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FFrreeuunnddlliicchhkkeeiitt iisstt  eeiinnee  SSpprraacchhee,,  

ddiiee  TTaauubbee  hhöörreenn  uunndd  

BBlliinnddee  lleesseenn  kköönnnneenn..  

MMaarrkk  TTwwaaiinn
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So wirst du vielleicht denken, und damit
hast du beinahe Recht. Adolph 
Freiherr von Knigge lebte vor über 200
Jahren und wurde berühmt wegen seines 
Buches "Vom Umgang mit Menschen".
Seine Ratschläge haben sich die Men-
schen damals zu Herzen genommen, und
sie merkten, dass man sich das Leben
dadurch leichter machen kann. Denkst du
nicht, dass das auch heute noch 
möglich ist? 

Frustriert und schlecht gelaunt? Natürlich
kennt jeder von uns solche Tage. 
Stell dich einfach vor den Spiegel und
lach hinein. Deine Stimmung bessert 

sich sofort, denn wer kann jemandem
böse sein, der ihn freundlich anlacht.
Guter Umgang mit Menschen heißt auch
guter Umgang mit sich selbst.

Freundlichkeit, Höflichkeit und gutes
Benehmen sind die Mittel, die dir 
den Weg zum Erfolg im Umgang mit 
anderen und mit dir selbst leicht 
machen. Wetten, ...!

CChhrriissttiiaann::  

WWaass  iicchh  mmiirr  uunntteerr  

KKnniiggggee  vvoorrsstteellllee??

SSoo  wwaass  ÄÄhhnnlliicchheess  wwiiee  

eeiinn  KKnnääcckkeebbrroott  ......

((EErrhheeiitteerruunngg))

SSoovviieell  wwiiee  iicchh  wweeiißß,,

VVeerrhhaalltteenn,,  

VVeerrhhaalltteennsswweeiisseenn!!

KKnniiggggee??
--  

HHaatt  ddaass  nniicchhtt  eettwwaass  mmiitt
BBeenneehhmmeenn  uunndd  AAnnssttaanndd  zzuu

ttuunn??  
NNeeiinn,,  ddaannkkee!!  

Vorwort
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Die zunehmende Diskussion über Werte,
Tugenden und richtiges Benehmen 
zeigt: Das Einhalten von Regeln, die auf
einer langen Erfahrung über "gut 
und schlecht" bzw. "falsch und richtig" 
im Zusammenleben von Menschen 
basieren, ist eine unabdingbare Voraus-
setzung für Erfolg im Beruf und im
Umgang mit deinen Mitmenschen!
Jede Gesellschaft braucht eine "Leitlinie"
und jede Familie eine "Hausordnung" 

für ein friedliches 
Zusammenleben - 
und diese müssen auch
beachtet werden!

Wir - ein Arbeitskreis innerhalb der
Initiative für Beschäftigung! - möchten mit
dieser Broschüre dazu beitragen, dass 
junge Menschen leichter einen Weg in
Ausbildung und in den Beruf finden und
dass Ausbilden von netten, höflichen 
jungen Menschen wieder Freude macht!
Wir haben uns von Jugendlichen be-
raten lassen, die uns sagten, was für sie
wichtig im Umgang mit Menschen ist, 
was sie schön finden und was sie stört. 

AAllssoo::
KKnniiggggee ??  --  
JJaa,,  bbiittttee !!

VViieell  SSppaaßß  bbeeiimm  LLeesseenn  uunndd  ......  
bbeeiimm  AAuusspprroobbiieerreenn!!  



FFaannggeenn  wwii rr  mmii tt  ddeemm  
GGrrüüßß eenn  aann..

Kannst du dir vorstellen, warum sich
Leute die Hände geben? Entstanden ist
dieser Brauch in ganz frühen Zeiten,
als die Menschen oft noch bewaffnet
unterwegs und sich nicht immer 
freundlich gesonnen waren. Wollte man
zeigen, dass man in friedlicher 
Absicht gekommen war, zeigte man 
die leere Hand, also ohne Waffe. 

Aus dieser Zeit stammt auch der Brauch,
dass die Herren bei der Begrüßung 
den Hut ziehen. Heute ist es höflich, wenn
junge Leute bei der Begrüßung die
Baseballkappe abnehmen, zumindest wenn
sie sich in einem geschlossenen Raum 
befinden. Der Ältere reicht dem Jüngeren
die Hand, der Chef dem Azubi, die 
Dame dem Herrn. Wenn man dir keine
Hand reicht, dann schaust du dein
Gegenüber an und grüßt einfach nur
freundlich, und zwar ohne Hände in der
Hosentasche und ohne Kaugummi im
Mund. 

Grundsätzlich grüßt man immer, 
wenn man jemanden trifft, den man kennt 
- auch beim Bäcker oder Metzger - 
möglichst mit Namen. Bei Einladungen 
von der Familie deiner Freunde 
oder in einem kleinen Kreis grüßt du auch
die dir Unbekannten. "Hallo" ist 
unter jungen Leuten üblich, aber Vor-
gesetzte, Lehrer oder ältere Menschen
hören gern "Guten Tag" oder 
"Auf Wiedersehen".  

Verhalten in der Öffentlichkeit



Aus südlichen Ländern sind andere 
Grußformen zu uns gekommen, die be-
sonders bei jungen Leuten und in-
zwischen auch bei guten Freunden und
Bekannten beliebt sind. Bei dieser 
Wange-an-Wange-Form des Grußes hält
man ein bisschen Abstand, man 
umarmt sich im Allgemeinen nicht.

BBeeiimm  EEiinnkkaauuffeenn  iimm
SSuuppeerrmmaarrkktt

kennst du vielleicht den Herrn an der
Kasse und nickst ihm deshalb freundlich
grüßend zu, sonst erwartet niemand
einen Gruß. Wenn du siehst, dass jemand
schwer bepackt mit Einkaufstüten 
versucht eine Tür zu öffnen, dann solltest
du ungefragt helfen und die Tür auf-
halten. Es ist ein kleiner Handgriff für dich,
der den anderen erfreut.

Deine Augen sind hier zum Anschauen 
da und nicht deine Hände. Beim 
Anprobieren hinterlasse Ware und Kabine
so, wie du sie vorfinden möchtest. 
Drängle nicht an der Kasse oder am
Packtisch -  muss es erwähnt werden? Es
ist keine Mutprobe oder lustiger
Wettkampf, wenn du etwas unbezahlt
mitgehen lässt. Es ist Diebstahl 
und kann höchst peinlich werden, wenn
du mit hochrotem Kopf von der
Polizei quer durch den Laden abgeführt
wirst.
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DDeerr  kküürrzzeessttee  WWeegg  zzwwiisscchheenn  zzwweeii  MMeennsscchheenn  iisstt
eeiinn  LLääcchheellnn..

AAllttee  WWeeiisshheeiitt



NNiiccoo::

NNeeuulliicchh  ggiinngg  iicchh  nnaacchh  ddeerr  SScchhuullee  zzuumm  nnaahhee--

lliieeggeennddeenn  SSuuppeerrmmaarrkktt,,  uumm  mmiirr  eettwwaass  zzuu  ttrriinnkkeenn  zzuu

kkaauuffeenn..  

AAuuff  ddeemm  PPaarrkkppllaattzz  kkaamm  mmiirr  eeiinnee  jjuunnggee  FFrraauu  

eennttggeeggeenn,,  ddiiee  iinn  iihhrreerr  eeiinneenn  HHaanndd  zzwweeii  ggrrooßßee  uunndd

vvoollll  bbeeppaacckkttee  EEiinnkkaauuffssttüütteenn  ttrruugg..  MMiitt  iihhrreerr  

aannddeerreenn  HHaanndd  hhiieelltt  ssiiee  iihhrree  kklleeiinnee  TToocchhtteerr  iimm  AArrmm..  

PPllööttzzlliicchh  rriissss  eeiinn  HHeennkkeell  vvoonn  eeiinneerr  TTüüttee  uunndd  ddiiee  

ggeessaammtteenn  EEiinnkkääuuffee  ffiieelleenn  zzuu  BBooddeenn..  EEss  wwaarr  ffüürr  mmiicchh

sseellbbssttvveerrssttäännddlliicchh,,  ddaassss  iicchh  ddeerr  FFrraauu  hhaallff..  

AAllssoo  hhoobb  iicchh  ddiiee  hheerruunntteerrggeeffaalllleenneenn  EEiinnkkääuuffee  aauuff,,

ppaacckkttee  ssiiee  wwiieeddeerr  iinn  ddiiee  TTüüttee  uunndd  ttrruugg  iihhrree  

EEiinnkkääuuffee  bbiiss  zzuumm  AAuuttoo..

NNaattüürrlliicchh  ffüühhllttee  iicchh  mmiicchh  ddaannaacchh  bbeesssseerr..  

NNuurr  kkoommiisscchh  wwaarr,,  ddaassss  ddiiee  FFrraauu  wwiieeddeerrhhoolltt  ssaaggttee,,

ddaassss  ssiiee  ddiiee  HHiillffssbbeerreeiittsscchhaafftt  kkeeiinneesswweeggss  vvoonn  

eeiinneemm  JJuuggeennddlliicchheenn  iinn  mmeeiinneemm  AAlltteerr  eerrwwaarrtteett  hhaattttee

uunndd  ddaassss  ssiiee  sseehhrr  eerrssttaauunntt  wwaarr!!

""AAnnddeerree  wwäärreenn  ggrriinnsseenndd  wweeiitteerrggeeggaannggeenn"",,  

wwaarreenn  iihhrree  lleettzztteenn  WWoorrttee,,  bbeevvoorr  ssiiee  ssiicchh  bbeeddaannkkttee

uunndd  ssiicchh  vveerraabbsscchhiieeddeettee..  
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IImm  KKiinnoo  uunndd  bbeeii
VVeerraannssttaallttuunnggeenn  

denke immer, dass du höflich Platz
machst, wenn jemand an dir vorbei zu
seinem Sitz möchte. Reihst du dich 
ein, so gehe an den bereits Sitzenden
"von Angesicht zu Angesicht" vor-
bei, vermeide, zu spät zu kommen.
Pünktlichkeit ist eine Tugend, die zeigt,
dass du deine Mitmenschen achtest. 

Deine Jacke oder deinen Mantel kannst
du im Kino auf einen freien Sitz 
legen, im Theater oder Konzert gibst du
sie an der Garderobe ab. Im Kino 
werden oft Getränke und Popcorn ver-
kauft, die du bitte geräuschlos 
verzehren solltest. Abfall gehört nicht in
den Kinosaal. 

Im Theater und Konzert wird nichts
gegessen, es geht etwas feiner zu, was du
durch deine Kleidung auch zeigst. 
Nimm Rücksicht auf die anderen, und
wenn du unbedingt sprechen 
musst, dann flüstere nur.  
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WWeennnn  dduu  mmiitt  ööffffeennttlliicchheenn
VVeerrkkeehhrrssmmiitttteellnn  uunntteerrwweeggss
bbiisstt,,

weißt du natürlich, dass du wie jeder
einen Sitzplatz belegen kannst. 
Aber wenn alles besetzt ist und weitere 
Fahrgäste einsteigen? Es ist sehr 
höflich und rücksichtsvoll, wenn du frei-
willig aufstehst und deinen Platz 
älteren oder beladenen Menschen anbie-
test. Es wird dich auch erfreuen, 
wenn man dir dankbar zulächelt. Schwarz-
fahren ist tabu! 

