Baustellen-Knigge

«Mit Hoflichkeit kommt man weiter»

Das «Seminar Baustellen-Knigge» im Weiterbildungszentrum Wildegg soll erklaren, warum ein stilvoller
Auftritt fir Geschéftsbeziehungen wichtig ist.

Von Digtmar Knopf

Aus dem Halbdunkel des Horsaals im Weiter-
bildungszentrum Technik und Forschung im Be-
tonbau (TFB Wildegg) dréhnt eine Stimme mit
bayrischem Akzent: «Der erste Satz ist entschei-
dend. Wir bekommen keine zweite Chance fiir
einen ersten Eindruck».

Die Stimme gehort Roland Albert. Er kommt
aus Nilrnberg und lebt davon, dass die Menschen
auf dem Bau aneinander geraten. Heute referiert
der freischaffende Kommunikationstrainer vor
27 Bauleitern, die im Kurs «Baustellen-Knigge»
lernen, wie man korrekt gegeniiber Kunden und
Kollegen auftritt, in Stresssituationen ruhig bieibt
oder bei Konflikten die richtigen Worte findet.

Mindestens ebenso wichtig flir einen reibungs-
losen Bauablauf seien ein Konstruktives Verhalten
bei Kundenreklamationen, der richtige Umgang

mit Terminproblemen, lésungsorientierte Gespra-

che am Telefon und die sorgsame Behandlung
von Werk- und Fahrzeugen. -

«Immer in die Augen schauen»

Albert, der mittelstindische Unternehmen seit
21 Jahren in Marketing- und Kommunikations-
fragen berat, verrat uns seine Lebensweisheiten:
«Die ersten zwei bis drei Sekunden entscheiden
dar{iber, ob wir unseren Gesprachspartner sym-
pathisch finden oder nicht.»

Bei jeder Begriissung solle man seinem Ge-
geniiber immer in die Augen schauen und auf
keinen Fall versuchen, seine Unsicherheit zu
iiberspielen, denn das kann als Arroganz auf-
gefasst werden. Wenn wir (iber eine Baustelle
laufen, sollten wir prinzipiell jedem unsere Hand
zum Gruss anbieten und nicht nur von Weitem
winken. «Wenn wir vor Sitzungen nicht den Rang-

héchsten im Raum zuerst begriissen, machen
wir einen schweren Fehler», verkiindet der Kurs-
leiter.

Zusammen mit einem Assistenten (Teilnehmer)
zeigt er uns, wie man es richtig macht; Aufste-
hen, das Gegeniiber freundlich anblicken, dann
gin fester Handedruck, der solange dauern soll,
bis unser Gespréachspartner seinen Namen sagt.
Wahrend wir Vor- und Zunamen sagen, {iberge-
ben wir unsere Visitenkarte.

Begegnungen kénnen auch an unserer Kor-
persprache scheitern. Albert ist liberzeugt; «Wer
bei der Begriissung seine Hand auf die Schul-
ter seines Gesprachspartners legt, signalisiert
ginen Machtanspruch, der eine Kommunikation
in Schieflage bringen kann».

Nicht anders verhlt es sich, wenn man beim
Handschlag seine zweite Hand auf die Hand

Im Kurs «Baustellen-Knigge»legnten die Teilnehmer, wie man sich auf Baustelien gegeniiher Kunden tnd Kollegen korrekt \refliéili.
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seines Gesprachspartners legt. Diese Geste
driickt aus, dass man sein Gegeniiber dominie-
ren will. «Gesten unterhalb der Kdrpermitte sind
verboten. Hande, die in Hosentaschen stecken
oder Arme, die vor der Brust verschrénkt sind,
signalisieren Desinteresse am Gesprach.

Am Besten sind Gesten vor dem Korper, in
Bauchnéhe.» Wahrend Alberts Hande durch die
Luft wirbeln, spannt sich das blauweiss gestreifte
Hemd tiber seinem Bauch. «Gesten {ber dem
Kopf und unterhalb der Giirtellinie sind nicht
zuldssig.»

