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Wie man Kunden begeistert

Von Dipl. Psych. Natalie Mai, Kéln

der Kunden

In einer

Weiter-

guten Freundin eine Swatch
Uhr henkt. Diese Uhr hat

liegt die Chance zu Ki
empfehlungsverhalten

Sicher haben Sic schon erkannt,
dass sie cinen Mitbewerb
haben, der gleiche Qualitit zu
gleichen Preisen anbietet und
neue Ideen schnell kopiert. Sie
kdnnen sich dennoch durch
cinen nicht kopierbaren Wettbe-
werbsvorteil profilieren, indem

die Erwartun-

und p

jedoch einfacher
getan.

gesagt als

Personal erweckt die Verkaufs-
situation zum Leben und steuert

die Emotionen der Kunden. Das *

ist cine schwierige Aufgabe, die
nicht jede Fachkraft auf Anhieb

L3
gen ihrer Kunden zu Ubertreffen
- sie zu begeistern. Das ist

Mir wurde einmal von einer

Auf majestitischen Schwingen zum Erfolg
Mit Adler-Inspirationen durch’s J ahr

fir mich einen groBen Wert.
Leider zerbrach das Deckglas.
Ich ging also zu dem vom Weg
her nichsten  Uhren-  und
Schmucklacen und bat um
Reparatur. Seine Antwort war
unmissverstindlich: Geht nicht!
Kaufen Sie sich doch bei uns
cine neue Uhr. Er zeigte mit der
Hand in Richtung der Auslage.
Ich war enttéuscht.

Der niichste war ebenfalls Uber-
zeugt davon, das mein Anliegen

Adler stehen fiir Souverinitiit, kreisen mit majestitischen wandeln. Die Fahigkeit der Ent-
Fliigelschwingen durch die Liifte, verschafTen sich Uberblick scheidung bedeutet fir ihn, sich

und greil
Erfolg st

ihnen

Menschen, die ebenso

erfolgreich scin michten, kénnen von diesen stolzen Vertre-

tern des Tierreiches so einige lernen.

Januar:
Der Pioniergeist erwacht

In den Tagen zwischen Weih-
nachten und Neujahr erwacht
der Pioniergeist des Adlers. So
denkt er Stunde fiir Stunde, Tag
fidr Tag an dic groBen Mdglich-
keiten des neuen Jahres. Der
Adler nimmt sich die Zeit zu
planen und wiichst durch die
Kraft seines Denkens in neue
Dimensionen. Ziele sind wich-
tig. das wissen Adler-Menschen
und weii sie sich groBe Ziele
setzen, strahlen sic Glaubwiir-
digkeit und Uberzeugungskraft
aus. Ganz Konkret gewinnt das

o
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neue Jahr vor seinem inneren
Auge an Gestalt. Er spurt in die-
sen Tagen die Energie und
Zuversicht fiir sich und das
Gliick seiner Familie.

Zu den Aufgaben des neuen
Jahres gehort es, beruflich wei-
ter zu wachsen. So denkt der
Adler konzentriert iiber seine
Weiterbildung nach, um die
Wachstumsenergien des neuen
Jahres zu nuizen. So wird der
seine Erfolge und seine Karriere
nicht dem Zufall iberlassen.
Der Adler wird durch sein Trai-
ning immer in der Lage sein.
Negatives in Positives zu ver-
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 lichkeit

n zielgerichtet im entscheidenden Moment an. Der festzulegen und zu beschlieBen,
garantiert.

was er in diesem wichtigen Jahr
fur scine cinzigartige Person-
wn wird. Als Adler
weiB er: Der Erfolg kommt aus
dem Adlerherzen, aus den tiefen
Schichten scines Charakters.
Darum arbeitet er weiter voller
Freude an der Entfalung seiner
Personlichkeit.

Februar/Miirz:
Die Tage der Inspiration

Die klaren Wintertage des
neuen Jahres sind fir den Adler
einc groBe Inspiration, und er
spir, wie sein Urvertrauen von
Tag zu Tag wiichst. Dieses Jahr
wird besser, es wird ein Jahr
voller Gliick, Erfolg und Liebe.
Adler triiumen darum so oft wie
nic zuvor, noch groBere Hohe
zu erreichen. Der Adler weill
sehr genau, dass in den nich-
sten zwei Monaten die Erfolgs-
gleise fiir das neue Jahr gelegt
werden. Adler iiberlassen ihre
Zukuntt nicht dem Zufall. Aus
diesem Grunde bericksichtigt
der Adler dic ewigen Gesetzte
der Natur. Er weill: Nur wer siit,
wird auch ernten!

