Freiherr von Knigge und
seine moderne Interpretation

In diesem Kapitel
Was Wertschitzung heifdt
Welche grundsatzlichen Regeln es heute gibt

Wie Sie einen Bogen vom Freiherrn Knigge zur modernen Etikette spannen
konnen

Wie ein Eindruck entsteht

w er an Etikette oder schlicht an gutes Benehmen denkt, der wird an dem
Namen eines beriihmten Deutschen kaum vorbeikommen: Adolph Frei-
herr von Knigge.

Dieser Mann steht wie kein Zweiter fiir stilsicheres Auftreten, fiir perfekten
Benimm und ausgesuchte Hoflichkeit. Doch zu Recht? Mit »Jal« konnen Sie
diese Frage nur zum Teil beantworten. Natiirlich hat Knigge sich darum
bemiiht, dass Menschen besser miteinander auskommen. Und vieles kann auch
noch heute als vorbildlich und nachahmenswert bezeichnet werden.

Doch bei genauerem Hinsehen miissen wir feststellen, dass unsere modernen
Etiketteregeln nur sehr bedingt auf den Freiherrn zuriickzufithren sind. Und das
beschrankt sich auch noch auf Deutschland.

Sollten Sie sich in Osterreichischen Bibliotheken nach Knigge im
Sinne des guten Benehmens umsehen, werden Sie schwerlich fiindig.
Denn in der Alpenrepublik gilt nicht »Knigge« als Synonym, sondern
der »Elmayer«! Erinnert Sie dieser Name an eine Tanzschule? Mit
Recht! Denn die Tanzschule Elmayer ist Hort des guten Benehmens
und erste Adresse zu allen Fragen der Umgangsformen in Osterreich.

Lassen Sie uns eintauchen in die Welt des modernen Benehmens im Beruf und
dabei auch den einen oder anderen Hintergrund aufdecken.
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Knigges Erbe

Ich beginne mit einem Zitat, das Knigge zugeschrieben wird, ohne es weiter zu
kommentieren:

Der Mensch will unterhalten werden, nicht belehrt!

Abbildung 1.1: Adolph Freiherr von Knigge

Freiherr Knigge (siehe Abbildung 1.1) steht wie kein Zweiter fiir den wertschat-
zenden Umgang der Menschen untereinander. Sein Buch »Uber den Umgang mit
Menschen« ist entgegen der landlaufigen Meinung kein Benimm-Buch. Sie
erfahren dort zum Beispiel nichts tiber das korrekte Verwenden von Messer und
Gabel.

Vielmehr ging es dem Humanisten Knigge darum, tiber soziale und hierarchi-
sche Grenzen oder Ebenen hinweg Empfehlungen auszusprechen, wie Men-
schen mit hoher Achtung voreinander sittsamen Umgang pflegen konnen. Und
davon konnen wir auch heute noch lernen.
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Wer war Adolph Freiherr Knigge?

50

<UL
B Knigge wurde am 16. Oktober 1752 unter dem vollstindigen

Namen Adolph Franz Friedrich Ludwig von Knigge in Bredenbeck
bei Hannover geboren. Er entstammte einer alten Adelsfamilie, die jedoch
verarmt war.

Bereits im noch jugendlichen Alter von 14 Jahren wurde Adolph Vollwaise
und erbte: nichts! Doch das stimmt nicht ganz, denn eine ansehnliche
Schuldensumme konnte er sein Eigen nennen.

Dennoch gelangte er — veranlasst von seinem Vormund — zur Erziehung und
schulischen Ausbildung nach Hannover. 1769 konnte Knigge in Gottingen
Jura studieren. In Gottingen verweilte er drei Jahre lang, bis er eine Anstel-
lung als Assessor der Kriegs- und Domanenkammer in Kassel erhielt. Sein
erster Arbeitgeber war damit der Landgraf Friedrich II. von Hessen-Kassel.

Zwar hielt diese Anstellung nur kurz, doch lernte Knigge in dieser Zeit seine
Ehefrau Henriette von Baumbach kennen, mit der er eine Tochter — Philip-
pine — hatte. Seine Ehe hielt im Ubrigen bis zu seinem Tode.

1776 ernannte Herzog Carl August von Sachsen-Weimar den Freiherrn zum
Weimarer Kammerherrn. Das Leben als Hofling begeisterte ihn allerdings
nicht, weshalb er sich ab 1780 seiner Leidenschaft als Schriftsteller ver-
mehrt widmete.

Im Zeitalter der Humanisten lebend, schloss sich Knigge den Freimaurern
und wohl auch dem Illuminatenorden an. Letztem gehorte er jedoch nur bis
1784 an, denn die Auffassungen waren wohl doch zu unterschiedlich.

Der Freiherr setzte sich durchaus positiv und unterstiitzend mit der Franzo-
sischen Revolution auseinander. Hier fand er seine aufklarerischen Gedan-
ken in die Tat umgesetzt.

Seine — adeligen — Zeitgenossen konnten dem allerdings nicht sonderlich
viel abgewinnen. Knigge wurde als suspekt eingestuft. Und das nicht zuletzt
durch die Veroffentlichung diverser kritischer Schriften.

Knigge lebte biirgerlich, seinen Lebensunterhalt verdiente er durch seine
Schriftstellerei. Das funktionierte im eher reaktionar regierten Deutschland
jedoch nur bedingt, so dass er schlie8lich im Jahr 1790 nach Bremen
gelangte, um dort im Rang eines Oberhauptmanns der britisch-hannovera-
nischen Regierung zu dienen. Die Geldnot liefd ihm keine Wahl.
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In den letzten Jahren seines aus heutiger Sicht kurzen Lebens widmete sich
Adolph Knigge auch dem Kulturleben der Stadt.

Adolph Freiherr Knigge verstarb am 6. Mai 1796 in Bremen. Seine letzte
Ruhestatt fand er im dortigen Dom.

Wertschitzung im beruflichen Alltag

Wenn Sie sich nun vorstellen, in Threm Alltag unterwegs zu sein, zum Beispiel
im Biiro, vielleicht im direkten Kontakt mit Kunden, wie konnen Sie die Grund-
gedanken Knigges fiir sich {ibersetzen?

Meine Empfehlung lautet: Behandeln Sie Ihr Gegentiber immer mit dem Maf an
Wertschitzung, das Sie auch fiir sich selbst in Anspruch nehmen. Wenn Sie so
handeln, machen Sie schon grundsitzlich alles richtig.

Das sollte Sie in Threm Tun schon beruhigen und bestarken. Alle Regeln, Nor-
men und weiteren Empfehlungen, die Sie in diesem Buch lesen werden, gelten
der technischen Umsetzung der Wertschitzung.

