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Auf den Seiten 26-54 finden Sie wieder viele interessante Beitrage

Korpersprache fir Handwerker

Der erste Eindruck zahlt

Wenn der Handwerker klingelt, die Tir aufgeht und der
Kunde ihn zum ersten Mal sieht, entscheidet dessen
Unterbewusstsein in wenigen Sekunden lber Akzeptanz,
Glaub- und Vertrauenswiirdigkeit. Einen entscheidenden
Vorsprung beim Kunden hat der Handwerker, der weiB,
worauf es beim ersten Eindruck ankommt.

enn man sich vergegenwartigt,
dass bei einem Erstkontakt
immerhin 55 % der Wirkung

durch nichtverbale Signale entsteht, ist
klar, wie wichtig die Kenntnis und die
gekonnte Praxis des ,ersten Eindrucks“
ist. Nachfolgend einige Tipps in Wort

und Bild, auf die der Handwerker in
der Praxis achten sollte.

Distanzzonen

Der richtige personliche Abstand, das
Lacheln, der Hindedruck, die Fahigkeit,

aus den Bereichen Marketing, Verkauf, Werbung und Ausstellung

den Kunden zu spiegeln und die Klei-
dung gehoren zu den wichtigen ,Zu-
taten“ fiir einen bewussten ersten Auf-
tritt. In unserem mitteleuropéischen
Kulturkreis wird der Handwerker am
besten einen Abstand von mehr als 50
cm und weniger als 100 cm zum Kun-
den einhalten. Die Distanzzonen wer-
den in Rom deutlich knapper als ange-
nehm empfunden als in Hamburg.
Ein deutliches Zeichen fiir eine zu
knappe und unangenehm empfundene
Distanzzone ist das Zuriickweichen des
Gegeniibers. Das Respektieren der je-
weiligen Distanzzone ist ein klares Sig-
nal an den Kunden, dass der Hand-
werker dessen Privat- oder Intimsphi-
re wahrt und respektiert.

Liacheln

Das Lécheln ist eine wirkungsvolle Be-
schwichtigungsgeste, die unbewusst
ausdriickt, dass der Handwerker kei-

Handeschutteln: Diese Geste sagt viel aus. Hierbei wird iiber Sympathie oder Antipathie entschieden.
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unangebracht

o Angenehm empfundenes Handeschiitteln: Die Hande begegnen
sich ,gleichberechtigt” keiner zieht, dreht oder driickt. Der angeneh-
me Abstand wird eingehalten

e Falsch: Den Kunden mit der Hand herziehen, dadurch die ange-
messene Distanzzone verringern (unter 50 cm)

o Falsch: Aua! Ein fester Handedruck ist zwar ein gutes Zeichen,
aber er sollte weit unterhalb der Schmerzgrenze sein. Ein weicher,
schlaffer Handedruck wirkt unsicher und inkompetent und ist ebenso
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nerlei Bedrohung darstellt. Dies ist be-
sonders wirkungsvoll, wenn der dem
Kunden unbekannte Handwerker in
dessen sonst nur Vertrauten vorbehal-
tenen Privatbereich Zutritt erhilt.

Handedruck

Der Hiandedruck zur Begriifung ist ein
Relikt aus Urzeiten und heiBt {iber-
setzt: ,Ich habe keine Waffen, Du
kannst mir vertrauen.” Allerdings ist
die Art und Weise des Hindedrucks
entscheidend, wie der Kunde sich mit
dieser Geste fiithlt. Wichtig ist beim
Hindedruck ein Gefiihl der Gleichstel-
lung zu erzeugen.

Sympathie

Ahnlichkeit erzeugt unbewusst Sym-
pathie und Wohlbefinden. Mit der be-
wussten Spiegelung von Gesten, Kor-
perhaltung, Gesichtsausdruck und
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Tonfall kann beim Kunden der positi-
ve Eindruck erzeugt werden, der Hand-
werker wiirde mit ihm {bereinstim-
men, nach dem Motto ,Ich bin wie
Du.* Es gibt auch bei sich nahe ste-
henden Menschen einen Wunsch sich
dhnlich zu sein oder zu werden. Viele
Paare werden sich im Lauf der Jahre
auch duBerlich immer dhnlicher.

Kleidung

Die professionelle und saubere Klei-
dung ist ein Signal, mit dem der Hand-
werker im Unterbewusstsein des Kun-
den Sicherheit, Zuverlassigkeit, Glaub-
wiirdigkeit und Fachkenntnis veran-
kern kann. Entscheidend ist hierbei,
was der Kunde erwartet. Es ist wissen-
schaftlich erwiesen, dass Kunden ei-
nem Handwerker in einem professio-
nellem und ordentlichen Outfit auto-
matisch einen wesentlichen Vertrau-
ensvorsprung geben.

vereinnahmend

Diplom-Kommuni-
kationsdesignerin
Umberta  Andrea
Simonis zeigt seit
1996 Handwerks-
unternehmen

(Ausbau und Reno-
vierung), wie sie
mit besserem Ser-
vice und engagier-

+ teren Mitarbeitern
i/ begeisterte Kunden
¥

3
\i und neue Umsatz-

) potenziale gewin-
nen kdnnen. Als externe Beraterin gestaltet sie
alle  wichtigen Bereiche der Kundenbin-
dung, Neukundengewinnung, des Empfeh-
lungsmanagements, etc. Simonis hat das
Knigge-Seminar ,Der Handwerker als Visiten-
karte des Unternehmens" entwickelt (86159
Augsburg, Telefon (08 21) 573117, Telefax
(08 21) 57 34 95, www.simonis-serviceagentur.
com).

