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Verkaufsgespréch

Beratungsgespréach
im Handel: Freund-
lichkeit ist erlernbar.

Bitte recht
freundlich

Zwei Verkaufspsychologinnen bringen dem Einzelhandel das Lacheln bei.

Eigentlich lief das Verkaufsgesprach
einer Mitarbeiterin der Baumarktket-
te Obi tadellos. Mit einem bemthten
,Wie kann ich Thnen helfen* offerierte sie
ihrem Kunden eine freundliche Bera-
tung, horte sich dessen Sorgen und Noé-
te an und wufdte anschlieflend den néti-
gen und fir das Untérnehmen umsatz-
bringenden Rat. Als ihr am Ende dann
der zufriedene Heimwerker, vollbepackt
mit dem gewiinschten Handwerkszeug,
ein ,schones Wochenende® wunschte,
fand das freundliche Gesprich ein jahes
Ende. ,Ich habe kein schones Wochen-
ende®, belehrte die Verkauferin den kon-
sternierten Bastler, ,ich muf$ ndmlich am
Samstag hier arbeiten.”

Szenen wie diese kennt Natalie Mai
zur Geniige. Schon seit einigen Jahren be-
rit die 31jahrige Kolnerin Dienstlei-
stungsunternehmen, die sich um die Lie-
benswiirdigkeit ihrer Mitarbeiter mtthen
- seit Februar mit einer eigenen Firma,
die auf den Namen ,Akademie fur

Freundlichkeit hort. Dort lassen nicht
nur die Wermelskirchener Baumarkt-
Franchiser ihr Verkaufspersonal schu-
len, auch eine amerikanische Fastfood-
Kette, die Deutsche Post und die Gold-
kopf Parfimerie stehen auf der Referenz-
liste.

,Unfreundlich sind immer nur die
anderen®, weilt die Verkaufstrainerin aus
zahlreichen Gespréchen an der Ladenthe-
ke. In die Situation des Kunden kénnten
sich nur die wenigsten wirklich hinein-
versetzen. So patzte auch ein
Baumarkt-Mitarbeiter, der ei-
gentlich im Holz-Zuschnitt
Sonderwiinsche zu erledi-
gen hatte. Den komplizierten
Arbeitsauftrag eines Kunden
wies der Schreiner emport
mit den Worten zurtick: ,Ich
lasse mir fiir niemanden den
Finger abschneiden.”

Daf Einzelhandelsmit-
arbeiter mit solchen Phrasen

Barbara Konarkowski
schult Verkaufspersonal

Kunden in Scharen aus dem Laden trei-
ben, ist vielen nicht bewuf$t. ,Ha‘'m wa
nich*, ,Ich bin hier nur Angestellte* oder
LWir schliefen in funf Minuten“ sind
noch die harmloseren Versionen, mit de-
nen das Verkaufspersonal Geschaftsbesu-
cher an den Konkurrenten weiterreicht.
Oft auf Nimmerwiedersehen. Muffelige
Verkaufer, das zeigen die zahlreichen Fir-
menpleiten der vergangenen Jahre, ge-
fihrden nicht nur das Unternehmen,
sondern meist auch ihren Arbeitsplatz.
Doch ist Freundlichkeit tiberhaupt
erlernbar? Barbara Konarkowski, ehema-
lige Buchhéndlerin und inzwischen Voll-
zeit-Verkaufstrainerin in Augsburg, ist
davon jedenfalls fest tiberzeugt: ,Das Ge-
genteil von Freundlichkeit ist Unperson-
lichkeit, also den anderen als Menschen
nicht zu beachten.“ Blickkontakt, das La-
cheln und eine entsprechende Koérper-

H
sprache ,all das ist durchaus trainier-

bar*, sagt Barbara Konarkowski.

Dabei will es die ehemalige Einzel-
handlerin indes nicht belassen. Thre Ele-
ven haben erst einmal zu trainieren, den
Kunden wirklich wahrzunehmen. Eben-
so banal wie schwierig: Der Verkéufer
muf in der Lage sein, sich in die Bedtrf-
nisse und Wiinsche des Gegentibers hin-
einzudenken. Den namlich interessieren
die Produkte weitaus weniger als die Lo-
sung seines Anliegens. ,Kein Mensch will
eine Glithbirne*, erlautert die Augsbur-
gerin, ,alle wollen Licht.*

Weil Verkiufer im Einzelhandel ir-
gendwann auch mal selbst einkaufen,
startet Konarkowski ihre Seminare regel-
méafig mit der Frage ,Was haben Sie als
Kunde erlebt?“ - und dreht anschliefRend
den Spief8 herum: ,Kénnten Sie sich vor-
stellen, dafk Kunden so etwas schon ein-
mal bei Thnen erlebt haben?*