Zwar liebst du deinen Walkman mit seiner
lauten Musik, aber nicht in der Stra-
ßenbahn oder im Zug. Stell die Musik so
ein, dass nur du sie hören kannst. 
Deine ungültige Fahrkarte und deine 
sonstigen Abfälle gehören in einen Ab-
falleimer. Wenn du mit Freunden unter-
wegs bist, merkst du oft gar nicht, 
wie laut ihr euch unterhaltet. 

Manchmal ist es ganz einfach, einen
Mitfahrenden zu fragen: 
"Stören wir Sie?" Dann sieht man, dass 
ihr rücksichtsvoll sein wollt und 
schon wieder ein freundlicher dankbarer
Blick! 

Steigst du in einen Zug oder in ein
Flugzeug, zeugt es von Höflichkeit, wenn
du deinen unbekannten Nachbarn
begrüßt und dich beim Aussteigen auch
wieder verabschiedest.1100



CChhrriissttiiaann::

GGaannzz  wwiicchhttiigg  iisstt  zzuumm  BBeeiissppiieell  ddaass  BBeenneehhmmeenn  bbeeii

eeiinneemm  VVoorrsstteelllluunnggssggeesspprrääcchh..  

MMoonnaa::

AAbbeerr  aauucchh  iinn  ddeerr  SScchhuullee,,  ddaass  BBeenneehhmmeenn  ggeeggeenn--

üübbeerr  ddeenn  LLeehhrreerrnn..  AAuuff  ddeerr  SSttrraaßßee  ssoollll  mmaann,,  wweennnn

mmaann  ggeeffrraaggtt  wwiirrdd,,  hhööfflliicchh  AAnnttwwoorrtt  ggeebbeenn..  

HHaarrkkaann::

VVoomm  UUmmggaanngg  mmiitt  MMeenn--

sscchheenn  hheeiißßtt,,  wwiiee  mmaann  ssiicchh

ggeeggeennüübbeerr  aannddeerreenn  

MMeennsscchheenn  bbeenneehhmmeenn  mmuussss..  

TTuuggeenndd??

AAcchh,,  dduu  mmeeiinnsstt  gguuttee

EEiiggeennsscchhaafftt!!
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1. Beim Begrüßen schaue dein 
Gegenüber freundlich an, verstecke
die Hände nicht in der Hosentasche.

2. Freunde und junge Leute
kannst du mit "Hallo" begrüßen, Vor-
gesetzte, Lehrer und ältere 
Menschen begrüße mit "Guten Tag".

3. Im Kino und bei Veranstal-
tungen sei pünktlich, verhalte 
dich rücksichtsvoll und störe nie-
manden durch laute Unterhaltung
oder gar durch geräuschvolles 
Essen und Trinken. 

4. Beim Einkaufen drängle nicht
an der Kasse, sei hilfsbereit 
gegenüber Menschen, die schwer
bepackt sind und wirf weder 
Papier noch sonstigen Abfall einfach
auf den Boden. 

5. In öffentlichen Verkehrsmitteln
biete deinen Platz älteren und 
gehbehinderten Menschen mit
einem freundlichen Blick an. 
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Das Wichtigste in Kürze



CChhrriissttiiaann::

““HHaalllloo,,  wweerr??????““

NNiicchhtt  zzuu  ccooooll!!

Wenn du dich an die einfachen
Grundregeln hältst:

“Verhalte dich deinen Mitmenschen
gegenüber so, wie du möchtest, dass sich
andere dir gegenüber verhalten: 
freundlich, höflich, respektvoll und rück-
sichtsvoll.”

So kannst du grundsätzlich nichts falsch
machen. Dennoch musst du einige 
Regeln befolgen, um Missverständnisse
und Ärger zu vermeiden.

TTeelleeffoonniieerreenn  pprriivvaatt

Während folgender Zeiten solltest du
möglichst nicht anrufen: vor 9:00 
Uhr morgens, mittags zwischen 13:00 und
15:00 Uhr und später als 21:00 Uhr. 
Wenn du deinen Gesprächspartner und
seine Gewohnheiten gut kennst, 
kannst du von diesen Regeln abweichen.
Melde dich mit deinem Vor- und
Nachnamen und mit einer Begrüßung.
Hast du dich verwählt, so entschuldige
dich mit ein paar netten Worten. 
Auch wenn du angerufen wirst, 
melde dich mit Vor- und Nachnamen und
- ganz höflich - auch hier mit einer
Begrüßung. Ist der Anruf nicht für dich
bestimmt und der gewünschte
Gesprächspartner nicht erreichbar, so
notiere den Namen des Anrufenden 
und sein Anliegen, gegebenenfalls nach
höflicher Nachfrage.
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Benutzung von Telefon, 
Handy, E-Mail

WWeennnn  dduu  ggeennuugg  SSeellbbssttvveerrttrraauueenn  hhaasstt  uunndd
wweeiißßtt,,  wwaass  dduu  wwiillllsstt,,  wwiirrsstt  dduu  ddeeiinn  ZZiieell
eerrrreeiicchheenn!!



TTeelleeffoonniieerreenn  ggeesscchhääffttlliicchh

Bereite dich auf ein geschäftliches 
Telefongespräch gut vor, lege dir alle 
benötigten Daten bereit, trage 
dein Anliegen kurz und verständlich vor. 
Lege dir Papier und Bleistift für 
Notizen zurecht. Überlege dir schon vor-
her, was du sagen willst, falls sich ein
Anrufbeantworter meldet. Nenne klar und
deutlich deinen Namen, deine 
Telefonnummer und dein Anliegen.

MMoonnaa::

MMoorrggeennss  sscchhllaaffeenn  ssiiee,,  

mmiittttaaggss  eesssseenn  ssiiee  

uunndd  aabbeennddss  iisstt  RRuuhh..  
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HHaannddyy

Achte beim Telefonieren mit dem Handy
darauf, andere Leute möglichst 
wenig zu belästigen, lasse deine Umgeb-
ung nicht unfreiwillig an deinen
Gesprächen teilhaben. Schalte dein Handy
in jedem Fall aus oder auf lautlos 
im Kino, Theater, in Kirchen, Museen, Aus-
stellungen, bei Vorträgen, möglichst 
auch im Restaurant. Um Störungen wichti-
ger, empfindlicher elektronischer 
Geräte zu vermeiden, ist z. B. im Flugzeug
oder Krankenhaus das Betreiben 
von Handys verboten.

DDeerr  UUmmggaanngg  iimm  IInntteerrnneett

ist durch die sogenannte "Netiquette" 
von Arlene H. Rinaldi geregelt, hier Aus-
züge:

Vergiss nicht, dass auf der an-
deren Seite auch Menschen sitzen.
Respekt, Toleranz und Ver-
ständnis gegenüber anderen sind
auch im "Cyberspace" absolute
Voraussetzung
Erst lesen, dann denken, nochmals
denken, dann erst schreiben
Vorsicht mit Kommerziellen
Deine Texte sprechen für sich, 
sei stolz darauf
Denke an die Leserschaft
Vorsicht mit Witz, Ironie und Spott
Achte auf die gesetzlichen
Regelungen
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Im Chatroom und in Diskussionsforen ist
das "du" üblich, auch in E-Mails, 
die du mit - dir unbekannten -Teilneh-
mern austauschst. Achte auf die Recht-
schreibung und einen angemessenen
Briefstil, auch im Schriftverkehr mit dei-
nen Freunden solltest du das tun. 
Versendest du jedoch Geschäftsbriefe an
Firmen, Betriebe oder Ausbildungs-
stätten per E-Mail, so musst du dich 
an alle gültigen Regeln, die für Geschäfts-
briefe gelten, halten! Du solltest 
sie der Form halber als Anlage zu einer 
E-Mail versenden. 

HHaakkaann::

DDaass  nneerrvvtt..

AAbbssttuurrzz

MMoonnaa::

BBeeiimm  CChhaatttteenn  wwiirrdd  

mmaann  vvoollll  ggeelliinnkktt..

OOfftt  nnuurr  AAbbzzoocckkee..

NNiiccoo::

IIcchh  sscchhrreeiibbee  iinn  

EE--MMaaiillss  aalllleess  kklleeiinn..
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1. Privat anrufen solltest du in der
Regel nicht vor 9:00 Uhr, nicht 
nach 21:00 Uhr und nicht zwischen
13:00 und 15:00 Uhr.

2.Überlege dir bei geschäftli-
chen Anrufen vorher genau, was du
sagen willst. Trage dein Anliegen
klar, deutlich und freundlich vor. 

3.Achte beim Telefonieren mit
dem Handy darauf, deine Umgebung
möglichst wenig zu belästigen. 

4. Schalte dein Handy bei öffent-
lichen Veranstaltungen aus.

5.Achte auch bei E-Mails auf
Rechtschreibung und angemessenen
Briefstil.

Das Wichtigste in Kürze
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Benehmen bei Tisch

2200

SSiinnnnvvoollllee  RReeggeellnn  ggeebbeenn  ddiiee
nnööttiiggee  SSeellbbssttssiicchheerrhheeiitt  
uunndd  hheellffeenn,,  bbeeii  ggeemmeeiinnssaammeenn
EEsssseenn  eeiinnee  lloocckkeerree,,  eenntt--
ssppaannnnttee  AAttmmoosspphhäärree  zzuu  sscchhaaff--
ffeenn,,  ssoo  ddaassss  ssiicchh  aallllee  wwoohhll
ffüühhlleenn..

NNaacchhffoollggeenndd  ddiiee  wwiicchhttiiggsstteenn
RReeggeellnn  iimm  TTeelleeggrraammmmssttiill::



2211

VVoorr  ddeemm  EEsssseenn::

Sich dem Anlass entsprechend 
kleiden

Pünktlich sein

Der Begleitung die Tür aufhalten

Mütze abnehmen 

Aus dem Mantel helfen

Falls noch Kaugummi im Mund, es
unauffällig entsorgen

Freundlich grüßen bzw.
begrüßen, Hände dabei aus den 
Taschen

Erst setzen, wenn Gastgeberin
Platz nimmt bzw. dazu auffordert

Aufrecht sitzen, Ellbogen 
am Körper, beide Hände bis
Handgelenk auf den Tisch legen

Nicht zu laut sprechen und
lachen, aber auch nicht hinter
vorgehaltener Hand flüstern

Aperitifglas nie mit zum gedeck-
ten Tisch nehmen

Serviette spätestens vor dem
ersten Gang auf den Schoß legen,
am besten Serviette gefaltet mit
Öffnung nach oben 



Besteckteile am Griff anfassen,
nicht tiefer

Teller nicht überladen

Vor Essensbeginn sich gegen-
seitig "Guten Appetit" wünschen

Essen zum Mund führen, nicht
Mund zum Essen

Nicht zu viel auf einmal in den
Mund nehmen

WWäähhrreenndd  ddeess  EEsssseennss  pprriivvaatt
ooddeerr  iimm  RReessttaauurraanntt::

Besteck von außen nach innen
benutzen, aber nächsten 
Gang abwarten, falls spezielles
Besteck

Das kleine Buttermesser bleibt
immer auf dem Brotteller, der
links steht

Butter auf Brotteller ablegen 
(evtl. mit bei Butter liegendem
Messer)

Erst mit dem Essen beginnen,
wenn alle bedient wurden
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Mund während des Essens bzw.
Kauens geschlossen halten

