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Vorwort zur zweiten Auflage

Vorbei sind die Zeiten, als viele mit dem Begriff , Etikette”
oder ,Knigge“ einengende Regeln oder altmodische Um-
standlichkeit verbanden. Heute méchten die meisten Berufs-
tatigen einfach ein wenig Sicherheit in komplexen Situati-
onen, ein Grundgeriist, an dem sie sich orientieren kénnen.
So soll auch dieses kleine Buch verstanden sein: Als Hilfe zur
Orientierung, damit Sie in den Situationen, in denen es da-
rauf ankommt, souverdn und entspannt auftreten zu konnen,
und eben gerade nicht dariiber nachdenken zu miissen: ,Wie
war noch mal die Regel dazu?“

Umgangsformen sind Teil der zwischenmenschlichen Kom-
munikation. Wie wir einen geschriebenen oder ungeschrie-
benen Dresscode interpretieren, wen wir zuerst begriifSen,
aufwelche Weise wir eine Visitenkarte verteilen, welche Figur
wir bei Geschéftsessen machen - all dies sagt nicht nur etwas
iiber uns aus, sondern auch dariiber, wie wir den anderen
wahrnehmen, ob wir ihn schitzen oder nicht.

Doch so wie es keine Regel fiir Verhandlungen oder Prasenta-
tionen gibt, die immer und in jedem Zusammenhang strikt
anzuwenden ist, so gibt es auch keine Regel der Etikette, die
nicht in manch einer Situation anders ausgelegt oder viel-
leicht gar ignoriert werden sollte. Doch um das zu entschei-
den, muss man erst die Regeln und vor allem ihren Hinter-
grund, ihren Sinn und ihre Bedeutung fiir andere erkennen.

In diesem Sinne wiinsche ich Thnen viel Freude beim Lesen
und viel Erfolg beim Anwenden.

Frithjahr 2011 Nandine Meyden



Inhalt

1 Griinde, Hintergriinde,
Grundlegendes....................
+ Imagefaktoren und ,.erster Eindruck”. . ..
» Distanz und Territorium ...............
» Korpersprache.......................
* HierarchieundRang..................
Auf den Punkt gebracht .................

2 Alltagsfragen .....................
» Grundsatzliche Verhaltensweisen .. ... ..
» Gaste und Besucher empfangen ........
e Meetings............. i
* DasAutoimBeruf....................
* Kommunikationsmedien...............

* Konflikte am Arbeitsplatz -
der storende Kollege..................

Magazinseite
Tabuthema ..Schlecht riechen”. .. .........

Auf den Punkt gebracht .................

3 Besondere Termine und
Gelegenheiten im Beruf.......
» Das Vorstellungsgesprach .............

* Der erste Arbeitstag im neuen Job ... ...



» Kollegen aus dem Dienst verabschieden

e Betriebsfeste ........ ... ... . ... ...

SmallTalk.........................

e Tabuthemen.........................
e Geeignete Themen ...................
e Die Kunst der richtigen Fragen .........
» GutesZuhdren.......................
Auf den Punkt gebracht ..............0t

Reprasentation und Tischkultur

» Grundsatzliches zu Haltung und
Verhalten bei Tisch ...................

e ImRestaurant ........... ... . .......
e Sitzordnung . ...

Magazinseite
Beispiele fur Tischordnungen ............

* DieTischrede............. .. ... ......
» Die Organisation eines Geschaftsessens

Magazinseite
Checklisten fur den Gast und den Gastgeber

Auf den Punkt gebracht .................

53
54
55
60
62
64

65
67
67
68
72
75

76

78
84
85

86
89
90

92
98



6 Korrektes AuBeres ...............
» Korrekte Kleidung im beruflichen Alltag .

* Kleidung bei besonderen Anlassen ... ...

Magazinseite
Kleidungssiinden im Beruf...............

Auf den Punkt gebracht .................

7 Peinlichkeiten, Pannen und
Entschuldigungen ............. ...
» Andere in unangenehmen Situationen . ..
* Um Entschuldigung bitten .............
Auf den Punkt gebracht .................

