Der Weg zum Erfolg flhrt (iber freundliches Verhalten gegentber dem Kunden.

Mitarbeiter lernen den richtigen Umgang mit ihren Kunden

Unfreundliches Verhalten
lasst sich leicht vermeiden

Die Zahl der aggressiven, un-
verschamten und iiberhebli-
chen Kunden nimmt zu, klagen
viele Mitarbeiter gerade in Ver-
kaufs- und Serviceabteilungen.
Erfahrene Trainer bieten ihnen
in Freundlichkeitstrainings Hil-
fe dabei an, als Profis die jewei-
lige Situation zu bewiiltigen.

Wenn der Kunde unfreund-
lich auftritt, reagiert der Mitar-
beiter héufig unfreundlich. Ist
der Kunde dagegen freundlich
und der Mitarbeiter unfreund-
lich, kann es vorkommen, dass
der Kunde ebenfalls unfreund-
lich wird.

Dabei ist es wichtig, erst ein-
mal die Ursache von negativen
Verhaltensweisen — sei es von
Kunden- oder Mitarbeiter-Seite
aus — zu verstehen. Eine reife
Personlichkeit ist sich ihrer
Stirken und Schwichen be-

"wusst, sie wei? um ihre eigenen
Gefiihle und Grenzen und kann
ihr Verhalten steuern und des-

sen Wirkung einschéatzen.

Wo das Wissen um den eige-
nen Wert fehlt oder unsicher
ist, da wird ein Mensch Minder-
wertigkeitsgefiihle entwickeln.
Das Bemiithen um einen Aus-
gleich dieser Minderwertig-
keitsgefithle kann zu Fehlver-
halten fithren. Das kann sich
dann duRern in Reizbarkeit, Ar-
roganz, Missgunst, tibertriebe-
ne Eitelkeit, Ubertreibungen,

Schutzbehauptungen, Miss-
trauen, Aggressivitit und
Rechthaberei.

Diese Aufzahlung macht si-
cher deutlich, dass es sich hier
durchaus um Verhaltensweisen
handelt, die wohl jeder in be-
stimmten Situationen schon an
sich selbst bemerkt hat. Kein
Mensch fiihlt sich wohl, wenn
er sich wie oben beschrieben
verhilt. Das Streben nach Har-
monie ist eines unserer Grund-
bediirfnisse. Ein Mensch, dem
es gut geht, der ist freundlich.

In offenen Seminaren oder

Inhouse-Angeboten fiir enga-
gierte Mitarbeiter konnen Mit-
arbeiter zu einer positiven Le-

benseinstellung als Grundlage

fiir ihren personlichen Erfolg
finden. Teilnehmer werden au-
Berdem lernen ihr Selbstwert-
gefiihl zu stiarken. Stressbewil-
tigung ist ebenfalls Seminarin-
halt. Diese Basis ermdéglicht es
den professionellen Kundenbe-
ratern, durch freundliche Hand-
lungsweisen ihre Wertschit-
zung zu zeigen. So wird aus dem
negativen Verhaltenskreislauf
ein positiver Kreislauf.

- Das Ergebnis wird eine er-
folgreiche Au3enwirkung durch
gelebte Freundlichkeit sein, bei
der sich alle wohlfiithlen: der
Kunde, der Mitarbeiter und der
Arbeitgeber.

Informationen dariiber, wo
die Teilnahme an einem solchen
Seminar moglich ist, gibt es bei
der IHK Koln, Telefon
02 21/164-620, -621, -622. eb