Nur bei leerem Mund erneut 
weiter essen

Nicht mit vollem Mund sprechen

Nicht schlürfen und nicht kal t-
pusten

Vor dem Trinken mit dem Inneren
der Serviette den Mund abputzen

Gläser am Stiel halten, wenn vor-
handen

Beim Zuprosten in die Augen
schauen

Gläser nur im privaten Kreis
anstoßen

Serviette nach Gebrauch locker
gefaltet links neben Gedeck
legen; auch wenn man zwischen-
durch aufsteht und am Ende der
Mahlzeit 

BBeesstteecckk--SSpprraacchhee

2233

So nie

Ich esse gerne
noch etwas

Ich möchte
nichts mehr



Reichen lassen, was außer Reich-
weite liegt, nie aufstehen und
über den Tisch gebeugt holen

Gräten und dgl. über Gabel auf
Tellerrand befördern oder 
hinter geschlossenen Türen aus
Mund entfernen

Gabel mit Wölbung nach oben
ins Fleisch stecken

Messer und Finger nie
abschlecken

Bevor man das letzte Stück
nimmt, fragen, wer noch möchte

Bedienung nicht “Fräulein” rufen,
sondern Handzeichen geben

Falls man zwischendurch aufsteht,
Stuhl ordentlich zurechtrücken

2244

Bedienung ruhig und freundlich
auf Malheur hinweisen, ruhig und
freundlich bleiben

Bei selbst verursachtem Malheur
sich entschuldigen

Im privaten Kreis Mithilfe anbie-
ten, im Lokal nicht

NNaacchh  ddeemm  EEsssseenn::

Rauchen nur nach Ende des Essens
und nur mit Zustimmung aller

Falls Einladung, verabschieden
von Gastgeber und dabei bedan-
ken

WWeerr  zzuuhhaauussee  TTiisscchhmmaanniieerreenn  eeiinnüübbtt  uunndd  ttäägglliicchh  
bbeeaacchhtteett,,  ggeewwiinnnntt  ddiiee  nnööttiiggee  SSiicchheerrhheeiitt!!
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1. Zu Verabredungen / Einladungen
sorgfältig gekleidet und pünktlich
erscheinen.

2.Aufrecht am Tisch sitzen, mit
dem Essen erst beginnen, wenn 
alle ihr Essen haben, sich gegenseitig
"Guten Appetit" wünschen. 

3. Besteck von außen nach 
innen benutzen und die "Besteck-
sprache" beachten.

4. Keine zu großen Portionen zu
sich nehmen und vor dem Trinken
immer mit der Serviette den Mund
abputzen.

5. Bei einer Einladung sich bei
Gastgebern bedanken und höflich
verabschieden.

Das Wichtigste in Kürze



Der Bewerber:

Thorsten Zimmermann ist 18 Jahre alt
und besucht zurzeit die zweite 
Klasse eines 2-jährigen Berufskollegs. 
Er möchte einen informations-
technischen Beruf erlernen und ist
sich ziemlich sicher, dass der 
Beruf des IT-Systemelektronikers sei-
nen Eignungen und Neigungen 
sehr nahe kommt. Als Computerfreak
und eifriger Internetbenutzer hat
er sich Kenntnisse und Fertigkeiten
angeeignet, die er in seinem 
angestrebten Beruf gut gebrauchen
kann. Sein Halbjahreszeugnis 
kann sich sehen lassen, und gejobbt
hat er auch schon in diesem Gebiet.

Die Firma:

C&N (Communication & Network) ist
ein typisches mittelständisches
Unternehmen der sog. IT-Branche:
jung, dynamisch und expan-
dierend. Vor acht Jahren erst gegrün-
det, beschäftigt es heute 82 Mitar-
beiter, Tendenz steigend. Chef und
Firmengründer ist der studierte
Wirtschaftsinformatiker Dr. Michael
Macher, Anfang 40, auf der 
Höhe seiner Schaffenskraft stehend.

2266

das Vorstellungsgespräch
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C&N bildet seit drei Jahren aus. 
In diesem Jahr stellt die Firma vier neue
Ausbildungsplätze zum IT-System-
elektroniker bereit, für die sich 21 Jugend-
liche beworben haben. Auf Grund 
der eingereichten Unterlagen kamen acht
Bewerber in die engere Auswahl 
und wurden zu einem Vorstellungsge-
spräch eingeladen. Thorsten ist 
dabei. Thorsten hat sich entschlossen, mit
seinem Motorrad zum Vorstellungs-
gespräch zu fahren, da die Firma sich in
einem Gewerbegebiet befindet, 
das mit öffentlichen Verkehrsmitteln nur
sehr umständlich und mit großem
Zeitaufwand zu erreichen ist. Mit dem
Motorrad ist er in 20 Minuten dort. 

Er fährt also vor und findet gleich neben
der Eingangstreppe noch ein Stell-
plätzchen auf dem an sich vollgeparkten
Besucherparkplatz. Den Motorrad-
helm klemmt er unter den Bügel des Helm-
schlosses an der Maschine, die
Handschuhe verstaut er im Side-case,
aber die etwas sperrige Lederjacke 
muss er mit hineinnehmen. Er betrachtet
nochmal schnell sein Gesicht im
Rückspiegel, fährt sich mit gespreizten
Fingern durchs Haar und strebt dem
Eingang zu. Es ist 14 Uhr, als er durch die
rahmenlose, sich selbst öffnende
Eingangstür das Foyer betritt. Das hat ja
punktgenau hingehauen mit der Zeit,
denkt er sich. Der Eingangsbereich macht



einen sehr gepflegten und fast schon er-
drückenden Eindruck auf ihn. Da 
steht er nun mit seiner Motorradjacke im
Arm. Ob er in diesen feinen Laden 
überhaupt reinpasst? Er, mit seinem ein-
fachen schwarzen Pullover mit V-Aus-
schnitt, seinem weißen Hemd mit 
offenem Kragen, den saloppen Jeans und
den schwarzen Halbschuhen? Etwas
"underdressed" kommt er sich schon vor.
Er nähert sich einem hohen Tresen, 
hinter dem eine Mitarbeiterin sitzt und
gerade telefoniert. Sie ist elegant, 
aber zweckmäßig gekleidet, hat ein ge-
pflegtes Äußeres und spricht ein 
einwandfreies Hochdeutsch. Auf dem Tre-
sen steht ein Plexiglasschild mit 
der Inschrift: "Sie sprechen mit Frau S.
Cernotzki". Nachdem sie das Tele-
fongespräch beendet hat, wendet sich
Frau Cernotzki nun Thorsten zu: 

"Was kann ich für sie tun?" "Mein 
Name ist Thorsten Zimmermann, ich habe
einen Termin zu einem Vorstellungs-
gespräch bei Herrn Dr. Macher." Sie fragt
ihn, ob er das Einladungsschreiben 
dabei habe. Als Thorsten verneint, geht
sie an einen Schrank mit Hängere-
gistratur und holt sich mit sicherem Griff
die Bewerbungsakte Thorsten Zim-
mermann heraus und schlägt sie auf. "Da
steht 14 Uhr, nun schauen Sie mal 
auf die Uhr", sagt sie leicht vorwurfsvoll.
"Ich melde Sie jetzt gleich beim 
Chef an, aber vorher will ich Sie von Ihrer
Motorradkleidung befreien. Geben 
Sie mal her." Thorsten reicht ihr die Jacke
über den Tresen hinweg. Sie lässt 
sie in einem Garderobenschrank ver-
schwinden. Dann eilt sie mit der Bewer-
bungsakte ins Chefzimmer. Nach ca. 
drei Minuten, die Thorsten wie eine Ewig-2288



keit vorkommen, kommt sie wieder 
aus dem Zimmer heraus. Sie lässt
die Tür gleich offen und winkt Thorsten
herbei. Etwas zögerlich nähert er 
sich dem Chefzimmer und klopft leise an
die offenstehende Tür. "Ja, ja kommen 
Sie herein, die Tür steht ja offen", 
bedeutet Dr. Macher, dann steht er auf,
kommt hinter seinem Schreibtisch 
hervor, streckt ihm die Hand entgegen
und sagt: "Macher, bitte nehmen 
Sie Platz." Sie nehmen beide an einem 
niederen runden Tisch Platz und 
sitzen sich nun vis-a-vis. Er erwarte zu dem
Gespräch noch den technischen Leiter

Herrn Immetsberger, sagt der Chef und
beginnt zur Überbrückung einen 
Small Talk über dieses und jenes.Thorsten
sitzt still da, hört sich das an und 
nickt ab und zu. Er ist solche Gespräche
nicht gewöhnt und eigentlich heil-
froh, als Herr Immetsberger dazustößt.
Nun kann es losgehen. Beide Herren wol-
len von Thorsten wissen, warum 
er sich gerade diesen Beruf ausgesucht
hat und welche Vorstellung er da-
von hat, was da auf ihn zukommen könnte.
Auf Fragen dieser Art hat sich 
Thorsten gut vorbereitet, und er kann ein
klares Bild von seiner Entscheidungs-
findung und seinen Erwartungen abgeben.
Pluspunkte sammelt er mit dem 
Hinweis, dass er in den Schulferien bei
der Firma Weiche KG gejobbt hat 
und sich ein paar Euro mit der Reparatur
von Handys dazuverdient hat. 
"Rentiert sich denn das, Handys zu repa-
rieren? Da können die Reparatur-
kosten schnell höher werden als der Wert
eines neuen Gerätes." Beide geraten 
nun fast ins Fachsimpeln, bis schließlich
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der Chef unterbricht: "Sagen Sie mal, Sie
haben erwähnt, Sie seien so etwas 
wie ein Computerfreak und ein eifriger
Internetbenutzer. Jetzt nehmen wir 
mal an, ich sei ein kleiner selbständiger
Handwerker mit zwei Mitarbeitern, 
z. B. ein Polsterer, und bislang nicht im
Internet. Überzeugen Sie mich, warum ich
unbedingt ins Netz gehen sollte." 
"Oh", antwortet Thorsten etwas erschro-
cken und nachdenklich, "so aus dem
Stegreif heraus möchte ich das nicht tun.
Geben Sie mir bitte etwas Zeit, da-
mit ich mir ein paar Stichpunkte machen

kann."  "O.K., aber nicht länger als fünf
Minuten. Ich bin gleich wieder
zurück." Er verlässt den Raum. Da Thorsten
nichts zu schreiben hat, besorgt 
ihm Immetsberger ein Blatt Papier und
leiht ihm seinen Kugelschreiber. 
Nach genau fünf Minuten kommt der Chef
zurück. Thorsten hat in der Zwischen-
zeit ein Konzept in Stichworten von ca.
eineinhalb Seiten Länge zusammenge-
stellt, das aus zeitlichen Gründen 
nicht vollständig geworden ist. Aber
immerhin hat er etwas auf der Hand, an
das er sich halten kann. Zunächst 

lässt ihn der Chef referieren.
Thorsten trägt einiges vor 
über E-Mails, Home Banking,