Schlussbemerkungen .................

Literaturempfehlungen. .................
Link-Tipps -« oo

Stichwortverzeichnis....................

101
109

110
113

114
115
116
118

119

121
122
123



1 Grunde, Hintergriunde,
Grundlegendes

Warum Respekt und Regeln wichtig sind

Imagefaktoren und , erster Eindruck”

Wer kennt sie nicht, die Redensarten zum ersten Eindruck?
Aussagen wie ,Es gibt keine zweite Chance fiir den ersten
Eindruck” oder ,Wie du kommst gegangen, so wirst du emp-
fangen!“ zeigen ganz deutlich, wie wichtig im allgemeinen
Verstdndnis die erste Begegnung ist.

Wissenschaftliche Untersuchungen haben schon vor Lan-
gem gezeigt, dass fiir den ersten Eindruck nur rund sieben
Sekunden benétigt werden und dass dabei der optische Ein-
druck am entscheidendsten ist (vgl. Mehrabian 1972).

38% 55%
paraverbale nonverbale

Kommunikation Kommunikation

verbale Kommunikation

Drei Bestimmungsfaktoren fiir den ersten Eindruck

Dabhinter verbirgt sich im Einzelnen:
e Nonverbal wird kommuniziert anhand von
- Kleidung: Stil, Zustand, Farben, Qualitét, Passform
- Korper: Grofle, Statur, Figur, Muskeltonus
- Frisur: Gepflegtheit, Stil, gefarbt oder grau
- Make-up, Bart, Rasur, Brille
- Accessoires, Schmuck



- Mimik, Gestik, Haltung, Gang
- Blick und Blickkontakt
- Handedruck

e Paraverbal wird kommuniziert anhand von:
- Stimme: Hohe, Tempo, Lautstirke
- Satzmelodie
- Dialekt, Akzent
- Deutlichkeit
- Sprechpausen
- Verlegenheitsgerduschen wie ,dh"“ etc.

e Verbal wird kommuniziert anhand von:
- Wortwahl
- Art des Grufles
- Selbstvorstellung

Neueste Veroffentlichungen weisen zudem darauf hin, dass
ein Mensch nur 150 Millisekunden braucht, um festzustellen,
ob der andere schon ist oder nicht.

Wenn wir uns dariiber im Klaren sind, dass das Auge pro
Sekunde 10 Millionen Bit ans Gehirn weiterleitet, unser
Bewusstsein jedoch nur 10 bis 20 Bit pro Sekunde verarbeiten
kann, so wird deutlich, wie sehr dieser Prozess im Unter-
bewusstsein stattfindet (vgl. Otsch/Lehner 2006).

So sehr wir uns vielleicht dagegen sperren und wiinschen,
einen Menschen erst zu beurteilen, wenn wir ihn niher ken-
nengelernt und seine fachliche Kompetenz beurteilt haben:

Der Schliissel fiir die Beurteilung eines zweiten oder
dritten Eindrucks liegt immer in den ersten Sekunden.

Ist jemand positiv bemerkt worden, so werden die ersten
Fehler eher entschuldigt nach dem Motto: ,Kann ja mal
vorkommen ...

Ist jedoch der erste Eindruck nicht gut verlaufen, so kommt
es bei der Zusammenarbeit und den ersten Fehlern oft zu Ge-



danken wie: ,Das habe ich mir doch gleich gedacht .. oder:
,Hitte ich nur auf mein Gefiihl gehort Der Wissenschalft ist
dieser Mechanismus als Primacy-Effekt bekannt.

Personlichkeitseigenschaften sind nun einmal nicht direkt
beobachtbar. Deshalb muss sich unser Urteil auf Merkmale
stiitzen, die direkt wahrnehmbar sind, und von diesen wird
dann auf das grundlegende Verhalten geschlossen.

Es ist dem Menschen eigen, nicht nur Dinge und Menschen
zu registrieren, sondern ihnen unbewusst Sinn, Zusammen-
hang und Kontinuitit zu verleihen.