Sich gut benehmen zu konnen, heif3t definitiv nicht, alle Regeln per-
fekt anwenden zu konnen. Vielmehr bedeutet gutes Benehmen, sich
selbst der gelebten Wertschiatzung verpflichtet zu fiihlen. Gelingt

Ihnen das in Kombination mit der Einhaltung diverser Normen, haben
Sie eine wirkliche Synergie geschaffen.

Mit Recht kénnen Sie jetzt noch erganzen: Nicht jeder kennt die aktuellen
Regeln der modernen Business-Etikette. Daher kann es ja immer wieder zu
Missverstandnissen kommen.

Dem kann und will ich gar nicht widersprechen. Vielleicht hilft Thnen aber die
Unterscheidung zwischen »korrektem« und »richtigem« Verhalten.

Zwar spreche ich von Normen und Regeln. Dennoch weise ich Sie auf

eines ganz bewusst hin: Es gibt einen Unterschied zwischen »korrek-
tem« und »richtigem« Verhalten. Korrekt sind Sie, wenn Sie sich an
diese Normen und Regeln halten. Doch tun Sie das bitte nicht skla-
visch! Entscheiden Sie situativ, welches Verhalten sinnvoll — und
damit richtig — ist. Entscheidend ist, dass Sie das Korrekte kennen, um
sich an das Richtige anpassen zu kénnen. Tun Sie das nicht, so konnen
Sie schnell in die Ecke der Arroganz geschoben werden.
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Es kommt also sehr stark auf Ihre Beobachtungs- und Interpretationsgabe an.
Und um Ihnen hierfiir eine erste kleine Unterstiitzung zu geben, folgen nun
»Goldene Regeln« der Etikette.

»Goldene Regeln«

Wenn Sie die beiden »Goldenen Regeln« kennen, haben Sie schon den Grund-
stein fiir ein angemessenes Verhalten gelegt:

v/ Links schiitzt rechts.
v/ Rang vor Alter vor Geschlecht.

»Links schiitzt rechts«

Haben Sie schon davon gehort? Der Mann geht links, seine Frau hakt sich im
rechten Arm unter. Das ist fiir viele mittlerweile selbstverstindlich geworden,
und zwar so sehr, dass kaum noch beachtet wird, dass es sich dabei um eine der
grundsitzlichen Etikette-Regeln handelt.

Der Ritter und sein Burgfriulein

Stellen Sie sich bitte folgende Situation vor: Mittelalter. Die zwei Protago-
nisten, ein Ritter in Riistung und mit Bewaffnung fithrt die Dame seines
Herzens zu einem romantischen Spaziergang durch den nahe gelegenen
Burgwald. An der linken Hand trdgt er — die Zeiten sind unsicher — seinen
Schild. Das Burgfraulein lehnt sich an seinem rechten Arme an.

Plotzlich taucht wie aus dem Nichts ein Wegelagerer aus dem Unterholz auf
und dringt auf das Liebespaar ein. Der Ritter — schnell an Geistesgegenwart
— hebt mit der Linken den Schild zur Abwehr des ersten Streichs, schiebt
mit der Rechten die Dame seines Herzens leicht nach hinten und zieht dann
sein Schwert. So gertistet fallt es ihm leicht, den Angreifer in die Flucht zu
schlagen. Seine Angebetete ist ihm nun noch mehr ergeben als zuvor.

Der martialische Zusammenstof3 bei »Der Ritter und sein Burgfraulein« hatte
ein gliickliches Ende. Warum? Die Antwort ist einfach: »Links schiitzt rechts«!
Und anders ware es in diesem Fall auch gar nicht gegangen. Stellen Sie sich nur
vor, das Burgfraulein hitte links gestanden! Beim Ziehen des Schwertes hitte es
ein Ungliick geben konnen.
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Ob es nun wirklich der Ritter mit seinem Burgfraulein war oder doch der galante
Musketier einige Jahrhunderte spiter, werden wir wohl nicht mehr {iberpriifen
konnen. Die Tatsache bleibt: Die hofliche Regel hat einen pragmatischen, histo-
rischen Ursprung.

In der heutigen Zeit konnen Sie diese Verhaltensweise sehr explizit in diesen
Situationen beobachten:

v/ Der Brautigam fithrt die Braut aus der Kirche.
¢/ Zum Tanz fiihrt der Herr die Dame auf das Parkett.
v/ Der Tischherr sitzt zur Linken seiner Tischdame im Restaurant.

Spannend fiir Sie ist aber nun der berufliche Kontext der Regel. Hierauf werde
ich in spateren Kapiteln explizit zurtickkommen. Fiir jetzt schon einmal zwei
Tipps.

Es gilt nicht grundsatzlich, dass der Mann die Frau zu beschiitzen hat.
Die Regel ist mittlerweile moderner auszulegen. Uberlegen Sie sich in
jeder Situation, wer die schiitzenswerte Person ist und wer den Schutz
zu gewdahrleisten hat. Zu beschiitzen ist beispielsweise der Gast oder
der Kunde. Dabei ist das Geschlecht egal!

So kann es also sein, dass die Bankangestellte in den Mittvierzigern ihren
jugendlichen, kaum zwanzig Jahren alten Kunden mannlichen Geschlechts zu
»beschiitzen« hat.

Und halten Sie sich bitte nicht sklavisch an links und rechts. Modern
und pragmatisch ist die Uberlegung, von welcher Seite »Gefahr«
droht, zum Beispiel vom Straf3enverkehr. Dort ist die Position des
Beschiitzers oder der Beschiitzerin.

Auch das werden Sie anhand von Beispielen des beruflichen Alltags noch
genauer durchschauen. Ich mache Sie neugierig: Wer geht die Treppe zuerst
hinauf? Die junge Mandantin oder der erfahrene Steuerberater?

»Rang vor Alter vor Geschlecht«

Liebe Leserin, ich bitte vielmals um Verzeihung. Aber ich kann und will nicht
anders: »Ladies first« gehort — im Beruf — in die Mottenkiste! Herzlich willkom-
men im Zeitalter der Emanzipation.

Im Job gilt die Regel: »Rang vor Alter vor Geschlecht«. So sollten Sie zum Bei-
spiel zunidchst den Ranghoheren begriiffen, wenn Sie auf mehrere Personen
gleichzeitig treffen.
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Auch entscheidet der Ranghéhere, ob er einen Handschlag mit Thnen haben
mochte oder nicht. Seien Sie nicht beleidigt, wenn er von diesem Recht auch
tatsachlich Gebrauch macht.

