ETIKETTE

Richtiges Benehmen
ist kein alter Hut!

Das richtige Benehmen ist abhéngig
vom Kontext (beruflich, privat, An-
lass etc.) und von der jeweiligen Kultur.
Wer die Spielregeln der sozialen Kompe-
tenz im Umgang mit Kollegen und Kun-
den kennt, kann punkten. »Es reicht heute
nicht mehr aus, nur die Umgangsformen
zu kennen, nein, heute geht es um die Fa-
higkeit, ein Gefiihl fiir den Augenblick, fiir
die jeweilige Situation zu entwickeln und
sich dann mitmenschlich stimmig zu ver-
halten. Gerade im Geschéftsleben entschei-
den oft Kleinigkeiten dariiber, ob ein Ge-
schift zustande kommt oder nicht«, sagt
Elisabeth Motsch (Inhaberin von Image &
Outfit).

Ob man Kunden empfingt, zu einem Ge-
schaftsessen einladt oder eingeladen ist, bei
Veranstaltungen im Small Talk brillieren
mochte, hier kann viel fir den Aufbau von
erfolgreichen Geschaftsbeziehungen getan
werden, wenn man die Business-Etikette
beherrscht.

Der gute Ton und Umgang mit Kunden,
Kollegen und Freunden ist nicht allen in

die Wiege gelegt worden. Elisabeth Schii-
gerl-Kiener (CSR Verantwortliche und
Knigge-Expertin bei die Berater® Unter-
nehmensberatung): »Die Erfahrung zeigt
uns immer wieder, dass es ganz einfach nur
um die Herangehensweise und den Um-
gang im tiglichen Miteinander geht. Das
hoért sich banal an, aber es sind grundle-
gende Dinge wie Griiflen, Bitte und Danke,
Verlasslichkeit, Ehrlichkeit und Toleranz,
die manchmal nicht bedacht werden.« Eine
Wiederholung und Auffrischung der Busi-
ness Etikette, des guten Benehmens und
sicheren Auftretens in den unterschied-
lichsten Situationen stirkt die Personlich-
keit und gibt dadurch in jeder beruflichen
Situation Sicherheit.

Urspriinglich & kiinftig

Die 68er-Generation hat alle Konventio-
nen iber den Haufen geworfen. Jetzt -
iiber 40 Jahre spiter - ist Benimm wieder
in. Selbstverstandlich spielen Tradition
und Kultur eine wichtige Rolle. Gutes

Wer die Business-Etikette
beherrscht, ist klar im
Vorteil. Warum es keine
Selbstverstandlichkeit
ist, in Business Behaviour
sattelfest zu sein,

hinterfragte Eva Selan.
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ETIKETTE

Elisa.beth Schiigerl-Kiener

Benehmen im alten Stil macht Eindruck,
tibertreiben sollte man es jedoch nicht.
Die Etikette entwickelt sich aus landesiib-
lichen Gewohnheiten, die von Religion,
Familie, Elternhaus gepragt sind. »An die-
sen landestypischen Gewohnheiten und
Werten wird sich wahrscheinlich nichts
andern, aber durch die internationalen
Beziehungen werden sich diese Dinge ein
bisschen vermischen, es wird sicher die
Toleranz grofler werden, aber«, so Mag.
Ursula Rettinger (Director Sales and Busi-
ness Development Berlitz Austria), »da-
rauf sollte man sich keinesfalls verlassen,
denn wie tief bei einem Gesprachs- oder
Verhandlungspartner gewisse Erwartun-

Seminare

Barbara Thier

gen verwurzelt sind, kann man vorher
nicht absehen.«

»Zukiinftig spielen auch neue Entwicklun-
gen vor allem im Bereich Internet und Ne-
tikette eine Rolle«, erganzt Elisabeth Schii-
gerl-Kiener: »Wie nutze ich beispielswei-
se Plattformen wie Xing oder Facebook
und wie sieht gutes Benehmen auf solchen
Plattformen aus?« (Vgl. TRAINING 8/08
»E-Moderationenc, S. 36 ff.)

