Susanne Abplanalp

Der Office-Knigge

Souveran mit Kunden und im Team

VERLAG:SKV



Inhalt

Freundlichkeit und Wertschatzung zahlensichaus ......................... 8
1 Begegnungen . ......... ... e 13
1.1 Dererste BINdruck . ...... ..t et 14
1.2 Grissen und begriissen . .. ... ..ttt e e 17
1.3 Menschen zusammenbringen . ... ... . e 23
1.4 Mich und meine Firma sympathischvorstellen . ......................... 26
1.5 Small Talk ..o e e e 30
1.6 «DU» Oder €S8N Lt 34
2 Wertschiatzend kommunizieren ................................... 39
2.1 Positivund klar formulieren ....... .. ... ... ... 40
2.2 ARV ZUROIEN . oo 44
2.3 Hoflich telefonieren ... . .t i e e 46
2.4  Reklamationen entgegennehmen . ........ ...ttt 51
2.5 E-Mail-Knigge und SMS ... . e 54
2.6  Richtigentschuldigen .. ... ... i i i i 59
2.7  Social Media privat und beruflichnutzen .......... ... ... ... .......... 63
3 Wirkungsvollauftreten . . ... ... ... ... ... ... .. . ... . 69
3.1 KIBidUNG .o e e e e e 70
3.2 KOrpersprache . ... .ot e 77
3.3 Im Vorstellungsgesprach Uberzeugen .............coiiiiiiiiiinan.. 80
4 DerBusinesslunch ........ ... .. .. .. ... .. 89
4.1 Derstilvolle Gastgeber . ... .. i 90
4.2 Derrucksichtsvolle Gast . ... .ottt i e e e 95
43  BehandelnSiedenKellnergut ........ ... . i 98
5 Nettunterwegs zur Arbeit . ...... .. ... .. .. ... .. ... .. il 103
T T € |V {3 7 T - S A 104
5.2  Aufdeneigenen Radern unterwegs ... ......coueeiineiiinnnennnannn.. 108
6 MiteinanderimBUro . .......... ... ... it e 115
6.1 Die Arbeitswelt verbessern .. ...... .ot e 116
6.2 Blroraum-Knigge .......... ..ttt i i e i 117
20 Y 1 v o T=T 2 T OO 121
6.4  Termine einhalten und Verbindlichkeit schaffen ......................... 125
6.5 HoOflichNeinsagen . ... ... i i et iiians 128
7 Wertsch3tzung zeigen ...........ouiitiiieinti ittt 133
7.1 SChENKEN .o e e e 134
7.2 DANKeN i e e 138
Epilog: Sauber raus aus dem Fettnépfchen ............................... 142
Anmerkungen .. ... . i i e e e 145

3T o113 (-1 T 147



