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‘ FACHBERATUNG VERKAUFS-COACH

KUNDEN KAUFEN GERN
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Personlichkeitsentwicklung « Haben Sie sich eigentlich schon
gefragt, woran es liegt, dass in manchen Ausstellungen standig
Kunden sind, in anderen dagegen keine? Und warum das fast
jeden Tag so ist? Gehoren Sie mit Ihrem Geschaft zu den Siegern?

+ Marc Sobolewski

Verkaufer, die sich wirklich fiir die Wiinsche ihrer Kun-
den interessieren, finden immer die passende Losung.

S ie beobachten sicherlich dieses Pha-
nomen auch bei Restaurants oder
Fachgeschiften, bei Dienstleistern und
im Gewerbe - genau genommen iiberall.
Manchmal miissen auch Sie Wochen im
Voraus Termine vereinbaren, um zum Zug
zu kommen.

Das geht anderen Menschen genauso,
auch Ihren Kunden, wenn sie vor der Wahl
stehen bei Ihnen zu kaufen oder bei Threm
Wettbewerber. Dieses Phdnomen der géh-
nenden Leere einerseits und der Kunden-
ansammlungen andererseits hat seine
Ursachen oft unbewusst darin, dass man-
che Verhaltensweisen oder Eindriicke
anziehend, andere eher abweisend auf
Kunden wirken.

Gerade in Zeiten schwacher Kaufnach-
frage, knapper Ausgaben, herausgezoger-
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Afrika-Fans bieten Sie mit dem aktuellen Ethno-Stil eine gute Erinnerung an Farben
und Motive des schwarzen Kontinents.

ter Investitionen ist jeder Unternehmer
oder Vorgesetzter gut darin beraten her-
auszufinden, welche dieser positiven Ver-
haltensweisen von Verkdufern und Ein-
driicken, die sich daraus ergeben, exis-
tieren, wie sie wirken und wie sie gezielt
verstirkt und ausgebaut werden konnen.
Da lohnt sich besondere Aufmerksam-
keit.

Wohlgemerkt: Es geht bei diesem Pha-
nomen um Menschen und um das, was sie
bewirken. Ich will der Einfachheit halber
voraussetzen, dass sowohl in den leeren
wie auch in den vollen Ausstellungen,
Geschiften und so weiter vergleichbare
Sortimente oder Dienstleistungen vorhan-
den sind, die Preisstellung ahnlich ist und
auch sonst auf den ersten Blick Vergleich-
barkeit herrscht. Und doch ist etwas

anders. Es gibt Verkdufer, denen fliegen
die Herzen ihrer Kunden geradezu zu. Ich
beobachte das auch an mir. Wenn ich ein-
kaufe oder eine weitere Information von
einem Verkdufer mochte, spreche ich nicht
jeden gleichermaflen an. Von manchen
fithle ich mich regelrecht eingeladen, dies
zu tun, bei anderen verspiire ich Desinter-
esse oder eine , kalte abweisende“ Schulter.
Vielleicht ist dies schon der erste Hinweis
darauf, wo Unterschiede zwischen ver-
schiedenen Verkdufern liegen kénnten.

Die richtige Ausstrahlung
sorgt fiir den Unterschied
Von mir weifd ich, dass ich sehr aufmerk-
sam Verkdufer bei ihrer Tétigkeit beob-
achte. Das bringt auch mein Beruf mit
sich. Ich bemerke allerdings auch, dass
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Ins Herz junger Kaufer treffen Sie mit bunten Farben und frohlichen Dekoren.

