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Hauptthema

FRAZ 2000/3

ch betrete eine mit Neonrohren grell ausge-
leuchtete Bihne, gehe vorbei an einer Sand-
wich- und Kuchentheke, nehme an einem huf-
eisenférmigen Tisch auf einem Barhocker Platz.
Es tritt eine zweite Schauspielerin auf, legt eine
Serviette vor mich und fragt mich freundlich,
was ich winsche. Ihr Kostim besteht aus weis-
ser Bluse, roter Schiirze und ebensolcher Fliege;
als Requisiten stehen ihr ein Kugelschreiber und
ein Block zur Verfuigung, auf dem sie meine Be-
stellung notiert. Im Hintergrund sind Geschirr-
klappern und aufzischendes Fritierfett zu
horen. Das Theater heisst «Silberkugel», das

-.;_:Kathrin Winzeler

Uber tatséchliche und vermeintliche Bediirfnisse von Kundinnen

Stuck steht seit Jahren auf dem Spielplan und
wird taglich mit wechselnden Akteurlnnen auf-
gefuhrt.

Eintrainierte Verhaltensweisen

Die Idee, eine Dienstleistung als Theaterstlick
darzustellen, kommt von der Fachhochschule
Kéln, die einen Lehrstuhl fur Service Design ge-
schaffen hat. Wird eine Dienstleistung als Ins-
zenierung betrachtet, lassen sich Blhne, Re-
quisiten, Rollen, Beleuchtung, Sprache, Klima
und Zeichen auflisten. Es wird klar, dass die Rol-
lenim Sttick «Fastfood-Restaurant» anderssind
als die im nebenan gespielten Stick «Fein-
schmeckerinnen-Restaurant». Wahrend es am
einen Ort stark eintrainierte Verhaltensweisen
fur Standardsituationen gibt — das Ziel ist es, so
schnell wie méglich so viele Leute wie moglich
mit Essen zu versorgen — ist am andern Ort in-
dividuelle Beratung durch kompetente Kellne-
rinnen mit guten Produktekenntnissen gefragt.

«Kundenorientierung setzt mehr voraus, als
Mitarbeiterinnen des Unternehmens zu Freund-
lichkeit zu mahnen», schreibt Eva Gerber, Lei-
terin des Design Centers Langenthal, zur Ver-
leihung des Preises fiir Service Design. Ich frage
sie am Telefon, was es denn brauche fir einen
beispielhaften Service? «<Empowerment», nennt
Eva Gerber zunachst, «also Ermachtigung der
Mitarbeiterinnen. Unternehmen sollten das
Selbstvertrauen ihrer Leute aufbauen, ihnen
fachliche Kompetenz geben. Mitarbeiterinnen
sollten keine Angst haben missen. Wenn in
einem Restaurant zum Beispiel viele Missge-
schicke und Fehler passieren, dann ist das hau-
fig auf ein schlechtes Betriebsklima zurlickzu-
fuhren.» Ubertriebene Freundlichkeit hingegen
wird ihrer Ansicht nach von den Kundinnen
nicht wirklich gewinscht und erwartet.

Mehr Selbstvertrauen?

Soweit die Theorie, wie Unternehmen Kundin-
nenndhe erreichen kénnten. Wie sieht es aber
in der Praxis aus? Karin Ammann vom Kauf-

mannischen Verband Zirich stellt fest, dass
haufig nicht von den wirklichen Bed(irfnissen
der Kundinnen ausgegangen wird. «Es gibt
ganz klar einen Trend zur Amerikanisierung»,
sagt sie. «In Banken gibt es Lachelinstruktionen
(«Wochenziel: Allen Kundinnen ein Licheln
schenken»), in Erlebnisrestaurants muss das
Servicepersonal Sondereinlagen wie beispiels-
weise Tanze auffiihren. Zunehmend wird von
Verkduferinnen verlangt, Gag-Verkleidungen
anzuziehen, also Osterhasenohren ins Haar zu
stecken, lacherliche Kostlime zu tragen, als Teil
der Ladendekoration herumzulaufen.» Dies
sind Angriffe auf die persénliche Wirde und be-
stimmt nicht geeignet, das Selbstvertrauen zu
starken. Kommt hinzu, dass Verkauferinnen ei-
nen tiefen Lohn haben, der Beruf wenig ge-
achtet wird und sie oft als Abfallkibel fur
schlecht gelaunte Kundinnen hinhalten miis-
sen. «Niemand wirde seine schlechte Laune an
seinem Arzt oder seiner Arztin auslassen», sagt
auch Angela Zihler von der Gewerkschaft Unia,
Sektion Bern. «Verkauferinnen hingegen ms-
sensich viel gefallen lassen.» Angela Zihler stellt
einen starken Trend hin zu starren Kleider-
vorschriften fest. «Eine Zeit lang gab es viele
Freiheiten in diesem Bereich. Jetzt wird Verkau-
ferinnen wieder vorgeschrieben, dass sie bei-
spielsweise die Kleider der teuren Boutique, in
der sie arbeiten, tragen mdissen; es gibt
Strumpfzwang auch bei 30 Grad, Birkenstock-
Verbote und in manchen Personalreglementen
steht, dass die Angestellten einen Deo beniit-
zen oder nach dem Rauchen jedes Mal die Zéh-
ne putzen missen.»

