
Stellen Sie sich vor, Sie sind Kun-
de und freuen sich auf den heu-
tigen Einbau Ihrer hochwertigen

Dampfdusche, eine Anschaffung, die
Sie schon lange vorhatten. Es klingelt
Sturm, Sie hören, dass jemand sogar
gegen die Tür tritt. Sie reißen er-
schreckt die Tür auf. Ein Mann mit
verkniffenem Gesicht, Drei-Tage-Bart
und Zigarette im Mund, an den Knien
zerrissene Jeans und Lederweste steht
gebückt vor Ihnen. Auf den schiefen
Schultern trägt er ein verpacktes Teil,
das gefährlich in Richtung offener Tü-
re zu Ihnen schwankt. Wie ist wohl Ihr
erster Eindruck? Wie vermuten Sie,
läuft die Montage ab? Kann es sein,
dass Sie maßlos enttäuscht sind? Ja,
natürlich.

Gute und schlechte
Signale 

Ob zu Beginn oder während der Mon-
tage: Sie senden immer Körpersignale
aus, die der Kunde aufnimmt und be-
wertet. Diese Signale werden durch die
Kleidung, Körpergeruch, Mimik und
Gestik noch unterstützt und verstärkt.
Auch Tätowierungen und Piercings
können negative Assoziationen we-
cken. 

Vermeiden sollten Sie:
• Dominante Gesten, die Aggressio-
nen beim Kunden auslösen können
• Unbewusste Körpersprache, die
nicht zur Qualität und dem Erschei-
nungsbild der handwerklichen Leis-
tung passt:
– Starker Körpergeruch, Schweiß,
Knoblauchgeruch
– fettige ungepflegte Haare
– Drei-Tage-Bart
– schlechte Haltung
– unpassende, schmutzige, kaputte
Kleidung und Schuhe
– schlurfender oder polternder Gang
– grimmige und verkniffene Gesichts-
züge
– aufgesetztes Lächeln
– kein Blickkontakt zum Kunden
– zu kleiner (unter 50 cm) oder zu wei-
ter Abstand vom Kunden (über 100
cm) während der Kommunikation.

• Kaugummi kauen (auch während ei-
nes Gesprächs)

Beim Kunden kommt dagegen gut an:
• Offene, einladende Körpersprache,
die Vertrauen und Kommunikations-
bereitschaft signalisiert
• Positive Signale aussenden in Be-
zug auf
– Kleidung
– Duft
– Haltung
– Gang
– Gestik, Mimik
– Blickkontakt
– Distanz
• Saubere funktionelle Kleidung
• unaufdringliches Eau de Toilette
• offene, gerade Haltung, freundlicher
Blick
• natürliches Lächeln, enger Blick-
kontakt zum Kunden
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Bevor der Handwerker ein
Wort gesagt oder auch
nur einen Handgriff beim
Kunden getan hat, ist die-
ser bei ihm bereits „ange-
kommen“ oder „durchge-
fallen“. Die so genannten
nonverbalen Kommunika-
tionsformen bestimmen
den ersten Eindruck und
legen Bewertungen fest. 

Körpersprache im Umgang mit Kunden

Welche Signale senden Sie aus?

Positiv-Signal: „Guten Tag!“
Wichtige Vertrauenssignale bei der Be-
grüßung: Die rechte Hand ist frei zum
Händeschütteln, wobei die Initiative
hierfür vom Kunden ausgehen sollte.
Die Körperhaltung ist offen, der Ge-
sichtsausdruck freundlich. Vertrauens-
bildende Hilfsmittel sind die Packdecke
und das Unterlegvlies

Positiv-Signale: „Frau Müller, darf
ich Ihnen Ihr neues Bad zeigen?!“
Diese einladende, offene Haltung mit
sichtbaren Handflächen wirkt sympa-
thisch und unterstreicht die Wertigkeit
der geleisteten Arbeit
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• angenehme Distanz (über 50 cm bis
zu maximal 100 cm) während der
Kommunikation mit dem Kunden.