«Gesten sind entscheidend»

Wir erfahren weiter, dass auch bei Nachtragsver-
handlungen Gesten und Nuancen eine wichtige
Rolle spielen. Atbert erkldrt uns, wie man als
Unternehmer einen Nachtrag beim Bauleiter
durchsetzen kann.

Wir miissen uns vorstellen, dass wir in einem
Sitzungscontainer auf irgendeiner Baustelle sind.
Unternehmer und Bauleiter sitzen zusammen am
Tisch und besprechen einen Nachtrag. Wie kann
der Unternehmer seine Chance erhdhen, .dass der
Bauherr seinen Nachtrag bezah!t? «Durch sein
Verhalten. Er sollte seine Hande ruhig auf den
Tisch legen, diese Geste strahlt Ruhe und Ge-
lassenheit aus. Auf dem Tisch sollten nur Unter-
lagen oder Pline liegen. So lenken beide Seiten
ihre Aufmerksamkeit auf das Wesentliche», fasst
der Kursleiter zusammen.

Dann schliipft Albert wieder in die Rolle des
Unternehmers und erldutert dem Bauleiter (Teil-
nehmer) Punkt fiir Punkt, wie dieser Nachtrag
entstanden ist, dass verschiedene Positionen
nicht in der Ausschreibung stehen und deshalb
gine Zusatzleistung sind. «Je ruhiger und sach-
licher der Unternehmer seinen Mehraufwand er-
kiért, desto eher wird der Bauleiter den Nachtrag
unterschreiben. Keinesfalls darf er die Ellenbogen
auf den Tisch stellen, nervés mit dem Kugel-
schreiber in der Luft herumfuchteln oder mit
verschréankten Armen auf dem Stuhl sitzen - all
diese Gesten driicken latente Aggression aus.»

«Wer nicht an der Losung arbeitet,
gehdrt zum Problem»

Rollenwechsel: Nun mimt Albert einen wiitenden
Bauherrn: «Ein Fassadenblech ist verbogen, weil
irgendein Idiot dagegen gefahren ist! Und mor-
gen friih soll das Einkaufszentrum erdffnet wer-
den», briillt er den verantwortlichen Bauleiter
(einen Kursteilnehmer) am Telefon (aus Pappe)
an. Dann wendet sich Albert wieder dem Pub-
likum zu: «In diesem Moment sollie sich der
Bauleiter auf seine Zunge beissen und die Dreier-
Regel beachten: Zuhdren, ruhig bleiben, Ver-
stdndnis zeigen.» Eine vorbildliche Antwort des
Bauleiters wére beispielsweise: «lch verstehe,
dass Sie verdrgert sind. Keine Sorge, die Erdff-
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Der Niirnberger Roland Albert berét mittelsténdi-
sche Unternehmen in Marketing- und Kommuni-
kationsfragen.

nung wird piinktlich Uber die Biihne gehen. Mor-
gen friih kommt unsere Metallbaufirma und
tauscht das beschadigte Fassadenelement aus.
Ich danke fiir Ihr Verstindnis und wiinsche Ihnen
ginen schénen Tag», sagt Albert mit gespielter
Hoflichkeit und schaltet den Tageslichtprojektor
ein. Auf einer Powerpoint-Folie ist zu lesen, dass
geméss eines deutschen. Kundenbarometers
stolze 68 Prozent der Kunden die Firma wech-
seln, weil sie sich bei Reklamationen nicht ernst
genommen fithlen oder unfreundlich behandelt
werden.

«Wer sich verteidigt, klagt sich an»

Auf der néchsten Folie steht gross das Wort
«Termin». <Ein Termin ist ein Versprechen», ver-
kiindet der Kursleiter. «Wenn ich jemandem
verspreche, dass ich mich zu einer bestimmten
Zeit mit ihm treffe, dann geht der andere davon
aus, dass ich mein Versprechen auch einlose.
Falls ich, aus irgendeinem Grund, an einem Ter-
min verhindert bin, muss ich meinem Kunden
unbedingt Bescheid geben.

