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Gutes Auftreten niitzt auch jedem selbst

Neuer Begleiter fiir Auszubildende

In den letzten sieben Ausgaben haben wir alle Aspekte des
Umgangs von Landschaftsgartnern mit Kunden beschrie-
ben. Autorin Umberta Andrea Simonis hat jetzt einen Rat-
geber fur Auszubildende herausgebracht, der sie buchstab-
lich den ganzen Arbeitstag mit nutzlichen Tipps begleitet.

on 6.30 bis 17 Uhr geht die

Zeitleiste — vom Aufstehen bis
zum Feierabend gibt das Buch in
der ,,Du“-Form motivierende
und praktische Ratschlage. Das
macht es zum idealen ,,Begri-
Bungsgeschenk“ flir neue Auszu-
bildende — aber auch zu einer
Hilfe fir Ausbilder. Sie sehen hier
schnell im Uberblick, was sie
neben fachlichen Inhalten ver-
mitteln kdnnen. Das Buch richtet
sich laut Titel zwar an Auszubil-
dende im Handwerk. Die Sach-
verhalte sind aber eins zu eins auf
den Garten- und Landschaftsbau
Ubertragbar.

Die Kapitel missen nicht der
Reihenfolge nach gelesen werden,
um den Inhalt zu verstehen. Je-
dem Abschnitt im Tagesablauf ist
eine  Gegenuberstellung von
»Kommt immer gut!“ und ,\Voll
daneben gewidmet. Das Schema
im Beispiel: 7.30 Uhr Ankunftin
der Firma — Deine Rolle als Ler-
nender. Umgang mit Meister,
Kollegen. Teamgeist. Unter
»Kommt immer gut“ stehen 13
Punkte, unter anderem: Plnkt-
lich oder — noch besser — etwas
friher im Betrieb ankommen;
Interesse an allen Ablaufen im
Unternehmen bekunden, sich
selbst aktiv um Informationen
kiimmern, die Dir als Auszubil-
dendem nutzen koénnen. Unter
Voll daneben“ (8 Punkte) ist
zum Beispiel zu lesen: Unent-
schuldigt am Morgen zu spat in
den Betrieb kommen; Schlurfen-
der Gang, Hande in den Hosen-
taschen, héangende Schultern,
schlechte Laune zeigen; Warten,
bis der andere gruf3t, sonst gruf3-
los vorbeigehen.

Ein grofRer Teil des Tages be-
ziehungsweise des Buchs befasst
sich mit Ankunft beim und Um-
gang mit dem Kunden. Am Ende
gibtes,Extra-Tipps furalle Falle*
(vor allem in Sachen Hoflichkeit,
Hilfsbereitschaft und Dank) so-
wie ,,Anregungen fur Ausbilder,

Chefsund Vorarbeiter” bezliglich
Arbeitskleidung, Weitergabe von
Informationen, Motivation und
Feedback sowie der Rolle als \VVor-
bild. Dabei spielt es fur Land-
schaftsgartner keine Rolle, dass
die Beispiele im Buch aus dem
Malerhandwerk und dem Fens-
terbau stammen. Verhaltenswei-
sen und Benimmregeln gelten
Uberall.

Das Buch wurde in Zusam-
menarbeit mit echten Handwer-
kern und Kunden in realen Si-
tuationen erarbeitet. Umberta
Andrea Simonis hatte in ihren
Seminaren schon viele Kontakte
zu Auszubildenden und sie meist
als lernfreudig, aufgeschlossen,
manchmal auch als billige Ar-
beitskraft behandelt erlebt. Das
Buch soll Lehrlingen und Ausbil-
dern helfen, das Beste aus der Be-
rufsausbildung zu machen.  cvf

Buchtipp

UnigerTa ANDREA Sthsons

t Sicher und sympathisch
heim Kunden auftreten

Der erste ,Knigge” fiir
Auszubildende im Handwerk
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Umberta Andrea Simonis:
Sicher und sympathisch beim
Kunden auftreten — Der erste
»Knigge* fir Auszubildende
im Handwerk. 1. Auflage 2008,
88 Seiten, 57 Fotos, karto-
niert, ISBN
978-3-7783-0690-1, 17,80 e
Bestelladresse:
www.holzmann-buchverlag.de
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Guter Eindruck: Der Azubi wird
dem Kunden hoflich vorgestellt.