Websites und Home-
pages, aber dann unter-
bricht er ihn immer 

häufiger mit Nachfragen
und bringt ihn ganz von

seinem Konzept ab. 
Jetzt entwickelt sich ein



realistisches Zwiegespräch, und Thorsten
ist gezwungen, seinem Gegenüber 
auch in die Augen zu schauen. Und er fragt
munter darauf los: "Was brauche ich 
dazu alles? Was kostet das? Wie hoch
sind die Gebühren? Lerne ich das 
in meinem Alter noch?" Thorsten weiß gut
Bescheid und gibt die richtigen Ant-
worten. Schließlich beendet der Chef das
Rollenspiel mit den aufmunternden
Worten: "O.K., Sie haben mich überzeugt!
Morgen gehe ich ins Internet." Dr. 
Macher kommt nun noch zu einem wei-
teren Fragegebiet. "Was wissen Sie 
über unsere Firma?" Thorsten antwortet
fachmännisch: "Ich habe Sie auf Ihrer
Homepage im Internet besucht und weiß,
was da drinsteht." Der Chef weiter: 
"Dann können Sie sich sicher auch vorstel-
len, dass unsere Mitarbeiter mehr 
oder weniger auch direkt mit den Kunden
zu tun haben. Meine Frage an Sie: 
Wie schätzen Sie selbst Ihre Fähigkeiten
ein, Kontakte zu anderen herzustellen 
und diese weiterzuentwickeln?" Thorsten
zögert. Solche Fragen sind ihm unange-

nehm. Schließlich antwortet er: 
"Bei meinen Freunden und Bekannten bin
ich, so glaube ich wenigstens, recht
beliebt, wenn auch nicht bei allen.
Erfahrung im Umgang mit Kunden habe
ich nicht. Aber ich denke, dass ich 
das während meiner Ausbildung und
späteren Berufsausübung noch lernen
werde. Da dies sehr wichtig ist, werde
ich mich entsprechend bemühen." 
Dr. Macher gibt sich damit zufrieden und
hakt nicht weiter nach. Er schaut auf 
die Uhr und beendet nach ca. 45 Minuten
das Vorstellungsgespräch. Thorsten 
möchte natürlich noch wissen, welchen
Eindruck er hinterlassen habe und 
ob er damit rechnen könne, angenommen
zu werden. Der Chef lächelt, hält 
sich aber bedeckt. Sie werden in der
nächsten Woche von uns schriftlich 
benachrichtigt. Er drückt ihm zum Ab-
schied die Hand und bemerkt etwas
belustigt: "Übrigens, zu unseren Kunden
fahren wir nicht mit dem Motorrad." 
Ob die Cernotzki dem Chef etwas erzählt
hat? - sinniert er.  
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Und hier einige Fragen zum Nachdenken:

Lass dir den Verlauf der Vorstellung insgesamt nochmals 
durch den Kopf gehen.

Welche Passagen liefen gut für Thorsten, welche weniger gut?

Worin liegen die Stärken bzw. die Schwächen von Thorsten?
Wie würdest du Stärken und Schwächen im Vergleich beurteilen?

Wo hätte Thorsten vielleicht mehr herausholen können, 
wenn er "geflunkert" hätte?
Hättest du ihm das empfohlen? Worin liegt andererseits 
die Gefahr, wenn man "flunkert"?

Was hat die Sekretärin wohl dem Chef erzählt?
Glaubst du, dass Thorsten die Stelle bekommen wird? 
Begründe deine Auffassung! 



1. Der erste Eindruck ist 
wichtig. Bereite dich intensiv auf
das Bewerbungsgespräch vor.

2. Freundliches Auft reten und
ein gepflegtes Äußeres erwecken
Sympathie. 

3. Überlege dir vorab 
überzeugende Argumente zu Fragen
deiner getroffenen Berufswahl.

3333

Das Wichtigste in Kürze

4. Informiere dich ausführlich 
über das Unternehmen, bei dem du dich
beworben hast.

5. Sei dir deiner Stärken und
Schwächen bewusst. Trage deine Stärken
selbstbewusst vor, Schwächen muss 
man nicht überbetonen. Bleibe dabei
glaubhaft.
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Umgang mit den Vorgesetzten

Wie eine Mücke zum Elefanten wird -



Herr Schuster wirft einen flüchtigen Blick
auf die große Uhr in seinem Dienst-
zimmer. Nur noch 20 Minuten, dann kommt
die angesagte Besuchergruppe, die 
er betreuen soll. Die Zeit drängt. Rasch
beendet er das Gespräch mit dem 
einbestellten Mitarbeiter und macht sich
auf den Weg zur Lehrwerkstatt, in 
der die Führung stattfinden wird. Er will
sich vergewissern, dass alles gut vorbe-
reitet ist. Zwei Stufen auf einmal nehmend
hetzt er das Treppenhaus hinunter, das
direkt zur Werkstatt führt. 

Herr Schuster ist Ausbildungsleiter eines
namhaften Industrieunternehmens. 
Die Firma bildet bis zu 400 Azubis in 
verschiedenen Berufen aus. Die Ausbildung
dieses Unternehmens hat einen guten 
Ruf und kann sich im wahrsten Sinne des
Wortes sehen lassen. Die heutige Be-
sucherdelegation besteht aus wichtigen 
Geschäftspartnern, die überwiegend 
aus den sogenannten OPEC-Ländern stam-
men. Schwerpunktthema ist die 
Darstellung des deutschen dualen

Ausbildungssystems, ein Thema, bei dem
Herr Schuster aus dem Vollen schöpfen
kann.
Er hat aber auch den Eindruck zu vermit-
teln, dass die Qualität der Produkte 
entscheidend  von der fachlichen Qualität
der Beschäftigten abhängt. Und 
deren Qualifizierung beginnt nun mal mit
der Ausbildung.

Ausbildungschef Schuster hat die 
großräumige Werkstatt betreten und be-
gibt sich mit langen Schritten in 
Richtung Meisterkabine. Dort will er beim
verantwortlichen Obermeister nach-
fragen, ob alles im besprochenen Sinn
organisiert ist und die Sache klappt. 
Er wirft einen Blick in die Runde. Alles
O.K., denkt er, die Auszubildenden 
arbeiten konzentriert, die Ausbilder befin-
den sich bei ihren Gruppen, die 
Zugänge sind frei und nichts steht unnötig
herum. Prima! Doch halt, was ist das?
Durch eine Säule halb verdeckt, entdeckt
Schuster einen Abfalleimer, vor dem
sich, auf dem Boden liegend, eine leere
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Getränkedose, zwei geknäulte Butterbrot-
papiere und eine Bananenschale 
befinden. In diesem Augenblick kreuzt
Martin Schäfer, ein Auszubildender 
im zweiten Jahr, auf. Er erkennt seinen
höchsten Boss, nimmt artig die eine Hand
aus der Hosentasche und grüßt ihn 

höflich. Dieser erwidert den Gruß und
bittet freundlich: 
"Würden Sie bitte den Abfall hier aufhe-
ben und in den Eimer werfen?"



Martin zögert und antwortet dann:
"Warum ich? Das sollen die(-jenigen)
machen, die den Dreck auch hinge-
schmissen haben." 

Der Chef:   
"Ich bitte Sie trotzdem darum!"

Und Martin weiter: 
"Außerdem bin ich im zweiten Jahr eh'
nicht mehr zum Werkstattsäubern 
eingeteilt. Das machen die vom ersten
Lehrjahr." 

Der Ton des Chefs wird nun schärfer: 
"Ich habe jetzt keine Zeit, mich länger mit
Ihnen auseinander zu setzen. Ich bitte 

Sie nun zum dritten und letzten Mal, das
Zeug da aufzuheben."
Martin hebt die Hände, zuckt mit 
den Schultern und geht unverrichteter
Dinge weiter.
"Sie werden noch von mir hören", ruft
ihm der Chef nach. Er versucht 
äußerlich ruhig zu bleiben, aber innerlich
kocht er. Unverschämtheit! Und das 
10 Minuten bevor die Delegation kommt.
Schuster erreicht die Meisterkabine 
und berichtet dem Obermeister, was sich
soeben zugetragen hat. Dieser ist 
peinlich berührt und bietet an, mit Martin
Schäfer zu reden und ihn zurecht-
zuweisen. 

3377



"Sagen Sie ihm auch, dass ich ihn morgen
früh um 10 Uhr in meinem Zimmer 
erwarte und dass er sich für sein Verhal-
ten entschuldigen soll."

Der Chef weiter: 
"Ist sonst alles in Ordnung?"

"Ich denke schon, so wie immer", 
antwortet der Obermeister.

Herr Schuster verlässt nun wieder das
Werkstattgebäude und kommt gerade zu
der Zeit ins Freie, als der Minibus 
mit den Gästen das Werkstor passiert und

den Besucherparkplatz ansteuert. 
Der Ausbildungsleiter setzt seine ganze
Routine ein, zaubert ein Lächeln in 
sein Gesicht und begrüßt seine Gäste 
herzlich - in englischer Sprache selbst-
verständlich.

Übrigens, was noch passierte: Kaum war
der Chef weggegangen, stürmte der
Obermeister aus seiner Meisterkabine,
schnappte sich den nächstbesten
Auszubildenden und forderte ihn auf,
den Unrat in den Abfalleimer zu 
werfen, noch bevor die Besucher kämen.
Dieser tat es ohne Beanstandung. 
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Damit war die Welt in dieser Angele-
genheit aber noch lange nicht in Ordnung:
Als der Obermeister später Martin 
Schäfer die Leviten lesen wollte und ihm
eröffnete, er habe sich am nächsten
Morgen beim Chef einzufinden und dass
dieser eine Entschuldigung von 
ihm erwarte, entrüstete sich der Lehrling
und sagte: 

"Jetzt reicht's mir. Ich lasse mich nicht
herumschikanieren. Ich gehe jetzt 
zur Jugendvertretung. Soll doch ein
Jugendvertreter morgen zum 
Schuster gehen und meine Interessen 
vertreten."

Wie geht's wohl weiter?
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Und hier einige Fragen für dich zum Nachdenken:

Wieso gibt es in einem Betrieb überhaupt Vorgesetzte und Untergebene?
Worauf begründet sich die Weisungsbefugnis eines Vorgesetzten?

Wo sind die Grenzen der Weisungsbefugnis?
(Was kann ein Chef verlangen, was nicht?)

Warum ist Teamarbeit im Berufsleben so wichtig? 
Warum kann ein Betrieb nicht darauf verzichten?

Wie baut sich Vertrauen unter den Mitarbeitern eines Betriebes auf, und 
wie äußert sich ein gutes Vertrauensverhältnis im Umgang miteinander?

Wie hättest du dich als Auszubildender im vorliegend 
geschilderten Fall verhalten?

Welches Ergebnis sollte man im Gespräch zwischen Ausbildungsleiter und
Jugendvertretung anstreben? 
Wie könnte man das erreichen? 
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1. Chefs tragen eine besondere Verantwortung 
für den Erfolg des Unternehmens als Ganzes. In diesem Sinne 
sind sie weisungsbefugt und erwarten, dass man ihre 
Weisungen befolgt.

2. Reagiere angemessen, auch wenn dir eine Anordnung nicht gefällt.

3. Treibe Konflikte nicht unnötig auf die Spitze.

4. Konflikte können auch das Betriebsklima 
und den Teamgeist in einer Gruppe beeinträchtigen.

5. Frage bei Unklarheiten oder Zweifeln ruhig und höflich nach. 4411

Das Wichtigste in Kürze



Als ein bekannter Bankräuber in Amerika
von einem Reporter gefragt wurde,
warum er Banken überfallen würde, ant-
wortete er einfach: "Weil sich dort 
das Geld befindet."

Auch wenn er sicherlich keinen empfeh-
lenswerten Berufszweig vertritt, so 
hatte er doch sehr klar ausgesprochen,
was den meisten Berufstätigen in
Verbindung mit Kundenorientierung nicht
bewusst ist.

Es ist eindeutig der Kunde, bei dem sich
das Geld für die erbrachte Arbeits- 
oder Dienstleistung befindet. Also muss
man sich auf den Kundenbedarf 
oder -wunsch einrichten, denn er zahlt 
am Ende das Monatsentgelt, das 
unser persönliches Bankkonto auffüllt.