Treffen wir eine Person zum ersten Mal, so stellen wir uns
unwillkiirlich folgende Fragen:

e Inwieweit ist sie kontaktfreudig?

Ist es angenehm, mit dieser Person zusammen zu sein?
Ist es klug, ihr bestimmte Aufgaben anzuvertrauen?

Ist sie widerstandsfdhig gegen Belastungen?

Kann ich sie um Rat fragen?

Diese Fragen fiihren auf das Fiinf-Faktoren-Modell der Per-
sonlichkeit, die sogenannten Big Five: Extraversion, soziale
Vertréglichkeit, Gewissenhaftigkeit, emotionale Stabilitit,
Intellekt/Offenheit (vgl. Henss 1998).

So wird der Art und Weise, wie Sie Ihre Visitenkarte verteilen,
wie Sie einen Raum betreten, der Tatsache, dass ein Knopfan
Threm Jackett lose ist, und der Auswahl Threr Krawatte oder
Thres Lippenstiftes Bedeutung zugeschrieben.

e Eine schlecht gebundene Krawatte kann Ihrem neuen
Kunden signalisieren: keine Sorgfalt.

e Der falsche Hemdkragen kann bedeuten: keine Detail-
freudigkeit.

e Eine BegriifSung in falscher Reihenfolge: Respektlosigkeit
oder schlechte Erziehung.



Wenn Sie andere im Berufsleben von Ihrer Kompetenz und
Zuverldssigkeit, von der Qualitédt Ihrer Produkte und Dienst-
leistungen und dem guten Service Ihres Unternehmens
tiberzeugen wollen, so sollten Sie die Macht des ersten Ein-
drucks fiir sich nutzen.

Praxistipp

Verbessern Sie |hren Auftritt, arbeiten Sie permanent an
sich, um mit den Botschaften lhrer Kérpersprache, lhres
gesamten AuBeren und Ihres Verhaltens in den ersten
Sekunden dafiir zu sorgen, dass die spateren, fachlichen
Ausfiihrungen auch wirklich Gehér finden.

Wenn Sie dauerhaft etwas fiir Ihr Image tun und als hoflicher
Mensch gelten mochten, dann kénnen Sie sich zudem mit
folgender Ubung iiberpriifen:

Ubung

Zahlen Sie einen ganzen Tag lang mit:

1. Wie oft haben Sie folgende Worte verwendet: ,,Danke” -
.Bitte” - . Entschuldigen Sie"?

2. Wie oft haben Sie spontan eine kleine Hilfe angeboten?

3. Wie oft haben Sie jemandem die Tiire aufgehalten?

Uberpriifen Sie sich ganz bewusst immer wieder im Laufe

des Tages:

e Haben Sie alle gegriif3t?

e Haben Sie Ihr jeweiliges Gegeniiber angeldchelt oder zu-
mindest ein freundliches Gesicht gezeigt?

e Haben Sie Alltagssituationen fiir einen kleinen Small Talk
von zwei oder drei Sdtzen genutzt?

Denken Sie am Abend iiber Ihr Ergebnis nach: Sind Sie damit
zufrieden? Versuchen Sie, sich in den nichsten Tagen zu stei-
gern. Sie werden feststellen, dass Sie nur am Anfang daran



denken und es schon nach wenigen Tagen zu einer unbe-
wussten Gewohnheit wird.

Distanz und Territorium

Korperliche Ndhe kann sehr angenehm sein, im Geschéfts-
leben ist sie jedoch meist fehl am Platz. Welcher Abstand an-
gemessen ist, wird je nach kultureller Herkunft unterschied-
lich definiert.

Bei uns in Deutschland gilt alles unterhalb von ca. 50 Zenti-
metern Entfernung als intime Distanzzone, die den Kontak-
ten von guten Freunden und Familienangehorigen vorbehal-
ten bleibt.

Das bedeutet auch: Falls Sie beispielsweise jemandem
mit einer Behinderung behilflich sein wollen, fragen Sie
zuerst, bevor Sie Threm Gegeniiber ,,zu nahe treten”!

