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Falsches Licheln in der Servicewtiste

Am liebsten haben Kunden mit Angestellten zu tun, die wirklich freundlich sind.
Aber wie vertragt sich Echtheit mit Professionalitat?

Verordnete Freundlichkeit kann nach Ansicht von Arbeitspsychologen
negative Auswirkungen auf Korper und Seele haben

Unternehmer sprechen gerne von Kundenorientierung. Doch
woran zeigt sie sich im Alltag — am verkrampften Dauerli-
cheln der Angestellten? Wir, die Kunden, haben daran schon
Jinger unsere Zweifel. Zu Recht, wie Forscheraus Jena, Miins-
ter und dem australischen Kensington nachgewiesen haben.

Eigentlich meint das Konzept der Kundenorientierung,
dass Firmen ihre Strategie an die Wiinsche, Bediirfnisse und
Erwartungen der Verbraucher anpassen. In der Praxis zeigt
sich das zum Beispiel durch den Service der Mitarbeiter: Wie
hilfsbereit, wie freundlich sind sie?

Das internationale Forscherteam um den Sozialpsycho-
logen Simon Brach untersuchte knapp 300 alltagstypische
Verkaufs- und Beratungsgespriche in deutschen Dienstleis-
tungsunternehmen — etwa beim Friseur, im Restaurant oder
in der Videothek. Direkt im Anschluss an die konkrete Be-
diensituation notierten sowoh! der Beschiftigte als auch der
Kundeihr Erleben. So konnten die Wissenschaftler erkennen,
ob sich die Selbstwahrnehmung der Angestellten mit der
Einschitzung der Kunden deckte.

Die Auswertung ergab: Authentische Freundlichkeit kam
bei den Konsumenten besonders gut an. Fihlten sich die
Mitarbeiter wohl und zeigten dies auch nach auflen, ver-
stiarkte dies den Bindruck von Kundenorientierung. Dagegen
bewidsserte ein aufgesetztes ,Licheln um jeden Preis” Ser-

vicewdisten keineswegs. Selbst Kunden mitschlechtem Radar
fiir ihr Gegeniiber liefen sich von echten Gefiihlen eher an-
stecken als von gespielten. ,‘

Kundenorientierung istals Leitbild grofi, aber verschwom--
men. Dazu gehort eben nicht nur das Verhalten der Beschaf-
tigten, sondern auch die richtige Unternehmensstrategle und
-politik sowie die passende technische und organisatorische :
Umsetzung, Hapert es da, landet der Arger oft bei den Mit-
arbeitern. Diese sollen an der Servicefront nicht selten Per-
sonalmangel und Kostendruck wegldcheln.

Wie steht es da mit der eigenen, mehr oder weniger aus- :
geprigten Kundenorientierung?

Fiir Simon Brach ist sie auch eine individuelle Disposition.
,Sie hingt mit sozialer Kompetenz zusammen, ist aber nicht
mitihridentisch. Es geht um die Fihigkeit, aus dem Erfiillen
von Kundenwiinschen auch persénliche Befriedigung zu zie-
hen.“ Zur Aufrechterhaltung bloler Servicefassaden sei sie
nicht da. Brach sagt: ,,Der Mitarbeiter kann gegentiber dem |
Verbraucher das Unternehmen nur so gut reprasentieren,
wie dessen Kultur des Umgangs mitihm ist.“ Hohe Kunden-
orientierung ist demnach Zeichen fiir eine kollegiale und |
wertschitzende Arbeitsatmosphire, nicht ihr Ersatz. '

Dass verordnete Freundlichkeit und Lichelzwang, der |
Widerspruch zwischen gefordertem Verhalten und den ,ei-
gentlichen Gefiihlen‘ negative Auswirkungen auf Korper und
Seele haben kann, ist Arbeitspsychologen lingst bekannt.

Allerdings hat die Arbeit an den eigenen Geftihlen nicht |
nur negative Seiten. Denn wie stark Dissonanzen belasten,
istauch eine Frage der Handlungsspielriumeam Arbeitsplatz
und eine Frage des eigenen Erlebens. Der Fake in guter Ab-
sicht, die gelungene Performance kann auch Selbstwirksam-
keit, Kontrolle der Situation und Leistung bedeuten. Ent-
scheidend sei die Integration ins Selbstkonzept, meint die
Personal- und Organisationsexpertin Daniela Rastetter.

Und fiir negative Gefiihle, die ganz akute miese Stimmung
gilt der Echtheitsvorteil ohnehin nicht. ,,Desinteresse und
Unfreundlichkeit kommen beim Kunden nicht gut an®, be-
tont Simon Brach. Das Abladen negativer Emotionen geho-
re schlicht nicht in professionelle Handlungsrahmen.
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