Oft hört man: "Der Kunde ist König". 
Nun, da es auf der Erde zunehmend mehr
Demokratien als Monarchien gibt, ist
es natürlich schwierig zu wissen, wie man

einen König behandelt. Aus alten Märchen
oder neuen Hollywood-Filmen wissen
wir: der König ist gar prächtig und früher
war er auch noch mächtig, und - 
das war das Entscheidende -, wenn er
gut war, war er gnädig.

Die Kunden heutzutage sind durch-
aus auch mächtig, wenn auch nicht im-
mer prächtig, aber gnadenvoll sind sie 
keinesfalls. Kein Kunde kauft aus Gnade
oder Wohlwollen, weil er dem An-
bieter, nämlich dem Verkäufer, etwas
Gutes tun will. 

FFaabbiiaann::

BBeenniimmmm  iisstt  iinn  

uunndd  bbrriinnggtt''ss..

SSaannddrraa::

JJeeddeerr  eeiinnzzeellnnee  MMiittaarr--

bbeeiitteerr  rreepprräässeennttiieerrtt  ddaass

ggeessaammttee  UUnntteerrnneehhmmeenn..

FFaabbiiaann::

DDiiee  PPrroodduukkttee  wweerrddeenn

iimmmmeerr  äähhnnlliicchheerr  uunndd

vvoonn  aannddeerreenn  kkooppiieerrtt..

AAbbeerr  ddiiee  MMeennsscchheenn  

mmiitt  ddeenneenn  mmaann  

uummggeehhtt,,  kkaannnn  mmaann  

nniicchhtt  kkooppiieerreenn!!
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Kundenorientierung



Kunden haben einen einzigen Grund zu
kaufen, sowohl privat (frage es dich
selbst) als auch geschäftlich: das eigene
Erfolgsziel, d. h. Kunden wollen ihre 
privaten Bedürfnisse abdecken und ge-
schäftlichen Erfolg nachhaltig erreichen ...

Solange er den Kunden als eine weit über
ihm stehende Macht - eben als "König" -
betrachtet, solange denkt der Mitarbeiter
falsch und ebenso falsch handelt er. 

Wenn der Verkäufer "schleimt" und mit
übertriebener und gespielter, also nicht

ehrlich gemeinter Höflichkeit sich nach
außen hin dem Kunden anpasst, wird
dies oftmals schnell durchschaut und ver-
hindert die erhoffte Kaufabsicht. 

Beim Einkauf hört man oftmals die sicher-
lich freundlich gemeinte Frage: "Kann 
ich Ihnen helfen?" Dies kann unter Umstän-
den als überheblich missverstanden 
werden (ein Helfer ist stark und der, dem
geholfen werden muss, hat es erfah-
rungsgemäß nötig). Daher kann es besser 
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sein, einfach höflich nach den Kunden-
wünschen zu fragen, z. B. "Haben 
Sie einen Wunsch?", "Kann ich Sie berat-
en?".

Diese zwei Beispiele zeigen auf, dass im
beruflichen Alltag alle, insbesondere
junge Berufsanfänger, lernen müssen, eine
richtige Einstellung gegenüber dem
Kunden und Partner zu finden.Wichtig 
ist es dabei zu erkennen, dass es neben
den externen Geschäftspartnern auch
interne Kunden, nämlich Kollegen, Ausbil-
der und Vorgesetzte gibt.

Aus der Praxis ergibt sich folgender
Erfahrungswert:
"Die Erwartungen des Kunden versuchen
zu erfüllen und nach Möglichkeit übertref-
fen."

Das heißt für einen selbst, freundlich 
und zuvorkommend zu sein, und zwar
offen und glaubwürdig

trotz ständig höherer 
Anforderungen des Kunden,
trotz seiner möglichen
Eingriffe in die geplanten 
Abläufe,
trotz seiner eventuellen
Beschwerden. 

Es bedeutet aber auch, mit den Kunden
frühzeitig über deren Erfolgsziele zu
sprechen sowie kompetente Informatio-
nen über das Produkt, die Dienstleis-
tung, die Branche oder sonstige wichtige
Themen zur Verfügung zu stellen. 
Bei der Abwicklung schnell, beweglich
und individuell reagieren und stets
als engagierter und aufrechter Partner zur
Verfügung stehen. Im Vorfeld bereits
mögliche Störungen aufzeigen und dann
gemeinsam vertretbare Problemlö-
sungen festlegen und diese bei Bedarf
zügig umsetzen.

Dies zahlt sich in der Regel für beide
Seiten aus (= "Win-Win"-Situation).

BBeennjjaammiinn::

FFrraaggeenn  iimm  VVoorrffeelldd  vveerr--

mmeeiiddeenn;;  ssppäätteerr  

ÄÄrrggeerr  uunndd

MMeehhrraauuffwwaanndd..

JJooeell::

EEss  ggeehhtt  uumm  ddaass

HHeerraauussffiinnddeenn,,  wwiiee  ddeerr

aannddeerree  ttiicckktt..

JJeessssiiccaa::

MMaann  bbeekkoommmmtt  kkeeiinnee

zzwweeiittee  CChhaannccee  ffüürr  

ddeenn  eerrsstteenn  EEiinnddrruucckk..
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““EEss  ssoollll   ddeerr  KKuunnddee  zzuurrüücckkkkoommmmeenn  
uunndd  nniicchhtt  ddaass  PPrroodduukktt..””



Die wichtigsten Voraussetzungen, die
gute Mitarbeiter im Kunden-Dialog 
mitbringen müssen, sind demnach Ver-
stand, Fachwissen, Fertigkeiten und
Zusatz-Qualifikationen die eine solide
Basis für eine berufliche Handlungs-
fähigkeit bilden.

VVeerrssttäännddnniiss
Durch Höflichkeit und korrektes Verhalten
wird die Kompetenz des einzelnen 
Mitarbeiters als auch das Image des ge-
samten Unternehmens weiterhin erhöht.

VVeerrssttäännddiigguunngg
Hier ist in letzter Zeit sicherlich der größ-
te Umbruch entstanden. Die neuen
Medien lassen zum Teil Kommunikations-
ebenen zu, die früher einfach nicht 
möglich waren. Unverzügliches Agieren,
prompte Reaktionen und bindende 
Stellungnahmen werden zur Regel. Waren
bereits Mitteilungen per Telegraph 
und später per Faxgerät eine schriftliche
Bestätigung für den Absender, so ist 
es die Computer-Post erst recht. Die früh-
er beim Briefwechsel noch mögliche
Ausrede, "... haben wir leider noch nicht
vorliegen", hat in der heutigen Medien-
welt einfach keinen Bestand mehr.
Natürlich ist hierbei der im privaten Um-
feld übliche SMS-Stil nicht angebracht.
Training von Korrespondenz, Präsentation
und Rhetorik ist heute - fast in allen
Berufsbildern und Ausbildungsprogram-
men - ein "Muss".

4455

WWiinn--WWiinn--SSiittuuaattiioonn::



In zahlreichen Benimmbüchern oder 
Lernplattformen (u. a. www.jugendnetz.de)
werden zu den verschiedensten Le-
bensbereichen Tipps und Tricks angeboten,
wie z. B. zur Karriereförderung, zur
Lebensbewältigung, praktische Hilfestel-
lungen etc. Diese sind dann emp-
fehlenswert, wenn das persönliche Auf-
treten, das Alltagswissen und die 
sogenannten guten Umgangsformen ein-
deutig verbessert werden müssen.
Vorstellung und Empfang, Gesprächsfüh-
rung und Körperhaltung, Grüßen und
Anreden, korrekte Kleidung und Pünktlich-
keit sind sicherlich Themen, die nach-
gelesen und trainiert werden können. Das
manchmal flegelhafte, ungeübte oder 
arrogante Auftreten von Bundestrainern im
Fernsehen, von Wirtschaftsbossen vor
Gericht oder von Politikern in der Öffent-
lichkeit kann auch für Studienzwecke
gute Dienste leisten.

Wesentlich ist, wie du selbst einen 
persönlichen Weg findest und was du am
Ende daraus machst  (= das eigene Er-
folgsziel, z. B. auch bei einer Bewerbung).

MMeerrkkssäättzzee  --    ""DDoo’’ss""  uunndd
""DDoonn''ttss""  iimm  SScchhnneellllkkuurrss::

DDuu//SSiiee:: Als Neuling Team-Gepflo-
genheiten respektieren, niemals mit dem
"Duzen" anfangen.

PPüünnkkttlliicchhkkeeiitt:: Wer nachlässig mit 
der Zeit anderer umgeht (= Zeiträuber), 
ist rücksichtslos, insbesondere bei Ge-
schäftstreffen mehrerer Personen.

VVoorrsstteelllluunngg:: Die Visitenkarte des
Gesprächspartners nicht achtlos einste-
cken - statt dessen stets einen Blick 
darauf werfen. Die Wertschätzung wird -
z. B. in Fernost - durch Entgegennahme
mit zwei Händen und lautes Vorlesen
des Namens gesteigert.

SSaannddrraa::

GGuutteess  BBeenneehhmmeenn  iimm

AAllllggeemmeeiinneenn  

uunndd  kkuunnddeennoorriieennttiieerrttee

VVeerrhhaalltteennsswweeiisseenn  

iimm  SSppeezziieelllleenn  ssiinndd  

eerrlleerrnnbbaarr!!

BBeennjjaammiinn::

ZZeeiitt  iisstt  GGeelldd,,

WWeennnn  wwiirr  ssaaggeenn::

IIcchh  hhaabbee  kkeeiinnee  ZZeeiitt,,

bbeeddeeuutteett  ddaass  

jjeeddoocchh,,  iicchh  hhaabbee  ddaaffüürr

kkeeiinnee  ZZeeiitt..

JJeessssiiccaa::

AAuucchh  aallss  FFrraauu  

sstteehhee  iicchh

mmeeiinneenn  MMaannnn..
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AAnnsspprraacchhee:: Akademische Grade nur
dann bei der Anrede weglassen, wenn 
die betroffene Person das angeboten hat.

MMaahhllzzeeiitt:: Den traditionellen Mittags-
gruß in der Firma mag kaum jemand, 
aber fast alle machen trotzdem mit (beim
Betreten des Kantinen-WCs auf jeden Fall
vermeiden).

SSmmaallll  TTaallkk:: Als absolute Tabus 
bei fremden Menschen gelten: Tod und
Krankheit (zu persönlich) sowie 
Religion und Rassenfragen (zu brisant).
Wenig ratsam ist es, sofort über Politik 
(zu heikel) und Aktien (zu speziell) 
zu plaudern. Anekdoten zum Wetter eig-
nen sich eigentlich nur für den
Gesprächseinstieg.

BBuussiinneessss  EE--MMaaiill::  Ist wie ein
Geschäftsbrief: also Anrede oder Gruß
nicht vergessen, auf korrekte Recht-
schreibung achten, keine unverständlichen
Abkürzungen verwenden (z. B. " MfG" -
mit freundlichen Grüßen), Verteilerkreis 

sorgfältig wählen (statt andere einfach
"zuzumüllen").

KKeeiinnee  FFrroonnttaallaannggrriiffffee::
In Gesprächen auf Ich-Botschaften setzen. 
Beispiel: "Ich habe mich wohl missver-
ständlich ausgedrückt" statt "Sie haben
mich falsch verstanden."

RRaauucchhffrreeii:: Als Raucher unbedingt
Nichtraucherzonen beachten; bei 
privaten Einladungen lieber für eine 
Zigarettenlänge rausgehen.

