Garten-/Landschaftsbau

Landschaftsgdrtner-Knigge

Von der Wirkung des eigenen Auftritts

Wir kommunizieren stdndig, ob wir wollen oder nicht. Unser Kérper sendet
pausenlos und oft ganz unbewusst Signale und verwendet seine eigene
Sprache. So spricht der Landschaftsgdrtner mit dem Kunden, ohne den
Mund iiberhaupt aufgemacht zu haben.
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Der Che
Aufgaben gemacht werden miissen.

Text und Bilder: Umberta Andrea Simonis,
Kommunikationsspezialistin, Augsburg

Nach wissenschaftlichen Untersuchun-
gen wirken wir beim Erstkontakt am
starksten, namlich mit 55 Prozent lber
Koérpersprache, Mimik und Gestik. Weitere
38 Prozent der Wirkung entfallen auf die
Stimme, den Tonfall, die Sprechgeschwin-
digkeit und die Lautstéarke. Nur zu sieben
Prozent wirkt der Inhalt unserer Worte. So-
mitist es mehr als sinnvoll,die Kérperspra-
che bewusst im Kundenumgang einzu-
setzen resp.sich bewusst zu werden. Auch
dass der eigene Auftritt ausschlaggebend
fur Folgeauftrage sein kann.

Unbewusste Botschaften

Wir alle setzen Korpersprache ein und
das Gegenuber entschlisselt sie automa-
tisch und unbewusst. Dies sind Relikte
aus der Urzeit, als Sekundenbruchteile
um das Uberleben entschieden. Das Ver-
trackte dabei ist nur, dass eine dem Gért-
ner bequeme Haltung - etwa vor der
Brust verschrankte Arme, aufgestitzte
Hénde in den Hiiften oder Hande in den
Hosentaschen - beim Gegeniiber unbe-
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f stellt seine Mitarbeitenden vor und erkldrt, welche

einen Eindruck.

wusst als dominante «Wildwest-Kampf-
haltung» gedeutet wird. «High noon» im
Kundengarten also! Verstarkt wird das
Empfinden des Kunden von Aggression
und Bedrohung noch, wenn die Situation
angespannt ist.Diese «dominanten» Ges-
ten sind also — entgegen der eigenen Ge-
wohnheit und Bequemlichkeit — im Um-
gang mit Kunden hinderlich.

Alle Gesten, die den eigenen Korper
vergrossern, stammen aus dem Impo-
nier- und Kampfverhalten und sind beim
Kundenbesuch deplatziert.

Dazu gehoren auch Verhaltensweisen,
mitdenen man unbewusst ins Kundenre-
vier eindringt, vom Eigentum des Kun-
den Besitz nimmt und so bei ihm Aggres-
sionen schiiren kann. Beispiele sind:
® Sich lassig in den Tlrrahmen lehnen,
@ einfach ohne zu warten oder anzu-

klopfen ein Zimmer im Kundenhaus-

halt betreten,

@ sich auf den Schreibtisch des Kunden
setzen oder im Gesprach mit den
Armen auf seine Tischplatte stiitzen,

@ essichin der Pause im Gartenstuhl auf
der Kundenterrasse gemdtlich machen,

® Gegenstande, Mdbeloberflachen, die

Motorhaube des Kundenwagens als

Sogar die Distanz und die Art des Handedrucks hinterlassen

Unterlage zum Ausftillen von Formu-
laren, Berichten usw. verwenden.

Erster Eindruck ist matchentscheidend

Die Wahl der korperlichen Distanz zum

Kunden ist entscheidend. Ublicherweise

liegt der Landschaftsgartner bei einem

Abstand zum Kunden von 50 bis 100 cm

richtig. Die Distanz unter 50 cm wird vom

Kunden zumeist als unangenehm und

unpassend empfunden, weil diese Nahe

nur sehr vertrauten Menschen zusteht,

Der Kunde legt von sich aus seineihm an-

genehme Distanz selbst fest, indem er

naher kommt oder auch zurlickweicht.

Sein Distanzempfinden ist ausschlagge-

bend und zu respektieren.

Schon das Handeschtteln ist an sich
eine gute Distanziibung:

@ Der Kunde gibt das Zeichen zum
Handeschtteln, nicht der Gartner.

@ Derideale Handedruck ist fest, aber
nicht zuquetschend.

@ Der Kunde wird nicht mit der Hand
herangezogen.

@ Das Fassen an den Kunden-Oberarm
oder das Handeschiitteln mit beiden
Hédnden sind unpassende Vertrauens-
gesten.



