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GruBBworte und Vorwort

Vorwort zur aktuellen 5. Auflage
Geschafft!

»There is no business like show business.”

Irving Berlin [Israel Isidore Beilin], US-am. Komponist,
aus dem Musical Anni Get Your Gun
(1888 - 1989)

Das.Geschaft l1auft

~Was will ich mehr?®, fragt sich der Beschaftigte, die Arme
hinterm Kopf verschrankt und auf dem Stuhl weit zurtck-
gelehnt. ,Ich*habe meinen Job, ich mache meine Arbeit und
alles andere ist mir egal.™

S0 'mag der eing oder andere in seinem Beruf denken. Aber
ganz _so einfach™ist €s\ydoch nicht. Alles andere darf und
kann nicht egal sein.

Privat wie _beruflich sind die Menschen eingebunden in ein
unsichtbares, soziales Netzwerk sowohl mit all seinen Be-
forderungsmoglichkeiten, alsiauchymit all seinen Stolperfal-
len.

Selbst wenn Sie'sich’ganz still verhalten; vibriert"das Netz.durch die anderen
Aktivendim Umfeld.

Sténdige Bewegung, fertschreitende Entwicklungs; immer wieder neue Entde-
ckungenfupnd*Umwelteinflisse"notigen das.Individuum, seingeigenes Verhal-
ten und Auftretep immer wieder zu‘Uiberdenkent

Abgesehen davongrdass sich der Mensch selbstfauchyweiterentwickelt, mit
zunehmendem Alter‘eine andere Sicht der Dinge ‘erféahrt, mit gesammelter
Erfahrung den eigeneh Horizontwerweitert, hat, ergeben sich um ihn herum
standig andere Ist-Zusténde.

Wer sich zuriicklehnt und annimmt, er habe es (fur immer).geschafft, unter-
liegt einem Trugschluss. Das Leben ist ein standiges Lernen und eine person-
liche Weiterentwickelung.

There is no business like show blsiness?Nun, Sie mgchten sicherlich nicht
nur als Showmaker in Erinnerung bleibeén? Damit verbunden heiBt das, dass
Sie sich sehr wohl Gedanken nicht fAur ‘liber das eigene Auftreten machen
kdénnen, sondern auch Uber den Umgang.mit-anderen Menschen,

Ist meine Art freundlich und verbindlich, zieloriéntiert und @berlegt, empa-
thisch und einbeziehend, bringt mir das auf Dauer einen gréBeren Vorteil im
Leben und damit auch im beruflichen Umfeld.

Abgesehen davon ist es fiir die meisten Menschen deutlich angenehmer, mit
,Menschen’ zu arbeiten als mit ,Arbeitsmaschinen’.

Nicht jeder Gast verhalt sich wie ein Konig. Allerdings auch nicht jeder Gast-
geber.

Das gilt fir den privaten wie auch fiir den beruflichen Bereich.

e 13 e



Als moderner Gast und Gastgeber wird hier der professionell auftretenden
Gesprachspartner bezeichnet. Sei es im Kundengespréach, im beruflichen Um-
gang miteinander, in Verkaufsgesprachen. Behandeln Sie Ihr Gegeniber sei-
nem und Ihrem Niveau entsprechend gut.

Im vorliegenden Ratgeber der Gberarbeiteten und erganzten 5. Auflage wird
auf den beruflichen Bereich eingegangen.

Manche Regel mag extrem erscheinen oder als Gberholt angesehen werden.
Aber’~ wenn Sie die Regeln kennen, kdnnen Sie sie nach Bedarf und Situation
anpassen und zeigen sich so - hoffentlich - jeder Situation gewachsen.

Die ifhaltliche Themenpalette 1&uft von der Vorstellung Uber die richtige An-
rede bis hin zum Uberzeugenden Umgang mit Ihrem Gesprachspartner in
Ihrem Unterhehmen oder an einem dritten Ort. Nicht zu vergessen: Das au-
thentische, nicht das egoistisch riiekSichtslose Auftreten Gberzeugt!

Vielleicht wird es sogar immer bedeutender, auf das berufliche, soziale Um-
feld einzugehen. "Nicht=umsonst nimmt der Begriff Soft Skills einen immer
wichtigerpwerdenden|Stellenwert ein.

Sie, liebefLeserin, lieberLesery, zeigen allein schon dadurch, dass Sie diesen
Ratgeber infder,Hand halten, dass Sie sich<férdas Zwischenmenschliche im
Berufsleben finteréssieren.

Was gerade aktuéll,.oder immer noch a jour ist, wird adf'den folgenden Seiten
dargestellt.