Info + Kontakte

Simonis Service Agentur
Augsburg

Telefon 0821/573117
Www.simonis-serviceagentur.com

manche Bewerber fir einen

Ausbildungsplatz mit dem Eil-
zug durch die Kinderstube gerast
sein mussen. Schwéanzen des Bewer-
bungsgesprachs, unpinktliches Er-
scheinen  ohne  Zwischeninfo,
schlampiges Auftreten, mangelnde
Ausdrucksféhigkeit, kein wirkliches
Interesse an Arbeit, frihem Aufste-
hen und Anpacken bei Wind und
Wetter ... Flr viele junge Menschen
scheint sich das Leben zwischen ei-
ner Harz-1V-Karriere und dem Weg
zum Superstar abzuspielen. Der be-
rufliche Arbeitsalltag, die positive
Einstellung zur Arbeit, ein Sich-Dis-
ziplinieren und Einordnen in die
Betriebshierarchie, Lernen, mit Kri-
tik umgehen oder Respekt zeigen —
das scheinen fur so Manche unat-
traktive Werte zu sein. Tritt der
Auszubildende nun doch seinen
Weg zum Landschaftsgértner an, so
ist dies fur alle Beteiligten eine Her-
ausforderung — vor allem fur die
Fihrungskrafte. Das gilt besonders
im Umgang mit Kunden.

Viele Unternehmer stohnen, dass

Beim Kunden wird‘s konkret

Der Auftritt des Auszubildenden
beim Kunden birgt Stolperfallen. Er
zeigt aber in jedem Fall, woher dies-
beziiglich im Unternehmen der
Wind weht. Wie der Herr, so ‘s

Der ,Knigge" fur Auszubildende (1)

Wie der Herr, 50 ‘s Gescherr

Ist der Lehrling Brotchenholer, billige Arbeitskraft oder Vorzeige-Azubi? Er ist in besonderem
Male die Visitenkarte seines Unternehmens. Hier zeigt sich, wie gut Meister, Chef oder Ausbilder
wirken. Der Landschaftsgartner-Nachwuchs braucht gute Vorbilder.

Gscherr! Chef, Ausbilder und Vorar-
beiter sind hier als Vorbild gefragt.

Schon auf der Fahrt zum Kunden
gibt es entscheidende Szenen: Wird
der Azubi in den Auftrag umfassend
mit eingewiesen, wie viel erfahrt er,
kennt er die wichtigen Details zum
Auftrag, Kundennamen und Beson-
derheiten im Kundenumfeld, beson-
dere Winsche, Empfindlichkeiten
und Anliegen des Kunden? Traut
man ihm etwas zu oder soll er einen
weiteren Tag Hilfsjobs machen?

In welcher Art wird vor ihm Uber
den Auftrag des Kunden und den
Kunden selbst gesprochen? Geht’s
heute zu der ,,uberkandidelten Zi-
cke* oder zu Frau Dr. Bauer, die
schon seit 15 Jahren treue Kundinist
und viel Wert darauf legt, dass man
Sie mit dem Doktortitel anspricht?

Film ab flr Szene 1 — die Begru-
ung vor Ort beim Kunden. Chef
und Vorarbeiter klingeln und be-
grufien die Kundin mit Handschlag,
wahrend der Azubi sich derweil
nutzlich machen und hinter dem
Haus gleich mit Abladen anfangen
soll. Hier wird von Anfang an doku-
mentiert, wer Bedeutung hat und
wer nicht. Der Azubi kann sich dann
spater beim Kunden entweder selbst
vorstellen (das wére schon gut!)
oder er traut sich nicht, bleibt die
ganze Zeit tber ein ,,Nobody* und
wird von der Kundin misstrauisch
bedugt — ,Wer ist das? Was macht
der hier bei mir?*

Die wertschatzende Variante
sieht so aus: Chef und Vorarbeiter
begrifRen die Kundin mit Hand-
schlag, stellen den Azubi gleich mit
vor, der ebenso mit Handschlag die
Kundin begriif3t. Er hat so die Chan-
ce, gleich einen persdnlichen Ein-
druck zu hinterlassen.