o Falsch: Die obere Hand iibernimmt im wahrsten Sinne des Wortes
die ,Oberhand” und driickt die Kundenhand in die Defensive. Diese
Geste wird vom Kunden als dominant und aggressiv empfunden

e Falsch: Der Eindringling: Mit der Hand in die Hiifte gestiitzt und
die andere Hand am Tiirrahmen nimmt der Handwerker hier symbo-
lisch Besitz vom Haus des Kunden. Die vom Kunden angebotene Hand
wird nicht entgegengenommen - ein deutliches Zeichen fiir Unhof-
lichkeit und Nichtachtung des Kunden

6 Unangebracht: Die Handschuh-Hand. Diese Geste passt nur fiir
sehr vertraute Menschen. Bei Kunden angewandt wirkt sie plump und
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Distanzzonen: Die richtige Distanz einzuhalten verschafft Nahe zum Kunden und sichert die Beziehung

Erste Stufe der Anndherung: Nach dem Klingeln bleibt der Handwer- Zweite Stufe der Anniherung: Einen Schritt ndher/eine Stufe hdher
ker in einer hoflichen Distanzzone und l3sst den Kunden erst aus sei- libergibt er die Visitenkarte. Er weist sich aus, unterstreicht nochmals
nem Haus kommen seinen eigenen Namen

Dritte Stufe der Anndherung: Persénliche BegriiBung der Kunden mit Vierte Stufe der Anndherung: Der Kunde gibt das Signal zum Eintreten
Handschlag, sofern dies vom Kunden gewiinscht wird. Die Initiative in den Privatbereich. Der Kunde geht hierbei immer voraus
dazu muss beim Erstkontakt immer vom Kunden ausgehen

I
Falsch: Den Kunden durch mangelnde Distanz bedrdngen, ihm den Vor- Je vertrauter der Umgang mit dem Kunden, umso enger kann die
tritt ins Haus nehmen. Der Handwerker wird als Eindringling empfunden Distanzzone sein
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Gesten kopieren: Ubereinstimmung und Sympathie herstellen

Das bewusste Kopieren der Kunden-Gesten
kann gerade am Anfang und in jeder offe-
nen und nicht angespannten Phase eines
Handwerkerbesuchs sympathisch auf den
Kunden wirken. Die gespiegelte Geste
weckt beim Kunden den Eindruck, der
Handwerker wére so &dhnlich wie er selbst.
Ahnlichkeit erzeugt im Unterbewusstsein
spontan Sympathie, Vertrauen und Akzep-
tanz. Das Spiegeln kann in diesem Fall da-
zu fiihren, dass sich der andere ,wohl
fiihIt". Auch das Kopieren von Sprechge-
schwindigkeit und Lautstérke sorgt fiir un-
bewusste Ubereinstimmung

Bei Konfliktszenen jedoch empfiehlt es sich nicht, die in diesem Fall dominante Geste
des Kunden (verschrinkte Arme) zu kopieren. Denn dies signalisiert dem Kunden: ,Ich
beharre auf meinem Standpunkt, nur ich habe Recht, was Du meinst, interessiert mich
nicht!" Dies diirfte nicht zur Lésung des Konflikts fiihren. Der Handwerker sollte hier
mit offenen Gesten versuchen, den Kunden aus seiner Reserviertheit herauszubringen

Buchtipp
Erweiterte Auflage des ,Handwerker-Knigge"

In ihrem Bestseller-Buch ,Mehr Erfolg im Umgang mit Kunden - Der erste
,Knigge* fiir Handwerker®, das bislang 18000 Mal verkauft wurde, beschreibt
Umberta Andrea Simonis anschaulich, wie Handwerker ihre Kundenbezie-
hungen verbessern kénnen. Simonis schéirft den Blick dafiir, dass die Kun-
den das wertvollste Kapital jedes Handwerksbetriebs sind. Denn letztlich
entscheidet das Verhalten der Service-Mitarbeiter vor Ort {iber den Erfolg
einer Kundenbeziehung. Das Buch beschéftigt sich in 80 typischen Themen-
blocken und Musterdialogen mit der erfolgreichen Gestaltung der Beziehung
Kunde/Handwerker. Die vielen Beispiele sind

aus der Sicht des Praktikers geschrieben. SR

Neu in der erweiterten Neuauflage ist z.B. das MEHR Erpop g e
Kapitel ,Korpersprache erfolgreich anwenden :.M UMGANG myr Kunpen
fiir Handwerker* mit vielen Fotos. T,
Das Buch ,Mehr Erfolg im Umgang mit Kun- 2
den“ (6., erweiterte Auflage 2005, Hardcover, :::::n-u i
240 Seiten) ist fiir 19,90 Euro (zzgl. Versand- i
kosten) erhiltlich bei:

Gentner Verlag, 70193 Stuttgart
Telefon (07 11) 63 67 28 57
Telefax (07 11) 63 67 27 57
E-Mail: peters@gentnerverlag.de

nKNIGEE" pij Hanowerker
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