-JOURNAL

Freitag, 17. Oktober 2008

ai ==

A==z

W

< &

Freundlichkeit ist Einstellungssache, wie Serviceverhalten insgesamt.

Foto: news-reporter/net

Freundlich bleiben auch an
einem stressigen Arbeitstag

Aufgesetzte Freundlichkeit, echte Freundlichkeit, Herzlichkeit

Wer ein Geschift betritt, merkt
gleich, ob er willkommen ist — oder
sich eher als Storenfried empfindet.
Denn die Worte, mit denen man be-
grifdt wird, kommen in einer la-
chelnd-frohlichen Stimmlage vollig
anders an, als die gleichen Worte mit
einer genervt-drgerlichen Stimme. Jo-
hann und Norbert Beck schreiben in
ihrem Buch ,Service ist sexy” zu die-
sem Thema:

»Begriflungen und das gesamte
Willkommen miissen deshalb immer
freundlich sein. An dieser Stelle
scheiden sich in Diskussionen die
Geister. Manche Menschen meinen,
dass die aufgesetzte Freundlichkeit
im Service, die man beispielsweise in
den USA manchmal erlebt, wenig
Wert ist, weil es sich um keine echte
Freundlichkeit handelt. Unsere Mei-
nung dazu: Lieber unechte Freund-
lichkeit als echte Unfreundlichkeit!

Wir unterscheiden zwischen aufge-
setzter Freundlichkeit, echter Freund-
lichkeit und Herzlichkeit. Nattirlich
ist es schwierig, am Ende eines stres-
sigen Arbeitstages noch freundlich
oder gar herzlich zu reagieren. Trotz-

dem ist an jedem personlichen Kun-
denkontaktpunkt Freundlichkeit un-
abdingbar. ,Wenn du nicht lacheln
kannst, kannst du kein Geschift er-
offnen”, sagt ein chinesisches Sprich-
wort. Freundlichkeit gehort zu jedem
Beruf, der mit Menschen zu tun hat.
Sie ist vor Arbeitsantritt anzulegen,
so, wie der Banker die Krawatte um-
bindet. Aufgesetzte Freundlichkeit ist
die Minimalanforderung.

Freundlichkeit ist tibrigens immer
vor allem Einstellungssache, wie Ser-
viceverhalten insgesamt. Wenn die
Einstellung fehlt, konnen Sie Men-
schen trainieren, wie und solange Sie
wollen. Nie werden diese Menschen
Freundlichkeit daraus gewinnen,
wenn sie mit anderen Menschen um-
gehen. Nur Menschen, die Energie
daraus gewinnen, wenn sie mit ande-
rem Menschen umgehen, kdnnen
mit ihrer gesamten Person echt
freundlich oder sogar herzlich wir-
ken. Kommt jemand, der im Kun-
denkontakt steht, tiber diesen Min-
deststandard nicht hinaus, sollte er
dringend den Beruf wechseln. Er soll-
te weder mit Menschen noch mit

Tieren oder Pflanzen zu tun haben.
Wenn er in einen Computer hackt,
Zahlen traktiert oder Akten bearbei-
tet, dann kann er keine Kundenbe-
ziehungen kaputt machen, Tiere in
den Triibsinn treiben oder Pflanzen
zum Eingehen bringen.

Neben den Worten und der
Stimmlage wirkt mit cirka 60 Prozent
als weiterer Faktor die Korpersprache.
Ein abweisendes, miirrisches Gesicht
hat im Kundenkontakt nichts zu su-
chen. Die Gestik kann Abwehr oder
Offenheit ausdriicken. Mit ver-
schrankten Armen kénnen Kunden
schlecht begriifit werden. Auch die
Korperhaltung kann die unterschied-
lichsten Botschaften senden. Eine
unterwiirfige Korperhaltung wird
meist irritierend erlebt und tragt
nicht zum Willkommensgefiihl bei.
Heute mochten die Menschen einem
gleichwertigen Partner gegentiberste-
hen. Eine arrogant-ldassige Haltung ist
ebenfalls nicht dazu angetan, Ver-
trauen zu wecken und Willkommen
zu signalisieren.”

Quelle: Johann und Norbert Beck, Ser-
vice ist sexy, Wiesbaden 2008
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