AAllttee  SScchhuullee:: Die meisten Frauen
mögen es immer noch, wenn der Mann
ihnen in den Mantel hilft.

AAnnddeerree  LLäännddeerr,,  aannddeerree  SSiitttteenn
((--  ggoo  eeaasstt))::  
Da niemand alles darüber wissen kann,
stets Augen und Ohren aufhalten! 
Mit kleinen Handzeichen kann man den
Geschäftspartner mehr verletzen 
als mit einem grammatikalischen Fehler 
in einer Fremdsprache.
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... überhaupt: je weiter man nach Osten
kommt, desto wichtiger ist es, dass man
sein Gesicht wahren kann! 
Auch ein vielleicht aus unserer Sicht be-
rechtigter Wutanfall ist stets zu unter-
drücken - seinen Gesprächspartner nicht
zum Ziel machen von Witz und Spott -
also immer selbst Haltung bewahren und
Respekt beweisen. Nicht vergessen: 

LLääcchheellnn  iisstt  ddiiee  eeiinnffaacchhssttee  AArrtt,,
ddiiee  ZZäähhnnee  zzuu  zzeeiiggeenn..

BBeennjjaammiinn::

AAuucchh  iinn  DDeeuuttsscchhllaanndd

hhaabbeenn  wwiirr  bbeessttiimmmmttee

VVeerrhhaalltteennsswweeiisseenn  

uunndd  wwüünnsscchheenn,,  ddaassss

ddiieessee  rreessppeekkttiieerrtt  

wweerrddeenn..

JJooeell  aauuss  KKaammeerruunn::

SSeeiitt  iicchh  iinn  DDeeuuttsscchhllaanndd

lleebbee,,  bbiinn  iicchh  ffüürr  

mmiicchh  vveerraannttwwoorrttlliicchheerr..
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IIrraann:: Niemals mit dem Daumen anfangen
zu zählen, sondern mit dem kleinen 
Finger (der hochgereckte Daumen ent-
spricht dem Mittelfinger-Zeichen in 
den USA).

In IInnddiieenn ist es verpönt, Speisen mit der
linken (= unreinen) Hand zu berühren.

In TThhaaiillaanndd darf die Schuhsohle 
(= Schmutz) beim Sitzen nie auf andere
Personen oder Heiligtümer zeigen.

In CChhiinnaa kann man den Gastgeber leicht
in Verlegenheit bringen, wenn man 
seinen Teller gänzlich leer isst (Gastgeber
hat dann zu wenig angeboten und 
muss ständig nachordern oder verliert
sein Gesicht).

In JJaappaann ist Trinkgeld geben absolut
unüblich.



3.Auch Ausbilder, Vorgesetzte
und Kollegen sind gewissermaßen
deine "Kunden".

4.Voraussetzung für eine dauer-
hafte Kundenbeziehung ist, dass
beide Seiten zufrieden sind (Win-
Win-Situation).

5.Gutes Benehmen und korrekte
(kundenorientierte) Verhaltens-
weisen sind notwendig, um erfolg-
reich zu verkaufen - und können 
in vielen Fällen auch gute Leitlinien
für den täglichen Umgang mit den
Mitmenschen sein!
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1.Sich am Kunden orientieren 
heißt zu versuchen, die Ziele und
Wünsche des Kunden zu erfüllen 
und nach Möglichkeit zu übertreffen.

2. Letztlich sind es die Kunden,
die mit der Bezahlung für erbrachte
Leistungen die Personalkosten 
und damit auch die Löhne und Ge-
hälter decken.

Das Wichtigste in Kürze



11..  UUmmggaanngg  mmiitt  KKoolllleeggeenn  

WWeennnn  iihhrr  mmoorrggeennss  zzuurr  AArrbbeeiitt  kkoommmmtt,,  
wwiiee  bbeeggrrüüßßtt  IIhhrr  eeuucchh??

"Ich begrüße zuerst den Abteilungsleiter,
dann die Kollegen und fange 
dann mit der Arbeit an. Wir begrüßen uns
schon ganz normal mit "Guten Morgen" -
"Hallo" und einen zusätzlichen Spruch wür-
den wir nur bei unseren Freunden 
bringen."

"Unser Ausbilder begrüßt uns bei der
Anwesenheitskontrolle und schickt uns
dann an unseren Arbeitsplatz."

"Wir machen es uns gemütlich, kommen
10 Min. vor Arbeitsbeginn und starten mit
Kaffeetrinken und ein bisschen Erzählen."

WWaass  mmaacchhtt  iihhrr  bbeeii  PPrroobblleemmeenn  mmiitt
KKoolllleeggeenn,,  wweennnn  jjeemmaanndd  zzuumm  BBeeiissppiieell
bbeeiimm  CChheeff  sscchhlleecchhtt  

Wörtliche Wieder-
gabe eines 

Gespräches mit
Schülern und

Auszubildenden:
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Umgang mit Kollegen 
und Freunden*

* Für bessere Lesbarkeit benutzen wir im Folgenden 
nur die männlichen Endungen. Natürlich sind Kolleginnen
und Freundinnen genauso gemeint wie Kollegen und
Freunde.



üübbeerr  eeuucchh  rreeddeett  ooddeerr  sseellbbsstt  
nniicchhtt  vviieell  aarrbbeeiitteett  uunndd  eeuucchh  iimmmmeerr  ddiiee
AArrbbeeiitt  zzuusscchhiieebbtt??

"Wir haben so eine Art Vertrauensper-
son, mit der besprechen wir alles, bevor 
wir zum Chef gehen."

"Ich gehe zu meiner Patenverkäuferin im
Betrieb - das ist meine Verkäuferin, 

die mir Arbeitsabläufe erklärt und 
zeigt und für mich da ist, wenn es Proble-
me gibt."

"Wenn jemand über mich tratscht, würde
ich versuchen, erst mal denjenigen 
selbst anzusprechen, wenn das nicht
hilft, gehe ich zum Chef."

5511



WWiiee  ssoollllttee  ddeerr  CChheeff  nnuunn  vvoorrggeehheenn??

"Der Chef sollte sich erst mal mit 
allen zusammensetzen, so dass jeder sa-
gen kann, wie er die Situation sieht, 
dann müsste eine Vereinbarung getroffen
werden, wie man miteinander umgeht. 
Wenn sich nichts ändert, muss der Chef
auch Kündigung oder Versetzung an-
drohen. Außerdem muss der Chef dann
versuchen, sich ein eigenes Bild von 
der Arbeit der Beteiligten zu machen."

HHaabbtt  iihhrr  äähhnnlliicchhee  EErrffaahhrruunnggeenn  aauucchh  
sscchhoonn  aauußßeerrhhaallbb  ddeerr  AArrbbeeiitt  ggeemmaacchhtt??

"Genau, beim Fußball ging’s mir so: 
da bin ich nach dem Spiel nicht 
ins Clubhaus mitgegangen, da
wurde dann offenbar über meine
spielerische Leistung getratscht,
und beim nächsten Mal wurde
ich nicht aufgestellt. Aber 
im Training hab’ ich bewie-
sen, dass ich spielen kann
und dann wurde ich auch
wieder aufgestellt."

WWaass  mmaacchhtt  iihhrr,,  wweennnn  mmaann  eeuucchh  ssoo  sseehhrr
bbeelleeiiddiiggtt,,  ddaassss  iihhrr  ffüürrcchhtteerrlliicchh  wwüütteenndd
wweerrddeett??

"Ich renne erst mal weg, sonst würde ich
ausrasten."

"Wegrennen kommt für mich überhaupt
nicht in Frage - eher nicht beachten."

WWeennnn  iihhrr  aabbeerr  iinn  eeiinneerr  SSiittuuaattiioonn  sseeiidd,,
aauuss  ddeerr  iihhrr  nniicchhtt  wweeggllaauuffeenn  uunndd  eeuucchh  eenntt--
zziieehheenn kköönnnntt??

"Ich würde demjenigen sagen: weißt du,
dass du mich jetzt
wirklich beleidigt und
getroffen hast? Dass
du mich total wütend

machst? Willst
du das wirklich?"
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"Ich würde trotzdem erst mal weggehen,
bevor ich was tue oder sage, was hin-
terher schlimme Folgen hat. Dann später
würde ich mir vielleicht jemanden (Paten-
verkäuferin, Ausbilder/-in, Vertrauens-
person) suchen, der mir hilft, mit dem-
jenigen das Problem zu besprechen."

"Ich hab’ die erst mal selbst angeschrieen."

"Ich hab’ mich total geärgert, aber nie-
mandem was gesagt und jetzt ist es wie-
der vorbei."

HHaabbtt  iihhrr  sscchhoonn  eeiinnmmaall  eerrlleebbtt,,  ddaassss  iinn
eeiinneerr  GGrruuppppee  zzwweeii  mmiitteeiinnaannddeerr  
PPrroobblleemmee  hhaatttteenn,,  ffüürr  ddiiee  ssiiee  lläännggeerree  
ZZeeiitt  kkeeiinnee  LLöössuunngg  ggeeffuunnddeenn  hhaabbeenn??

"Und ob, ich bin selbst gerade in der 
Schule in so einer Situation. Ich habe Är-
ger mit einem Mädchen, spreche nicht
mehr mit ihr, versuche sie zu ignorieren.
Das wird immer schlimmer. Wenn ich 
sie nicht beachte, stört und ärgert sie mich."

WWiiee  sseehheenn  ddaass  ddiiee  aannddeerreenn  AAuusszzuu--
bbiillddeennddeenn  iinn  ddeerr  KKllaassssee??  WWiiee  kköönnnntteenn
ddiiee  aannddeerreenn  hheellffeenndd  eeiinnggrreeiiffeenn??

"Die schauen zu, haben zum Teil Partei
ergriffen - helfen mir oder der anderen."

"Ja, aber eigentlich amüsieren wir 
uns auch, das ist spannend wie eine
Fernsehserie."

"Die Kollegen könnten auch was
unternehmen, indem sie sagen: jetzt ist
Schluss mit eurem kindischen Verhal-
ten, findet endlich eine Lösung für euer
Problem und nervt uns nicht damit." 

"Irgendwann sollte Schluss sein, bevor 
es sich ganz zuspitzt, Hetzen zieht 
Kreise - immer mehr sind beteiligt und
alles wird immer schlimmer."
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"Also ich hab’ auch was unternommen,
ich hab’ meiner Vertrauensperson aus
dem Förderband die Sache geschildert,
und sie hat versprochen mir zu helfen."

IIcchh  hhaabbee  eeiinnmmaall  eerrlleebbtt,,  ddaassss  eeiinnee  KKoollllee--
ggiinn  bbeeii  uunnsseerreemm  CChheeff  mmeeiinn  eeiiggeenneess
AArrbbeeii ttsseerrggeebbnniiss  aallss  sseeiinn  eeiiggeenneess  ddaarrggee--
sstteelllltt  hhaatt  uunndd  aauucchh  eennttsspprreecchheenndd  
ddaaffüürr  ggeelloobbtt  wwuurrddee..  IIsstt  eeuucchh  ssoo  eettwwaass  
ÄÄhhnnlliicchheess  aauucchh  sscchhoonn  eeiinnmmaall  ppaassssiieerrtt??

"Nein, das wär’ ja unverschämt. Für seine
eigenen Erfolge muss man auch selbst 
das Lob bekommen. Aber es ist schwer,
zu seinem Chef zu gehen und sich 
quasi selbst zu loben: "Schauen Sie mal,
das hab’ ich heute hingekriegt, ich
finde, das ist richtig gut geworden". Aber
wahrscheinlich muss man das irgend-
wie so machen, sonst schnappt sich ein
anderer die Lorbeeren."