Zu wenig Abstand ist bei fremden Menschen nicht ange-
nehm; aus diesem Grund betrachten Menschen in Fahrstiih-
len auch sehr interessiert den Boden oder das Schild mit den
Herstellerangaben - Blickkontakt wird vermieden.

Bei erzwungener korperlicher Ndhe wiirde ein Blickkontakt
das Maf3 des Ertriglichen iiberschreiten.

50 bis 120 Zentimeter ist die sogenannte personliche Distanz.
Héndeschiitteln, Gespriache auf Partys und Empfingen fin-
den in diesem Bereich statt.

Ab ca. 120 Zentimeter beginnt die gesellschaftliche Distanz,
in der wir uns hauptsichlich bewegen. Jede Distanz kann
kiinstlich vergréfiert werden: Schreibtische und Tresen las-
sen sie weiter erscheinen.

Als o6ffentliche Distanz bezeichnet man den Bereich, der ab
ca. 3,50 Meter beginnt, dies betrifft Sie hauptsichlich bei
Reden und Ansprachen (vgl. Hall 1990).
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Offentliche Distanz: ab 3,50 m

Gesellschaftliche Distanz: ab 120 cm

Personliche Distanz: 50-120 cm

Distanzzonen in Deutschland

Im Regelfall stehen wir also mit anderen bei einem Gespréach
so zusammen, dass wir im Arbeitsleben einen Abstand von
50 bis 60 Zentimetern zueinander haben. Nur wenn es unbe-
dingt notig ist, um zum Beispiel gemeinsam auf einen Bild-
schirm oder in eine Akte zu sehen, wird der Abstand verrin-
gert.

Zum personlichen Territorium gehort aber nicht nur der Ab-
stand rund um den Korper herum, sondern auch der
Arbeitsplatz selbst.

Respektieren Sie also auch fremde Biiros und Schreib-
tische!

Korpersprache

Sowohl Frauen als auch Minner diirfen heute die Beine
ibereinanderschlagen. Als Frau sollten Sie allerdings darauf
achten, wie hoch Ihr Rock rutscht und welche Einblicke er
gewdhrt.

Fiir beide Geschlechter gilt beim Sitzen: Ein Bein sollte nie so
tiber das andere gelegt werden, dass der Fuf$ auf dem Knie

liegt.



Schlingen und knoten Sie Ihre Beine nicht um die Stuhlbeine,
das vermittelt eher den Eindruck von Unsicherheit. Wenn Sie
gerade und aufrecht in einem Stuhl sitzen, zeigen Sie damit
nicht nur ein respektvolles Verhalten, sondern auch, dass Sie
aufmerksam zuhoren.

Ebenfalls sollten Sie darauf achten, dass Sie nicht zu breit-
beinig sitzen.

Faustregel: Knie maximal hiiftbreit auseinander.

Wenn Sie wissen, dass Fachleute fiir Kérpersprache die breit-
beinige Sitzposition als ,Genitalprasentieren” (vgl. Tramitz
1993) bezeichnen, verstehen Sie sicher, warum das keine
gute Haltung fiir Ihre beruflichen Treffen ist.

Wenn Sie mit gleichrangigen Personen zusammenstehen
und locker plaudern, wird es in den meisten Féllen toleriert,
wenn eine Hand in der Hosentasche ist. Vermeiden Sie dies
jedoch im Umgang mit hoher stehenden Personen, bei Be-
griiffungen und offiziellen Situationen.

Vielleicht finden Sie selbst diese Geste locker und entspannt.
Tatsache ist jedoch, dass es viele Leute gibt, die sie nach wie
vor als respektlos empfinden.

An sich selbst herumzunesteln, an der Kleidung zu zupfen,
sich durch die Haare zu fahren oder die Hinde im Gesicht zu
haben, ist nicht nur aus Sicht der Etikette ungiinstig.
Wissenschaftler haben nachgewiesen, dass diese kleinen
Handlungen nicht nur Unsicherheit zeigen, sondern dass sie
die Person auch im Status herabsetzen (vgl. Otsch/Lehner
2006).