Sollten Sie sich in einem solchen Fall sehr forsch verhalten und mit
ausgestreckter Hand auf den Bereichsvorstand zugehen, so konnen Sie
— bitte nicht ausnutzen! — testen, ob dieser sich etikettekonform ver-
halten kann. Denn es gilt: Eine ausgestreckte Hand weist man unter
keinen Umstidnden zuriick. SchliefRlich soll der andere ja nicht auf-

grund seines Fehlverhaltens o6ffentlich briiskiert werden. Sie erinnern
sich an den Freiherrn Knigge: Wertschiatzung!

e »Uber den Umgang mit Menschen«

i\i Adolph Freiherr Knigge befasste sich mit dem wertschitzenden
Umgang zwischen Menschen. Hier nun ein Uberblick iiber sein wohl
bekanntestes Werk.

Knigge unterteilte sein bekanntestes Stiick in drei Teile mit diversen Kapi-
teln:

Der erste Teil beschiftigt sich in drei Kapiteln mit allgemeinen Uberlegun-
gen liber den Umgang mit Menschen. Dabei ist sowohl vom Umgang mit
sich selbst als auch vom Umgang mit verschiedenen Gesinnungen die Rede.

Im zweiten Teil wird es konkreter und Knigge setzt sich mit den verschiede-
nen Beziehungsgeflechten auseinander. Er diskutiert Familien, verschie-
dene Altersgruppen, aber auch Mann und Frau sowie das Verhiltnis von
Lehrern zu Schiilern und umgekehrt. Schmunzeln erregt bei Ihnen viel-
leicht sogar die Uberschrift des achten Kapitels:

Betragen gegen Haustiere, Nachbarn und solche, die mit uns in demselben
Hause wohnen

Teil 3 befasst sich schlief3lich mit dem Umgang mit Menschen verschiedener
Stinde oder gesellschaftlicher Klassen. Aber auch hier kommen die Tiere
wieder zu Wort.

Insgesamt liegt den Ausfithrungen der humanistische Gedanke zugrunde,
dass sich Menschen verschiedenen Standes, unterschiedlichen Alters und
tiber Geschlechtergrenzen hinweg miteinander in wertschatzendem Um-
gang tiben sollten. Das passt auch zu Ihrem Berufsalltag.
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Die Frage des Ranges ist innerhalb eines Konzerns entlang der hierarchischen
Linie schnell beantwortet. Schwieriger wird es fiir Sie bei gemischteren Konstel-
lationen. Merken Sie sich dafiir Folgendes:

Kunden und Giste gelten immer als ranghoher als Kollegen oder Fiithrungs-
krifte aus dem eigenen Haus!

Scheidet der Rang als Unterscheidungsmerkmal aus, orientieren Sie sich am
(Dienst-)Alter. Hier ist Vorsicht geboten: Nicht jeder ist so alt, wie er in Ihren
Augen erscheinen mag!

Ist auch dieses Kriterium nicht anwendbar, greifen Sie doch noch zu »Ladies
First«.

»Rang vor Alter vor Geschlecht« wird Sie noch haufiger in diesem Buch beglei-
ten. Deshalb ende ich an dieser Stelle und vorlaufig mit den Ausfiihrungen.
Nicht jedoch, ohne Thnen eine letzte Vorsichtsmafdregel mit auf den Weg zu
geben:

Gerade dltere und demnach konservativ erzogene Menschen lehnen
6 noch relativ hiaufig diese moderne Regel ab und verharren in der altbe-
wihrten Bevorzugung der Damen. Beharren Sie in solchen Situatio-

nen nicht auf Ihrem korrekten Verhalten, sondern passen sich richti-
gerweise an.

Konkrete Situationen im Alltag

Nach den »Goldenen Regeln« werfe ich nun mit Thnen einen Blick auf Situatio-
nen, denen Sie in IThrem Alltag begegnen konnen und werden, wahrscheinlich
auch bereits begegnet sind.

Dabei gehe ich nicht immer ins Detail, denn Sie werden in den nachfolgenden
Kapiteln einiges wiederfinden. Dort erhalten Sie dann auch ausfiihrlichere Infor-
mationen.

Kundenorientierung a la Knigge

Wenn Sie in irgendeiner Form im Dienstleistungssektor titig sind, werden Sie
einen guten Umgang mit Kunden pflegen miissen. Schlief3lich wollen Sie ja
nicht als Synonym fiir die viel zitierte Servicewiiste gelten.

Anders ausgedriickt: Begegnen Sie Thren Kunden mit Wertschitzung! Doch wie
soll das konkret aussehen? In Kapitel 3 werden Sie in aller Ausfiihrlichkeit vom
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»Umgang mit Konig Kunde« lesen. Die nichsten Seiten sollen Ihnen schon ein-
mal die Grundthemen nahebringen.

Kunden empfangen

Wenn Sie einen Kunden zum Termin erwarten, sollten Sie vorbereitet sein. Das
gilt selbstverstindlich inhaltlich, doch das ist hier nicht die Fragestellung,
wenngleich auch das viel mit Wertschiatzung zu tun hat.

Vielmehr geht es darum, bei dem Kunden oder der Kundin schnell einen guten
Eindruck zu hinterlassen. Dafiir sollten Sie sich selbst zur vereinbarten Zeit
bereithalten. Beenden Sie rechtzeitig Ihre anderen Arbeiten, raumen Sie IThren
Schreibtisch auf oder werfen Sie einen Blick in das Besprechungszimmer.
Getranke bereitzustellen, ist ebenfalls eine gute Idee.

Merken Sie sich das Lieblingsgetrank Threr Kunden. Und iiberraschen
Sie sie mit dieser Kenntnis beim ndchsten Termin!

Und dann empfangen Sie bitte Ihre Kundschaft moglichst im Empfangsbereich
des Gebadudes, in dem Sie arbeiten.

Je weiter Sie einem Kunden oder auch einem Gast zur Begriidung
entgegengehen, umso hoher ist die beim Gegeniiber empfundene
Wertschatzung!

Auf dem Weg zum Ort des Gesprachs orientieren Sie sich an dem Grundsatz
»Links schiitzt rechts«.

Kunden begriiBen

Dass Sie Thren Kunden mit dem Namen anreden, versteht sich von selbst. Dabei
sollten Sie auf eventuell vorhandene Adelstitel oder auch akademische Titel ach-
ten.

Hat ein Kunde mehrere akademische Titel, ist immer der hochste
anredefihig. Frau Prof. Dr. Dr. Heike Hastig wird demzufolge mit
»Frau Professor Hastig« angesprochen.

Doch zur Begriifdung gehort auch der Handschlag. Prinzipiell geht diese Art der
Begriifung immer vom Hochrangigen aus, in dem Fall also vom Kunden. Als
Gastgeber Thres Kunden haben Sie aber durchaus das Recht, von sich aus die
Hand zu reichen.
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lm Kundengespréch

Geben Sie dem Kunden Sicherheit und Orientierung. Das konnen Sie zum Bei-
spiel durch eine klare Agenda tun: Ein roter Faden leitet nicht nur Sie, sondern
auch Thren Kunden durch den Termin.