Daf3 viele Mitarbeiter nicht gleich auf
Anhieb den Sinn darin erkennen, gegen-
iiber dem Kunden freundlich, héflich
und womoglich mit einem
Namensschild samt Firmen-
Uniform aufzutreten, riumt
auch die Kolner Trainerin
Natalie Mai ein. Dennoch
bleibt sie optimistisch: ,Der
Aha-Effekt kommt oft schon
einen Tag spiter.“ Denn wer-
den Shop-Besucher beim Be-
treten des Ladens ange-
schaut und nett begrif,
verlauft auch das anschlie-
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Bende Verkaufsgesprach meist angeneh-
mer.

Der Freundlichkeits-Frontalangriff
funktoniert - nur leider nicht immer. ,Es
gibtstets auch schwierige Kunden*, raumt
die Psychologin ein. Selbstvertrauen und
selbstsicheres Auftreten sind dann die be-
sten Voraussetzungen, um mit dem Que-
rulanten fertig zu werden. Wer sich in sol-
chen Situationen rechtfertigt, hat nach An-
sicht der Trainerin allerdings bereits ver-
loren. Mai: ,Sinnlose Diskussionen brin-
gen Thnen nichts - auer Magenschmer-
zen und einen verlorenen Kunden.*

Besser ist es in solchen Fallen, gleich
einen Kollegen zu rufen, der den Norg-
ler in eine hintere Ecke des Geschafts,
fernab von der tibrigen Kundschaft lotst.
Aber nur in Notfillen. ,Der Kunde hat im-
mer recht*, mahnt die Akademie-Chefin,
»zumindest sollten professionelle Ver-

kéufer sorgsam nach dem Punkt for-
schen, wo er tatsichlich recht hat.“ Wich-
tig dabei: den Reklamierer ausreden las-
sen, Schultern nach vorn, um Distanz zu
schaffen, den Kunden niemals anstar-
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ren. Wenn’s dann allzu kritisch wird,
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text: Bei Reklamationen bendtigen die

empfiehlt die Trainerin, dem Gegentiber ~ Verkaufer umfangreiche Entscheidungs-

die eigenen Gefithle zu verdeutlichen.
Wirkungsvoll: ,Da habe ich
aber Angst, wenn Sie so mit
mir umgehen.”

Daf es sich beim Verkau-
ferjob inzwischen um eine
echte Herausforderung han-
delt, muf die Kélnerin ihren
Seminarteilnehmern den-
noch oft mihsam klarma-
chen. ,Viele Mitarbeiter im
Einzelhandel halten sich
selbst fur ganz klein, dabei
haben sie die eigentliche
Macht im Geschift.“ Wird der Laden-
besucher zum Stammkunden oder kur-
zerhand vergrault? Meist nur eine Frage
des engagierten Auftretens. ,Die Fiih-
rungscrew muf$ ihre Verkéufer aufwer-
ten®, fordert Natalie Mai deshalb.

Wie das zu geschehen hat, weif Bar-
bara Konarkowski. Wer Mitarbeiter kun-
denfreundlicher machen will, miisse sie
dazu erst einmal ermachtigen. Im Klar-

Natalie Mai betreibt
eine Akademie fiir
Freundlichkeit.

kompetenz (,Es tut mir leid. Gestatten Sie
mir, [hnen einen Gutschein
auszustellen.“). Haben sie
die nicht, wirken sie auf den
Kunden allenfalls hilflos.
Freundlich jedenfalls nicht.
Fir die professionelle
Freundlichkeit hat Verkaufs-
psychologin Mai zudem ein
kleines ABC zusammen-
gestellt. Kaugummi im
Mund ist tabu, Sitze wie ,Ich
kann jetzt nicht* auch. Je-
dem Kunden, sogar dem
kompliziertesten, sollten finf Minuten
gegeben werden, in denen man ihn aus-
reden l4Rt*, sagt Mai. Dann jedoch mufy
der Verkiufer das Anliegen auf den Punkt
bringen. Héufigster Fehler: Bei nervenden
Kunden verdrehen selbst gestandene
Verkaufsprofis nach einer Weile die Au-
gen, was ihr Gegenuiber dann nur noch

penetranter werden laft.
Christoph Schlautmann

Geniale Einfélle sind oft ihr Geld
Aber manchmal kann es lange dai
bis sich das Tifteln rentiert.
Umso wichtiger ist es, geduldig au|
den entscheidenden Moment wart
zu konnen. Die besten Grundlage
sind Sicherheit und partnerschaft
Unterstiitzung,

ut, daf es einen zuverlissigen
Partner gibt, der Ihnen den Riicke:
eihilt,