Taucheén Sie gin in die Welt der Business<Etikette und den intéressanten Um-
gang mit Kunden und Géasten#Sie sollen immerf'sagen kénneni/, Das Geschaft
l1auft sehf gut!™

Den Leserinfiep”und Lesern dieses Ratgebers wilnsche ich — wieimmer, - viel
Spal3 beim Erganzens.und Auffrischen ihres Wisséns{

Horst Hanisch
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Umgang mit Kunden und Gasten

,Bitte nach Ihnen!"

,Nur wer die Form beherrscht, darf sich dardiber hinwegsetzen.“

Paul Thomas Mann, dt. Essayist und Novellist
(1875 - 1955)

Piinktlichkeit - die Hoflichkeit der Konige

Nicht ndr, im Geschéftsleben wird Plnktlichkeit erwartet. Dort trifft der Ge-
sprachspartner, exakt - oder wenige Minuten vor dem vereinbarten Zeitpunkt
- ein. Absalute Punktlichkeit - also deutlich vor Beginn anwesend - trifft zu
beit

=/ Theater/Open/Konzert = Gottesdienst

= Kino » JArzt

WenniSiefzu, spat kommeéngaber noch vor, Beginn der Veranstaltung, also
zum Beispiel nach der Pause im Theater oderin=der Kirche, dann gilt:

= Am schon Sitzenden so vofbeigehen, dass’Ihr Ricken zur Bihne bezie-
hungsweise zumyAltar zeigtwIn der Kirche riekensdie Sitzenden - wenn
mdglich - auf.

" Wer zu spat kommtyentschuldigtisich.
= Platznachbarn dezent griien.

Ubrigens: Charles, so meinten Hofbeobachter] kénnte'sich nun'vielleicht doch
Hoffnungen®“darauf machen, diefgeschiedene Parker:Bowles eines nicht zu
fernen Tages heirateh,zu kénnen.

Die Kérpersprache des Thronfolgers wahrend des Gottésdienstes lieB darauf
schlieBen, dass er die Gedanken in die’Zukunft wandern lieB. Quelle: Der
Spiegel 24/2003. Inzwis¢hen sind sieseit 2005 verheiratet.

Empfangen Sie Ihre 'Gaste professionell

Kunden, beziehungsweise Gesprachspartner - also Gaste ~ haben einen_ Fer-
min bei Ihnen oder bei Ihrem Vorgesetzten. Sie - als Gastgeber/in — sorgen
dafir, dass die Gaste in Ihrem Haus mit def richtigen Etikette empfangen
werden.

Sie empfangen Ihren Gast am Empfang und begleiten ihn zum.Besprechungs-
zimmer. Es ist unpersonlich, wenn Gaste am Empfangpelediglich(eine/Wegbe-
schreibung bekommen und durchs Haus irren, um demWeg selbst'zu finden.

Holen Sie deshalb Ihren Gast am Empfang oder beim Pfortner ab. Das zeigt
Interesse an Ihrem Gesprachspartner und wertet ihn — und damit auch Sie
selbst — auf. Eine Stufe tiefer, aber ebenso denkbar ist, dass Sie Ihren Gast
auf Ihrer Blroetage am Aufzug abholen. Der Pfortner erkldrt und zeigt dem
Gast in diesem Fall den Weg zum Lift.

BegriBen Sie Ihren Gast und stellen Sie sich vor. Auf dem Weg zum Treff-
punkt fihren Sie einen Smalltalk. Uberlegen Sie sich Standard-Fragen, mit
denen Sie ein lockeres Gespréach in Gang bringen.
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Teil 3 — Der Kunde zu Gast

Der Smalltalk sorgt fiir eine entspannte Atmosphare. Benutzen Sie ,offene’
Fragen, auf die der Gast nicht nur mit ,Ja" oder ,Nein" antworten kann. ,Sind
Sie mit dem PKW oder mit der Bahn angereist?"

Wer geht wo? Wer geht vor?

Der Gast hat den Vortritt. Manchmal zeigt sich dies als umstéandlich, namlich
dann, wenn sich der Gast in Threm Haus nicht auskennt.

Mit Redewendungen wie ,Ich darf

eben vorgehen, damit ich Ihnen

den Weg zeigen kann?", zeigen

Sie aber auch, dass Sie mit der

Regel ,Der Gast geht voran’ ver-

traut sind.
Die Pfeilspitze zeigt die Richtung Kommen zwei Paare aufeinander
an, in der sich das Paar bewegt. zu und kdnnen nicht ausweichen,
Auch der Gast darf auffordern, kdme es zwangslaufig zu einer
vorzugehen: ,Bitte gehen Sie vor." Kollision.