In der Ruhe tankt der Adler
Kraft, und durch scin mentales
Training erfihrt er immer deut-
licher, dass er cins ist mit den
chicksalsgestaltenden Kriiften

unmoglich, wenn nicht sogar
liicherlich war. Er empfahl mit
eine verniinftige Uhr zu kaufen,
mit der ich mich auch bei mei-
nen Kunden sehen lassen kann
und erklirte mir die’ weiteren
Vorziige seiner Modelle. Jetzt
wurde mir zusdtzlich zu meiner
Enuiuschung auch -noch klar,
dass ich bisher eine Uhr trug,
die negativ auf andere wirkte.
Dennoch hatte di¢ Uhr meiner
Freundin fir mich ihren Wert
nicht verloren. Sollten doch die
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die zeit ist reif fur Verdnderun-
gen. Alle Adler sind gut beraten,
wenn sie immer wieder Prio-
rititen setzen. So behalten Sie
ihren klaren Uberblick.

April/Mai:
Der Aufbruch zu Neuem

Derzcit erlcben wir den Auf-
bruch der Natur. Dic Nebel-
wolken haben sich aufgeldst.
Wir spiiren, dass wir Zeuge

DVVA-Autorin Natalie Mai, Dipl. Psychologin, griindete im
Februar 1999 die Akademie fiir Freundlichkeir, Mai & Partner. in
Koln. Die Akademie ist ein Institut fiir Verkaufsforderung, Perso-
nalberatung und -training.

Bereits im 1. Halbjahr 1999 wurden von ihr und ihrem Trainer-
stamm ca; 1.000 Mitarbeiter aus der Einzelhandels- und Dienst-

im Gabal Verlag.

Tel:: (0221) 9320383

eines g
spiels sind: dcm Durchbruch zu
Neuem; die Saat geht auf und
entfaltet sich. Mit ungeheurer
Energic erwacht dic Natur zu
neuem Leben.

Fiir Adler-Menschen hat cine
groBartige Zeit begonnen. Lan-
geweile ist ihnen zuwider, denn

sie spuren das Feuer ihres Her- |

zens. Vor dem Adler liegt cin
Jahr groBer Erfolge. In den
nichsten Monaten wichst ihre
Bereitschaft, fillige Lebensver-
iinderungen  cinzuleiten. Die
Zeit ist reif! Jetzt haben Adler-
Menschen den Mut, sich auf
den Weg der Befreiung zu
machen. Sie besitzen durch ihre
positive Einstellung den Willen,
die erfrischenden Aufwinde zu
nutzen.

Adler-Menschen suchen inter-
essante Begegnungen; der secli-

der Natur. Seine innewohnende
Weisheit treibt ihn dazu, in den
nichsten zwei Monaten  die
grobe Erfolge dieses Jahres vor-
zubereiten. Aus seinen Augen
blit der messerscharfe Adler-
geint hervor, der immer schon
rechtzeitig die besien Windrich-
wngen ausmacht. Neue Chan-
cen werden thin bewusst, und

sche  Kontaki  mit  anderen
Adler-M chen ist erfrischend
und  inspiricrend.  Wertvolle

Freundschalien entsichen  und

werden  veruelt. Durch ihre
positive Energie erleben Adler-
Menschen eine duberst kon-

struktive Phase. Alle anstehen-
den Aufgaben packen sie it
viel Elan und Geschick an
Getragen von ihrem Optimis-
mus gelingt fast alles. Da der

www.einfach

leistungsbranche trainiert. Im Friihjahr 2000 erscheint ilir Buch

Informationen erhalten Sie bei der Akademie fiir Freundlichkeit,
Mai & Partner. Belfortsir. 15, 50668 Kéln,

e-mail: ul/u@ukurltlme [un freundlichkeit.de oder

Adler-Mensch zur Zeit keine
negativen  Einflisse ~anzieht,
fiihlt er sich vital und glicklich.