Sicherheit ist ein Grundbediirfnis des Menschen. Weitere Bediirfnisse
in Form einer Bediirfnishierarchie hat der amerikanische Psychologe
Abraham Maslow untersucht. Lesen Sie hierzu mehr in Kapitel 3!

Wertschitzend sind Sie auch, wenn Sie Thren Kunden einen erheblichen
Gespriachsanteil zugestehen. Lassen Sie ihn sich selbst verwirklichen!

Lassen Sie IThrem Kunden gerne das letzte Wort, zum Beispiel indem
Sie ihn zum Ende hin fragen, wie er das Gespriach empfunden hat. Am
Telefon sollten Sie sogar noch weitergehen: Nach der Verabschiedung
sollte der Kunde unbedingt vor Thnen auflegen!

Den Kunden verabschieden

Nach erfolgtem Gesprich verabschieden Sie sich in aller Form von Threm Kun-
den. Dazu gehort sicherlich der Handschlag. Aber nicht nur das.

Wie beim Empfang sollten Sie Ihren Gast so weit wie moglich hinausbegleiten.
Das tun Sie nicht, um sicherzugehen, dass er auch wirklich das Haus verlisst.
Vielmehr zeigen Sie wiederum Thre Wertschatzung, deren Hohe direkt proporti-
onal zum zuriickgelegten Weg ist.

Dress for Success

Ein immer wieder gern und viel diskutiertes Thema: Welche Kleidung ist die
richtige?

Diese Frage ist leicht zu beantworten und gleichzeitig liegt die Herausforderung
im Detail.

Die einfache Antwort lautet: Kleiden Sie sich dem Anlass und dem Umfeld ent-
sprechend! Richtschnur kann ein vorgegebener Dresscode sein.

Und genau da wird es wieder schwierig. Es existiert eine Vielzahl an vermeintli-
chen Dresscodes. In Kapitel 4 werde ich Sie intensiver mit dem Thema »Klei-
dung« vertraut machen. An dieser Stelle aber schon der Hinweis, dass Sie fiir
den Beruf nur drei Kleiderordnungen kennen miissen:
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1. Business
2. Business Casual
3. Casual

»Business« finden Sie typischerweise bei Banken, Unternehmensberatungen
oder dhnlichen Dienstleistungsberufen. Auch in vielen Unternehmenszentralen
sehen Sie hiufig Anzugtriger beziehungsweise Kostiimtriagerinnen.

»Business Casual« werden Sie nach dem Verlassen des Biiros auf dem Weg zu
einem gemeinsamen Absacker mit Kollegen sehen. Die Krawatte fillt, manch-
mal auch das Jackett.

»Casual« konnen Sie vorsichtig mit »gepflegter Freizeitkleidung« iibersetzen.
Bleiben Sie aber geschmackvoll, schlief3lich geht es ja immer noch um einen
beruflichen Kontext.

Lesen Sie in einer Einladung »Smart Casual«, konnen Sie prinzipiell
vom Dresscode »Casual« in seiner eher konservativen Auslegung aus-
gehen. Dazu — wie erwiahnt — mehr in Kapitel 4!

Noch einmal zuriick zum Kontakt mit Kunden: Immer, wenn Sie im Namen
Ihres Unternehmens unterwegs sind und dabei auf Kunden treffen (konnen),
sind Sie mit einem dunklen Business-Anzug oder einem dunklen Business-Kos-
tiim perfekt gekleidet.

Unabhingig von der aktuellen Mode tragen Frau und Mann im Busi-

ness die Farben Blau oder Anthrazit. Dazu gehoren schwarze Schuhe
oder Pumps. Schwarze Kleidung ist ein absolutes »No Go«, braun wird
oftmals akzeptiert, ist aber keine klassische Business-Farbe.

Im Zweifel bleiben Sie immer eine Spur konservativer, als Sie urspriing-
lich geplant hatten. Von der Warte aus konnen Sie immer noch »locke-
rer« werden. Der umgekehrte Weg ist ungleich schwieriger!

Humankapital

Kennen Sie diesen Begriff? Er ist vom Grundsatz her nicht mehr als eine andere
Bezeichnung fiir die Belegschaft eines Unternehmens. Und doch konnen Sie die-
sem Wort aus der Perspektive der Etikette deutlich mehr abgewinnen.

Kapital, sinnvoll angelegt, wird Zinsen und/oder Wertsteigerungen fiir den
Besitzer erwirtschaften. Beim Humankapital ist das nicht anders. Richtig einge-
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setzt und vor allem wertschiatzend behandelt, konnen Menschen ihre Leistung
im Sinne des Unternehmens deutlich steigern und damit Mehrwert schaffen.

Was bedeutet das nun konkret? Ich versetze Sie in die Situation, dass Sie Fiih-
rungskraft sind und damit einige Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter verantwortlich.

Dann gehen Sie mit der entsprechenden Wertschiatzung an Ihre Fithrungsauf-
gabe heran. Dazu gehort unter anderem auch, dass Sie sich der zwischen-
menschlichen Kommunikation bewusst sind. In Kapitel 3 werde ich darauf noch
ausfiihrlicher zuriickkommen.

Kommunikation sollte klar und deutlich sein. Das klingt einfach, ist es aber
nicht, wenn Sie bedenken, dass hier mindestens zwei Menschen interagieren.
Der eine spricht, der andere hort. Und hier kommt es schon hiufig genug zu
Missverstandnissen.

Denn was der Sprechende wirklich meint, kann vom artikulierten Wort ebenso
abweichen wie das, was der Horende aufnimmt. Anders ausgedriickt verstecken
sich in einer Nachricht vier Botschaften:

1. Diesen Sachverhalt schildere ich.

2. Das mochte ich, dass Sie jetzt tun.

3. Unsere Beziehung zueinander erlaubt diese Art des Redens.
4

Das verrate ich Thnen hiermit iber mich.

Grundlage fiir diese Unterteilung ist die Theorie von Friedemann
Schulz von Thun, der tiber die »Vier Seiten einer Nachricht« sehr viel
geredet und auch geschrieben hat. Lesen Sie die Hintergriinde in
Kapitel 3!

Sehr plastisch ausgedriickt treffen vier »Miinder« auf vier »Ohren«(-paare).
Wenn Sie sich dessen schon bewusst sind, konnen Sie viel aufmerksamer und
damit sowohl sorgsamer als auch wertschatzender kommunizieren.