Azubi als vollwertiger Kollege

Manche Kunden haben ja Auszubil-
denden gegentiber Bedenken (,,Kann
der Uberhaupt was? Macht der was
kaputt? Wird da auch korrekt abge-
rechnet?*). Einerichtige Vorstellung
am Anfang klart hier die Fronten.
Chef: ,,Guten Morgen, Frau Dr. Bau-
er. Schon dass wir heute bei Ihnen

sein dirfen! Hier ist Torsten Meier,
den kennen Sie ja noch vom letzten
Auftrag im Herbst vor zwei Jahren.
Und heute darf ich IThnen noch un-
seren Auszubildenden vorstellen:
Das ist Kevin Huber, er ist seit einem
Jahr bei uns und macht sich richtig
gut. Er wird uns heute beim Pflas-
tern des Wege zum Eingang helfen!*
Azubi: ,Guten Morgen, Frau Dr.
Bauer. Sie haben einen tollen Gar-
ten, gefallt mir sehr gut!*

Die Vorschusslorbeeren entspan-
nen die Kundin und spornen den
Azubi an, sein Bestes zu geben. Er ist
schlieBlich ein vollwertiges Mitglied
im Team und weif3, dass sein Ver-
halten genauso uber die Zufrieden-
heit des Kunden und somit tiber die
Auftragslage entscheidet wie das
von Chef oder Vorarbeiter.

Diese Wertschatzung wird natdr-
lich auch durch die Ausstattung des
Azubis unterstrichen. Ganz fort-
schrittliche Unternehmen stellen
dem Azubi bereits Visitenkarten mit
seinem Namen zur Verfligung und
zeigen ihm, wie er sie Gberreicht und
einsetzt. Ebenso ist der Wert der zur
Verfligung gestellten ansprechenden
und bequemen Berufskleidung nicht
zu unterschatzen. Gerade beim The-
ma Outfit und persdnliches Erschei-
nungsbild ist die Vorbildrolle der
Fuhrungskraft unersetzlich.

Viele Ausbilder suchen den
Schlissel zum besseren Verhalten
Ihres Schutzlings ohne Erfolg und
geben irgendwann entnervt auf,
oder der junge Mensch wirft selbst
das Handtuch. Beim Thema ,Ver-
halten* und ,,Umgang mit Kunden*
geht es ja tatsachlich nicht um ,,gu-
tes Benehmen®, sondern darum, den
Auszubildenden selbst bei seinem
Selbstwertgefiihl anzusprechen.

Selbstwertgefiihl sorgt fir
respektvolles Handeln

In der téglichen Praxis mit Chef,
Kollegen und Kunden kann der
Azubi an seinem Respekt gegenliber
sich selbst arbeiten. Der Dreh- und
Angelpunkt ist dabei, dass er erlebt,
wie er durch sein offensives, be-
wusstes Verhalten etwas fir sein ei-

genes Selbstwertgefihl tun kann
und so sich den groRten Gefallen
tut. Erfahrenes Lob und Anerken-
nung vom Chef, Kollegen und Kun-
den steigern das Selbstbewusstsein
und geben ihm ein gutes Gefihl.
Nur wer sich selbst Respekt zollt
und erfdhrt, kann anderen gegen-
Uber respektvoll handeln. Insofern
ist der Azubi der beste Spiegel fur
das Unternehmen. Wie gehen wir
miteinander um? Wie sprechen wir
miteinander, Ubereinander und tber
Kunden? Wie schenken wir Lob und
Anerkennung? Wie holen wir uns
Kritik, Anregungen und Bestati-
gung von unseren Kunden ein?

Die Einstellung eines Azubis ist
in jedem Fall eine perfekte Chance,
die eigenen Kriterien im Unterneh-
men, das eigene Verhalten und die
eigenen gelebten Werte auf den
Prifstand zu stellen.

