Beruf & Weiterbildung

Image und Auftritt

Punkten bei der Bevolkerung

Das Bild einer Gemeinde in der Offentlichkeit wird wesentlich von den Werten, der inneren Haltung

und Einstellung der Mitarbeitenden gepragt. Da das Verstandnis dazu nicht bei allen gleich ist, lohnt

es sich, die Mitarbeitenden mit einer Imageberatung oder einem einheitlichen Verhaltenskodex zu

unterstutzen.

Ein Werkdienstmitarbeiter, der Burgern gegenuber riide
auftritt, eine Kanzleimitarbeiterin, die ungeduldige
Anrufer unfreundlich zurechtweist, ein Sachbearbeiter,
der  Reklamationsschreiben nicht  umgehend
beantwortet: Sie alle schadigen mit ihrem Verhalten das
Bild der Gemeinde in der Offentlichkeit. Und der
Schaden besteht nicht allein darin, dass Burger
enttduscht oder verdrgert sind. Vielmehr werden sie
von ihrer negativen Erfahrung auch noch jedem
erzahlen, der es horen will — und auch jenen, die es
eigentlich gar nicht interessiert. Daraus kann ein grosser
Imageschaden entstehen. Mitverantwortlich fir den
Erfolg und das Image einer Gemeinde sind also, wie
Mitarbeiter auftreten und die BUrgergemeinde in der
Offentlichkeit reprasentieren. Dabei ist es wichtig, dass
sie es alle gleichtun. Corporate Behaviour — die Art, wie
die Mitarbeiter eines Unternehmens bzw. einer
Gemeinde auftreten — verdient hohe Aufmerksamkeit
und sollte nicht dem Zufall Uberlassen werden.

Wenn Birger und Kunden stets freundlich begrisst
werden, ob am Telefon oder im persénlichen Kontakt,
wenn Reklamationen nach einem standardisierten
Prozess behandelt werden und wenn alle Benutzer
eines Gemeindefahrzeugs einen definierten Verhaltens-
kodex einhalten, pragt dies das Image einer Gemeinde
positiv. Zufriedene Burger und Kunden steigern nicht
nur das Image, sondern beeinflussen das Arbeitsklima
und damit auch die Produktivitat positiv.

Entscheidend fir die erfolgreiche Einfiihrung eines
einheitlichen Verhaltenscodex ist, dass dieser nicht
einfach nur von oben vorgegeben wird, sondern dass
sich die Mitarbeiter mit ihm identifizieren. Am besten
erreicht man dies, indem man die Regeln in einem
Workshop gemeinsam erarbeitet. Zumindest der Input
fur das Verhaltensregelwerk ldsst sich abteilungsweise
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oder auch in abteilungstbergreifenden Gruppen sehr
gut aufgleisen. In grosseren  Gemeinden oder
Stadtverwaltungen kann das die Personalabteilung
organisieren. Vielleicht empfiehlt es sich aber auch,
einen Trainer von aussen zuzuziehen. Dieser sollte
sowoh!l ein erfahrener Moderator sein, als auch
kompetent in Benimmfragen.

Jeder einzelne Auftritt zéhlt

In Kiirze

e Die Erwartungen des Biirgers an die
Gemeinde sind hoch. Es soll fiir Ruhe, Schutz
und Ordnung gesorgt sein. Zudem werden
eine moderne Infrastruktur sowie gentigend
Ressourcen vorausgesetzt.

e \on den Mitarbeitenden der Gemeinde
werden nebst Fachwissen, ein freundliches
Auftreten und eine hohe Hilfsbereitschaft
erwartet.

e Haufig entscheiden daher Sympathie oder
Antipathie Uber Erfolg oder Misserfolg einer
Zusammenarbeit. Der erste Eindruck und der
personliche Auftritt spielen dabei eine
wichtige Rolle.

e FEin professioneller Auftritt und
ein wertschatzender Umgang mit
Mitarbeitenden und Kunden starken das
Image der Gemeinde.
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Am Telefon: Es lohnt sich, einen Telefoncodex
festzulegen. Denn auch hier gelten die Regeln der
Hoflichkeit, sei es beim Gesprach mit externen Birgern,
Kunden, Unternehmen oder internen Mitarbeitern.
Klingelt das Telefon beim Arbeitskollegen, der gerade
nicht am Platz ist, so gilt es als respektvoll, wenn man
das Gesprach entgegennimmt und stellvertretend dem
Kunden, externen Anrufer oder Arbeitskollegen
weiterhilft. Es ist unfreundlich, wenn man das Telefon
achtlos weiterklingeln lasst.