Sind Sie Fihrungskraft? Dann sollten Sie mit Ihren Mitarbeitern
durchaus die Theorie von Schulz von Thun in einer Mitarbeiterrunde
diskutieren. Es hilft beim gegenseitigen Verstindnis!

»When in Rome ...«

»... do as the Romans do!« Das ist ein viel benutzter Hinweis, wenn Menschen
auf Reisen in fremden Landern sind. Das heif3t nichts anderes, als dass Sie sich
als Gast in einem anderen Kulturkreis diesem angleichen sollten.
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Was konnen Sie daraus in Thren beruflichen Alltag ibernehmen? Sind Sie auf-
grund Thres Jobs hiufig im Ausland unterwegs, dann kénnen Sie den Hinweis
eins zu eins fiir sich tibernehmen.

Sind Sie haufiger oder fiir laingere Zeit in einem bestimmten Land
unterwegs, dann bietet es sich an, bei einem »Inlinder« die entspre-
chenden gesellschaftlichen Regeln und Normen aus erster Hand zu
erlernen.

Doch was konnen Sie fiir sich mitnehmen, wenn Sie im Inland auf zum Beispiel
Kunden aus dem Ausland treffen? Eins bitte nicht: Erwarten Sie nicht, dass Ihre
Gaste — das ist wohl die treffendste Bezeichnung — sich komplett den deutschen
Gepflogenheiten anpassen.

Eine vollstindige Angleichung sogar zu fordern, entspricht weder dem
6 Ansinnen der hoflichen Wertschiatzung noch wird das dem weiteren
Gang der Gesprache forderlich sein!

Vielmehr sollten Sie Toleranz mitbringen und vielleicht sogar neugierig auf die
fiir Sie ungewohnten Verhaltensweisen sein. Bedenken Sie dabei, dass die IThnen
gelaufigen Regeln der Etikette sich in erster Linie auf das deutsche Verstindnis
von Benimm beziehen. Und das unterscheidet sich doch ganz wesentlich von
dem Verstdndnis zum Beispiel in den USA.

Machen Sie sich deshalb vor einem Treffen mit fremden Nationen kundig, was
dort tiblich ist, wo aber auch ein Fauxpas lauern konnte, den Sie besser umge-
hen.

Einer Muslima werden Sie sicherlich kein Schweinefleisch beim Business Din-
ner anbieten, einen chinesischen Geschaftsfreund nicht nach dem fiir unser Ver-
héltnis eher wenig ausgepragten Demokratieverstindnis der Pekinger Regierung
fragen.

Uberraschen Sie Ihren Gast! Machen Sie sich zum Beispiel kundig,
welches BegruiRungsritual bei ihm zu Hause {iblich ist. Wenn Sie
Ihrem indischen Kollegen mit einem vollendeten Namasté begegnen,
konnen Sie das vielleicht vorhandene Eis zum Schmelzen bringen.

In Kapitel 8 widme ich mich der Business-Etikette jenseits unserer Grenzen. Die
dort vermittelten Inhalte konnen Sie sowohl im Ausland als Gast als auch im
Inland als Gastgeber anwenden.
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Spezielle Themen der Alltagsetikette

Nun mochte ich Sie mit sehr alltaglichen Situationen bekannt machen, die ich
im weiteren Verlauf des Buches nicht noch einmal explizit aufnehmen werde. Da
ich hier durchaus in die Tiefe gehe, ist das Wort »speziell« in der Uberschrift die-
ses Abschnittes gut platziert.

Die korrekte Begriilung

Es existieren schier unendlich viele Méglichkeiten, sich untereinander zu begrii-
3en:

v/ »Guten Tagl« und seine Abwandlungen im Hochdeutschen

v/ »Hallol« und »Hil« im wenig férmlichen Umfeld

v/ »Moin!« oder auch »Moin, Moin!« in Hamburg und Norddeutschland

v »Grii} Gott!l« in Siiddeutschland und Teilen Osterreichs

v/ »Mahlzeit!« hiufig zur Mittagszeit in Kantinen

»Moin« ist im Ubrigen nicht die Kurzform von »Guten Morgen«. Die-

7. ) ser Grufd wird unabhéngig von der Tageszeit benutzt und bedeutet im
Q Niederdeutschen so viel wie »einen guten«.

Was sollten Sie nun im Job benutzen? Bestenfalls bedienen Sie sich immer und
ausschlief3lich des Hochdeutschen. Und das bitte unabhingig von Ihren regiona-
len Wurzeln und unabhingig von dem Ort, an dem Sie sich befinden. Sagen Sie
also:

v/ »Guten Morgen!« bis um 12:00 Uhr
»Guten Tag!« danach bis 18:00 Uhr
»Guten Abend!« ab 18:00 Uhr

S XN

»Gute Nacht!«, wenn Sie sich zur Nachtruhe verabschieden

Gerade der Versuch, regionale BegriiBungen nachzuahmen, kann
Amiisement oder gar Missfallen auslosen. Stellen Sie sich zum Beispiel
ein »Moin zusammen!« mit bayrischem Dialekt vor. Das ist sicher nett
und aufrichtig gemeint, klingt aber nicht professionell. Belassen Sie es

beim Hochdeutschen. Ausnahme: Sie treffen auf Menschen aus Ihrer
Heimatregion. Dann ist Lokalkolorit erwiinscht.
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Richtig professionell und gut verwenden Sie die Begriifdungsformeln, indem Sie
sie mit dem Namen des oder der Angesprochenen verkniipfen, also zum Beispiel:

»Guten Morgen, Herr Dr. Tunichtgut!«
»Guten Tag, Helmut!«

»Guten Abend, Frau von Wels!«

Nutzen Sie bitte niemals die Floskel »Mahlzeit«, es sei denn, Sie wol-
6 len einen durchschaubaren Scherz machen. Dieser Mochtegern-Gruf3
zeugt von wenig Eloquenz und Sinn fiir gutes Benehmen.

Es bleibt nur noch zu klaren, wer zuerst das Wort ergreift. Hier gilt: Wer zuerst
sieht, grufit zuerst. Und das unabhingig von Rang, Alter oder Geschlecht. Das ist
zumindest die korrekte Version.

Dennoch wird es Thnen unterkommen, dass zum Beispiel der Vorstand von
Ihnen erwartet, dass Sie ihn auf dem Gang als Erstes ansprechen. Verhalten Sie
sich bitte der Situation entsprechend richtig und tun Sie ihm den Gefallen!

Die korrekte Anrede

Akademische Grade, Titel und sonstige Ehrenbezeichnungen erschweren Ihnen
die korrekte und richtige Anrede. Deshalb schon an dieser Stelle einige Erlaute-
rungen, wenngleich ich im Korrespondenzteil hierauf noch einmal zuriickkom-
men werde.