Irene Fischer ist Erwachsenenbildnerin und hat
Ende der Achtzigerjahre einen Kurs fur im Ver-
kauf tatige Frauen angeboten, in dem es darum
ging, Selbstsicherheit und Selbstvertrauen auf-
zubauen. Mit der Rezession anfangs der Neun-
zigerjahre wurde dieser Kurs nicht mehr ge-
bucht und ist véllig von der Bildfliche ver-
schwunden. «Heute schicken Firmen ihre Mit-
arbeiterinnen in Kurse, die sich auszahlen und



wo der Erfolg kontrolliert werden kann.» Irene
Fischer bietetim Berner Berufsbildungszentrum
den Kurs «Telefonieren — professionell und
iberzeugend» an. Zu achtzig Prozent werden
die Kursteilnehmerlnnen von ihren Firmen ge-
schickt, der Rest meldet sich aus eigener Initia-
tive an. «Im Kurs geht es darum, dass ein Un-
ternehmen eine einheitliche Form findet, sich
am Telefon zu melden, es geht um die Einstel-
lung zur Person am andern Ende des Drahtes
und' darum, bei Anfragen negative Formulie-
rungen zu vermeiden.»

\Lrbalattacken

Unter speziellen Bedingungen arbeiten die Ver-
kauferinnen in den Billethduschen der Zurcher
Verkehrsbetriebe. Die Kundinnen haben keine
Wahl, sie miissen Fahrkarten erstehen, und des-
halb werden sie noch schneller wiitend, wenn
sie in der Schlange warten mussen. Guido Pfi-
ster, Leiter Verkauf Einzelkunden der VBZ: «Un-
sere Angestellten — rund 40 Frauen und ein
Mann — erleben haufiger Verbalattacken als
Verksuferinnen im Detailhandel. Die Anforde-
rungen hinsichtlich Fachkenntnissen und psy-
chischer Belastbarkeit sind hoch; entsprechend
gut ist die Entléhnung.» Fur Guido Pfister ist
klar, dass die Schalterangestellten Unterstit-
zung und kontinuierliche Schulung brauchen,
nur sei in den letzten zwei Jahren in diese Rich-
tung nichts passiert. Zur Zeit entsteht ein neu-
es Weiterbildungs-Konzept, das voraussichtlich
ab nachstem Jahr in die Praxis umgesetzt wird.

Ich bin ok, Du bist ok

Arnold Bosshard, der bei der Migros Zirich das
Kassenpersonal schult, ist sich der wichtigen
Rolle der Kassiererinnen bewusst: «Sie sind das
letzte Bindeglied zwischen dem Unternehmen
und den Kundinnen und pragen somit den Ein-
druck, den die Kundinnen mitnehmen.» Die
Ausbildung der Kassiererinnen verlauft dreistu-
fig. Zunachst werden sie einen Tag in Kassen-
wesen ausgebildet. Rund zwei Monate spater
folgt ein weiterer Ausbildungstag zu Kommu-

nikation und Verhalten. Die vier Eckpfeiler rich-
tigen Verhaltens an der Kasse — Augenkontakt,
«Gruezi» sagen, Cumulus-Karte verlangen und
ein «Bitte» bei der Nennung des Betrags — wer-
den daraufhin in einem fur die Kassiererin als
solcher nicht erkennbaren Einkaufstest gepruft.
In den letzten zwei Kurstagen geht es um die
innere und dussere Haltung. Dieinnere Haltung,
die Arnold Bosshard vermitteln mochte, lasst
sich im Credo: «lch bin ok, Du bist ok» um-
schreiben. Mit dem Motto «der Kunde ist K&-
nig» kann er nicht viel anfangen, denn die Kas-
siererin soll sich nicht kleiner machen als die
Kundinnen.

Beim Vorstellungsgeprach wird darauf geach-
tet, dass eine Bewerberin mit Menschen umge-
hen kann. Jemand, der mit Menschen Muhe
hat, wiirde in diesem Beruf untergehen. Auch
Arnold Bosshard ist bewusst, dass Prestige und
Lohn den hohen Anforderungen an die seeli-
sche und koérperliche Robustheit des Kassen-
personals nicht entsprechen. Taglich drei Ton-
nen Lebensmittel und Nonfood Uber den

Scanner schieben und dabei stets freundlich
bleiben ist harte Knochenarbeit.
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