Im E-Mail: In der E-Mail-Kommunikation sollte die
Gemeinde eine einheitliche Regelung fir die interne
wie auch externe Kommunikation festlegen. Schliesslich
hat die E-Mail einen gleich hohen Stellenwert wie der
geschriebene Brief und ist eine Visitenkarte gegen
aussen. Sie beginnt bei der aussagekraftigen Betreffzeile
sowie der vollstdndigen formellen Anrede wie beim
Brief: «Sehr geehrter Herr Meier», «Guten Tag ..», «Griiezi
.». Gross- und Kleinschreibung werden beibehalten
und eine fehlerfreie Rechtschreibung ist Pflicht. Denn
gerade damit beweist man Kompetenz oder eben auch
nicht. Die Nachricht sollte kurz bleiben, bei
umfangreicheren Informationen hangt man diese als
PDF-Datei an oder verweist fUr zusatzliche Hinweise auf
einen  Web-Link der Gemeinde-Website.  Eine
einheitliche Signatur ist Pflicht. Diese beinhaltet
Absender-daten der Gemeinde, Anschrift, Telefon und
Fax, so dass der Empfanger weiss, wie er einen sonst
noch erreichen kann. Auf einen bunten oder grafischen
Hintergrund fir das E-Mail sollte verzichtet werden.
Und Uber den richtigen Umgang mit den Adressfeldern
«An», «CC» oder «BCC» sollten die Mitarbeiter auch
informiert sein. Die Benutzung des Feldes «BCC»
(Blindkopie) wird beispielsweise bei vielen
Unternehmen heute untersagt. Denn dieses im
Geschéftsleben als Uberwachungs-Tool einzusetzen ist
eher fragwdrdig.

Der Dresscode: Auch, wenn konservative Kleider-
vorschriften passé sind und das Thema Dresscode
heute mehr Spielraum lasst als friher: Im beruflichen
Umfeld werden ein gepflegtes Ausseres und
angemessene Kleidung vorausgesetzt. Sei es bei
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internen Begegnungen wie auch extern. Allein aus
Respekt seiner Arbeit und den Mitmenschen und
Kunden gegeniber sollte man sich stets angemessen
kleiden. Deshalb lohnt es sich auch hier einen mindlich
oder schriftlich festgehaltenen Dresscode zu definieren.

Mit dem Fahrzeug unterwegs: Es hinterldsst keinen
guten Eindruck, wenn der Mitarbeiter in der Nase
bohrend im schmutzigen Gemeindefahrzeug an der
Kreuzung steht oder, wenn er wahrend der Fahrt einen
anderen Verkehrsteilnehmer beschimpft. Es konnte ja
sein, dass gerade diese Person ein Birger ist. Und was,
wenn dieser Birger sich dadurch beleidigt fihlt und
einen schlechten Eindruck gewinnt? Denn: Selbst,
wenn ein Fahrzeug vor Schmutz strotzt, kann man das
Gemeindefahrzeug zumeist immer noch gut erkennen.

Die Autorin

Monika Seeger ist dipl. Imageberaterin, Business Coach
und Geschaéftsfuhrerin der Imagenow GmbH. Als
Expertin fdr moderne Umgangsformen und
Auftrittskompetenz im Kundenkontakt berat und
begleitet sie Unternehmen jeglicher Branchen und
Einzelpersonen in Sachen Auftrittskompetenz,
stilsicherem Auftreten und Imagepflege.

Kontakt

Imagenow GmbH
Hauptstrasse 64

CH-6315 Oberdgeri
T+41417508686
monika.seeger@imagenow.ch
www.imagenow.ch

NOW

business image coaching