Zunachst gebe ich Thnen den Hinweis, dass Berufsbezeichnungen grundsatzlich
nicht anredefahig sind. »Herr Rechtsanwalt« oder »Frau Ingenieurin« haben keine
Verwendung in Deutschland und der Schweiz, dagegen in Osterreich sehr wohl.

Besitzt Thr Gesprachspartner akademische Titel — also Promotion oder Habilita-
tion —, so nutzen Sie bitte den jeweils hochsten bei der Anrede.

Unangenehm kompliziert wird es bei Amts-, Mandats- und sonstigen Wiirdentra-
gern. Hier empfiehlt sich ein Blick in das schon erwdhnte spatere Kapitel.

Bemiihen Sie das Internet: Unter www.bund.de finden Sie auch den
protokollarischen Dienst, der weiterhelfen kann.

Und wenn wir schon dabei sind: Der Adel genief3t zwar seit 1919 weder in
Deutschland noch in Osterreich besondere Privilegien. Benutzen Sie aber bitte
die Titel. Da jedes Adelsgeschlecht eine ganz besondere Vorliebe bei der Anrede
hat, ist hier eine allgemeingiiltige Empfehlung nicht zu geben.
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Drei Moglichkeiten haben Sie, einen Adelsspross korrekt anzuspre-
chen: Sie nutzen das Genealogische Handbuch des Adels. Sie informie-
ren sich im Internet — zum Beispiel unter www.adelsdatenbank.de.
Sie fragen schlicht und ergreifend die entsprechende Person, wie sie
gerne angeredet werden mochte.

Der Handschlag

Gerade im beruflichen Umfeld ist der Handschlag im BegriiRungszeremoniell
unabdingbar. Dabei gilt es fiir Sie, einige Hinweise zu beachten:

v/ Der Handschlag — immer mit der rechten Hand — dauert ungefahr zwei bis
drei Sekunden.

v/ Bewegen Sie bitte die Hand dabei nicht zu stark auf und ab.

v/ Der Druck sollte addaquat sein: nicht zu lasch, aber bitte auch nicht schmerz-
haft.

v/ Halten Sie bei der Begriiffung Augenkontakt.

v/ Zusitzliche Beriihrungen mit der freien Hand sind dem Freizeitbereich vor-
behalten.

Beachten Sie bitte, dass es auch eine Regel dafiir gibt, wer wem zuerst die Hand
reicht. Dazu lesen Sie mehr unter der nichsten Uberschrift.

Mit dem Handschlag kommen Sie IThrem Gegeniiber wihrend der Begegnung
am nichsten. Sie entern regelrecht seine intime Distanzzone.

Leiden Sie hdufig unter einer feuchten Hand? Gerade im beruflichen
Umfeld ist das sicherlich unangenehm. Dann haben Sie zwei Moglich-
keiten. Die erste ist der Gang in die Apotheke. Dort fragen Sie nach
einem Mittel, das der Schweif3bildung in der Handfliche entgegen-
wirkt. Die zweite ist ein Trick: Streichen Sie mit Threr Hand wie zufal-
lig an Threm Hosenbein entlang. Das kann zumindest eine Kurzfrist-
wirkung erzielen, Sie brauchen ja nur drei Sekunden fiir den Hand-
schlag. Wiederholen Sie dieses Ritual aber bitte nicht nach der Begrii-
3ung, das konnte auf Ihr Gegeniiber duflerst befremdlich wirken.

Noch einmal zur Klarstellung: AusschlieSlich der Handschlag ist im
beruflichen Kontext erwiinscht! Sowohl Handkuss, mehr oder weniger
herzliche Umarmungen sowie Wangenkiisschen sind dem freizeitli-
chen oder maximal gesellschaftlichen Umfeld vorbehalten. Das gilt
immer, auch wenn Thnen vielleicht Fernsehbilder von sich herzenden
Politikern nicht fremd sein diirften.
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@ Die Distanzzonen

UL

WV Die »bffentliche Distanz« betragt ungefahr drei Meter. Mit diesem
Abstand haben Sie immer den besten Uberblick iiber die Situation.

Die Kontaktaufnahme innerhalb der »gesellschaftlichen Distanz« gelingt in
einem Abstand von ein bis drei Metern.

Starten Sie eine Unterhaltung, verkiirzen Sie noch einmal die Distanz auf 50
bis 100 Zentimeter. Sie befinden sich in der »personlichen Distanz«.

Kommen Sie Threm Gegeniiber noch naher — wie erwahnt: zum Beispiel
beim Handschlag —, dann spricht man allgemein von der »intimen Distanz«.

Wie ein Eindruck entsteht

Lassen Sie uns zum Schluss einen Ausflug in die Welt der Psychologie wagen.
Bewusst setze ich das Thema »Eindrucksbildung« noch in das erste Kapitel, bil-
det es doch die Grundlage fiir viele weiterfithrende Uberlegungen. Ich lade Sie
herzlich ein, sich auf ein wenig Theorie gewiirzt mit vielen Verbindungen zur
Praxis einzulassen.

Der erste Eindruck zéhlt

Kennen Sie den Spruch: »Keine zweite Chance fiir den ersten Eindruck«? Darin
steckt ein wahrer Kern. Doch zunichst zu einer (be-)merkenswerten Zahl: 250!

Ergénzen Sie diese Zahl mit der Einheit Millisekunden und Sie haben den Zeit-
rahmen, in dem Sie und jeder andere Mensch sich einen »allerersten« Eindruck
von seinem Gegentiber verschafft.

Der allererste Eindruck
Zu Beginn ein Beispiel, wie es IThnen jederzeit passieren kann:

Zugegeben, diese Situation ist ein wenig tiberspitzt dargestellt, aber das unter-
streicht das, was Sie {iber den allerersten Eindruck wissen sollten.
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Besuch bei einer Bank

Ihr neuer Bankberater hat Sie heute zu einem Kennenlerngesprach eingela-
den. Es ist also Ihr erstes Treffen und Sie sind zwar nicht aufgeregt, jedoch
ein wenig neugierig.

Sie betreten die Filiale, orientieren sich kurz und schon stiirmt ein junger,
freundlich lichelnder Mann mit einer angetrunkenen Cola-Flasche auf Sie zu.
Er tragt zwar eine Krawatte, die sollte er aber eher an Altweiber zum Einsatz
kommen lassen. Der oberste Hemdknopf ist nicht geschlossen, sein Sakko hat
er entweder zu Hause oder tiber seinem Schreibtischstuhl vergessen.

Noch ehe Sie ein erstes Wort wechseln, beschleicht Sie nur ein Gedanke:
»Ich muss weg!!« Was ist passiert?

