Weiterbildunﬁ

Lehrfach Freundilichk

Die Kolner Akademie fur Freundlichkeit trainiert
Mitarbeiter und Fuhrungskrafte in professioneller
Kundenfreundlichkeit.

"{3 rofessionelle Freundlichkeit
4 als Fortbildungsseminar -
2 diese etwas ungewohnliche
Schulungsmafinahme wird gleich
von zwei Instituten in Koln angebo-
ten. Der Bedarf ist zweifelsohne da,
wie Natalie Mai, Griinderin der
Akademie fiir Freundlichkeit, Kéln,
erkannt hat. Das 1999 gegriindete
Institut arbeitet Branchen tuibergrei-
fend und zihlt neben Banken auch
Mitarbeiter von Real-SB-Waren-
hiusern, Media Saturn und Obi-
Baumirkten zu seinen Kunden.

Freundlichkeit der Mitarbeiter —
das steht auch im Handel immer
ganz oben auf der Wunschliste der
Verbraucher. Wer hier als Einzel-
hiandler punkten kann, verfugt iiber
einen entscheidenden ~ Wett-
bewerbsvorteil. Im Alltag bleibt die
Freundlichkeit dem Kunden gegen-
iiber allerdings aus unterschied-
lichsten Griinden oft auf der Stre-
cke. Desinteresse und Ablehnung,
mangelnde Hilfsbereitschaft, zu
wenig Flexibilitait und fehlende
Kompetenz im Kundenumgang
sind immer wiederkehrende Ser-
vice-Siinden.

Standards ohne
,Killerphrasen*

Aber lisst sich eine Freundlichkeit,
die nicht von den meisten Verbrau-
chern sofort als Masche der Ver-
kaufsférderung entlarvt und abge-
lehnt wird, tatsachlich in einem Se-
minar erlernen? Natalie Mai meint,
ja. Sie will ihr Seminarangebot aber
keinesfalls als Erziehungsmafinah-
me oder gar Nachsitzen wegen

18 LEBENSMITTEL PRAXIS 22/2000

Natalie Mai,
Griinderin der
Akademie fiir
Freundlichkeit

in Kéin.

schlechter Leistungen in Kunden-
freundlichkeit verstanden wissen,
sondern als Hilfe zur Selbsthilfe fiir
die Mitarbeiter. ,,Worin sich
Freundlichkeit duffert und wie
freundliches Verhalten auf den
Kunden wirkt, weif§ im Prinzip je-
der“, erklirt die Diplom-Psycho-
login. Thr geht es darum, dass sich
die Teilnehmer ihr Verhalten be-
wusst machen und lernen, mit stres-
sigen Alltagssituationen besser um-
zugehen. ,,Stressbewaltigung und
souverdnes Auftreten stehen bei
den Seminaren eindeutig im Vorder-
grund®, betont Natalie Mai. Dazu
zihlt es, so genannte ,Killerphra-
sen“ wie ,Weifd ich nicht®, ,geht
jetzt nicht“, ,haben wir nicht“ dem
Kunden gegeniiber zu vermeiden
und bestimmte Freundlichkeits-
standards zu erarbeiten. Dazu ge-
hort aber auch, Techniken zu erpro-
ben: Wie signalisiert man dem Kun-
den, dass man sein Anliegen ernst

nimmt? Wie beruhigt man aggressiv
auftretende Kunden? Und - vor al-
lem - wie schafft man es, sich nicht
personlich angegriffen zu fihlen?
Die Kunden ausreden lassen
und Reklamationen nicht als per-
sonliche Kritik, sondern als Chance
zu begreifen, das fallt den Mitarbei-
tern im Kundengespriach haufig
schwer. Hier setzen die Schulungen
mit Rollenspielen und einem Trai-
ning der Korpersprache an. Nach
mehreren Wochen praktischer Ein-
tibung am Arbeitsplatz dient ein
zweiter Seminartag dem Erfah-
rungsaustausch sowie der Erpro-
bung und Vertiefung des Gelernten.

Verbesserung
des Arbeitsklimas

Gefordert werden sollen mit den
Schulungen dariiber hinaus das
Selbstbewusstsein des Einzelnen
und eine positivere Einstellung zur
eigenen Arbeit. Und auch die Team-
entwicklung gehort zu den Zielen,
die sich die Akademie fiir Freund-
lichkeit gesteckt hat. Damit ist die
Freundlichkeit unter Kollegen ge-
meint, die mit konstruktiver Kritik,
Lob und gegenseitiger Anerken-
nung ein gutes Arbeitsklima schafft
und zur Motivation beitragt.

Bis zu zwolf Mitarbeiter konnen
an den zumeist bei den Unterneh-
men stattfindenden Seminaren teil-
nehmen. Daneben ist auch das
Coaching am Arbeitsplatz méglich.
Zudem werden offene Seminare fiir
Interessierte aller Branchen sowie
ein Fernlehrgang mit schriftlichem
und praktischem Teil angeboten.

Ansatzpunkte fir gezielte Trai-
ningskonzepte von Betriebsangeho-
rigen konnen auch vorherige Be-
standsaufnahmen im eigenen Un-
ternehmen liefern. Dazu fithrt der
Kooperationspartner Shopcontrol
Testkaufe und Kundenbefragungen
in dem betreffenden Betrieb durch.
Zugleich ist iiber Shopcontrol auch
eine Erfolgkontrolle moglich.
Weitere Informationen: Akademie
fir Freundlichkeit, Koln, Telefon:
0221/9320383. os



