordentlich Guten Tag®. Mit diesen und
dhnlichen Sitzen wurden viele von uns
von den Eltern auf das spatere Leben vor-
bereitet. Erziehung sollte eigentlich von
klein auf zuhause stattfinden. Doch wird
dies in vielen Elternhiusern nicht mehr
in ausreichendem Mafle iibernommen.
Somit kommt auf Ausbilder und Vorge-
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Menschen mit guten Umgangsformen und angemessener
Kleidung werden im Berufsleben als kompetent empfunden.

setzte eine ganz neue Verantwortung zu.
Gute Umgangsformen miissen vorgelebt,
ausprobiert und eingetiibt werden.

Die Sprache der Korperachse

Ein Beispiel ist die Begriiffung. Nur eine
dem anderen beim Handschlag mit Nase
und Nabel zugewandte Korperachse
driickt aus, dass er Ihnen wichtig ist. Ein
lascher oder zu fester Hindedruck fiihrt
schnell zu einer charakterlichen Einschat-
zung des anderen. Der ,tote Fisch“ zeugt
nicht gerade von Vitalitdt, und der , Kno-
chenbrecher” lidsst den Eindruck von
Riicksichtslosigkeit aufkommen. Der ,,Fin-
gerspitzenfianger®vermeidet, dass sich die
Zwischenhdute am Daumengelenk bertih-
ren und signalisiert damit, dass er den
Kontakt eigentlich gar nicht mdéchte.

Ausmeiner Beratungspraxisweif3ich, dass
auch fehlende Regelungen zur Kleidung
invielen Unternehmen zu Unsicherheiten
fithren. Denn wie spricht man als méann-

licher Vorgesetzter die weibliche Mitarbei-
terin auf das viel zu freiziigige Spaghetti-
Top an? Daher empfehle ich einen
schriftlich formulierten Dresscode fiir
Mitarbeiter im Kundenkontakt. Je hoch-
preisiger oder vertrauensbediirftiger eine
Ware ist, umso formeller sollte die Klei-
dung sein. Der Dresscode sollte die Werte
Ihres Unternehmens reprdsentieren. Stel-
len Sie sich vor, der Kreditberater Ihrer
Bank empfingt Sie in ausgewaschenen
Jeans und zerschlissenen Turnschuhen ...
Wer gute Umgangsformen hat, bringt Ver-
bindlichkeit und Sicherheit in eine Begeg-
nung. Sie sind daher unverzichtbare Be-
standteile einer vertrauensvollen Ge-
schiftsbeziehung. Und um ganz im Sinne
des Freiherrn Knigge zu bleiben: Beurtei-
len Sie die Menschen nie nach dem, was
sie sagen, sondern nach dem, was sie tun.

* Petra Schnierle ist Trainerin fiir geschaftliche
Umgangsformen (www.impressio-ravensburg.de)
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