Innerhalb des Wimpernschlages einer Viertelsekunde machen Sie sich Thr Bild
von Threm Gegentiber. Dabei entscheiden Sie {iber drei Fragen:

1. Ist die andere Person sympathisch?
2. Ist die andere Person authentisch?

3. Ist die andere Person kompetent?

Eindrucksbildung ist natiirlich keine Einbahnstrafle! Thr Gesprachs-

partner bildet sich natiirlich auch einen Eindruck iiber Sie. Insofern
beantwortet er — hoffentlich — die gerade gestellten Fragen tiber Sie
mit einem deutlichen »Jal«.

Sie werden zugeben, dass die Beantwortung dieser Fragen durchaus Einfluss hat
auf den weiteren Fortgang einer Begegnung. Da Sie gerade ein Buch {iber Busi-
ness-Etikette in den Handen halten, sollten Sie jetzt aufmerksam geworden sein,
dass ohne ein Wort, ohne eine Prasentation, ohne einen Lebenslauf eine Vorent-
scheidung dariiber gefillt wird, ob jemand kompetent ist oder halt nicht.

Sie halten das nicht fiir fair? Was ist schon fair? An der Tatsache aber ist nichts
zu riitteln. Bevor Sie jetzt mit dem Griibeln beginnen, wie Sie es schaffen kon-
nen, allein durch Ihr Auftreten Kompetenz auszustrahlen, gestatten Sie mir
noch einige weitere Ausfiihrungen.

Der Primacy-Effekt

Der Mensch ist wiahrend einer Begegnung nicht immer gleich aufmerksam.
Besonders jedoch im ersten Moment, genauer ausgedriickt: Seine urspriingli-
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chen Sinne und sein Unterbewusstsein nehmen messerscharf wahr. Das ist noch
nicht dramatisch.

Diese Aufmerksamkeit wandelt sich in Erinnerungsleistung um. Kurz und
knapp: Thre erste Empfindung bleibt im Gedachtnis. Herzlichen Gliickwunsch
an den Berater aus obigem Beispiel ...

Diesen Effekt hat die Psychologie eingehender untersucht. Die wissenschaftliche
Bezeichnung lautet Primacy-Effekt.

Versuchen Sie einmal, die Namen auf einer Seite des ortlichen Telefon-
buchs nach einmaligem Durchlesen wiederzugeben. In den meisten
Fallen werden Sie feststellen, dass Sie sich sehr gut an die ersten
Namen — und an die letzten Namen; dazu spiater mehr — erinnern wer-
den: der Primacy-Effekt in der praktischen Uberpriifung.

Die zweite Chance fiir den ersten Eindruck

Das wird jetzt viele beruhigen. Nach der nun zur Geniige beachteten ersten Vier-
telsekunde haben Sie weitere neunzig Sekunden Zeit, das perfekte Bild, das Sie
abgegeben haben, zu vervollkommnen. War der erste Aufschlag nicht rekordver-
dachtig, dann schaffen Sie es vielleicht mit dem »second service«.

Und nun kann ich schon die Stimmen horen, die sagen: »Wunderbar! In einein-
halb Minuten kann ich doch so viel fachliches Know-how riiberbringen, dass ich
mir keine Gedanken mehr {iber den allerersten Eindruck machen muss!«

Das ist schon gesprungen, doch leider viel zu kurz. Denn der Mensch ist nicht so
einfach strukturiert, dass er sich und seine intuitiven Empfindungen so leicht
hinters Licht fiihren lieRe.

Frage: Haben Sie gerne unrecht? Wahrscheinlich nicht! Und so geht es auch
Ihrem Unterbewusstsein. Es bevorzugt Informationen, die den Eindruck der ers-
ten 250 Millisekunden bestétigen. Das kann positiv, aber natiirlich auch negativ
sein. Insofern ist diese zweite Chance mit einem hohen MafRR an Vorsicht zu
sehen.

Dann ist es erst einmal vorbei, zumindest mit der Eindrucksbildung und dem
hochsten MaR an Aufmerksamkeit. Die Informationssuche wird eingestellt und
sowohl Sie als auch Thr Gegeniiber haben sich wechselseitig einen Uberblick
tiber den jeweils anderen verschafft.
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Wie Sie den ersten Eindruck beeinflussen kinnen

Das war die Theorie. Doch was heif3t das jetzt fiir Ihre — berufliche, aber auch
private — Praxis? Sie wollen natiirlich immer ein optimales Bild abliefern und
darauf konnen Sie Einfluss nehmen.

Es kommt auf das Gesamtpaket Ihrer Erscheinung an. Dazu gehoren:
v/ Ihre Kleidung, inklusive Accessoires und Make-up

v/ Thre Korpersprache, also Gestik und Mimik

v der Klang Ihrer Stimme

v/ die Beschaffenheit Ihrer Haut

v/ lhr individueller Duft

Und dieses Paket sollte nicht immer gleich sein. Denn was heute in diesem Umfeld
und bei diesen Menschen eher schlecht ankommt, kann morgen in einem anderen
Rahmen und gegentiiber anderen Personen nah am Optimum sein.

Die Einladung eines Klienten

Sie sind junger Unternehmensberater und haben es schon geschafft, eine
gute Beziehung zu Ihrem Hauptansprechpartner beim Klienten aufzu-
bauen. Nun erhalten Sie von ihm eine Einladung zum Dienstjubildum in ein
angesehenes Restaurant.

Das sind die Informationen, die Sie benotigen: Als Kleidung kommt nur der
dunkle Business-Anzug in Frage. Ihre Rolle ist an diesem Abend die des Gas-
tes, nicht die des Beraters. Also verhalten Sie sich dezent, hoflich und eher
zuriickhaltend. Insbesondere sollten Sie von sich aus nicht auf geschéftliche
Themen zu sprechen kommen. Dass Sie ein kleines, aber individuelles
Geschenk mitbringen, versteht sich von selbst.

Deshalb sollten Sie sich die folgenden Fragen vor einer Begegnung mit noch
fremden Menschen stellen, insbesondere wenn Sie sich im beruflichen Umfeld
aufhalten:

v In welcher Umgebung werden Sie sich befinden?
v/ Zu welchem Anlass sind Sie unterwegs?
v/ In welcher Rolle oder auch welchen Rollen tauchen Sie auf?

v/ Welche Erwartungen haben die Personen, denen Sie begegnen werden?
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Haben Sie die Antworten auf diese Fragen gefunden, so sind Sie gut prapariert.
Denn Sie haben nun die Moglichkeit, Ihre Kleidung entsprechend zu wihlen,
Ihre ersten Worte zurechtzulegen und auch ein kurzes Augenmerk auf Ihre
Mimik und Gestik zu setzen.