Besonders in den niichsten zwei
Monaten ist ihre Kraft schier
unendlich, so dass sie schwieri-
ge und groBartige Projekte in
Angriff nehmen. lhre innere
Stimme klingt besonders klar
und ihr Herz wird immer mehr
zu lhrem Kompass. Adler-Men-
schen  kénnen sich ganz aul
ihre Intuition verlassen.

Juni/Juli:
Die Zeit des Wachstums

Die Natur zeigt sich in den
niichsten  zwei Monaten  von
ihrer schonsten Seite. Selten
waren das Wachstum so stark
und die Farben so brillant. Die
gewaltigen Krifte der Natur
wirken natirlich auch auf das
Wesen des Adlers und seine
positive Grundstrahlung  lasst
auch die Romanuk nicht zu
kurz kommen. Ex gelingt ihm
immer wieder, Harmonie, Ler-
denschatt und Einigheit zu suf-
ten. Der Adler lebt tur se
Familie; ¢r beschutzt und ver-

wohnt alle, die er liebt. Sein
groBziigiges Wesen zeigt sich in
seinem Wunsch, die Freunden
des Lebens mit anderen zu tei-
len.

Licbe und Freundschatt er-
blihen aufs Neue, und in den
hellen Mondnichten findet der
Adler Zeit zum Triiumen. Seine
Ruhe und Sicherheit wirken
sich regenericrend auf Gesund-
heit und Mitmenschen aus.

Die Energie der Natur gibt dem
Adler starke Impulse fir positi-
ve Entwicklungen im Beruf
Dic Sommersonne bringt neuc
Aufwinde - bedrickende
Gedankennebel 16sen sich auf.
Erfrischende. neue Erkenntois-
se und Losungen werden sicht-
bar. Ideale Losungswege wer-
den zur rechten Zeit erkennbar,
und immer wicder startet der
Adler von seinem Horst, um die
Welt fur sich und seine Licben
2u crobern

In den nichsten Monaten kann
sich der Adler voll entfalien, er
investiert viel i seine zukuntti
ntwicklung. Er wei, jett
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,,Wie man Kunden
begeistert*

anderen denken, was sie woll-
ten.

Hartniickig, wie ich nun cinmal
bin ging ich zum nichsten
Juwelier. Ich erwartete schon
das kategorische Nein, als mein
Gegeniiber die Uhr cntgegen-
nahm und mir erklirte, wie er
welches Kunststoffglas bestel-
len und einsetzen konnie. Als
ich meine Uhr abholte, hatte er
sie mir wie ein Geschenk ver-
packt. Er schiitzie also meine
Entscheidung.  Begeistert  er-
zahlte ich meinen Freunden von
meinem Erfolg. Raten Sic mal,
bei wem ich drei Jahre spiter
zusammen mit meinem Freund
cinkaufen ging

Alle Verkiufer hitten mich als
Kundin bedient. Fiir mich eine
Selbstverstindlichkeit, die allein
mich nicht zufrieden gestellt
hat.

Der erste Juwelier war nur in g

&
Ich behaupte, der freundliche
Unfreundlichkeit entsteht auch®

der Lage. eine Basisqualitit zu
schaffen. Er hatte, wie icl
crwartete, Uhren im Angebot.
Der zweite konnte zusitzlich
cine Leistungsqualitiit bieten
Er konnte die unterschiedlichen
Funktionen der Uhren erkliren
und leider auch werten. Beide
hinterlieBen  keinen  freund-
lichen Eindruck, obwohl beide
.Guten Tag" sagten und L8sun-
gen boten.

Begeisterungsqualititen  hatte
aber nur mein Licblingsjuwe-
lier. Er akzeptierte mich nicht
nur als Kundin, sonder zeigte
inir seine Wertschitzung, indem:
er sich auch um eine unubhche
Lissung bemiihte. Das uney
tete Vcrpacken memu

‘Uhr
fuhrte zu meinci Begéisterung

Freundlichkeit ist mehr als
nur nett liicheln.
Freundlichkeit dient der
Demonstration der Wertschiit-
zung dem anderen gegenilber
und tuBert sich durch Taktge-
fuhl, Hilfsbereitschaft, Zuvor-
kommenheit und Engagement.
Zeigen Sie Thren Kunden: Fur
Sie ist uns kein Aufwand zu
anstrengend, keine Frage zu
dumm, keine Reklamation zu
unverschamt, kein Umsatz zu
geringfugig.