International

Je regionaler ein Unternehmen ttig ist,
desto lokaler sind Umgangsformen, je

Image-Solutions — Personlichkeitsentwicklung, DI Barbara Thier: »Seminare in den
Bereichen Etikette und Umgang, Fit for international Business, Firmenimage und

Dresscodes, Basics im Business Behaviour etc.«

www.image-solutions.at

Image & Outfit, Elisabeth Motsch: »Seminare in den Bereichen Business-Etikette, als
Gast und Gastgeber brillieren, individuelles Dinnercoaching, Auftreten am Mes-
sestand, Biiroknigge und Besucherempfang, Mitarbeiter sind Markenbotschafter
durch Auftreten und Kleidung, Corporate Outfit in Unternehmen etc.« www.motsch.at

Berlitz, Mag. Ursula Rettinger: »Internationale Etikette — Professioneller Umgang mit
internationalen Kunden und Gésten« vermittelt Bewusstsein fiir interkulturelle
Unterschiede durch Sensibilisieren und Wahrnehmen der eigenen Kultur, lander-
spezifische Gewohnheiten und Werte, Verstandnis aus der Geschichte heraus, aus
der politischen Situation, Religion, geographischen Lage usw. Auf Wunsch spezi-

fisch fiir jedes Zielland - als offenes oder firmeninternes Seminar.«

www.berlitz.at

die Berater®, Elisabeth Schiigerl-Kiener: »Unsere Trainings wie Business-Knig-
ge, Lehrlings-Knigge und Knigge fiir junge Erwachsene sind spezifisch auf die
Zielgruppe und deren Bediirfnisse abgestimmt. Zu den Inhalten zéhlen u.a. die
korrekte BegriifSung, gute Umgangsformen im Wandel der Zeit, der souveréne
Auftritt am Arbeitsplatz und bei 6ffentlichen Anldssen. Unsere Cross Cultural
Trainings bieten Informationen, praktische Tipps und Ubungen im Hinblick auf

andere Kulturen und landerspezifische Umgangsformen.«

www.dieberater.com

OPWZ: »Business Etikette«, siche Seminarbericht S. 38, 19.11.2009, € 625,- www.opwz.com

WIFI Wien: »Business Etikette«, 10.6.2009, € 650,—
SPC: »Etikette in Wort und Schrift«, 16.6.2009, € 440,-

www.wifiwien.at

www.spc.at

Die Aufzihlung erhebt keinen Anspruch auf Vollstindigkeit!
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Elisabeth Motsch

| ! X
Ursula Rettinger

internationaler, desto globaler sind sie. »Es
ist ein Unterschied, ob Kunden zu Thnen
ins Unternehmen kommen, oder ob Sie
Kunden im Ausland besuchen. Es gelten
immer die Regeln des jeweiligen Landesc,
sagt Elisabeth Motsch und erginzt: »Neh-
men Sie auch Riicksicht auf die Eigenheiten
internationaler Géste bei Ihnen im Haus.
Erkundigen Sie sich tiber die jeweiligen Sit-
ten des Gastes, damit Sie diesen nicht vor
den Kopf stoflen.«

Es entwickelt sich so etwas wie eine inter-
nationale Business Etikette. Und diese setzt
voraus, dass man sich bewusst ist, dass ge-
wisse Gebiete mogliche Fallen darstellen.
Zu diesen Gebieten zdhlen Begriilung,
Augenkontakt, Korperkontakt, Piinktlich-
keit oder Zuspitkommen, Gastgeschen-
ke, Trinkspriiche, Konsum von Alkohol,
Ubergabe von Visitenkarten usw. »Wenn
man sich bewusst ist, dass es sehr grofle
Unterschiede gibt, wird man sein eigenes
Verhalten schon einmal sehr bewusst iiber-
denken, vorab Erkundigungen einholen
und auch selber ungewohntes Verhalten
nicht als falsch oder unangenehm emp-
finden«, sagt Ursula Rettinger und bringt
ein Beispiel: »In Bulgarien etwa ist es ein
Muss, bei Essenseinladungen nachzuneh-
men, sonst signalisiert man, dass es nicht
geschmeckt hat.«

Die Zielgruppe von internationalem Busi-
ness Behaviour ist klar, so Ursula Rettin-
ger: »Menschen, die mit anderen Kultu-
ren arbeiten, fiir internationale Firmen ta-
tig sind und Manager, die ihr Business in
einem oder mehreren Lindern aufbauen
wollen, tun sich einfach viel leichter, kom-
men schneller zu gewiinschten Kontak-
ten und zur angestrebten Sympathieebene,
wenn sie sich entsprechend tiber die Busi-
ness Etikette der anderen Kultur informie-
ren. Viele Geschiftskontakte kommen nur
mithsam voran oder scheitern, weil das
erste Zusammenkommen nicht gestimmt



hat.« Natiirlich spielt hier auch die Sprache
des Geschiftspartners eine Rolle. Idealer
Weise stofSen die Fremdsprache und das
Wissen des linderspezifischen Business
Behaviour aufeinander.