71
@

In hiesiger Kultur gilt, dass Entgegenkommende im Rechtsverkehr anei-
nander vorbeigehen. Dabei geht der Gast vor. Haben Sie den Eindruck,
den Gast schiitzen zu missen, gehen Sie vornweg.
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Blutige Gasse

Die engste Gasse in Tallinn (Hauptstadt Estlands) heiBt Rahukohtu. Sie wird
blutige Gasse genannt. Was war geschehen?

Vor vielen Jahren waren Damen in ausladenden Kleidern unterwegs. Jede
Dame war von einem betreuenden Ritter begleitet. In dieser engen Gassen
begegneten sich nun zwei dieser Damen. Sie konnten aufgrund ihrer Kleidung
nicht aneinander vorbeigehen. Nur, wer hat Vorrang?

Eine der Damen befahl ihrem Ritter dieses Vorrecht kdmpferisch mit dem
begleitenden Ritter der anderen Dame auszutragen. Er war klug genug vor-
zuschlagen?, Die Altere hat Vorrang." Plétzlich wollte keine der beiden Frauen
zuerst die Engstelle als erste iberwinden. Wer méchte schon als die ,Altere!
angesehengwerden?

Die‘'ranghohere Person geht rechts

Gehen zwei Damen oder zwei Herren nebeneinander, so geht die altere Per-
son (weil ranghoher) an def rechten Seite.

Diese Regel/qilt bei allen anderen Angelegenheiten ebenso. Die ranghdhere
Person befindet sich (unabhdngig*vom Geschlecht) an der rechten Seite der
anderen Person

Wenn:Sie mit dem Gast durch Zimmerfoder,Gange gehen; achten Sie darauf,
dass er rechts - aufder Ehrenseite = nebéen Ihnen,geht. Handelt es sich um
eine Besuchergruppe, deht der Ranghé¢hste der Gruppe sechts. Gehen Sie
zlgig, aberrasen Sie nicht: Jetzt kommt es adf einen Sekundengewinn nicht
mehr an¢

International gilt:

In Blickrichtung“gehtider Herr (Gastgeber) links ‘undfdie Dame (der Gast)
rechts. Das gilt im Freien wie auch in Raumen odef Fluren, wenn nebenei-
nander gegangen werden kann.

Gehen durch Tiirrahmen

Offnen Sie die
Tlre, halten
diese auf, der
Gast geht als
erster hin-
durch.

Eine einla-
dende Hand-
bewegung
oder ,Treten
Sie ein® ver-
mittelt dem
Gast, hier ist
er willkom-
men.
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Teil 3 — Der Kunde zu Gast

Offnet die Tir nach innen, dann geht die Begleitung ,mit der Tir’ in den Raum
und bittet hier den Gast einzutreten.

Wird ein geschlossener Raum betreten (in einem Gebdude, aber auch in der
Eisenbahn), wird der Gast vorgelassen. Ausgenommen beim Betreten eines
Restaurants oder einer Bar: Dort geht der Gastgeber vor. (Wer zuerst das
Restaurant betritt = Gastgeber = derjenige, der bezahlt.)

Achtung: In die Hotelhalle geht zuerst der Gast, ins Restaurant der Gastge-
ber!

Doppelschlosstiir

Im Schloss,Schenna im italienischen Siidtirol gibt es eine Besonderheit: eine
ganz selten erhaltene Doppelschlesstir.

Welche gewaltigensAnstrengungen in Zeiten der Glaubenskonflikte der Pro-
testanten und Katholiken waren damals zu Gberwinden, um Katholiken und
Protestanten af einen Verhandlungstisch zu bringen?

DiefMeinungen Uber Richtig und Falschywaren bei den Vertretern der beiden
Glaubensrichtungen‘sosfextrem gegenldufig, ‘dass es allerlei Tricks bendtigte,
um die’Koentrahenten zu minimalen Kompromissen zu bringen.

Um ins Verhandlungszimmer¥zu kommen, war _die Delegation der einen
Gruppe nicht einmal bereit, dieselbe Tirklinkefanzufassen, die die andere
Delegation bertihrt hatte.

S0 hatte’ein heute” Unbekannter einefganz pfiffige Idee: Die Tir zum Ge-
sprachsraum, wurde dureh.eine Doppelschlosstiir ersetzt«#Die"Umsetzung der
genialen Idee ermdglichte es, die Tir'in zwei Richtungen zu’6ffnen — mit
Targriff #eghtsyund links auf jéder Seite.