Wenn Sie in dic Rolle Ihres
Kunden schliipfen. konnen Sie
Ileicht nachempfinde
Bei cinem freundlichen Men-
schen halten Sie sich licber auf,
filhlen Sie sich wohl, kommen
Sie geme zuriick. Ein freund-
licher Mensch weckt Vertrauen,
denn er geht auf Ihre Bedirfnis-
se ein und versucht Thnen zu
helfen.  Ein freundlicher

Aber nur weil unsere Kultur
anders ist, heiBt das noch lange
nicht, dass in Deutschland die
Kunden unfreundlich behandelt
werden wollen!

Freundliches Verhalten ist dhn-
lich schwierig zu erlernen wie
jenes, das Sie z.B. zum Lernen
des Radfahrens trainieren mus-
sten. Freundlichkeit ist nur lern-
bar, wenn Sie den Wunsch
haben, freundlicher zu werden.
Wie beim Radfahren ist die
Umsetzung  des  theoretisch
Erklicten durch konsequentes
Trainieren wesentlich fur den
Erfolg.

Freundlichkeit ist lernbar.

Lembar fir den, der Freund-
lichkeit als Bereicherung seines
eigenen Arbeitsalltages  sieht
und die Zufriedenstellung des
Kunden als  personlichen
Erfolg. Aus dieser Motivation
heraus kann ‘man vielleicht

Mensch schafft die Ve
zung. um [hnen als Kunde den
Kauf leichter zu machen.

Freundlichkeit ist

nicht so

weisen cintauschen gcgen pro-
fessionell freundliche Hand-
lungsweisen. Ein Training hilft
bei der Umsetzung  der
Verinderung.

Umgang mit Kunden ist purer
Egoismus und dient der erfolg-
reichen Umsetzung der Vorstel-
lungen und Ziele Ihres Teams.
Von gelebter Freundlichkeit
profitieren alle: der Kunde, der
Unternehmer und vor allem das
Personal selbst, von dem alles
abhiingt. Hier geht es nicht um
Opfer oder ein sich klein
machen. Nein, ganz im Gegen-
teil:  Selbstbewusstsein  und

durch mangelndes  Selbstbe-
wusstsein. Oft helfen schon ein
paar Tricks und Kniffe, um
nicht aus der Fassung zu gera-
ten bei einem unverschimten
Kunden.

Das Andern von alten
Gewohnheiten  vollzicht  sich
nicht von Heut' auf Morgen,
sondern mit Ubung und Aus-
dauer. Fil kénnen

Jedoch:

Stirke sind G
gen fir cine freundliche Kun-
denbetreuung. Gelebte Freund-
lichkeit im Team schafft Freude
an der Arbeit, und das fiihrt
unweigerlich zum Erfolg

s e

Kann man Frtundluhkell

als Coaches unterstiltzend wir-
ken. Eine Arbeitsgruppe. die
sich regelmiBig mit Themen
wie kundenorientiertem Service
und dem Schaffen von Freiriiu-
men fiir freundliches Verhalten
der Mitarbeiter beschiftigt.
sichert zusitzlich dic Langzeit-

TeeTToo0e

ey

Einsicht ist besser als Strafe

GP. Das leidige Thema Tempolimits hat nichts an Akualitt eingebiift. Denn solange immer noch
selbst in Tempo-30-Zonen deutlich zu schnell gefahren wird, besteht Bedarf an einer Problemlo-
sung;. Dabei verlassen die Verannwortlichen immer ifter die ausgetretenen Pfade der sturen Radar-

. Sie setzen vielmehr auf

messung mit af

Griff ins F des
Lernfiihigkeit und Einsicht. Denn unbestritten handelt ein Grofteil der zu schnell Fahrenden ein-
fach aus Unaufinerksamkeit und nicht mit Vorsatz. Wer jedoch Autofahrer deutlich auf ihre momen-
tane Geschwindigkeit hinweist, e

das Einhalten von Tempolimits betrifft, an.

Undenken, was
Foto: GLOBUSpress

It einen Aha-Effekt und regt zum Nach-

denheit auf GduBere Ursachen bendtigen um lhre Kunden zu
(andere Menschen, Wintschafts- begeistern
- lhnen

lage, Wetter, Regicrung, Arbei
geber, Deut-

2u konzentricren den Kunden
2u begeistern, ohne sich dabei

Ein Training hilft
schlecht zu fiihlen. Ein Mehr-

dabei xich auch in
it wert lhres Angebotes, dass sich

Tetrharte-dierUhr zum zweiterr
Mal geschenkt bekommen. Die
erlebten positiven  Emotionen
verband ich mit sciner Person

beriihrt, prigt
(Vol-

Was das Herz
sich ins Gediichinis ein™
taire).

