Mensch & Arbeit

Auftrittskompetenz

Wirkungsvoll erfolgreich mit
Corporate Behaviour

Um am Markt erfolgreich zu sein und zu bleiben, braucht es mehr als ein Logo, Werbung

und Social-Media-Auftritte. Und je digitaler die Welt, umso entscheidender ist flr den

Kunden der Kontakt mit Mitarbeitern eines Unternehmens. Wirkungsvolles Corporate

Behaviour mit Regelwerk macht den Unterschied.

> Monika Seeger

Einen Kunden interessiert es nicht, ob die
Telefonistin gut gelauntist, ob sein Rekla-
mationsschreiben an die richtige Person
gesandt oder zur Beantwortung weiter-
geleitet wurde und deshalb mehr Zeit
in Anspruch nimmt oder ob ein Aus-
sendienstmitarbeiter intern unter Druck
steht. De Facto will er einfach freundlich,
schnell und unaufdringlich bedient wer-
den. Ist dies nicht der Fall, erhalt das sonst
positive Unternehmensbild einen Riss mit
wirtschaftlichem Schaden. Leider blei-
ben negative Erlebnisse beim Kunden
haften wie Sekundenkleber. Ein Schaden
entsteht dann nicht nur, weil enttduschte
Kunden zur Konkurrenz wandern, son-
dern weil sie jedem, der es horen will —
oder auch nicht — von ihrer negativen
Erfahrung erzahlen.

Mitverantwortlich fiir den Erfolg einer
Firma ist also, wie Mitarbeiter auftreten
und das Unternehmen reprasentieren.
Dabei ist es wichtig, dass sie von einem
Leitfaden oder Regelwerk unterstiitzt
und immer wieder geschult werden. Die
Vorbildrolle der Vorgesetzten ist dabei
genauso wichtig. Corporate Behaviour —
die Art, wie die Mitarbeiter eines Unter-
nehmens auftreten — verdient hohe Auf-

merksambkeit und soll nicht dem Zufall
tiberlassen werden.

Nicht dem Zufall tiberlassen

Viele Unternehmen investieren finanzi-
elle Mittel in ihr Corporate Image und las-

kurz & biindig

> Mitverantwortlich fur den Erfolg
einer Firma ist, wie Mitarbeiter
auftreten und das Unternehmen
reprasentieren. Dabei ist es wich-
tig, dass sie von einem Leitfaden
oder Regelwerk unterstttzt und
immer wieder geschult werden.

> Corporate Behaviour gehért zu
den wirkungsvollsten Elementen
der Corporate Identity, ist aber am
schwierigsten umzusetzen.

> Corporate Behaviour umfasst den
FUhrungsstil, aber auch den Um-
gang der Mitarbeiter untereinan-
der und gegentber Kunden, Lie-
feranten etc. Das Verhalten der
Mitarbeitenden sollte jeweils in
sich stimmig sein.

sen ein teures Corporate Design kreieren.
Dochwas niitzen ein professioneller Auf-
tritt, innovative Werbebotschaften sowie
Medien- und Social-Media-Prdsenz, wenn
sich das Unternehmen nicht zusatzlich
durch ein wahrnehmbares Corporate Be-
haviour auszeichnet? Dann konnen all die
marketingtechnischen Bemiihungen zu-
nichte gemacht werden. Hohe Investitio-
nen in den Firmenauftritt und eine gute
Werbebotschaft sind nutzlos, wenn Mit-
arbeiter nicht in der Lage sind, diese zu
iibertragen. Wenn Kunden beispielsweise
stets gleich begriisst werden, namlich
gleich freundlich, und Reklamationen
nach einem standardisierten Prozess ef-
fizient behandelt werden, wenn kurze Re-
aktionszeiten zum Alltag gehoren und
alle Benutzer eines Firmenfahrzeugs ei-
nen definierten Verhaltenskodex einhal-
ten, pragt dies das Image eines Unterneh-
mens positiv. Zufriedene Kunden bringen
nicht nur mehr wirtschaftlichen Erfolg,
sondern beeinflussen auch das Arbeits-
klima und damit die Produktivitét.

Werte vermitteln

Natiirlich kénnen die verschiedenen As-
pekte in der Unternehmenskultur von der
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Geschéftsleitung unterschiedlich ge-
wichtet werden. Manche férdern die Ver-
einbarkeit von Familie und Beruf, andere
sind darauf bedacht, neue Arbeits- und
Ausbildungsplétze zu schaffen und wie-
der andere engagieren sich fiir die Um-
welt. Dies alles beeinflusst das Image ei-
nes Unternehmens in der Offentlichkeit.

