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Der Kunde ist Konig
Von Susanne Helbach-Grosser, Schwiibisch Gmiind

Beruflicher Erfolg griindet auf vielen Pfeilern. Guter Stil
ziihlt dazu. Deshalb sollten Sie im tiiglichen Kundenkontakt
die Benimm-Regeln kennen und beherrschen. Alle Menschen
mit einer guten Kinderstube sind hierbei eindeutig im Vorteil,
denn sie wissen, woraul es ankommt. Zudem vermitteln
gekonnte gesellschaftliche Spielregeln Selbstvertraven.

Bereits die ersten Augenblicke
einer Begegnung sind entschei-
dend. Fiir den beriilhmten ersten
Eindruck bleibt nicht viel Zeit:
Wir beurteilen eine Person in
drei bis fiinf Sekunden. Und
natlirlich macht sich unser
Gegeniiber in dieser Zeit auch
ein Bild von uns. Das ist ein
Augenblick der Wahrheit, in
dem der andere sein Bild yon
uns formt. Wir wirken immer
und der erste Eindruck bleibt
haften. Sie sollten daher inten-
siv aof Thre persinlichen Wir-
kungsmittel achten: aufrechte
Kérperhaltung, offener Blick-
kontakt, Gestik, Mimik, Hiinde-
druck. Distanzverhalten,
freundlicher Klang der Stimme,
angemessene Kleidung, Und
Ihre Aufmachung muoss stim-
men; Schmuck, Frisur, Geruch
—also eine rundherum gepflegte
Erscheinung!

Kleidung und 5t reflektieren
nicht nur Sie als Person, son-
demn auch Thr Unternehmen.
Wer sich sorgfiltig kleidet, ist
auch innerlich gesammelt, fithlt
sich nicht ldssig, geht aufrecht,
bewegt sich im Ganzen anders,
signalisiert dem Gegeniiber,
dass die Situation ernst genom-
men wird, Ein Wohlgefiih! auch
im Berufsoutfit {ibertriigt sich
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auf die Gestik und Mimik des
Menschen. Vorgesetzte nehmen
dabei eine Vorbildfunktion
wahr,

Bei der Kommunikation zihlt
heute wie frither cine hofliche
Ausdrocksform, darum  nicht
mit Bitte® und ,Danke” gei-
zen, Im Gespriich lidsst man
andere ausreden und fillt nicht
einfach ins Wort. Wer mit dem
Namen angesprochen wird,
fiihlt sich geschmeichelt. Anga-
be, Amoganz, Indiskretion und
diskriminierende Sprache wer-
den als besonders stérend emp-
funden. Lautstirke und Sprech-
geschwindigkeit werden der
Situation angepasst. unnitige
Gerdusche vermeiden. Keine
Entschuldigung gibt es fiir

unangenchme Kirpergeriiche,
SchweiBhiinde, Mundgeruch,
ungepflegte Haare oder Hiinde.
Parfum sollte nur schr dezent
wahmehmbar sein.

Auch am Telefon hilft ein sou-
veriines Auftreten, Kunden an
sich zu binden. Laut Untersu-
chungen laufen bei cinem Tele-
fonat 84 Prozent der Informa-
tionen iiber die Stimme und nur
16 Prozent iiber den eigentli-
chen Gesprichsinhalt. Wihrend
cines Telefonats bitte keines-
falls essen, trinken, rauchen,