Hierarchie und Rang

Regeln {iber Hierarchien - also {iber die Stellung des Einzel-
nen in der Gesellschaft - existieren in jeder Kultur. Nach un-
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serem Wissen haben sie auch in jeder Epoche existiert. Es
handelt sich also um grundlegende Elemente des mensch-
lichen Zusammenseins.

Grund genug, diese Regeln ernst zu nehmen und die Bediirf-
nisse, die dahinterstecken, zu respektieren. Ein Messer, das
Sie falsch halten, wird Thnen leichter verziehen als eine
Respektlosigkeit.

Egal ob privat oder im Berufsleben: Wer in der Hierarchie

hoher steht, hat Vorrang. Das bedeutet:

e Er geht voran (durch die Tiir, auf einem Flur, in einen
Raum).

e Er entscheidet, ob er die Hand schiitteln will, und streckt
sie aus oder eben nicht.
Er setzt sich zuerst.
Er hort bei einer Vorstellung zuerst, wer der andere
Mensch ist.

e Beim Nebeneinandergehen oder -sitzen erhilt er den
rechten Platz.

e Im Allgemeinen gebiihrt ihm der bessere und sicherere
Platz beim Gehen, Stehen, Sitzen.

e Der hierarchisch Hoherstehende bietet auch das ,,Du”
an.

Wer aber steht nun jeweils in der Hierarchie weiter oben?

e Im Berufsleben:

Innerhalb eines Unternehmens ist die Hierarchie durch die
Unternehmensorganisation und die jeweilige Position der
Mitarbeiter geregelt.

Haben Sie es mit Kunden zu tun, stehen diese automatisch
hoher.

Kommen Kollegen oder Mitarbeiter von Partnerfirmen zu
Besuch, werden diese bevorzugt behandelt.

Geschlecht und Alter spielen keine Rolle. Frauen werden
hier genauso wie Médnner behandelt.



Diese Unterscheidungen sind im Allgemeinen fiir Alltags-

angelegenheiten wie Griifien, Begriifien, Vortrittlassen aus-

reichend. Manchmal sind die Situationen jedoch komplexer.

In diesen Fillen konnen Sie sich hieran orientieren:

e Haben Sie zwei gleichrangige Mitarbeiter vor sich und
miissen wihlen, dann entscheidet die Lange der Be-
triebszugehdorigkeit.

e Das ndchste Kriterium ist dann die Generation: Der
(deutlich) Altere wird bevorzugt.

e Sind beide gleich alt, dann miissen Sie die alphabetische
Reihenfolge beachten.

Diese Differenzierungen werden Sie nur dann brauchen,
wenn Sie zum Beispiel mehrere Personen in einer Rede er-
wéhnen oder bei Jubilden Auszeichnungen verteilen.

e Im Privatleben:

Hier hat die Frau den héheren Rang. Das ist nur dann anders,
wenn sie mit einem Mann zusammentrifft, der eine oder
mehrere Generationen ilter ist.

Der Generationsunterschied dient ebenso als Kriterium,
wenn zwei Frauen oder zwei Manner zusammentreffen.

Bei grofieren Veranstaltungen muss man gelegentlich eine
Rangliste der Géste erstellen. Nur so kdnnen Sie sichergehen,
dass Sie bei der Nennung von Gisten in der BegriifSungsrede,
bei der Platzierung, Kranzniederlegung usw. keine protokol-
larischen Fehler begehen.

Das ist dann besonders schwierig, wenn Sie Géste aus dem
In- und Ausland, aus Politik, Wirtschaft, Wissenschaft und
Kunst zu Gast haben.

Bei einer solchen Rangfolge muss eine Reihe von Faktoren
beriicksichtigt werden:

e Rangund Stellung des Gastes im 6ffentlichen Leben

e Gesamtzusammenhang der Veranstaltung

e Anlass der Veranstaltung
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Das bedeutet, es geht bei der Festlegung der Rangfolge nicht
um eine starre Einhaltung eines Prinzips, sondern um
Respekt, eine gute Organisation, Flexibilitdt, Takt und die
richtige Einschédtzung der gesamten Situation.