Text und Bild:
Umberta Andrea Simonis, Augsburg

Buchtipp

Umberta Andrea Simonis:
Sicher und sympathisch beim
Kunden auftreten — Der erste
»,Knigge* fiur Auszubildende
im Handwerk. 1. Auflage 2008,
88 Seiten, 57 Fotos,
kartoniert, ISBN
978-3-7783-0690-1, 17,80 e
Bestelladresse:
www.holzmann-buchverlag.de
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Der ,Knigge" fur Auszubildende (2)

Ay, Alter st nicht korrext

Der Ubergang vom Schiiler zum Auszubildenden, vom privaten Jugendlichen zum
Berufseinsteiger ist nicht einfach. Redensarten wie ,,Ey, Alter!“ sind im Betrieb nicht
angebracht, auch wenn die angesprochene Person wirklich alt ist. Ein Crashkurs zum

Einstieg ins Arbeitsleben.

vertraut und besonders beliebt.

Wenn Du als Auszubildender
beim Kundenbesuch auf dltere Men-
schen triffst, solltest Du sie ebenso
respektvoll behandeln. Sie nutzen
Dir auch beim Umgang mit jinge-
ren Kunden. Gerade Senioren sind
oft gute und langfristige Kunden
(Stammkunden), weil sie gerne tiber
lange Zeit denselben Handwerker
beauftragen, wenn Leistung und
Auftreten stimmen.

Altere Menschen schatzen beson-
ders Zuverlassigkeit, Plnktlichkeit,
ein freundliches Auftreten, gute
Umgangsformen, respektvollen
Umgang mit ihrem Eigentum, Hilfs-
bereitschaft, Sauberkeit, und sie re-
den auch gerne mal etwas mehr mit
dem Handwerker. Fiir manche Kun-
den ist der Handwerkerbesuch span-
nend, aufregend, mdglicherweise
aber auch stressig und fordernd. In
jedem Fall ist Fingerspitzengefiihl
notig. So kannst Du Pluspunkte
sammeln:

Nenne oft den Namen des Kun-
den —,,Guten Tag, Frau Schroder!”,
,Vielen Dank, Frau Schréder!*

Stelle Dich personlich vor, wenn
es Dein Ausbilder nicht fur Dich tut.
»,Guten Morgen, Frau Schroder! Ich

Die eigenen Grof3eltern sind Dir

Info + Kontakte

Simonis Service Agentur
Augsburg

Telefon 0821/573117
WWwWw.simonis-serviceagentur.com

Buchtipp

Umberta Andrea Simonis: Sicher
und sympathisch beim Kunden
auftreten — Der erste ,,Knigge* fiir
Auszubildende im Handwerk. 1.
Auflage 2008, 88 Seiten, 57 Fo-
tos, kartoniert, ISBN
978-3-7783-0690-1, 17,80 e
Bestelladresse:
www.holzmann-buchverlag.de

heiBe Fabian Schuster, ich bin Aus-
zubildender im 1. Lehrjahr.”

Wenn der Kunde Dir die Hand
reicht, erwidere den Handedruck —
nicht zu schlaff und nicht zu fest.
Der Kunde gibt das Zeichen zum
Héandeschitteln — nie Du selbst.

Zeige Dich aufmerksam und
hilfsbereit. Vielleicht kannst Du
dem Kunden etwas helfen oder ab-
nehmen, schwere Mobel hin und her
rlicken, etwas aufheben ...

Frage nach, ob der Kunde Deine
Hilfe brauchen kann: ,,Frau Schro-
der, kann ich Ihnen bei ... helfen?*

Wenn Du etwas vom Kunden
brauchst, frage zuerst hoflich: ,,Frau
Schroder, ich brauche Wasser, kann
ich bitte diesen Anschluss hier be-
nutzen?“ ... ,Vielen Dank, das ist
sehr freundlich!*

Im Kundenhaushalt bei geschlos-
senen Tiren immer klopfen, warten
und nur eintreten, wenn der Kunde
Dich hereinbittet.

Sich beim Kunden im Haus oder
im Garten nur hinsetzen, wenn er
Dich dazu einladt.

Sich fiir alles Angebotene (Ge-
tranke, Essen) bedanken, nie betteln
oder schnorren, ,,Bitte* und ,,Dan-
ke" sagen, die Kochkiinste des Kun-
den loben, Geschirr abrdumen, fra-
gen, was Du helfen kannst.

Den Kundengarten als Freiluft-
toilette nutzen ist absolut tabu! Die
Toilette des Kunden nur nach des-
sen ausdrucklicher Genehmigung
benutzen, sauber hinterlassen. Zum
Héandesaubern nimmst Du am bes-
ten eigene Tlcher mit. Privathand-
tiicher des Kunden nie benutzen.