Small Talk

Small Talk kann das Eis zum Brechen brin-
gen oder aber die Fronten gleich zu Beginn
verhérten - bei internationalen Beziehun-
gen wie auch auf heimischem Parkett. DI
Barbara Thier (Management, Image-Solu-
tions — Personlichkeitsentwicklung): »The-
men, bei denen die Meinungen sehr stark
auseinander gehen konnen und eventuell
verfanglich sind, sollten wir bei Small Talk
unbedingt meiden. Dies sind z.B. Politik,
Religion, Sexualitat, private Themen, ras-
sistische Inhalte, Finanzen etc. Gute Small
Talk Themen sind Hobbys, Sport, Familie,
Kultur, Reisen usw.« Das Thema soll beide
Gesprachspartner verbinden. Ein Tipp von
Elisabeth Motsch: »Halten Sie keine Fach-
vortrige und schlieflen Sie andere nicht
durch die Wahl des Gesprachsthemas aus.«

Regelkonform

Regeln fiir »richtige Business Etikette« sind
gut, vor allem wenn sie als grobe Richtli-
nien angesehen werden, doch ein starres
Halten an Regeln triibt den Blick auf und
das Gefiihl fiir die jeweilige Situation. Bar-
bara Thier: »Bitte bedenken Sie beim Ein-
halten samtlicher Vorschriften und Regeln,
dass Sie eine eigenstidndige Personlichkeit
sind!

Deshalb gilt:

* Je authentischer und individueller Sie
sich darstellen,

* je selbstsicherer und kompetenter Sie auf-
treten und

* je klarer und eindeutiger Sie sich ausdrii-
cken,

* desto glaubwiirdiger, kompetenter und
harmonischer wird Ihr Eindruck auf an-
dere sein,

* desto sicherer werden Sie sich fiithlen und

* desto eher werden Sie Thre Ziele errei-
chen!«

Zu den Regeln des Business Behaviour
zdhlt natiirlich auch die richtige Kleidung.
»Sie muss dem Anlass entsprechend ge-
wihlt werden, bestdtigt auch Elisabeth
Motsch. »Mit angemessener Kleidung zol-

len Sie Threm Gegeniiber Respekt und An-
erkennung und zeigen damit, dass Sie ihm
mit Wertschitzung der Person und dem
Anlass gegeniiber begegnen.«

Falsch gemacht

Meistens sind es die einfachen Dinge, die
nicht bedacht oder gewusst werden. Einer
der grofiten Stolpersteine ist sicher die Art
und Weise, wie die Beziehungsebene auf-
gebaut wird, sagt Ursula Rettinger. »Nicht
in jeder Kultur kann man ruck zuck zum
Geschift kommen. Ungeduld ist da sehr
gefahrlich. Aber auch der Umgang mit
Hierarchien ist ein Stolperstein, vor allem
im asiatischen Raum, aber nicht nur dort.«

Diese Stolpersteine sind keineswegs nur
international zu finden. Beispiele von Eli-
sabeth Schiigerl-Kiener:
 »Zusammentreffen auf der Toilette: Als
Begriiflung ist ein Kopfnicken angebracht,

MOTSCH

IMAGE & OUTHIT

ETIKETTE

die Hand sollte man seinem Gegeniiber
in dieser Situation allerdings nicht ent-
gegenstrecken.

* Verschiittet man bei einem Geschiftses-
sen sein Glas auf einen Tischnachbarn,
ist es ausreichend, sich zu entschuldigen
und eine Serviette zu reichen. Man sollte
nicht selbst den Gast abtrocknen und ver-
suchen zu reinigen.

* Vorsicht ist auch geboten bei internatio-
nalen Treffen. In einigen Kulturen ist ein
Hiéndeschiitteln aus religiéser und kultu-
reller Sicht nicht angebracht.«

Noch ein Beispiel von Elisabeth Motsch:
»Bei Geschaftsessen fiihlen sich Gaste oft
unsicher. Wenn Giste ihr Essen frei wihlen
konnen, also kein Menii angeboten wird,
geben Sie als Gastgeber Empfehlungen
oder Sie sagen >Suchen Sie sich aus, was
immer Sie mochten!< und einigen Sie sich
auf die Anzahl der Génge. Ihre Giste wer-
den es Thnen danken, Sie als gute Gastge-
ber zu erleben.« []

Die Expertin fur

Ihre Performance in
Kleidung und Auftreten
www.motsch.at

Consulting

* Personal- und Organisationsentwicklung
* Leitbild-, Visions- und Strategieentwicklung
\ * Generationsgerechtes Personalmanagement

* Change Management
* Potenzialanalyse
* Faktor Gesundheit

@e Berater

Unternehmen Mensch

www.dieberater.com

PREISTRAGER DES STAATSPREISES O O
FUR ERWACHSEMENBILDUNG 2008  rok

* Employment Branding
* Corporate Social Responsibility
* Interkulturelles Management

TRAINING Nr. 3/09 | 37