"Ja, das war zu Beginn der Ausbildung,
da kannten uns die Kunden noch nicht
so gut. Im dritten Ausbildungsjahr kennen
uns die Leute und loben uns direkt!"

WWiiee  ggeehhtt  iihhrr  mmiitt  vveerrttrraauulliicchheenn  ooddeerr  pprriivvaa--
tteenn  AAnnggeelleeggeennhheeiitteenn  iimm  BBeettrriieebb  uumm??

"Private vertrauliche Dinge sollte man 
eher Leuten erzählen, die man gut kennt,
mit denen man auch in der Freizeit 
was macht, nicht jedem. Zum Beispiel im
ersten Ausbildungsjahr hätte ich nicht
jedem was erzählt. Jetzt im Dritten kennt
man sich viel besser."

"Ausbildern erzähle ich nichts Privates, 
nur wenn’s Auswirkungen auf die Ausbil-
dung hat."

"Nein, das sollte man schon trennen. 
Man sollte auch Abstand halten. Am An-
fang erzählt man besser gar nichts
Privates."
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1. Sei freundlich, höflich 
und grüße, dann wird die Arbeit
leichter und schöner.

2. Sei teamfähig, hilf deinen
Kollegen - gemeinsam erreicht ihr
mehr.

3. Sei mutig, besprich
Probleme mit demjenigen, den
sie betreffen, verschw eige sie
nicht, sonst wachsen sie an.

4.Hört der Streit nicht auf, hole dir
von einer Vertrauensperson Hilfe und
handle für die Zukunft aus, wie ihr mitein-
ander arbeiten könnt. 

5. Prüfe, wen du in das Vertrauen
ziehst, halte dich anfangs mit dem
Erzählen von persönlichen Dingen zurück.
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WWoorriinn  sseehhtt  iihhrr  ddeenn  UUnntteerrsscchhiieedd  iimm  UUmm--
ggaanngg  mmiitt  KKoolllleeggeenn  uunndd  FFrreeuunnddeenn??

"Mit beiden unternimmt man unterschied-
liche Dinge. Freunde sieht man öfter in
der Freizeit."

"Bei mir ist es so, dass ich mit meinen
Kollegen auch befreundet bin, ob wir
aber in der Freizeit was zusammen
machen, hängt auch davon ab, wo man
wohnt - mit dem Kumpel aus dem
Stadtteil treffe ich mich oft, natürlich viel
häufiger als mit meinem Kollegen aus
einem ganz anderen Ort."

"Wir haben uns beim Lernen in 
der Lerngruppe für die Ausbildung als
Freundinnen gefunden."

WWiiee  bbeeggrrüüßßtt  iihhrr  eeuurree  FFrreeuunnddee??

"Wir begrüßen uns freundlich, mit einem
Spruch und mit Umarmung/Schulter-
klopfen."

"Nein, das wäre uns zuviel, wir schütteln
die Hand, wenn wir uns gut vestehen."

"Zu den anderen aus der Gruppe sind 
wir zwar höflich und sagen "Hallo", 
weil sich das schon gehört, aber wir hal-
ten auch mehr Abstand."

WWaass  uunntteerrnneehhmmtt  iihhrr  mmiitt  eeuurreenn  FFrreeuunnddeenn??

"Wir gehen ins Kino, spielen Fußball oder
gehen einfach raus."

"Mit Freundinnen bespreche ich meine
Probleme."

WWoodduurrcchh  kköönnnntt  iihhrr  FFrreeuunnddee  vvoonn  aannddeerreenn
BBeekkaannnntteenn  uunntteerrsscchheeiiddeenn??

"Wir verstehen uns, wir kennen uns von
Kind auf."

"Vertrauen ist ganz wichtig. Wir wissen,
dass wir uns auf die anderen verlassen
können."
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22..  UUmmggaanngg  mmiitt  FFrreeuunnddeenn



"Wir ‘hetzen’ nicht untereinander -
manchmal gegen die anderen ..."

"Wir ‘hetzen’ auch nicht hintenrum über
die, die grad nicht da sind."

"Meine Freundin ergreift meine Partei bei
Gemeinheiten von anderen über mich;
zum Beispiel wenn ich nicht dabei bin."

"Wir halten zusammen, wenn etwas
beschlossen ist, machen alle mit."

GGuutt,,  FFrreeuunnddee  hhaalltteenn  zzuussaammmmeenn  
uunndd  mmaacchheenn  mmiitt::  MMuussss  mmaann  aauucchh  mmiitt--
mmaacchheenn,,  wweennnn  eeiinn  ggeeffäähhrrlliicchheess  VVeerrhhaalltteenn
((DDrrooggeenn  ……))  bbeesscchhlloosssseenn  wwiirrdd??

"Nein, wenn so was, was auch noch ver-
boten ist, beschlossen würde, müsste
man selbstverständlich nicht mit-
machen, aber eigentlich kann ich mir
nicht vorstellen, dass wir so was beschlie-
ßen würden."

GGiibbtt  eess  eeiinneenn  ""KKlleeiiddeerrzzwwaanngg""  iinn  eeuurreemm
FFrreeuunnddeesskkrreeiiss??

"Nein, bei uns kann jeder anziehen, was
er will, er gehört trotzdem dazu."

SSeeiidd  iihhrr  iinn  eeiinneerr  ffeesstteenn  CClliiqquuee  ooddeerr  iisstt
eeuueerr  FFrreeuunnddeesskkrreeiiss  ooffffeenn  ffüürr  aannddeerree??

"Wir sind offen für Neue. Ich würd’
mich freuen, wenn eine Neue mitmachen 
will, ich finde das gut, wenn ich neue 
Leute kennen lerne so wie in der Berufs-
schule und im Geschäf t."

"Wir sind offen für Neue, aber nicht für
welche aus der anderen Gruppe im Kurs."

"Bei uns kann jeder mitmachen, der Lust
hat, wenn er zu uns passt."
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WWaass  ppaassssiieerrtt,,  wweennnn  jjeemmaanndd  nniicchhtt  zzuu
eeuucchh  ppaasssstt??

"Bei uns war mal eine, da hat der Ton
nicht gestimmt, sie hat es dann 
aber selbst gemerkt und ist nicht mehr
gekommen."

"Na ja, wenn wir merken, dass jemand
nicht zu uns passt, wenn er zum Beispiel
nur Quatsch rumlabert, dann sagen
wir ihm nicht mehr Bescheid, wenn wir
uns treffen."
"Oder wir rufen ihn an und sagen, dass
das keinen Zweck hat."

SSiinndd  ddiiee  TThheemmeenn  vveerrsscchhiieeddeenn,,  
wweennnn  MMääddcchheenn  ooddeerr  JJuunnggss  zzuussaammmmeenn--
kkoommmmeenn??

"Auf jeden Fall, ich bespreche mit 
meinen Freunden ganz andere Sachen,
wenn wir unter uns sind." (Junge)

"Nein, ich kann sowieso besser mit
Jungen reden." (Mädchen)

"Mit Mädchen kann ich mich besser
unterhalten." (Mädchen)

"Ich hab zwar auch Freunde, aber das
kommt auf das Thema an." (Mädchen)
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1. Freunde kennen sich und 
vertrauen sich gegenseitig, sie kön-
nen sich aufeinander verlassen.

2. Eine Freundschaft hört bei 
kriminellen und gefährlichen 
Dingen auf. Versuche zu verhindern,
was möglich ist; wenn es nicht 
geht, suche dir Rat bei einer Vertrau-
ensperson und verlasse die Gruppe.

3. Freunde ergreifen, auch 
wenn du nicht da bist, deine Partei
und helfen dir.

4. Für eine gute Freundschaft
musst du auch selbst etwas tun.

5. Sei offen für Neue in deinem
Freundeskreis. 

6. Sage aber genauso offen,
wenn dir etwas nicht passt.
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Verhalten in der Öffentlichkeit

11..  BBeeiimm  GGrrüüßßeenn  
a) Blicke ich mein Gegenüber freundlich mit den Händen in der

Hosentasche an.
b) Rufe ich einfach "Hallo", wenn ich den Namen meines Chefs 

vergessen habe.
c) Blicke ich mein Gegenüber freundlich an.

22..  IImm  SSuuppeerrmmaarrkktt
a) Drängle ich weder an der Kasse noch am Packtisch.
b) Grüße ich alle, die mich anblicken. 
c) Spucke ich mein Kaugummi nicht auf den Boden, sondern 

lasse ich es in der Umkleidekabine kleben, wenn es ausgekaut ist.

33..  BBeeii  VVeerraannssttaallttuunnggeenn
a) Ist es meistens dunkel und dadurch erlaubt, Abfall einfach fallen 

zu lassen.
b) Unterhalte ich mich leise, wenn es mir langweilig wird.
c) Störe ich niemanden durch Unterhaltung und geräuschvolles Essen. 

44..  IInn  ööffffeennttlliicchheenn  VVeerrkkeehhrrssmmiitttteellnn
a) Belege ich schnell den ersten freien Platz und bleibe bis zum

Aussteigen sitzen.
b) Lasse ich auch Mitfahrende meine Musik hören und stelle sie laut 

genug. 
c) Biete ich älteren und behinderten Menschen höflich meinen Platz an.
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Quizfragen



Benutzung von Telefon, Handy, E-Mail

11..  WWaass  iisstt  rriicchhttiigg??  
a) In einer E-Mail wird der Empfänger ausnahmslos mit “du” angeredet.
b) Rechtschreibfehler sind bei einer E-Mail unerheblich.
c) Anrede und Grußformel sollten in der E-Mail nicht fehlen.

22..  WWoo  ssoolllltteesstt  dduu  ddeeiinn  HHaannddyy  aauusssstteelllleenn??
a) Auf der Straße.
b) Im Theater.
c) Im Flugzeug.

33..  WWaannnn  ssoolllltteesstt  dduu  mmöögglliicchhsstt  nniicchhtt  pprriivvaatt  aannrruuffeenn??  
a) Morgens vor 9:00 Uhr.
b) Abends zwischen 18:00 und 20:00 Uhr.
c) Mittags zwischen 13:00 und 14:00 Uhr. 
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Benehmen bei Tisch

11..  WWaannnn  bbeeggiinnnnsstt  dduu  mmiitt  ddeemm  EEsssseenn??  
a) Sobald der gefüllte Teller vor mir steht.
b) Wenn alle am Tisch ihr Essen haben.
c) Wenn alle sich guten Appetit gewünscht haben.

22..  WWaass  bbeeddeeuutteett  iinn  ddeerr  BBeesstteecckk--SSpprraacchhee  55..2200  UUhhrr??    
a) Ich möchte nichts mehr.
b) Ich esse gern noch etwas.
c) Das Essen hat mir nicht geschmeckt.

33..  WWoohhiinn  sscchhaauusstt  dduu  bbeeiimm  ZZuupprroosstteenn??  
a) Auf die Flasche.
b) Den anderen dabei in die Augen.
c) Auf mein Glas. 
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Vorstellungsgespräch

11..  WWeellcchheess  iisstt  ddiiee  rriicchhttiiggee  KKlleeiidduunngg  bbeeii  eeiinneemm  VVoorrsstteelllluunnggssggeesspprrääcchh??  
((AAnnmm..::  DDeerr  BBeewweerrbbeerr  iisstt  mmäännnnlliicchh))
a) Grundsätzlich dunkler Anzug, weißes Hemd und Krawatte.
b) Ganz gewöhnlich, so wie immer.
c) Dem Anlass und dem Branchenstil entsprechend, jedenfalls sauber und

gepflegt.

