LACHELN? LACHELN!

trzlich war meine Frau im Tissot-
Geschéft in Locarno, um eine neue
Batterie fiir ihre Sport-Uhr der Marke
Tissot zu kaufen. Mit «desidera?»
erkundigt sich die Verkauferin kurz angebun-
den, ohne Begriissung und mit ernstem Gesicht,
nach ihrem Kundenwunsch. Da auch das Abho-
len der Uhr - es war wieder die gleiche Mitarbei-
terin im Einsatz — ohne Gruss, ohne ein Danke
fiir den Auftrag, ohne ein Lacheln oder ein ande-
res Sympathie-Signal ablief, fragte meine Frau
die Verkduferin nach dem Grund fiir ihr freud-
loses Engagement. Uberrascht iiber die direkte
und offene Ansprache erzihlte die Frau vom
kiirzlichen Tod ihres Vaters. Verstiandlich, dass
ein Todesfall in der Familie auf die persénliche
Stimmung driickt — und es ist auch nachvollzieh-
bar, dass ein Uhrengeschift lieber neue Uhren
als Ersatz-Batterien verkauft. Der Kunde kennt
normalerweise die privaten Hintergriinde eines
Mitarbeitenden nicht und interessiert sich auch
nicht daftir. So bringt er auch nur bedingt Ver-
standnis dafiir auf, wenn Privates auf die Motiva-
tion und Freude am Arbeitsplatz negativen Ein-
fluss hat. Ein Kunde sucht grundsatzlich Wert-
schitzung und eine positive Wahrnehmung —
auch wenn er keinen oder nur einen kleinen
Umsatz tatigt.

Hétte meine Frau nicht nach dem Grund
fiir die fehlende Freundlichkeit gefragt,
waren ihr das Geschift und
damit die Uhren-Marke Tissot
sicherlich negativ in Erinne-

rung geblieben.
Die Psychologen Paul
Ekmann und Wallace V.
Friesen entwickelten das
«Facial Action Coding
System FACS». Auf Wiki-
pedia lasst sich nachle-
sen, dass diese physio-
logisch orientierte Klas-
sifikation der emo-
tionalen Gesichtsaus-
driicke kulturtibergrei-
fend in gleicher Weise
erkannt und ausge-
drickt wird. So sind
die sieben Basis-Emo-
tionen: Frohlichkeit,
Wut, Ekel, Furcht, Ver-
achtung, Traurigkeit
und Uberraschung nicht
kulturell erlernt, sondern
genetisch bedingt. Aus die-
sen Erkenntnissen ldsst sich
ableiten, dass Mimik unabhan-
gig von Wortlaut oder Sprache
verstanden wird und so nicht mit
der Herkunft begriindet oder ent-
schuldigt werden kann. Ekmann
und Friesen haben also wissen-
schaftlich bewiesen, dass die

Gesichtsmuskeln beim Licheln im Hirn eine che-
mische Reaktion auslsen. Diese hilft lichelnden
Menschen, positiver auf ihr Umfeld zu reagie-
ren und fithrt so zu mehr Zufriedenheit im eige-
nen Leben. Es ist also wissenschaftlich bewiesen,
dass die Welt, wenn man ihr mit einem Licheln
begegnet, dieses auch erwidert!

Jeder hat schon erlebt, dass es Tage gibt,
an denen alles etwas leichter fallt, und solche, an
denen «es nicht so rund lauft» und die Eigenmo-
tivation sowie die Freude, anderen Menschen zu
begegnen, sich in Grenzen hilt. Gerade an sol-
chen.Tagen miissen Mitarbeitende mit Kunden-
kontakt bewusst die Rolle des freundlichen Gast-
gebers spielen.

Menschen in der Dienstleistung miissen
sich - nicht zuletzt auch dank dem wissen-
schaftlichen Beweis von Ekmann und Friesen —
bewusst sein, dass «action units» — wie das
Heben der Augenbrauen, das Riimpfen der Nase,
das Zusammenpressen der Lippen oder das Her-
abziehen der Mundwinkel — negativ wahrge-
nommen werden und ein Kundengesprich in
jedem Fall negativ pragen.

Mit dem gleichen Aufwand lassen sich
jedoch auch positive Signale senden — so am
effektivsten das Anheben der Mundwinkel wie
beim Lacheln oder Lachen. Interessanterweise
konnen empathische Menschen jedoch sehr
schnell unterscheiden, ob es sich dabei um ein
echtes oder um ein gekiinsteltes Lacheln handelt.
So braucht es neben der entsprechenden Mimik
auch noch das passende Wort und die stimmige
Tonlage sowie die passende Geste. Die Orches-
trierung all dieser Signale funktioniert jedoch
nur, wenn der ganze Korper — also nicht nur
das Hirn, sondern auch das Herz - positiv zur
Dienstleistung eingestellt ist. Der Dank und die
Erwiderung von Sympathie seitens der bedien-
ten Kunden werden jedem Recht geben, der es
schafft, auch in schwierigen persénlichen Situ-
ationen seine innere Stimmung so zu «iiberspie-
len», dass der Kunde dies nicht merkt.

Schade, dass es in der Dienstleistung
immer noch Menschen gibt, die von dieser
«Gliicks-Garantie» nicht profitieren wollen.
Diese Freundlichkeits-Muffel kénnen sich also
nur noch mit einer schlechten Erbanlage, der fal-
schen Einstellung zum Kunden-Service oder der
falschen Berufswahl entschuldigen. H
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