Tipps zur Körperpflege
Durch Körperpflege vermitteln Sie sich
und dem Kunden ein gutes Gefühl. Sie
fühlen sich sicher und der Kunde sieht
sein Vertrauen in Sie gerechtfertigt. Sie
stärken das Image Ihrer Firma als sau-
berer und ordentlicher Betrieb. Des-
halb:
• Tragen Sie immer ein Päckchen
Atemgold, Zahnputzkaugummi etc. bei
sich
• Benutzen Sie, wenn nötig, vor Ein-
treffen ein Deodorant
• Für eine Körpererfrischung zwi-
schendurch nehmen Sie einen Fertig-
waschlappen mit. Diese sind mit Rei-
nigungsemulsion getränkt und geben
ein angenehmes Körpergefühl
• Führen Sie ein Reisewasch-Set mit
eigener Seife und Handtuch bei sich.
Wenn Sie nach der Arbeit beim Kun-
den die Hände waschen, haben Sie
wieder saubere Hände.

Durch bewusste positive Körpersigna-
le geben Sie dem Kunden die Sicher-
heit, sich bei Ihnen gut vertrauensvoll

aufgehoben zu fühlen – gerade in Be-
zug auf die handwerkliche Tätigkeit.
Achten Sie in Ihrer persönlichen
Selbstdarstellung auf die Körperspra-
che und machen Sie Ihren Mitarbei-
tern klar, wie wichtig diese Faktoren
für den Erfolg und die Akzeptanz beim
Kunden sind. Belohnen Sie Ihre Mit-
arbeiter mit einem Seminar zum The-
ma.
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führen + trainieren

Negativ-Signal: „Das geht mich doch
nichts an!“
Verschränkte Arme wirken nach innen
und außen wie eine Barriere und signa-
lisieren Abwehr und fehlende Aufnah-
mebereitschaft

Buchtipp

Handwerker-Knigge

In ihrem Bestseller-Buch „Mehr Er-
folg im Umgang mit Kunden – Der
erste „Knigge“ für Handwerker“,
das bislang 11 000 Mal verkauft
wurde, beschreibt Umberta Andrea
Simonis anschaulich, wie Hand-
werker ihre Kundenbeziehungen
verbessern können. Simonis schärft
den Blick dafür, dass die Kunden
das wertvollste Kapital jedes Hand-
werksbetriebs sind. Denn letztlich
entscheidet das Verhalten der Ser-
vice-Mitarbeiter vor Ort über den
Erfolg einer Kundenbeziehung. Das
Buch beschäftigt sich in 80 typi-
schen Themenblöcken und Muster-
dialogen mit der erfolgreichen Ge-
staltung der Beziehung Kunde/
Handwerker. Die vielen Beispiele
sind aus der Sicht des Praktikers
geschrieben.

Das Buch „Mehr Erfolg im Umgang
mit Kunden“ (5. Auflage 2004,
Hardcover, 192 Seiten) ist für 19,90
Euro (zzgl. Versandkosten) erhält-
lich bei:
Gentner Verlag, 70193 Stuttgart
Telefon (07 11) 63 67 28 57 
Telefax (07 11) 63 67 27 57
E-Mail: peters@gentnerverlag.de

Negativ-Signal: „So nicht!“
Der erhobene Zeigefinger und die auf-
gestützte Hand signalisieren Dominanz
und Kampfbereitschaft – gerade bei
schwierigen Kommunikations-Situatio-
nen belasten diese Gesten die Verbin-
dung zum Kunden

Diplom-Kommunikati-
onsdesignerin Umberta
Andrea Simonis zeigt
seit 1996 Handwerks-
unternehmen (Ausbau
und Renovierung), wie
sie mit besserem Servi-
ce und engagierteren
Mitarbeitern begeis-
terte Kunden und neue
Umsatzpotenziale ge-

winnen können. Als externe Beraterin gestaltet
sie alle wichtigen Bereiche der Kundenbindung,
Neukundengewinnung, des Empfehlungsmana-
gements etc. Simonis hat mit ihrem Team das
Knigge-Seminar „Der Handwerker als Visitenkar-
te des Unternehmens“ entwickelt (86159 Augs-
burg, Telefon (08 21) 57 31 17, Telefax (08 21)
57 34 95, www.simonis-serviceagentur.com).