Positiver Auftritt
Im Revier des Kunden - in seinem Haus
und seinem Garten - gelten seine Re-
geln, der Gértner ist Gast. Wie er mit Kor-
persprache Sympathiepunkte sammelt,
erfahren Sie hier:

Wenn wir die Handinnenflache zum
Gruss heben, offen zeigen oder winken,
signalisieren wir wie schon zu Zeiten der
Neandertaler: «Ich trage keine Waffen —
ich bin dir gut gesonnenl» Im Auftragsfall
im Umfeld des Kunden ist es besonders
vorteilhaft, eine bewusst offene, freundli-
che Kérpersprache zu pflegen. Wahrend
Handflachen nach unten oder ausge-
streckte Zeigefinger dominant und un-
sympathisch wirken, kann der Land-
schaftsgartner mit offen gezeigten
Handflachen, locker und offen gehalte-
nen Armen im Kundenkontakt Sympa-
thiepunkte sammeln. Schon beim ersten
Kontakt ist dies wichtig: Der Gartner klin-
gelt an der Kundentir, der Kunde 6ffnet.
Im besten Fall zeigt der Gartner folgende
Signale: Locker dastehen, beide Arme
locker hangen lassen, Handflachen leicht
gedffnet und nach vorne schauend. Di-
rekter Blickkontakt zum Kunden, freund-
liche, offene Mimik, vor der Tlre stehen
bleiben, bis der Kunde ins Haus bittet.
Nichts in der Hand halten oder aber auf
jeden Fall die rechte Hand frei halten, da-

Als Landschaftsgartner
erfolgreich beim Kunden
auftreten
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Ungehobelt: Wer sich im Mobiliar des
Kunden breit macht, iiberschreitet
Grenzen.

mit man die Hand schiitteln kann, wenn
der Kunde dieselbe zum Gruss reicht. In
angenehmer Distanz stehen bleiben (50
cm bis 100 cm), auf das Signal zum Eintre-
ten warten.Das wirktangenehm und ver-
mittelt gleich einen guten ersten Ein-
druck.

An ein Uberfallkommando fihlt sich
der Kunde erinnert, wenn der Land-
schaftsgértner alle Hande voll bepackt
hat, also als Lastesel unter der Tiir steht,
der so schnell wie moglich rein und an-
fangen machte («Aus dem Weg!), er am
Kunden vorbeischaut, sich am Kunden
vorbei ins Haus drangt, im Haus des Kun-
den in Richtung Terrasse oder Garten vor-
auseilt.

Auch bei der Abnahme ist die Kérper-
sprache wichtig. Mit einer einladenden
Geste bittet der Landschaftsgartner zur
Besichtigung. Er lasst dem Kunden Zeit,
alles zu begutachten. Beim Unterschrei-
ben des Abnahmeprotokolls benutzt er
ein Clipboard, auf dem der Kunde die
Leistungen nachvollziehen und bequem
auf Augenhéhe unterzeichnen kann.

Die negative Variante: «Also, wir sind
fertig, ich braucht’jetzt noch schnell eine
Unterschrift!» Den Kunden unter Zeit-
druck setzen, schlampige, verknitterte
Unterlagen aus der Hosentasche ziehen,
den Kunden nétigen, selbst eine Unterla-
ge zu suchen, oder sich ohne um Erlaub-
nis zu fragen an einen Tisch setzen, damit
der Kunde dort unterzeichnen kann.
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Sich der Kérpersprache

bewusst werden

Viele Teilnehmer in unseren Seminaren
sind sich bei den Rollenspielen nicht be-
wusst, welche Signale sie mittels Kor-
persprache, Mimik und Gestik setzen.
Es sind gewohnte Haltungen, die sie
schon seit Jahren oder Jahrzehnten
praktizieren. Wie kommt man nun zu
einem bewussten Einsatz seiner Korper-
sprache? Ich empfehle, sich einen
«Beobachter» im Kreis der Kollegen
zu suchen, der die Aufgabe hat, ge-
nau hinzuschauen und Rickmeldung
dartiber zu geben, welche Kérperhal-
tungen man in welchen Situationen
einnimmt. In einem weiteren Schritt
kann der «Beobachter» auch moglichst
zeitnah Feedback geben, so dass der
Landschaftsgartner jeden Kundenein-
satz als «Ubungsfeld» nutzen und an
sich arbeiten kann.

Genauso spannend und hilfreich ist
es natirlich auch, die Korpersprache
des Kunden lesen zu kénnen. Vorsicht
ist sicher immer geboten, wenn der
Kunde selbst dominante Gesten ein-
setzt (Hande in die Hiiften gestiitzt, ver-
schrankte Arme vor der Brust...). Leider
neigen wir dazu, die Kérpersignale des
anderen ohne es zu merken zu spiegeln.
Wenn also zwei dominante Korperspra-
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Lagebesprechung vor Arbeitsanfang
wirkt insbesondere im sauberen,
korrekten Firmenoutfit kompetent.

chen aufeinandertreffen, wird eine
offene, konstruktive Kommunikation
schwierig. Gerade wenn der Kunde kor-
persprachlich «mauert», hat der Land-
schaftsgédrtner die Aufgabe, diese Mau-
er mit seiner offenen Koérperhaltung
wieder aufzulésen oder zu lockern.  #
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