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(A) Freundlich sein – warum eigentlich?

Der Betrieb verlangt es – und es tut mir selber gut.



Freundlich sein ….. 

…. heisst zuerst: Wie sehe ich meine Arbeit?



Alain de Botton (*1969):

Arbeit früher: arbeiten, um zu

überleben, qualvolle Schinderei. 



Arbeit heute: sinnvoll � v.a. anderen Menschen helfen

(De Boton). 

Und wenn ich das positive Ergebnis sehe, bin ich zufrieden!

Der Mensch empfindet Freude, wenn er anderen helfen kann 

(Aristoteles) + höheres Selbstwertgefühl. 

Foto: hotellerie-gastronomie.ch



Digitalisierung

� Arbeitsplätze fallen weg!

Nicht digitalisierbar: persönliche Beratung & Betreuung! 

Also ein Privileg!

Foto: fostec.com

Foto: westend61.de



2 Formeln der guten Arbeit:

(1) Menschen persönlich helfen � tut gut + nicht digitalisierbar

� Sicherheit und Grund zur Freude.

(2) Ich fühle Freude � ich bin freundlich � Freude bei Gästen �

Freude bei mir � Zufriedenheit/Befriedigung bei der Arbeit!

Sinn ist da + gesund: wir leben länger! (Caritas/positive Psychologie)

Foto: fr.de



(B) Wie echte Freundlichkeit erzeugen?

Zu wem freundlich?

Mitarbeitende � Gäste

Mitarbeitende � Mitarbeitende

Foto: holidaycheck.at



Selbst-Coaching vor Arbeitsantritt. 

Freundlichkeit nützt mir selber!

Persönlicher Kontakt ist toll!

Ich mag meine Arbeit – und meinen 

persönlichen Stil � inspiriert das Team.

Foto: coaching-magazin.de



(C) Techniken der Freundlichkeit.

Dann fühle ich Positives und gebe es ans Team 

weiter – und an die Gäste.

Die Macht des Lächelns und des Grüssens!
� Obligatorium in der italienischen Firma Geico SA (Cristina Milani).

Ich pflege bewusst gute Laune!

Foto: brigitte.de



Unsicherheit fördert negative Gefühle (Milani)

� Ich vermeide oder überwinde Unsicherheit!

�Wie? Durch Freude an der Arbeit!

Negative/toxische Gefühle sind: 

Angst, Wut, Traurigkeit, Neid, Ressentiment.

Foto: deeprojects.de



Aufmerksamkeit – aktiv zuhören.

Sich auf die Person konzentrieren.

Die Person reden lassen, ohne zu unterbrechen.

Immer mitdenken.

Auf Kleinigkeiten beim Gegenüber achten.

Foto: wirtschaftswissen.de



Foto: bei-training.com

Aufmerksamkeit – reagieren (1).

Respektvoll und bescheiden sich geben.

Wenn möglich, der Aussage zustimmen, ganz oder 

teilweise + Argumente direkt aufgreifen.

Klare und kurze Antworten, aufrichtig-transparent.



Foto: hotel-delondres.ch

Aufmerksamkeit – reagieren (2).

Die Gäste wie Freunde behandeln 

� Einstellung, jeden Tag neue Freunde zu gewinnen (Cristina Milani, Lugano).



Aufmerksamkeit – reagieren (3).

Sich bedanken für die Inputs, auch Dank für mögliche KRITIK 

� neue Sichtweise! Diese hilft, sich weiterzuentwickeln, zusammen 

mit dem Betrieb und für sich selber, auch im Privaten!

Foto:  bildungswerk-rheinland.de; voon-management.com
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