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Freundlichkeit im
Verkauf ist machbar

Wie man sich selbst taglich motiviert und auch in
stressigen Kundengesprachen die Ruhe bewahrt.
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ting, ist Inhaberin der
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Ein japanisches Sprichwort sagt: ,Zu
dem, der ldchelt, kommt das Gliick". Oder
der Kunde. Freundlichkeit eines Verkdufers
ist kein Hexenwerk. Sie ldsst sich erlernen
und ist eine Frage der inneren Einstellung.
Wer mit positiven Gedanken zur Arbeit geht,
strahlt das auf andere aus. Mit Gedanken
wie ,Ich freue mich auf interessante Kun-
dengesprdche” versetzt man sich selbst in
eine positive Stimmung.

AUFMERKSAM SEIN

Was kann getan werden, damit sich der
Kunde im Geschaft rundum wohl fiihit? Be-
tritt er das Geschdft, schenkt der Verkdufer
dem Kunden voll und ganz seine Aufmerk-
samkeit. Es macht einen extrem negativen
Eindruck, wenn sich der Verkdufer mehr fiir
das Gesprach mit dem Kollegen interessiert
als fir ihn. Auch das Erscheinungsbild des
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Verkdufers ist wichtig. 90 Prozent aller Ein-
driicke werden Uber die Augen wahrgenom-
men. Der Verkdufer muss keine Modelquali-
taten haben. Jeder kann aus sich selbst das
Beste machen. Ordentliche, passende Klei-
dung und ein modischer Haarschnitt bewir-
ken Wunder. Im Verkaufsgesprach gehdrt die
Aufmerksamkeit voll und ganz dem Kunden.
Auch wenn im Geschdft reger Verkehr
herrscht und sich eine Warteschlange gebil-
det hat: Jedes Verkaufsgesprach ist wichtig.
Ein guter Verkaufer ldsst sich davon nicht un-
ter Druck setzen. Im Allgemeinen zeigen Kun-
den Verstandnis fir kurze Wartezeiten. Nur
wenn ein Interessent Bedenkzeit braucht,
kann darum gebeten werden, einen Warten-
den in der Zwischenzeit bedienen zu diirfen.

MIT EMOTIONEN PUNKTEN

Im Verkaufsgesprach muss ein Verkdu-
fer nicht immer betont sachlich bleiben. Oft
ergibt es sich, dass seine personlichen Vor-
lieben oder Erfahrungen eingebracht wer-
den kdnnen. Ein nettes ,Ich habe zu Hause
auch ein solches Gerdt und bin immer noch
begeistert” bleibt dem Kunden in angeneh-
mer Erinnerung. Die meisten Menschen
wiinschen sich, dass man sich fir sie inte-
ressiert. Hat der Kunde sich zum Kauf ent-
schlossen, wirkt es auf ihn duperst unhof-
lich, wenn der Verkaufer sogleich das Inte-
resse an ihm zu verlieren scheint. Freund-

SO GELINGT ES,
FREUNDLICH ZU SEIN:

e Positive Gedanken bestarken

* Auf ein gepflegtes AuBeres achten

e Sich fiir den Kunden interessieren

e Vor allem den Kunden reden lassen

* In schwierigen Verkaufsgesprachen
die Ruhe bewahren

licher sind ein bestarkendes ,Da werden Sie
lange Freude dran haben” und ein kurzer
Small Talk, wéhrend der Kunde zur Kasse
begleitet wird. Auch ein Dankeschdon an
geeigneter Stelle rundet das Verkaufsge-
sprdch ab. Wichtig ist auch, regelmapig Pau-
sen einzulegen, um neue Kraft zu tanken,
damit jeder Kunde zuvorkommend und ge-
winnend behandelt werden kann.

SCHWIERIGE VERKAUFSGESPRACHE

Natiirlich gibt es nicht nur freundliche
Kunden. Die Herausforderung an den Ver-
kaufer: freundlich und sachlich bleiben. Das
ist oft leichter gesagt als getan, vor allem
wenn der Kunde sich als schwierig erweist
oder gar unverschamt wird. Verschiedene
Techniken helfen, diesem Kunden zu begeg-
nen. Die erste Regel: Ruhe bewahren und
sachlich bleiben. Damit wird verhindert,
dass sich die Lage noch mehr emotional
aufladt. Bewdhrt hat sich die Paraphrase,
kombiniert mit der Fragetechnik. Dabei wie-
derholt der Verkdufer das Gesagte mit eige-
nen sachlichen Worten. Auf ,Bei diesem
Preis hatte ich eine hohere Qualitdt erwar-
tet!" kann der Verkdufer erwidern: ,Sie
legen vor allem Wert auf Qualitdt?”. Durch
Wiederholung des positiven Aspekts der
Aussage fiihlt sich der Kunde verstanden.
Dem Verkdufer bieten sich neue Ankniip-
fungspunkte fiir ein Gesprach.

Die Isolationstechnik eignet sich vor
allem, wenn dem Kunden eine negative
Botschaft {ibermittelt werden soll. Statt:
.Ich kann Ihnen keinen Rabatt gewdhren”
ist es besser, zu sagen: ,Ein Preisnachlass
ist leider nicht mdglich.” Die Information
wird von jeglichen Personen getrennt und
bietet damit weniger Angriffsflache.
Schweigt der Verkdufer nach dieser Bot-
schaft, verleiht er dem Gesagten zusatzlich
Nachdruck. Das erhitzte Gemiit des Kunden
kann sich abkiihlen und eine Eskalation der
Situation verhindert werden.

Zu quter Letzt: Ein ehrliches, freund-
liches Lacheln wirkt in den meisten Fallen
ansteckend. Ein Lacheln kostet nichts und
ist doch so wirksam. |
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