Sich bei Trinkgeld freundlich be-
danken, Trinkgeld nie einfordern
oder erbetteln. Wenn es keines gibt,
genauso freundlich bleiben.

JVolltexten“ oder bewusster
Umgang mit der Sprache

Sprache ist immer ein Zeichen von
Zugehdrigkeit. Die Jugendsprache,
die Du in der Freizeit benutzt, ge-
hort dort hin. In der Berufswelt
grenzt sie Dich aus. ,,Endgeil“ oder
,voll fett “kdnnen beim Kunden fir

Unhdoflich: sich bei
der BegruiBung lieber
dem Handy widmen

Verwirrung sorgen. Und im Beisein
von Senioren solltest Du nicht vom
»Krampfadergeschwader*  reden.
Erwachsenensprache beim Kunden
macht Dich zu einem ernst zu neh-
menden Ansprechpartner.

Deine Lieblingsbegleiter Handy
und MP3-Player bleiben wéhrend
des Arbeitstags stumm. Beim Kun-
den und der Arbeit ist Deine totale
Aufmerksamkeit gefragt. Konzen-
tration, Blickkontakt, Zuhoren, in-
teressiert Nachfragen — damit gibst
Du Deinem Gegeniiber das Gefiihl,
wichtig und wertvoll zu sein.

Baggy Pants
oder Berufskleidung

»Kleider machen Leute* heil3t es
und so sehen es auch die Kunden.
Erwiesen ist, dass Handwerker in
ordentlicherBerufskleidung profes-
sioneller eingeschétzt werden. Kun-
den bewerten die Arbeit dann auch
deutlich hoher. Umgekehrt hat ein
Handwerker in verrissener, schmut-
ziger Privatkleidung einen schweren
Stand beim Kunden und schadet
seinem Image selbst. Schau also,
dass Deine Berufskleidung und
Schuhe in gutem Zustand, sauber
und ordentlich sind. Mach, wenn
notig, Deinen Ausbilder auf die
Wichtigkeit eines passenden Outfits
far Dich aufmerksam.

Ob man jemanden ,,gut riechen*
kann, das heifdt, sich gut mit ihm
versteht, hangt tatsachlich auch vom
Kdrpergeruch ab. Schweil3-, Knob-
lauch- oder Alkoholdiinste sowie
Mundgeruch des Handwerkers sto-
3en den Kunden ab und sorgen fir
schlechte Stimmung. Nimm Dir al-
so Zeit fur die tagliche Korperpfle-
ge. Nimm ein Wechsel-T-Shirt und
Deo mit.

Selbst ,Kohlebeschaffer” sein

Bisher hat Deine ,,Erzeugerfraktion*
fur Dich gesorgt, jetzt kommst Du
selbst in die Verantwortung. Du hast
die Chance, mit Deinem Verhalten,
Deinem Einsatz fir Dich etwas zu
tun. Vielleicht ziehen Dich Deine
Freunde ab und zu damit auf, dass
Du funf Tage die Woche zur Arbeit
gehst und um 6 Uhr aufstehen
musst. Vielleicht mag es manchem
cool erscheinen, nicht zu arbeiten.
Wichtig ist: Wie soll Dein Leben
aussehen? Was sind Deine Traume?
Nutze jeden Tag, um Dich in Deiner
personlichen Entwicklung vorwérts
zu bringen.

Text und Bild:
Umberta Andrea Simonis, Augsburg

ES liegt an dir!

Du darfst einiges vom Betrieb
erwarten und musst einiges
bieten. Je mehr du bietest,
desto mehr bekommst du.
Wer Einsatz und Ausdauer in
der Lehre zeigt, wird dafiir be-
lohnt. Das sieht zum Beispiel
SO aus, dass du interessante
Arbeiten zugeteilt bekommst,
groRe Maschinen bedienen
darfst, auf spannende Bau-
stellen mitgenommen wirst,
Verantwortung fir kleine Auf-
gaben tbernehmen darfst und
auch mal friher nach Hause
gehen kannst, wenn das Wet-
ter schlecht ist. Klar, dass die
Lehre unter solchen Bedin-
gungen Spall macht. Es liegt
an dir!

Philipp Mayer, Winterthur/CH