Die Katholiken wéhlten den re¢htén Tirgriff ~¢betrachtet von auBerhalb des
Raums. Das TlrblattlieB sich nach’links in den Raum drehen. Die Protestan-
ten machten es genausumgekehrt, Sie betraten den Raum von links.

Die Katholiken bevofzugtenddie rechte Seite, da sie sich mit.ihren Glaubens-
auslegungen im ,Recht' wahnten.

Treppauf - treppab

Gehen Sie nebeneinander, wird'auch ein Treppenhaus kein Hindernis flr,Sie
darstellen. Missen Sie hintereinander gehen (enges Treppenhaus oder Ent-
gegenkommende, dann darf Ihr Gastwvor Thnen gehen.

Im Gegensatz zu frilheren Regeln gilt diese Vorgehensweise auch dann, wenn
eine Dame vor einem Herrn die Treppen hochgeht.
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Verhalten in Aufziigen

Beim Betreten eines leeren Fahrstuhls hat der Gast den Vortritt. Warten be-
reits Personen, geht es der Reihe nach.

Ist der Fahrstuhl schon gut gefiillt, nehmen Sie den nachsten. Bei enger
Platzsituation verlassen nach der Fahrt zuerst Sie den Lift.

Wer.steht wo?

Deér Gastgeber geht links neben dem Gast. Kommen die beiden zum Stehen,
ergibtsSich.dasselbe Bild: Der Gastgeber steht links vom Gast/Ranghdheren.

Gast - Gastgeber Vorgesetzter — Mitarbeiter

Somit wissen' Siewals gegenuberstehende Person, wer der Gastsbeziehungs-
weise der Vorgesetzte ist. Der Gast/ist ranghdhef undywiirde deshalb zuerst
begriBt.

Angenommen, Sie haben einen Gesprachstermin mit einem Abteilungsleiter
eines anderen Unternehmeéns. Dieser kommt mit seinem“Assistenten auf Sie
zu. Vom Alter konnen Sie keineh Unterschied erkennen.

Aber - vorausgesetzt beidefverhalten sich regelkonform -zeigen sie Ihnen,
wer der Vorgesetzte ist. Dieserggehtyndmlich dort, wo sich der Ranghéhere
befindet, also dort, wo oben abgébildet der Gast markiert ist.

Damit haben Sie keinerlei Schwierigkeiten, den Ranghdheren sofort zuser-
kennen. Das vermeidet manche Peinlichkeit; gerade dann;, wenn zwei Frauéen
oder zwei Manner auf Sie zukommen.

Gastgeber und zwei Géste

Angenommen, Sie sind der Gastgeber und haben Zwei/Géaste, dann sind beide
Ihnen gegenliber ranghdher.

Falls die beiden eine Einheit bilden, wenn sie zum Beispiel als ,Paar’ auftreten,
kdnnen sie wie eine ,Doppel-Person’ betrachtet werden.
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Teil 3 — Der Kunde zu Gast

Sie stehen dann so:

Gast 2 - Gast 1 - Gastgeber Gast 1 - Gastgeber - Gast 2

Die Person, diesnun=in der Mitte steht; ist die ranghdhere, hier Gast 1.

Treten_lhre beiden Gaste nicht als Einheit auf oder, wenn sie bei Tisch ne-
beneihander Platz genommen haben, kann, sich das wie rechts abgebildet
darstellén.Der, ranghéhere Gast (Gast 4)sitzt/steht demnach wieder rechts
des Gastgebers.

Ranghdherer Mann (an der rech-
Ehe-Frau - Ehemann ten Seite der Frau) - Rangniedri-
gere Frau

Alle genannten Regeln gelten unabhangig vom Geschlécht..Wenn ein (Ehe-)
Paar nebeneinandersteht, steht die‘Frau rechts vom‘Mann.

Begleitet im Geschéftsleben die Frau'einen.ranghtheren”Mann, steht der
Mann an der rechten Seite der Frau.

Fir den Gegeniiberstehenden gilt nach wie vor - eben unabhéngig vom Ge-
schlecht —, dass die ranghdhere Person aus seiner Sicht links steht.

Diese eindeutige Regel ist weltweit glltig. Als Dazukommender kénnen Sie
somit die Hierarchie der anderen erkennen.
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Vor der Presse

Gesprachspartner — Gastgeber

Diese Regeln gelten auch dann, % ° 2 g
wenn nach einer Konferenz die = =
Sprecher beider ,Parteien’ vor die

Kamera treten.

Derjenige, der einladt, bezie-

hungsweise in dessen Haus die

Konferenz stattfindet, ibernimmt

automatisch die Gastgeber-Rolle.