Untersuchungen haben gezeigt, dass wir ein
Drittel unserer tglichen Arbeitszeit nicht planen
konnen, weil Unvorhergesehenes wie Staus oder
Computerabstlirze unsere Zeit frisst. Dann bittet
er einen Teilnehmer nach vorne ans Rednerpult.
Zusammen spielen sie einen Telefondialog aus
dem Baustellenalitag durch. Es geht um einen
Termin, den ein Unternehmer nicht einhalten kann.
«Albert», ruft er ins Papptelefon.

«Ja, hier ist Meier. Der Termin um 12 Uhr klappt
bei mir nicht», tdnt es kleinlaut am anderen Ende
der Leitung.

«Warum nicht?! Ist mir doch egall», donnert
Albert, der jetzt auf gespielten 180 Grad ist.
«Ja, leider ist mir etwas dazwischen gekommen.
Es tut mir leid», haucht eine schuldbewusste
Ménnerstimme.

Albert legt auf. Meier habe alles falsch gemacht,
sei schon im zweiten Satz im Verteidigungs-
modus. Albert, mittlerweile mit schweissnassem
Gesicht, fihrt uns vor, wie man es richtig macht:
«Guten Tag, Herr Albert. Schén, dass ich Sie
am Telefon habe. Ich kann heute leider nicht zu
unserem vereinbarten Termin kommen. Ich
madchte lhnen zwei neue Terminvorschldge-an- -
bieten. Heute um 14 Uhr oder ibermorgen um
11 Uhr. Ich bedanke mich fiir Ihr Verstindnis und
wiinsche Ihnen einen schdnen Tag.»
Mittagspause. Nachdem wir im Hotel nebenan
Poulet mit Ananas und Reis gegessen haben,
setzt sich Albert bei briitender Mittagshitze in sei-
nen Audi A4, telefoniert und ddst dabei fast ein.

«lch melde mich!»

Eine Stunde spéter sitzen wir wieder im Horsaal
und Albert fragt ins Publikum: «Was ist die
grosste Lige auf dem Bau?-<ch melde michl»,
antwortet er mit einem breiten LAcheln, und be-
tont, dass wir einige Punkte beachten miissen,
damit wir unsere Gespréchspartner am Telefon
nicht verargern.

Man solle immer Losungen anbieten und nicht
Probleme aufzihlen, denn davon habe jeder
Mensch genug. Nicht: «Das haben wir nicht
da...», sondern: «Darf ich ihnen...bestellen.»
Oder: «Das kann ich nicht genau sagen», besser
wiére: «lch rufe Sie sofort zuriick, sobald ich Ge-
naueres weiss.» Er gibt uns weitere Ratschidge
mit auf den Weg, zum Beispiel, dass wir am Tele-
fon einen guten Eindruck machen, dass wir
Freude an unserer Arbeit haben und unsere Ge-
schéftspartner freundlich behandeln sollen.

«Werkzeug als Visitenkarte»

«Wie sieht der Innenraum lhres Dienstwagens
aus?», fragt Albert leicht provokativ in die Runde.
«Ist er mit einer zentimeterdicken Staubschicht
bedeckt, liegen Kaffeebecher herum? Falls ja,
was denken Geschéaftspartner bei diesem An-
blick?»

Sie wiirden Riickschliisse auf die Kompetenz
des Handwerkers ziehen und befiirchten, dass
sein Arbeitsplatz nach wenigen Tagen genauso
aussehe wie sein Auto. «Ein anstdndiger Hand-
werker tragt saubere Arbeitskleidung, vielleicht
sogar mit einem Firmenlogo», erzéhit Albert wei-
ter, der nun etwas miide wirkt, «er reinigt sein
Werkzeug regelmassig, damit es langer halt.» Bei
Auftragen in Innenrdumen solle er immer Uber-
Zieher dabei haben, einen kleinen Teppich, als
Unterlage fiir den Werkzeugkasten, und einen
Staubsauger. Das erspare Arger mit dem Kunden.
«lch wiirde mich freuen, wenn ihr euch einen oder
zwei Punkte rauspickt, die wir heute besprochen
haben, und sie im Firmenalitag anwendet», be-
endet Albert den Kurs und wischt sich mit der
Hand ibers Gesicht.
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