Dabei muss zwingend beachtet werden,
dass sich das Corporate Behaviour mit
dem aufgebauten Image deckt. Positio-
niert sich ein Unternehmen als umwelt-
freundlich, miissen die Mitarbeiter dieses
Engagement mittragen und sich entspre-
chend verhalten. Andernfalls macht sich
das Unternehmen unglaubwiirdig.

Wird das verbindlich festgelegte Unter-
nehmensverhalten konsequent geschult
und gelebt, vermittelt dies Sicherheit,
Zuverlassigkeit, Vertrauen und Glaub-
wiirdigkeit. Wie gut eine Unternehmens-
kultur im Markt aufgenommen wird, ent-
scheidet am Ende immer der Kunde durch
sein Kaufverhalten. Und dies wiederum
wird gepréagt von seinen Erfahrungen mit
dem Unternehmen und deren Mitarbei-
tern. Deshalb lohnt es sich, in die Unter-
nehmensphilosophie und die konsequente
Umsetzung zu investieren, sicherzustel-
len, dass die Mitarbeiter die Werte des
Unternehmens kennen, sie verinnerlichen
und umsetzen.

Das Corporate Behaviour gehért wohl
zu den wirkungsvollsten Elementen der
Corporate Identity. Gleichzeitig ist es am
schwierigsten umzusetzen und zu pfle-
gen. Es besteht aus mehr als einem Logo
oder Brand. Es geht um die Werte und
Einstellungen des Unternehmens, die es
intern wie extern vertritt. Damit ist der
Eindruck, der durch Taten und Hand-
lungsweisen hinterlasen wird, sehr viel
intensiver und nachhaltiger als die Wir-
kung aller anderen kommunikativen und
visuell wahrnehmbaren Massnahmen.

Umsetzung Verhaltenskodex

Konkret umfasst Corporate Behaviour
den Fithrungsstil, den Umgang der Mit-

arbeiter untereinander und gegeniiber
Kunden, Lieferanten und Geschéftspart-
nern. Das Verhalten aller Mitarbeitenden
sollte in sich stimmig und widerspruchs-
frei sein. Dies sowohl in der Umsetzung
und Anwendung als auch in Bezug auf

die Grundsatze, Werte und Leitbilder des
Unternehmens. Das Verhalten der Mitar-
beitenden lésst sich in zwei Kategorien
einteilen: Das Innenverhéltnis (interne
Kommunikation) bezeichnet die Einstel-
lung der Mitarbeiter zu- und untereinan-

Massnahmen/Regelwerk fiir die interne und externe Kommunikation

Innenverhaltnis

(interne Kommunikation)

> Einstellung und Verhalten der Mitarbei-
ter zueinander und untereinander

> Fuhrungs- und Kooperationsverhalten
(Vorgesetzte als Vorbildfunktion)

> Kommunikation der Aufgabenstellun-
gen an Mitarbeiter

> Hausinterner Umgangston

> Umgang mit Kritik

> Wie Ziele bestimmt werden

> Forderung der Mitarbeiter durch Wei-
terbildung und Trainings

> Wiederkehrende Rituale wie etwa Kon-
ferenzen, Tagungen und Besprechun-
gen, aber auch Weihnachts- oder Ge-
schaftsfeiern etc.

Aussenverhéltnis

(externe Kommunikation)

> Mit dem externen Verhalten respektive
der externen Kommunikation ist der
Umgang mit Bezugsgruppen gemeint,
die nicht direkt im Unternehmen einge-
bunden sind.

> Verhalten gegenliber dem Kunden: Stan-
dardprozesse flr Beratungsgesprache
sowie fur den Umgang mit Reklamatio-
nen und Beschwerden (on- und offline).

> Umfassende Garantie- und Serviceleis-
tungen.

> Verhalten gegeniber Marktpartnern:
Loyale Beziehung mit Lieferanten sowie
korrektes Verhalten gegentiber Mitbe-
werbern.
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der, wiahrend das Aussenverhiltnis (ex-
terne Kommunikation) das Auftreten
gegeniiber Kunden, Lieferanten, Mitbe-
werbern und der Offentlichkeit betrifft.

Gelebt und verinnerlicht wird dies im ge-
samten Unternehmen. Unabhingig von
Position und Gehalt. Ob in der Mitarbei-
terfiihrung, im Umgangston oder beziig-
lich Kritikfahigkeit. Hilfreich sind schrift-
lich festgelegte Verhaltensregeln, die so
zur Verfligung gestellt werden, dass sie je-
derzeit und fiir jedermann greif- respek-
tive abrufbar sind. Je nach Unternehmen
off-und /oder online. Zudem kann jedem
Neueintretenden ein gedrucktes Exemp-
lar abgegeben werden. Gut eignet sich
das Telefonhandbuch fiir die Receptionis-
tin oder eine handliche Taschenkarte fiir
den Servicetechniker. Auch eine lami-
nierte Karte in Visitenkartengrésse mit
den wichtigsten Stichworten darauf kann
wertvolle Dienste leisten, istimmer griff-
bereit und unauffallig.

