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Mit der Akademie fiir Freundlichkeit

Vorsprung durch
freundliche Mitarbeiter

Die Akademie fiir Freund-
lichkeit, Mai & Partner bie-
tet Fiihrungskréaften und
Verkaufspersonal in GroB-
und Einzelhandel ein indi-
viduelles Kommunika-
tions- und Konflikttraining
fir rundherum kompeten-
tes und freundliches Auf-
treten am PoS. Die Akade-
mie  schult namhafte
Unternehmen und revolu-
tioniert durch mehr
Freundlichkeit den Service.

Unternehmen stehen eine
Reihe von Schulungsfor-
men zur Auswahl, wie zum
Beispiel das offene Semi-
nar  Norsprung durch
Freundlichkeit“ oder firm-
enspezifischen Organisa-
tionsmaBnahmen.

Von Mitbewerbern
differenzieren

Im Handel ist der stetig zu-
nehmende  Konkurrenz-
druck im Kampf um Kun-
den und begrenzte Kauf-
kraft deutlich splrbar. Pro-
duktsortiment und Markt-
gestaltung lassen kaum
noch Spielraum, um sich
deutlich von Mitbewerbern
abzugrenzen. Die drangen-
de Frage lautet also: Wie ist
es moglich, sich einen
nicht kopierbaren, charak-
teristischen Wettbewerbs-
vorteil zu schaffen und sich

so merkbar von anderen
Wettbewerbern zu differen-
zieren?

Freundlichkeit fiir
mehr Umsatz

Natalie Mai, Diplom
Psychologin und Griinderin
der Akademie flir Freund-
lichkeit, kennt die Antwort:
,Am heutigen (berfiillten
Markt kann professioneller
Kundenkontakt nur durch

Freundlichkeit und Kompe-
tenz gelingen. Der Konkur-
renz um ein Ldcheln vor-
aus sein, ist die neue Devi-
se.* In individuellen Trai-
ningsseminaren und Work-
shops (ibt sie mit Verkaufs-
personal die positive Ab-
grenzung vom Wettbewerb
durch freundliches Verhal-
ten der Mitarbeiter - fiir
begeisterte Kunden und
héhere Umsatze.

Individuell und
effektiv

Um die Effektivitat firmen-
interner Schulungen zu er-
héhen, geht der eigent-
lichen Schulung eine indi-
viduelle Bestandsaufnah-
me im jeweiligen Geschaft
voraus. Mit Hilfe von Test-
kdufen, Mitarbeiter- und
Kundenbefragungen stellt
die Akademie fiir Freund-
lichkeit den Freundlich-
keitsstatus der Mitarbeiter
fest und entwickelt dann
auf der Grundlage der ge-
sammelten Daten ein spe-
zifisches Trainingspro-
gramm. So kdnnen
Schwachstellen im profes-
sionellen Umgang mit Kun-
den gezielt behandelt wer-
den.

Die Inhalte

Seminar oder interne
Schulung helfen den Mitar-
beitern beim Umgang mit
dem immer anspruchsvol-
ler werdenden Kunden.
Natalie Mai weil3, worauf es
dabei ankommt und ver-
mittelt das ndtige Wissen:
,Die  hohe Schule der
Freundlichkeit ist es, wenn
Kunden mit verkniffenem
Gesicht ins Geschaft hin-
einkommen - und es mit
einem Lacheln wieder ver-
lassen”. Und: Freundlich-
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Im Zeitraum von April bis Juni 2000 finden folgende
Seminare zum Thema Vorsprung durch Freundlich-

keit“ statt:

April:
Seminar 15.4.2000
Vertiefungstag 29.4.2000

Mai:

Seminar 13.5.2000

Vertiefungstag 20.5.2000

Juni:
Seminar 176.2000
Vertiefungstag 23.6.2000

10.00 Uhr - 18.00 Uhr
10.00 Uhr - 15.00 Uhr

10.00 Uhr - 18.00 Uhr
10.00 Uhr - 15.00 Uhr

10.00 Uhr - 18.00 Uhr
10.00 Uhr - 15.00 Uhr

Das neue Seminar ,Erfolg durch Eigenmotivation*

dauert zwei Tage:

1.4.2000
8.4.2000

1. Seminartag
2. Seminartag

10.00 Uhr - 18.00 Uhr
10.00 Uhr - 15.00 Uhr

Am 15. September 2000 veranstaltet die Akademie
flir Freundlichkeit den 1. GroBen Freundlichkeitstag
mit open space Konferenz in Koln.

keit ist fiir jeden lernbar.

Das Training gibt dem Ver-
kaufspersonal das Rist-
zeug in die Hand, das sie
befdhigt, auch in Stresssi-
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tuationen professionell
und freundlich aufzutreten.
Vermittelt werden Inhalte
wie die richtige Korper-
sprache, Stressbewalti-
gung, Orientierung am

Kunden, aktives Zuhoren
und Konfliktmanagement
im Umgang mit unange-
nehmen Kunden. Auch die
Vermeidung der oft gehor-
ten Killerphrasen wie ,Geht
nicht* oder ,WeiB ich nicht*
stehen auf dem Themen-
plan.

Spal an der Arbeit

Zudem gilt es, bei den Mit-
arbeitern den Wunsch zu
wecken, neue Verhaltens-
weisen auszuprobieren -
fir ein selbstbestimmt
freundliches Verhalten und
mehr Selbstsicherheit in
allen Lebensbereichen.
Freundlichkeit soll keine
Maske sein, sondern viel-
mehr Ausdruck einer wohl-
wollenden, offenen Grund-
einstellung gegeniiber
dem Kunden. Denn Mitar-
beiter, denen es leicht fillt,
der Kundschaft gegeniiber
hilfsbereit, zuvorkommend
und héflich zu sein, sind
die beste Werbung fiir ein
Handelsunternehmen.

Daruber hinaus profitiert

auch das Betriebsklima
von selbstbewussten,
freundlichen Mitarbeitern
- die Arbeit macht gleich
doppelt mehr SpabB.

Verschiedene
Schulungsformen

Das Angebot der Akademie
flir Freundlichkeit umfasst
neben dem Seminar Vor-
sprung durch Freundlich-
keit und firmeninternen
Schulungen auch Vertie-
fungsworkshops, Coaching
vor Ort, Workshops und ei-
nen Fernlehrgang, der von
der staatlichen Zentralstel-
le fur Fernunterricht ge-
prift und anerkannt ist.
Speziell fiir Fiihrungskréfte
bietet die Akademie fir
Freundlichkeit Schulungen
an, die sie befédhigen,
selbst als Freundlichkeits-
coaches fiir ihre Mitarbei-
ter aktiv zu werden.

Im Mérz erscheint das
Buch der Akademie fiir
Freundlichkeit im Gabal
Verlag: ,30 Minuten fiir
mehr Freundlichkeit im
Kundenservice“, Das Buch
vermittelt Inhalte wie pro-
fessionelle Freundlichkeit,
engagiertes, reprdsentati-
ves Auftreten und die Ver-
meidung von Killerphrasen
im Umgang mit Kunden.

Akademie fur
Freundlichkeit
Mai & Partner
Tel: 0221/932038-3
Fax: 0221/932038-4
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