Susanne Helbach-Grosser erlernte von der Pike auf das Abc der
Umgangsformen, denn Hiéflichkeit und Freundlichkeit gelidirten
in ihrem Elternhaus zu den zentralen Lebensmaximen. 1993
griindete sie ihr Seminar-Institut Takr & Sil. In offenen und fir-
meninternen Seminaren vermittelt sie die aktuellen gesellschaft-
lichen Spielregeln im gesamien dewtschsprachigen Rawm. Aus-
landsvortrige und Seminare in Polen, Osterreich, Schweiz,
Luxemburg. Zahlreiche Aufiritte als Etikette-Expertin im Deut-
schen Fernsehen machten sie bundesweit bekannt. Inzwischen
erweitern 15 selbststiindige Trainerfnnen das Angebot fiir eine
Karriere mit 5til. Fiinf Fanchise-Partmerinnen filhren in gigener
Regie Takt & Stil-Agenturen in Dresden, Gdppingen, Erfurt,
Merseburg. Td&S-Kinderseminare werden von Werdohl aus
durchgefiilrt,
Alr dltestes Institut im deutschsprachigen Raum (1999) bieter
das TAKT & STIL-College eine lizengierte Ausbildung filr
Umgangsformen & Savoir vivre, um Trainerlnnen einen einheit-
lichen Standard auf diesem Gebiet zu gewihrileisten,
® Autarin der Ratgeber , Erfolg mit Takt & Stil", Expert-Ver-
lag, Remningen und , Business-Etikette fiir Frauen®, orell
fiissli, 21, Februar 2006
® Zahireiche Verdffentlichungen in Fachmedien wnd Publi-
kums-Zeitungen
@ Aulerdem ist sie Mithegriinderin der 2002 ins Leben gerufe-
nen Interessengemeinschaft ETT — Etikette-Trainer-Interna-
fional (www.etikette-irainercom,).
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mit Papieren rascheln, Kuli auf-
und zoknipsen, zu laut, zu leise
oder undeutlich sprechen oder
gar unfreundlich  werden.
Licheln Sie, Thr Gespriichspart-

ner kann es hiren!

Menschenkenntnis

DEN Kunden gibt es nicht. Der
eine durchstiibert mit Blicken
die gesamte Abteilung und ori-
entiert sich schnell. der andere
steht ratlos vor dem Waren- und
Dienstleistungsangebot.  Wer
tagtiiglich im Kundenkontakt
steht, entwickelt bald das notige
Gefiihl, wenn ein freundliches
+Wie kann ich Thnen helfen?”
ldstig oder willkommen ist. Bil-
den sich lange Schlangen an der
Kasse, bewahren Sie Ruhe und
bleiben Sie freundlich. Kénnen
Sie keine Verstirkung anfor-
dern, bitten Sie mit einem net-
ten Satz um Verstiindnis — das
entspannt die Situation. Notori-
sche Driingler sollten Sie nicht
bevorzugen — alle anderen Kun-
den haben es ebenfalls eilig.

Do's & Dont‘s

® Blicken Sie den Menschen
beim Gesprich offen ins
Gesicht.

® Sprechen Sie (Stamm-)Kun-
den mit Namen an.

e Uberpriifen Sie Ihr Distanz-
verhalten. Sind Sie niiher als

TAKT & STIL

L2 Meter an einer bislang
unbekannten Person? Das
ist zu nah.

® Klingt Thre Stimme freund-
lich? Liicheln Sie.

® Kauen Sie keinen Kaugom-
mi.

® Beim Niesen, Husten und
Schniiuzen nutzt man mig-
lichst die linke Hand.

® Sprechen Sie in Gegenwart
von Kunden nicht iiber Dritte.

& Hofliches Miteinander funk-
tioniert auch unter Kollegen.

® Keine SMS kann so wichtig
sein, das Handy im Kunden-
kontakt aus der Tasche zu
holen!

Hiflichkeit bedeutet Wertschiit-
zung. Muten wir unserem
Gegeniiber  also  mdéiglichst
wenig zu, Versetzen wir die
Menschen mit denen wir zu tun
haben, in eine gute Stimmung.
Das allein ist schon dic halbe
Miete.

Weitere Informationen erhalten
Sie bei Takt & Stil,

Oderstralie 11,

73529 Schwiibisch Gmiind,
Tel.: 07171/86251,

Fax: 07171/86359,

E-Mail:

s.helbach-grosser @ takt-und-
stil.de,

hetp:dwww. taki-und-stil. de
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