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Freundlichkeit gilt als
suspekt. Erzahlt man einem
Schweizer von den
Verkduferinnen in den USA,
die den Kunden lachelnd mit
einem’ ,Good morning, how
are you?" begriissen und mit
einem ,have a wonderfull
weekend” entlassen, folgt die
Reaktion auf dem Fuss:
«Diese Oberflachlichkeit! Die
wollen doch bloss etwas ver-
kaufen”. Stimmt: Die
Verkduferin interessiert sich
nicht wirklich fiir mein
Wohlbefinden — trotzdem
gehe ich mit einem guten
Gefiihl aus dem Geschéft. Soll
ich mich beim Einkauf anpo-
beln lassen?

Wer im Wettbewerb erfolgreich
bestehen will, tut gut daran, sich
ein Beispiel an der Corporate Cul-
ture von englischen und amerikani-
schen Unternehmen zu nehmen.
Schweizer Vorzeigefirmen haben
fatalerweise mehr ihre Corporate
Identity als die Corporate Culture
gepflegt.

Freundlichkeit gegeniiber Kunden
und solchen, die es werden mach-

Dienstleistungsmentalitdt in der Schweiz

Culture statt Corporate Identity

ten, sind selten geworden in
Helvetien. Das Schlimme an dieser
Entwicklung: Die Einheimischen
haben sich damit abgefunden. Mit
der zunehmenden Internationali-
sierung der Wirtschaft finden im-
mer mehr angelsachsische Unter-
nehmen in die Schweiz — und set-
zen in bezug auf Dienstleistungs-
bereitschaft neue Standards. Die
Folge: Schweizer Unternehmen
geraten im Heimmarkt unter Druck.
Obwohl der Schweizer Anlage-
fondsmarkt als einer der hochstent-
wickelten auf der ganzen Welt gilt,
gelingt es auslandischen Anbietern
innert Kirze, sich hier erfolgreich
zu etablieren. Der Erfolg der briti-
schen Anlagefonds-Rater Forsyth
Partners beruht nicht zuletzt auf
deren freundlichem Charme und
inrer Lockerheit im Umgang mit
Investoren.

Im Ausland

reiben wir uns die Augen

Im internationalen Vergleich ist die
Schweiz in vielen Bereichen eine
Dienstleistungswiiste. Dies ist um-
so bedauerlicher, als das Brut-
toinlandprodukt des Landes immer
mehr vom Dienstleistungssektor
und immer weniger von der klassi-
schen Industrie gespiesen wird.
Wer einen Blick in die angelséchsi-

sche Welt riskiert, reibt sich ver-
wundert die Augen. Wo sind die
Schweizer Tugenden geblieben?
Wer in der Schweiz als Kunde an-
fangt, Forderungen zu stellen, muss
gerade im Dienstleistungssektor
und im Tourismus immer wieder
mit Zurechtweisungen rechnen.
Nicht nur Angelsachsen tun sich
schwer damit. Die Entwicklung in
der Schweiz hat dazu gefiihrt, dass
Kunden zu Bittstellern werden.
Sollte es nicht gerade umgekehrt
sein?

Gerade in der Dienstleistungsge-
sellschaft sollte das Wort , dienen”
wieder seine urspringliche Bedeu-
tung erlangen. Der diesbeziglichen
Schulung des Personals ist grosste
Bedeutung zuzumessen. Die Un-
ternehmensspitze geht dabei mit
leuchtendem Beispiel voran. Unter
dem Druck der Kosten und der Po-
litik werden Freundlichkeit und
Kommunikation zu einem entschei-
denden Wetthewerbsfaktor. Eine
entsprechende Sensibilisierung ist
dringend angesagt.

In den letzten 20 Jahren haben
viele Schweizer Unternehmen auf
die Einfihrung und den Aufbau der
Corporate Identity gesetzt. Weil mit
deren Aufbau keine Entwicklung
der Corporate Culture einherging,
miissen die dafiir aufgewendeten

Gelder grosstenteils abgeschrieben
werden. So setzte die Credit Suisse
Group Millionen in den Sand.
Hunderte anderer Schweizer Fir-
men, darunter so0 grosse Namen
wie Cardinal und Bally, die mehr
Wert.auf den Schein als auf Kun-
denkontakte und Firmenkultur leg-
ten, ereilte dasselbe Schicksal.

Umdenken,

bevor es zu spét ist

Die fetten Jahre der Schweizer
Wirtschaft sind fiir viele Menschen
vorbei. Das Land hat im Zuge der
Globalisierung seinen Vorsprung
eingebisst. Jetzt muss ein“Umden-
ken stattfinden. Schweizer Unter-
nehmen missen intern das Ver-
standnis flir die Dienstleistungskul-

tur starken. Mit Kommunikations-

und Verkaufstrainings muss diese
bis in die untersten Ebenen des
Unternehmens allen Mitarbeitern
klar gemacht werden. Das Image
der Schweiz als raffgieriger Profi-
teur, das unser Land in Europa vie-
lenorts zu Unrecht tragt, muss
durch Unternehmen korrigiert wer-
den. Ein wichtiger Schritt in diese
Richtung ist die Freundlichkeit im
Umgang mit den Kunden. Deren
Erinnerungsvermogen wird vielen-

‘orts unterschatzt. Nehmen wir uns

ein Beispiel an den Angelsachsen!