Vorgeben und leben

Entscheidend fiir die erfolgreiche Einfiih-
rung des Corporate Behaviour ist, dass
der Verhaltenskodex nicht einfach nur
von oben vorgegeben wird, sondern dass
sich die Mitarbeiter mit ihm identifizie-
ren. Dies wird am besten erreicht, wenn
die Regeln in einem gemeinsamen Work-
shop erarbeitet werden. Zumindest der
Input fiir das Corporate-Behaviour-Regel-
werk ldsst sich abteilungsweise oder auch
in abteilungsiibergreifenden Gruppen
gut aufgleisen. In grosseren Unterneh-
men macht es Sinn, die entsprechende
Organisation der Personalabteilung zu
iibertragen oder einen externen Coach
beizuziehen. Dieser sollte ein erfahrener
Moderator sein und sich mit aktuellen
Knigge-Fragen und Regeln rund um die
Auftrittskompetenz auskennen.

Allgemeine Tipps

Am Telefon

Es lohnt sich, einen Telefoncodex festzu-
legen. Denn auch hier gelten die Regeln
der Hoflichkeit. Im Gesprdch mit exter-

nen Partnern und Mitarbeitern. Klingelt
das Telefon beim Arbeitskollegen, der
gerade nicht am Platz ist, gilt es als res-
pektvoll, das Gespréch entgegenzuneh-
men und dem Anrufer stellvertretend
weiterzuhelfen. Das Telefon achtlos wei-
terklingeln zu lassen, ist fiir niemanden
hilfreich.

Im E-Mail

In der E-Mail-Kommunikation sollte eine
einheitliche Regelung fiir die interne und
externe Kommunikation festgelegt wer-
den. Die «send»-Taste ist schneller ge-
driickt als ein Brief im Couvert einge-
steckt. Die E-Mail ist eine der wichtigsten
Visitenkarten gegen aussen. Einmal Ge-
schriebenes kann nicht riickgingig ge-
macht werden. Standards im Umgang
mit der elektronischen Briefform sind
deshalb sehr wichtig. Zum Beispiel soll
eine aussagekriftige Betreffzeile ge-
wéhltund der Empfanger in der vollstén-
digen formellen Anrede angeschrieben
werden; «Sehr geehrter Herr Meier»,
«Guten Tag...». Gross- und Kleinschrei-
bung werden beibehalten und eine feh-
lerfreie Rechtschreibung ist Pflicht.
Hierfiir stehen sinnvollerweise Recht-
schreibeprogramme zur Verfiigung, die
auch genutzt werden sollten. Gerade da-
mit beweist man Kompetenz oder eben
nicht. Die Nachricht sollte kurz und ver-
standlich sein.

Umfangreichere Informationen werden
in einer PDF-Datei angehadngt oder man
verweist auf einen Web-Link. Eine fir-
menweit einheitliche Signatur ist eben-
falls Pflicht. Diese beinhaltet Vor- und
Nachname, Firmenname, Anschrift, Te-
lefon, E-Mail und Webseite- (je nach
Branche auch Fax), so dass der Empfin-
ger alle Kontaktdaten hat. Auf einen bun-
ten oder grafischen Hintergrund fiir die
E-Mail sollte verzichtet werden. Auch
iiber den richtigen Umgang mit den Ad-
ressfeldern «An», «CC» oder «BCC» soll-
ten die Mitarbeiter informiert sein. Die
Benutzung des Feld «BCC» (Blindkopie)
wird beispielsweise bei vielen Unterneh-
men untersagt. Dies im Geschéftsleben
als Uberwachungs-Tool einzusetzen, ist
fragwiirdig.

Dresscode

Kleidervorschriften sind zwar passé,
doch sollten im beruflichen Umfeld ein
gepflegtes Ausseres und angemessene
Kleidung vorausgesetzt werden. Einen
miindlich oder schriftlich festgehaltenen
Dresscode zu definieren, lohnt sich.

Firmenfahrzeug

Im Firmenfahrzeug unterwegs zu sein,
heisst auch, sich entsprechend zu verhal-
ten, das Auto zu waschen und das Innere
zu pflegen. Vor allem dann, wenn das
Firmenlogo angebrachtist. <«

Monika Seeger
Imageberaterin, Coach

Monika Seeger ist dipl. Imageberaterin, Business Coach

und Inhaberin der Imagenow GmbH. Als Expertin fir

moderne Umgangsformen und Kommunikation berat

und begleitet sie sowohl Unternehmen jeglicher Bran-

chen als auch Einzelpersonen in Sachen Auftrittskompe-
tenz, stilsicherem Auftreten und Imagepflege.
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