Hier liegt auch Thre Chance zu
hochster Kundenzufriedenheit,
Kundenloyalitit und positivem

Jernen?

Ihr individueller Freundlich-
keitsstandard kommt durch Thre
Erzichung. als auch durch die
Ge: chaft, in der sie auf-
wachsen, zustande. Art und
Ausprigung von Freundlichkeit
ist auch kulturabhingig. Gerade
in den £0 e hat man versucht,
die amerikanische Art  der
Freundlichkeit 1:1 auf uns zu
kopieren. Etwas spiter kam die
asiatische Welle. Das hat nicht

Durch eine konsequent freund-
liche Behandlung Thres Kun-
den!

Wie weit geht lhr
Begeisterungspotential?
Posiuve Emotionen  konnen
durch Lichteffekt. Musik. eine
gelungene  Dekoration  oder
auch durch cinen angenehmen
Duft hervorgerufen werden und
durch nur ein falsches Wort
zunichte gemacht werden. Die
freundliche Ansprache durch
einen Menschen ist durch nichts
zu ersetzen. Der wichtigste
Antricb gerade Ihrer Kunden
ist, Anerkennung und  Wert-
chiitzung zu erleben. Erst wenn
Sie Ihrem Kunden diese Wert-
schiitzung mitteilen konnen, ist
dus Einkaufserlebnis Thres Kun-
den perfekt

Ein
bloBes Kopicrer der Verhal-
tensweisen  anderer  Kulturen
wirkt unecht und verfehlt sein
Ziel. Wir sollten, entsprechend

unserer  Kultur, gemiB den
Gefiihlen und Bediirfnissen
unserer  Kunden  handeln.

Fuhlen wir uns wohl, wenn cin
Verkdufer auf amerikanische
Art, mit offen ausgebreitelen
Armen auf uns zueilt und uns
mit seiner iberschiumenden
Art fast den Atem nimmi? Oder
wie reagieren wir auf einen
asiatischen, sich stindig ver-
beugenden Verkiufer, der nun
gar nicht mehr die Mundwinkel
senkrecht  bekommt? Uns
wirde ein solches Verhalten in
Deutschland irriticren. Was uns
hier seltsam erscheint. ist in die-
sen Lindern cin hofliches und
durchaus passendes Verhalten.

12 x im Jahr Aktuelles aus Vertrieb + Verka
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Beispicle fur Teilzicle eines
Freundlichkeitstrainings sind:

~ den Wert der eigenen Person
und der Arbeit dic man lei
stet zu erkennen (Selbstbe-
wausstsein).

- Killerphrasen wie: WeiB ich
nicht, kann ich nicht, das
geht nicht, das gibt es nicht,
etc. aus dem Sprachge-
brauch zu streichen und
SpaB am Finden kreativer
Problemlsungen zu haben.

~ “Aktives Zuhdren™ zu trai-
nieren. Welches emotionales
Bediirfnis hat der Kunde?

= die Korpersprache des Kun-
den lesen lernen

~ die eigene Korpersprache
verstchen lernen

— Erkennen, was mein Kunde
erwartet und wie kann ich
seine Erwartungen ubertref-
fen?

~ sich in cine positive Grund-
stimmung bringen konnen,
auch wenn einiges nicht so
liuft, wie Sie es sich vorstel-
len. Hierzu ein Tipp:

Es ist eine weitverbreitete
gung aber cine psychische Fehl-
leistung, die eigene Unzufric-

ben) zuriick m
ich wird das an Sitzen Wie unangenchmen Kunden darauf ‘der Kunde merken wird

.Sein Verhalten hat mich mat-
los gedrgert!" oder Ich war am

Boden zerstort, weil er das
t!* Die wahre Ursache | Impressum
von Verirgerungen oder Krin-
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die uns drgern zu Ist
das wirklich so schlimm, was
mir passiert?

Eine positive  Grundhaltung
erleichtert Thnen den professio-
nell freundlichen Umgang mit
Kollegen und Kunden, den Sie
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