Grundprinzipien fiir die Rangfolge im Berufsleben

Der Ehrengast steht immer an oberster Stelle,
Auslander (bei gleichem Rang] vor Inldndern,
gewahlte Amter vor berufenen Amtern,

Ehepartner werden nach Rang ihres anwesenden
Partners behandelt,

Bund vor Land, Land vor Kommune,

Kunst vor Wissenschaft, Wissenschaft vor Industrie,
Dienstalter vor Lebensalter,

andere Institutionen vor der eigenen Institution,
Stellvertreter nach ihrem eigenen Rang, nicht nach Rang
des Amtsinhabers.



Auf den Punkt gebracht

e Der erste Eindruck ist entscheidend.

e Kommuniziert wird verbal, paraverbal und
nonverbal.

e In Abhéngigkeit von der kulturellen Herkunft gelten
unterschiedliche Distanzzonen.

e In Deutschland wird zwischen personlicher,
gesellschaftlicher und 6ffentlicher Distanz unter-
schieden.

e Respektieren Sie unterschiedliche Hierarchien.

e Wer in der Hierarchie hoher steht, hat Vorrang.

17



2

Alltagsfragen

Tipps fiir den
harmonischen Umgang

Testen Sie lhr Wissen

1.

Wie stellt sich Herr Klaus Miiller stilrichtig und korrekt
vor?

a. Guten Tag, ich bin Herr Miller.

b. Guten Tag, ich bin Klaus Miiller.

c. Guten Tag, ich heifle Herr Miiller.

Wenn sich ein Auszubildender und der Direktor der

Firma begegnen, wer gibt wem die Hand?

a. der Azubi dem Direktor

b. der Direktor dem Azubi

c. Esistimmer so, dass der Jiingere dem Alteren die
Hand geben muss.

Sie haben einen Doktortitel und wollen lhren Namen
nennen. Was ist die richtige Version?

a. Ich bin Dr. Ferdinand Friedlich.

b. Ich bin Ferdinand Friedlich.

c. lch heile Dr. Ferdinand Friedlich.

Was ist die richtige Einleitung zur Selbstvorstellung?
a. Darfich mich vorstellen, ...

b. Gestatten Sie, mein Name ist ...

c. Man verwendet heute gar keine Einleitung mehr.

Wenn Sie Kunden bei sich im Biiro empfangen, wer gibt
zuerst die Hand?

a. die Blroinhaber beziehungsweise die Einladenden
b. der Kunde

c. Das ergibt sich spontan aus der Situation heraus.




Sie sitzen und jemand streckt Ihnen die Hand zur

BegriiBung hin. Wie reagieren Sie?

a. Ich stehe auf.

b. Als Frau kann ich auf jeden Fall sitzen bleiben.

c. Ich stehe auf, wenn die Person alter oder hoher-
stehend ist.

Wie wiinschen Sie dem Graf von Mottenkugel ,,Guten
Morgen™?

a. Guten Morgen, Herr Graf.

b. Guten Morgen, Herr Graf von Mottenkugel.

c. Guten Morgen, Graf Mottenkugel.

Wann klopfen Sie vor dem Betreten eines Biiros an die
Tlr?
a. immer
b. nur wenn ich daran zweifle, ob der andere allein
ist
c. Wenn ich denjenigen nicht so gut kenne.

Sie kommen etwas zu spat zu einem Meeting. Was tun

Sie?

a. Ich begriife jeden per Handschlag und entschul-
dige mich kurz.

b. Ich griBe nur mit einem allgemeinen Kopfnicken
und entschuldige mich in einer Pause beim

Einladenden.

c. Ich mache da kein Aufhebens drum. Kleine Verspa-
tungen sind im Berufsleben schlieflich normal.

. Was denken Sie tber den Ausdruck , Ladies first” im

Berufsleben?

a. heute genauso aktuell wie friher

b. Daran kann man sich immer orientieren.

c. Im Berufsleben entscheiden Dinge wie Hierarchie,
nicht das Geschlecht.

Die Auflosung finden Sie am Ende dieses Kapitels.
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