Beidestreten nun hintér ein Pult, um (densPressevertretern Rede und Antwort
zu stehen.

Gesprachspartner - Gastgeber Staatsgast - Gastgeber

Das gilt auch auf dem politischen,Parkett. Der, Staatsgast ist durch.seine Po-
sition erkennbar. Wenn Sie Statéments im Fernsehen Verfolgen, kohnen Sie
wissen, wer als Gast aufgetreten(ist:

Nun wird es interessant: Nach den
Statements treten beide zwi-
schen/vor die Rednerpulte, um
sich den Fotografen zu stellen.
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Teil 3 — Der Kunde zu Gast

Reichen sich beide die Hand. Die
rechte Hand ist die GruBhand.

Was géschieht?

Der Gastgeber strahlt in voller/Offenheit. Der Gast muss - ob er will oder
nicht - seinen Kérper durch seinen davor gehaltenen Arm (teilweise) verde-
cken,

Damit"wirkt der Gastgeber immer offenerj selbstbewusster, stérker. Durch
einé Wendung des Kdfrpers zum Gastgeber-hin, wird dieser Eindruck noch
verstéarkt.

Das wissen die Géaste auch, die
oftmals versuchen, ihren Kérper
maoglichst in Richtung Kamera zu
halten, sonst wirken sie noch
,weggedrehter’.

Nun lasst sich annehmen, dasssei unfair demvGast gegeniber. Kleines Trost-
pflaster: Bei einer spaterenfGelegenheit konnen diejRollen vertauscht sein,
sodass jeder im Laufe der Zeit die'gleichen Moglichkeiten hat, sich darzustel-
len.

Hinweis: Bei Treffen, auf denen sich jeder ,gleichwertig® fuhlt, ist deshalb
immer wieder zu beobachten, dass < sobald die Kameraleute.auftauchen~
versucht wird, dort zu stehen, wo Ublicherweise der Gastgeber steht.
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~Wo kann ich mir die Hande waschen?"

4Erst Ruhe und Wiirde machen das Leben schén.”

Gottlob Leopold Immanuel Schefer, dt. Schriftsteller
(1784 - 1862)

Die Toilettenraume

Einnicht zu vergessender Punkt, aber leider trotzdem ein oft vergessener:
Dér Hinweis auf die Toilettenrdume.

Stellen Sie'sich vor: Ihr Gast hat eine langere Anfahrt hinter sich. Sie begri-
Ben ihn freundlich und korrekt. Im Anschluss laden Sie ihn zu einem Rund-
gang durchsIhr Unternehmen ein und geben hier und dort erklérende Infor-
mationen.

SchlieBlich erreichen Sie das Besprechungszimmer, offerieren Ihrem Gast ein
Getrénk und setzenfsichzum Gesprach nieder. Das Gesprach selbst mag eine
Stunde dauern ...

Kénnte es sein, dass Ihr«Gast ein ,Bedirfnis’ hat? Vielleicht traut er sich nicht
zu fragen, umeden Besuchsablauf und das Gésprach nicht zu unterbrechen.

Kénnen Sie ‘'sich in.die Situation\Ihres Gastes (versetzen? Kdénnen Sie sich
vorstellen, dassfer,sich gar nicht hundertprozentigsaufydas Gesprach kon-
zentrieren kann?"Wie verhalten Sie sichyrichtig?

Nachdem SiesIhren Gast willkommen hieBen, weisen Sie ihn auf die Toiletten
hin. Zum Beispiel so:

= ,Falls Sie:sich die Hande waschen wollenj dert fifiden Sie die Wasch-
raume.™

Dabei deuten Sie‘in/die entsprechendé Richtung. Wenn'Ihr Gast die Toiletten
aufsuchen will, kann ef das nun in allerRuhe tun. Sagen/Sie/dann sinngema0:

= ,Ich warte dort dristben am Empfang atf Sie."

Ihr Gast muss so nicht'das Gefiihl habeny“dass, Sie - ungeduldig vor der
Toilettentlr stehend - auf ikn warten.

Selbst wenn Ihr Gast die Toilette nicht aufsuchen will, weil3 er aber, wo,sie
zu finden ist. So kann er ohne Problemerauch vor Vérlassen des Gebaudes -
ohne Nachfragen - dorthin finden.

Ubrigens: Die Toilettenrdume sind die Visitenkarte eines’Untérnehmens. Sie
sind picobello sauber, gut beleuchtet und gegebenenfalls ansprechend deko=
riert.

e 72 e






Horst Hanischs Kleine Knigge Reihe

Knigge Aer  MESY_)
E" E € llzrl,‘?o‘[m
E 9 9

779

783758"30






