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Die Liste der erfolgreichen
CHEF-Pioniere wéchst weiter.
CHEF zeichnet auch in dieser
Ausgabe wieder zwei steile
Unternehmerkarrieren aus.
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Natalie Mai
grundete ihre
Akademie fur
Freundlichkeit

schon wahrend
des Studiums

Mit Ideen und Durchsetzungs-
fahigkeit nutzen Unternehmer ihre
Chance im richtigen Augenblick.
CHEF verrat, wie die Business-
Pioniere ihr Konzept erfolgreich
vermarkten und so Beispiele

fir Nachahmer geben.

kann man

NATALIE MAL: ,BITTE RECHT FREUNDLICH"

Die Diplom-Psychologin Natalie Mai haben muffe-
lige Verkaufer zu einer erfolgversprechenden Ge-
schiftsidee animiert. Sie griindete die Akademie
fiir Freundlichkeit in K6In und erfreut sich bester
Auftragslage.

Die Situation ist nicht untypisch fiir Shopping in
Deutschland: ,Sie wollen einen Pullover kaufen, be
treten voller Vorfreude eine Boutique, da schallt es
lhnen unwirsch entgegen: ,\Wir schlieBen in fiinf Mi
nuten!™. Die Folgen sind klar: Diese Killerphrase
treibt jeden Kunden aus dem Laden®, sagt Natalie
Mai. Die Diplom-Psychologin hat aus ihren Er
kenntnissen eine Geschiaftsidee entwickelt, die
Héflichkeit und zuvorkommendes Benehmen in
den Mittelpunkt riickt. Im Februar diesen Jahres
griindete Mai die Akademie fir Freundlichkeit in
Koln. ,Freundlichkeit ist lernbar®, so die Uberzeu-
gung der 31jahrigen Dienstleisterin, die in Semina
ren und Workshops Verkaufspersonal und Ver
triebsleute schult.

JWir fangen an bei den Grundbegriffen der Hof
lichkeit: Kein Kaugummi-Kauen, den Kunden zuerst
anschauen und zuerst griiBen. Wenn er mirrisch
kommt - immer hoflich bleiben, nie Streit riskie
ren”, erklirt Mai das kleine Einmaleins der Freund-
lichkeit. Auch Sitze wie ,Ich kann jetzt nicht”, ,Ha
ben wir nicht* oder ,Ich bin hier nur Angestellte”
stehen auf dem Index. In der Regel fiihrt die Lichel

Zufriéd€ne
die besten Referenzen

Freundlichkeit

ernen

Lady Tagesseminare bei ihren Auftrggagebern durch.

Bis maximal zwolf Teilnchmern fehrt sie dann in
Vortriigen und Rollenspiclen den erfolgverspre-

chenden Umgang mit Kunden. Nach dem Basisse

minar werden die Kenntnisse und Prinhrungen ei
nige Wochen spiter in einem Workshop vertielt. Na
talie Mai betont bei ihren Schulunzen: Zeigen Sie
Ihren Gasten: Fiir uns ist kein Aulwand zu anstren
gend, keine Frage zu dumm. keine Reklamation zu

unverschamt.”

INDIVIDUELLES LERNPROGRAMM:

DIE TEILNEHMER SOLLEN AUS IHREN
EIGENEN FEHLERN LERNEN

Die Unternehmensgrinderin tiberldBt bei ihrer Ar-
beit nichts dem Zutall. Vor einem Seminar macht
sie sich ein Bild voun dem Unternehmen, indem sie
inkognito als Kundin in die Geschifte geht und den
Service vor Ort testet. Die negativen Erlebnisse baut
sie dann in das Seminar ein, um den Teilnehmern
ihr Fehlverhalten miglichst anschaulich darzustel-
len. Natalie Mai legt Wert darauf, ihre Veranstal-
tungen individuell auszuarbeiten. ,\Wir vermitteln
keine mechanische Hoflichkeit, wie sie in Amerika
oder Japan tiblich ist, sondern wir wollen die gute al
te deutsche Freundlichkeit wieder populdr machen.”
Verkiiufer sollen in der Akademie fiir Freundlich-
keit auch lernen, wie man mit schwierigen oder ag
gressiven Kunden umgeht. [hr Angebot sei eine Art

Kommunikations und Konflikttraining
speziell fiir Verkaulspersonal.

Wie wichtig der professionell ge
schulte Umgang mit Kunden ist, haben
amerikanische Marktforscher durch Un
tersuchungen belegt. Danach kommen auf
jede Reklamation rund 20 unzufriedene
Kunden, die ihren .Xre,vr hinunter
schlucken. Dafiir erziihlen sie ihr Negativ
erlebnis im Durchschnite elf Bekannten
weiter. Hingegen breitet sich die Infor-
mation liber guten Service viel langsa-
mer aus. Durchschnittlich spricht ein zu
friedener Kunde nur drei weiteren Leuten
gegeniiber cine Empfehlung fir das he
treffende Geschift aus.

Natalic Mai selbst baut allerdings aul
Mund-zu-Mund-Propaganda. ,Wir profi
tieren von zufriedenen Kunden, denn sie
licfern die besten Referenzen®, sagt sie.
Danehen ist gezielte Presse- und Of-
fentlichkeitsarbeit ¢in wichtiger Marke
ting-Baustein. Auch tiber Telefonakeuisi
tion gewinnt das junge Unternehmen
Kunden. Bislang haben bereits Firmen
wie Obi Bau- und Heimwerkermirkte, die
Nassauische Sparkasse und Kentucky

Fried Chicken die Dienste der Freund
lichkeitstrainerin in Anspruch genom
men. Mit dem Namen  Akademie [ir
Freundlichkeit® hat Natalie Mai ins
Schwarze getroffen. ,Der Begriff macht
neugierig. Eristinzwischen zu einer ech
ten Marke geworden®, sagt sie.

JAHRESUMSATZ VON
1,5 MILLIONEN DM
Mai verfiigt bereits iber mehrjihrige Un-

ternehmerin-Erfahrung. Wihrend ihres
Psychologie-Studiums (Schwerpunkte: Ar-
beits, Betriebs- und Organisationspsy-
chologie) grindele sie zusammen mit ei-
ner Kommilitonin eine Agentur flir Ser-
vice, Reprisentation und Promotion. Wir
haben Personal fiir Veranstaltungen, Mes

sen und Promotionaktionen  gestellt.
Selbstindig zu sein neben dem Studium,

hat viel SpaB gemacht. Das Geschaft lief

gut und hat meinen unternehmerischen
Ehrgeiz geweckt”, sagt Mai. Im vergange-
nen lahr setzte die Firma immerhin 1,5
Millionen DM um. Nachdem ilire Partne
rin aus der Agentur ausgeschieden war,
griindete Natalie Mai vor einem halben
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