
Ein japanisches Sprichwort sagt: „Zu dem, der
lächelt, kommt das Glück“. Oder der Kunde.
Freundlichkeit eines Verkäufers ist kein Hexen-
werk. Sie lässt sich erlernen und ist eine Frage der
inneren Einstellung. Wer mit positiven Gedanken
zur Arbeit geht, strahlt das auf andere aus. Mit Ge-
danken wie „Ich freue mich auf interessante Kun-
dengespräche“ versetzt man sich selbst in eine
positive Stimmung. 

VOLLE AUFMERKSAMKEIT SCHENKEN

Was kann getan werden, damit sich der Kunde
im Geschäft rundum wohl fühlt? Betritt er das Ge-
schäft, schenkt der Verkäufer dem Kunden voll
und ganz seine Aufmerksamkeit. Es macht einen
extrem negativen Eindruck, wenn sich der Verkäu-
fer mehr für das Gespräch mit dem Kollegen inte-
ressiert als für ihn. Auch das Erscheinungsbild des
Verkäufers ist wichtig. 90 Prozent aller Eindrücke
werden über die Augen wahrgenommen. Der Ver-
käufer muss keine Modelqualitäten haben. Jeder
kann aus sich selbst das Beste machen. Ordentli-

che, passende Kleidung und ein modischer Haar-
schnitt bewirken Wunder. Im Verkaufsgespräch ge-
hört die Aufmerksamkeit voll und ganz dem Kun-
den. Auch wenn im Geschäft reger Verkehr
herrscht und sich eine Warteschlange gebildet hat:
Jedes Verkaufsgespräch ist wichtig. Ein guter Ver-
käufer lässt sich davon nicht unter Druck setzen.
Im Allgemeinen zeigen Kunden Verständnis für
kurze Wartezeiten. Nur wenn ein Interessent Be-
denkzeit braucht, kann darum gebeten werden, ei-
nen Wartenden in der Zwischenzeit bedienen zu
dürfen. 

MIT EMOTIONEN PUNKTEN

Im Verkaufsgespräch muss ein Verkäufer nicht
immer betont sachlich bleiben. Oft ergibt es sich,
dass seine persönlichen Vorlieben oder Erfahrun-
gen eingebracht werden können. Ein nettes „Ich
habe zu Hause auch ein solches Gerät und bin im-

mer noch begeistert“ bleibt dem Kunden in ange-
nehmer Erinnerung. Die meisten Menschen wün-
schen sich, dass man sich für sie interessiert. Hat
der Kunde sich zum Kauf entschlossen, wirkt es
auf ihn äußerst unhöflich, wenn der Verkäufer so-
gleich das Interesse an ihm zu verlieren scheint.
Freundlicher sind ein bestärkendes „Da werden Sie
lange Freude dran haben“ und ein kurzer Small
Talk, während der Kunde zur Kasse begleitet wird.
Auch ein Dankeschön an geeigneter Stelle rundet
das Verkaufsgespräch ab. Wichtig ist auch, regel-
mäßig Pausen einzulegen, um neue Kraft zu tan-

ken, damit jeder Kunde zuvor-
kommend und gewinnend be-
handelt werden kann.

SCHWIERIGE 
VERKAUFSGESPRÄCHE

Natürlich gibt es nicht nur
freundliche Kunden. Die He-
rausforderung an den Verkäu-
fer: freundlich und sachlich
bleiben. Das ist oft leichter ge-
sagt als getan, vor allem, wenn
der Kunde sich als schwierig er-
weist oder gar unverschämt
wird. Verschiedene Techniken
helfen, diesem Kunden zu be-
gegnen. Die erste Regel: Ruhe
bewahren und sachlich bleiben.
Damit wird verhindert, dass
sich die Lage noch mehr emo-
tional auflädt. Bewährt hat sich
die Paraphrase, kombiniert mit
der Fragetechnik. Dabei wieder-
holt der Verkäufer das Gesagte
mit eigenen sachlichen Worten.
Auf „Bei diesem Preis hätte ich
eine höhere Qualität erwartet!“
kann der Verkäufer erwidern:
„Sie legen vor allem Wert auf
Qualität?“ Durch Wiederholung
des positiven Aspekts der Aus-

sage fühlt sich der Kunde verstanden. Dem Ver-
käufer bieten sich neue Anknüpfungspunkte für
ein Gespräch. 

Die Isolationstechnik eignet sich vor allem,
wenn dem Kunden eine negative Botschaft  über-
mittelt werden soll. Statt: „Ich kann Ihnen keinen
Rabatt gewähren“ ist es besser zu sagen: „Ein
Preisnachlass ist leider nicht möglich.“ Die Infor-
mation wird von jeglichen Personen getrennt und
bietet damit weniger Angriffsfläche. Schweigt der
Verkäufer nach dieser Botschaft, verleiht er dem
Gesagten zusätzlich Nachdruck. Das erhitzte Ge-
müt des Kunden kann sich abkühlen und eine Es-
kalation der Situation verhindert werden.

Zu guter Letzt: Ein ehrliches, freundliches Lä-
cheln wirkt in den meisten Fällen ansteckend. Ein
Lächeln kostet nichts und ist doch so wirksam. �
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Freundlichkeit im 
Verkauf ist machbar
Wie man sich selbst täglich motiviert und auch in stressigen Kundengesprächen die
Ruhe bewahrt.

Im Interview: Conny Kozub, Dipl.-Ing. (FH) Fachfrau für PR & 
Marketing ist Inhaberin der kozub Vertriebs- & Marketing-Beratung

Mit Freundlichkeit holt man sich die Kunden ins Geschäft

So gelingt es, freundlich zu sein:
Positive Gedanken bestärken

Auf ein gepflegtes Äußeres achten

Sich für den Kunden interessieren

Vor allem den Kunden reden lassen

In schwierigen Verkaufsgesprächen die Ruhe bewahren
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