22..  WWaannnn  ssoollll tteesstt  dduu  zzuu  ddeemm  vveerreeiinnbbaarr tteenn  TTeerrmmiinn  aamm  bbeesstteenn  eeiinnttrreeffffeenn??
a) Genau zur vereinbarten Zeit.
b) Drei bis fünf Minuten vorher.
c) Eine viertel Stunde vorher.

33..  DDrreeii  vveerrsscchhiieeddeennee  BBeewweerrbbeerr  bbeeaannttwwoorrtteenn  ddiiee  FFrraaggee,,  wweellcchhee  VVoorrsstteelllluunnggeenn
ssiiee  üübbeerr  iihhrree  kküünnffttiiggee  TTäättiiggkkeeiitt  iimm  ggeewwäähhlltteenn  BBeerruuff  hhäätttteenn..  WWeellcchhee  ddiieesseerr
AAnnttwwoorrtteenn  ddüürrffttee  bbeeiimm  CChheeff  wwoohhll  aamm  bbeesstteenn  aannkkoommmmeenn??
a) Bewerber 1: Durch mein Praktikum bei der Firma Weiche KG und durch ver-

schiedene Ferienjobs habe ich einen ziemlich großen 
Überblick über die Tätigkeiten in dieser Branche.

b) Bewerber 2: Ich habe nur eine sehr vage Vorstellung, schließlich bin ich ja 
erst dabei, diesen Beruf zu erlernen.

c) Bewerber 3: Da ich Computer- und Internetexperte bin, weiß ich sehr gut
Bescheid.



44..  DDrreeii  vveerrsscchhiieeddeennee  BBeewweerrbbeerr  wweerrddeenn  aauuffggeeffoorrddeerrtt,,  jjee  zzwweeii  
ppeerrssöönnlliicchhee  SSttäärrkkeenn  bbzzww..  SScchhwwääcchheenn  zzuu  bbeenneennnneenn..  WWeellcchheerr  BBeewweerrbbeerr
mmaacchhtt  ddeenn  bbeesstteenn  EEiinnddrruucckk??
a) Bewerber 1: Ich kann mich gut konzentrieren und Dinge, die mich inter-

essieren, gut organisieren und durchziehen. Eine meiner Schwächen ist,
dass ich manchmal absolut keinen Bock habe, etwas zu tun. Ich neige zur
Überheblichkeit.     

b)  Bewerber 2: Ich habe im Allgemeinen eine große Ausdauer und gehe den 
Dingen auf den Grund. Ich bin ehrgeizig! Schlecht ist, dass ich mich eigentlich
im Detail verzettle. Außerdem bin ich oft und zu lang im Internet.

c)  Bewerber 3: Ich bin Hobbymusiker und liebe Popmusik. Außerdem spiele 
ich Tennis im Verein. Mich interessiert alles, was modern und "in" ist. Weniger
gut ist, dass ich manches Mal über die Stränge haue und mit meinen Freunden
und meiner Freundin herumstreite.
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Umgang mit dem Vorgesetzten

11..  WWeellcchhee  RReeaakkttiioonn  wwäärree  nnaacchh  ddeerr  eerrsstteenn  AAuuffffoorrddeerruunngg  ddeess  CChheeffss,,  ddeenn  UUnnrraatt  iinn  
ddeenn  BBeehhäälltteerr  zzuu  wweerrffeenn,,  aannggeemmeesssseenn  ggeewweesseenn??
a) "Jawohl Chef, wird gemacht!"
b) "Ja, ich heb's auf, obwohl ich es nicht hingeschmissen habe!"
c) "Sollen die (-jenigen) es reintun, die es auch danebengeschmissen haben!"

22..  WWiiee  bbeeuurrtteeiillsstt  dduu  ddaass  VVoorrhhaabbeenn  ddeess  AAuusszzuubbiillddeennddeenn,,  ddiiee  AAnnggeelleeggeennhheeiitt  iimm  
wweeiitteerreenn  VVeerrllaauuff  dduurrcchh  ddeenn  BBeettrriieebbssrraatt  ((JJuuggeennddvveerrttrreettuunngg))  wwaahhrrnneehhmmeenn  zzuu  
llaasssseenn??
a) Finde ich in Ordnung, das ist sein gutes Recht.
b) Finde ich nicht gut. Der Betriebsrat soll sich um seine eigenen Angelegenheiten

kümmern.
c) Wegen einer solchen Lappalie geht man nicht gleich zur Jugendvertretung. 

Der Konflikt wird dadurch nur unnötig aufgeheizt.

33..  WWaass  ssoollllttee  ddaass  ZZiieell  ddeess  ssttaattttffiinnddeennddeenn  GGeesspprrääcchhss  zzwwiisscchheenn  ddeerr  JJuuggeennddvveerrttrreettuunngg
uunndd  ddeemm  VVoorrggeesseettzztteenn  sseeiinn??
a) Die Dinge in aller Ruhe besprechen, Einsichten vermitteln und in Zukunft ver-

trauensvoll zusammenarbeiten.
b) Feststellen, wer Recht hat. Schließlich leben wir in einem Rechtsstaat.
c) Auf eine Abmahnung hinarbeiten und den Rauswurf des Auszu-

bildenden androhen.



Kundenorientierung

11..  WWaass  hheeiißßtt  KKuunnddeennoorriieennttiieerruunngg??  
a) Bestrebt sein, das Geschäftsziel und die Kundenwünsche zu erfüllen. 

Dabei freundlich sein und dem Kunden gegenüber schmeichelnde Kompli-
mente machen, obwohl man über die evtl. Kundenarroganz "sauer" ist.

b) Geschäftsziel und Kundenwünsche versuchen zu erfüllen und nach 
Möglichkeit übertreffen.

c) Geschäftsziel und Kundenwünsche um jeden Preis versuchen zu erfüllen.
Möglichst dem Kunden Recht geben.

22..  WWaarruumm  iisstt  ddeerr  eexxtteerrnnee  KKuunnddee  wwiicchhttiigg??
a) Weil er letztlich mein Gehalt bezahlt.
b) Weil der Kunde König ist, der immer Recht hat.
c) Weil er sich für meine Leistungen und mein Angebot interessiert.

33..  WWaass  iisstt  eeiinnee  ""WWiinn--WWiinn--SSiittuuaattiioonn""??
a) Das Unternehmen macht doppelten Gewinn.
b) Was der eine gewinnt verliert der andere.
c) Beide - Kunde und Verkäufer - sind mit dem Geschäft zufrieden, 

d. h. es zahlt sich für beide Seiten aus.
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Umgang mit Kollegen* 

11..  WWaass  mmaacchhtt  ddiiee  AArrbbeeiitt  uunntteerr  KKooll ll eegg eenn  lleeiicchhtteerr  uunndd  sscchhöönneerr??  
a) Wenn du ohne Interesse an der Arbeit den Tag im Geschäft gut überstehst.
b) Wenn du grüßend, freundlich und höflich Deine Arbeit erledigst.
c) Wenn du unfreundlich und muffelig die Arbeit erfüllst.

22..  FFüürr  wwaass  bbrraauucchhsstt  dduu  iimm  UUmmggaanngg  mmiitt  KKoolllleeggeenn  MMuutt??
a) Um einen Kollegen zu beschimpfen.
b) Um einen Kollegen beim Chef schlecht zu machen.
c) Um auftauchende Probleme mit dem betreffenden Kollegen 

zu besprechen.

33..  WWaass  mmuusssstt  dduu  bbeeaacchhtteenn,,  wweennnn  dduu  ppeerrssöönnlliicchhee  DDiinnggee  bbeeii  ddeerr  AArrbbeeiitt  eerrzzäähhllsstt??  
a) Du bist erst ein paar Tage in einem Geschäft und erzählst deinem 

Kollegen alles über deine Familie.
b) Du bist ein Jahr in einem Geschäft und erzählst deinem engsten 

Mitarbeiter, mit dem du dich gut verstehst, private Dinge.
c) Du bist erst wenige Wochen im Betrieb und erzählst einer Aus-

hilfskraft ganz persönliche Dinge.                 

* Für bessere Lesbarkeit benutzen wir im Folgenden nur die männlichen 
Endungen. Natürlich sind Kolleginnen und Freundinnen genauso gemeint wie
Kollegen und Freunde.
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Umgang mit Freunden

11..  WWoorraann  eerrkkeennnnsstt  dduu  eecchhttee  FFrreeuunnddee??  
a) Ein Freund hilft dir, die Möbel in deinem Zimmer anders 

zu stellen, anschließend will er Geld dafür.
b)  Oft verabredest du dich mit deinem Freund, häufig 

kommt er nicht, die Entschuldigung bleibt aus.
c)  Freunde kennen sich, vertrauen sich gegenseitig und 

können sich aufeinander verlassen.

22..  WWoo  hhöörrtt  ddiiee  FFrreeuunnddsscchhaafftt  aauuff??
a)  Ein Freund hat einen heftigen Streit mit dir.
b)  Ein Freund hat eine Verabredung einmal nicht eingehalten, sich aber nach-

her entschuldigt.
c)  Ein Freund will dich zur Einnahme von Drogen veranlassen und auch sonst

scheut er vor kriminellen Dingen nicht zurück.

33..  WWaass  mmaacchhsstt  dduu,,  wweennnn  ddeeiinn  FFrreeuunndd  nniicchhtt  ddaabbeeii  iisstt  uunndd  aannddeerree  rreeddeenn      
sscchhlleecchhtt  üübbeerr  iihhnn??
a)  Ich schimpfe mit.
b)  Ich schweige.
c)  Ich ergreife für den Freund Partei.  
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Antworten:

VVeerrhhaalltteenn  iinn  ddeerr  ÖÖffffeennttlliicchhkkeeiitt::
1. c 2. a 3. c 4. c

BBeennuuttzzuunngg  vvoonn  TTeelleeffoonn,,  HHaannddyy,,  EE--MMaaiill::
1. c 2. b+c 3. a+c

BBeenneehhmmeenn  bbeeii  TTiisscchh::
1. c 2. a 3. b

VVoorrsstteelllluunnggssggeesspprrääcchh::
1. c 2. b 3. a 4. b

UUmmggaanngg  mmiitt  ddeemm  VVoorrggeesseettzztteenn::
1. b 2. c 3. a

KKuunnddeennoorriieennttiieerruunngg::
1. b 2. c 3. c

UUmmggaanngg  mmiitt  KKoolllleeggeenn::
1. b 2. c 3. b

UUmmggaanngg  mmiitt  FFrreeuunnddeenn::
1. c 2. c 3. c



Zeremonielle Umarmung beim Ritterschlag
und bei der Aufnahme eines Ritters in
einen Orden [frz. accolade "Umarmung"]. 
Heute unter jungen Leuten sehr verbreitet.

Kurze, witzige, unbeglaubigte, aber charak-
teristische Erzählung oder Begebenheit,
meist eine bekannte Persönlichkeit betref-
fend

Appetitanregendes Getränk

Informationstechnologie-Branche

Akkolade:

Anekdote:

Aperitif:

IT-Branche:
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Glossar / Erklärungen
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Jemandem die
Leviten lesen:

Lappalie:

Malheur:

Netiquette:

Vis-a-vis:

Jemanden energisch zurechtweisen

Lächerliche Kleinigkeit, Nichtigkeit

Unglück, Missgeschick, Pech

Regeln für die elektronische Kommunikation
(besonders im Internet)

Gegenüber
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