Der Schein triigt, oder nicht?

Sie haben einen guten ersten Eindruck hinterlassen. Jetzt kann Ihnen erst ein-
mal nichts geschehen. Schuld daran ist der so genannte Halo-Effekt.

Ein Bewerbungsgesprich

Stellen Sie sich bitte die Situation eines Bewerbungsgesprachs vor. Sie sind
die Fiihrungskraft, die dartiber entscheiden wird, ob der Bewerber einen
Vertrag bei Ihnen erhilt oder nicht. Sein Lebenslauf und seine Zeugnisse
passen perfekt zu Ihrer Ausschreibung. Sie suchen einen zuverldssigen
Bankrevisionisten, der auch in der Lage ist, einem Beratungsgesprach in
einer Filiale beizuwohnen. Der Kandidat betritt — natiirlich ptinktlich — den
Raum, tragt perfekte Business-Kleidung und weif3 auch den Small Talk mit
Ihnen zu fithren. Lebenslauf und Zeugnisse passen perfekt zur Ausschrei-
bung. Nun priifen Sie ihn fachlich auf Herz und Nieren. Ihrem Gegeniiber
unterlduft ein kleiner Fehler. Ihr Gedanke: »Kann ja mal passieren ...« Lie-
bend gerne wiirden Sie am Schluss des Gesprachs eine Zusage geben, jedoch
erwarten Sie noch einen zweiten Bewerber und wollen auch diesem eine
faire Chance geben.

Was ist passiert? Der Bewerber hat Thren Erwartungen voll und ganz entspro-
chen. Ja, er ist sympathisch. Ja, er ist authentisch. Ja, er ist kompetent. Den Feh-
ler nehmen Sie gar nicht wirklich wahr, denn der positive Eindruck tiberstrahlt
alles andere. Das ist er, der Halo-Effekt.

Theoretisch handelt es sich dabei um einen so genannten »Wahrnehmungsfeh-
ler«. Vielleicht gefallen Thnen aber zwei andere Bezeichnungen wesentlich bes-
ser: »Vorurteil« oder »Schubladendenken«.

Wenn Sie viel Wert auf Objektivitit legen, dann sollten Sie sich diesen Effekt
etwas genauer ansehen und vor allem darauf achten, dass Sie ihm nicht erliegen.
Denn andernfalls werden Sie vielleicht unfair.
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Und noch ein Bewerbungsgesprich

Der zweite Kandidat betritt den Raum. Leider leicht verspatet — er hatte sich
aber dafiir entschuldigt — und in einem Outfit, das er besser im tiberfiillten
Horsaal an der Universitat getragen hitte. Sie werfen einen Blick in die
Unterlagen und stellen fest, dass er den Anforderungen prinzipiell noch bes-
ser entspricht als der erste Bewerber. Nun folgt die fachliche Fragestunde.
Erstaunlicherweise unterlauft Threm Gespriachspartner nun an der gleichen
Stelle der exakt gleiche Fehler wie zuvor dem anderen. Ihr Gedanke: »Das
war ja klar, dass da mit den Zeugnissen etwas nicht stimmen konnte ...« Sie
sagen der Nummer 2 direkt im Anschluss an das Gesprach ab.

Es durfte klar sein, was hier vorgefallen ist: Der Kandidat hat Thren Erwartungen
nicht entsprochen und damit schon in den ersten Augenblicken seine Chancen
verspielt. Fast egal, was er jetzt unternommen hitte: Es ware ihm schwerlich
gelungen, Sie zu {iberzeugen.

Ob es sich um ein Bewerbungsgesprach handelt, um die Beratung eines Kunden,
eine Prisentation in einem Meeting, die Verhandlung vor Gericht: Sorgen Sie fiir
einen positiven ersten Eindruck und Sie haben die Chance, dass man sich Thnen
gegeniiber deutlich (fehler-) toleranter verhilt als im Fall eines schlechten ers-
ten Eindrucks.

Der letzte Eindruck bleibt

Zu Beginn einer Begegnung ist die Aufmerksamkeit geschirft (Primacy-Effekt).
Danach nimmt sie eher ab und wird abgel6st von dem Bestreben, das Weltbild
nicht zu verriicken (Halo-Effekt).

Zum Ende eines Treffens werden Sie wieder hellhoriger und achten mehr auf Thr
Gegentuiber. Das Entscheidende: Zuletzt aufgenommene Informationen bleiben
ebenfalls bestens in Erinnerung. Das wird in der Psychologie als Recency-Effekt
bezeichnet.

Nehmen Sie noch einmal das Telefonbuch zur Hand. Die letzten
Namen werden Sie definitiv wiederholen konnen. So wie auch den
letzten Satz in einem Gesprach!
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Was bedeutet das jetzt fiir Sie? Bleiben Sie konsistent in Threm Auftreten! Sie
haben sich auf den ersten Eindruck vorbereitet und einen sehr guten hinterlas-
sen. Das Gesprach verlief ohne Probleme. Jetzt benétigen Sie nur noch einen
perfekten Abgang.

Denn der letzte Eindruck wird mit dem ersten Eindruck abgeglichen. Stimmen
beide tiberein, so haben Sie ein im wahrsten Sinne des Wortes »stimmiges« Bild
hinterlassen. Passen erster und letzter Auftritt nicht zusammen, wirken Sie auf
Ihr Gegentiber suspekt. Zumindest stellt sich die Frage, was nun Ihr wahres
»Ich« ist.

Also: Uberzeugen Sie im letzten Eindruck! Bestitigen Sie damit den ersten:
Herzlichen Gliickwunsch! Konnen Sie einen schlechten ersten Eindruck ein
wenig zurechtriicken: auch nicht schlecht!

Der erste Eindruck war nichts, aber zum Ende hin konnten Sie punk-
ten? Lassen Sie Ihrem Gesprachspartner bis zur nichsten Begegnung
ein wenig Zeit zur Verarbeitung des Erlebten. Je mehr Zeit bis zum
nachsten Treffen vergeht, umso hoher ist die Chance, dass er sich nur
noch an den positiven Schluss erinnert. War es genau umgekehrt,
dann suchen Sie die nachstmogliche Gelegenheit zu einem erneuten
Gesprach!

Und damit endet auch das erste Kapitel dieses Buches. Sie haben erfahren, wer
der Freiherr von Knigge wirklich war. Sie haben mir den Ausflug in die Psycho-
logie beim Thema »Eindrucksbildung« erlaubt. Und schlieflich kennen Sie
bereits einige grundlegende Regeln. Es ist nun an der Zeit, in weitere Details
einzusteigen und die eine oder andere Erkenntnis zu festigen und auszubauen.
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