andere Kunden sich genau den gleichen
Menschen zuwenden, wie ich dies auch
tue. Es ist die Ausstrahlung, die Verkau-
fer voneinander unterscheidet. Oft werden
von diesen ,,begehrten® Verkidufern Emo-
tionen bei Kunden oder zumindest eine
positive Aura erzeugt.
Selbstverstidndlich gibt es noch mehr
Unterschiede zwischen den verschiedenen
Verkiufertypen. Daist die Art und Weise,
wie Verkaufer ihren Kunden Rede und
Antwort stehen. Ich verspiire oft ein Inter-
esse an meiner Person oder meinen Wiin-
schen. Es ist ausgesprochen wohltuend,
wenn mein Bedarf zielgerichtet herausge-
arbeitet wird oder nach meiner Kaufent-
scheidung nach weiteren Wiinschen von
mir gefragt wird. Ich habe nicht das
Gefiihl, dass diese Verkaufer etwas nach-
schieben oder unnétige Angebote machen.
Nein, ich verspiire in diesen Féllen den
Wunsch des Verkaufers, seinem Kunden,
mir, wirklich alle meine Wiinsche zur bes-
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ten Zufriedenheit zu erfiillen. Was ich
auch noch bemerke, ist diese Begeisterung,
mit der die eigenen Produkte oder die
Dienstleistung an den Mann oder die Frau
gebracht werden. Diese Begeisterung
ergreift formlich Besitz von Kunden. Der
Begeisterungsfunke springt sozusagen
tiber. Ich ertappe mich in solchen Situati-
onen oft dabei, dass ich mir vorstelle, wie
diese Verkaufer in vollkommen fremden
Tatigkeitsbereichen - allerdings auch im
Verkauf mit Kunden - wohl zurechtkom-
men wiirden.

Wir sollten in einem
Serviceparadies leben

Ich bin tiberzeugt davon, dass diese Men-
schen, egal was sie tun, immer mit Begeis-
terung bei der Sache sind. Fiir mich sind
das Sieger. IThre Ausstrahlungskraft im
Umgang mit Menschen ist einfach umwer-
fend. Es ist Ihre Servicebereitschaft, die
diese Sieger vom Durchschnitt ihrer Ver-

Foto: Steuler

kéduferkollegen abhebt. Gerade in Zeiten,
in denen zum Teil mit harten Bandagen
um Kunden gekdmpft wird, sollten Kun-
den doch eigentlich in einem Servicepa-
radies einkaufen kénnen. Das Gegenteil
ist noch immer oft der Fall. Erstaunlich
eigentlich, oder?

Weitere Eigenschaften der Sieger sind
innere Gelassenheit und positives Den-
ken. Das Streben nach ,Mehr oder nach
Verbesserung im Ergebnis méchte ich
nicht unerwahnt lassen. Diese Verkaufer,
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Die Schritte der
Veranderung

Gehen Sie doch einmal bewusst in das
am starksten besuchte Restaurant
Ihrer Stadt, in die am meisten frequen-
tierte Eisdiele in Ihrem Viertel oder in
ein Fachgeschaft mit ausgezeichnetem
Ruf in Kundenkreisen. Bleiben Sie im
Hintergrund und beobachten Sie auf-
merksam das Verhalten und den Um-
gang der Verkdufer mit ihren Kunden.

Gibt es da nicht Gemeinsamkeiten wie
zum Beispiel eine gelassene Betrieb-
samkeit, eine besondere Atmosphare,
angeregte Gesprache zwischen Kun-
den und Verkdufern? Ergriinden Sie die
Ursachen im Verhalten und notieren
Sie sie unmittelbar im Anschluss. Dann
liberlegen Sie, wie Sie lhre gewon-
nenen Erkenntnisse auf lhre eigene
Ausstellung oder Ihr Geschaft libertra-
gen kdnnen.

Das sind die sechs Schritte: beobach-
ten, erkennen, auf die eigene Situation
libertragen, anwenden, Kundenreakti-
on mit eigener Zielsetzung abgleichen,
eigenes Verhalten anpassen und wei-
ter verbessern.

denen ich zutraue, iiberall gut zu sein, sind
dariiber hinaus schnelle Umsetzer. Sie
halten ihre Zusagen Kunden gegeniiber
ein und haben es nicht nétig, ihre Erfolge
in unangemessener Weise gegeniiber Kol-
legen herauszustellen. Sieger sind regel-
rechte Sympathietrager.

Trainieren Sie konsequent
Verdnderungen im Verhalten
Geidndertes Verhalten der eigenen Mitar-
beiter ldsst sich nicht verordnen, sondern
muss konsequent antrainiert werden.
Hilfreich ist es, mit Mitarbeitern das Ver-
halten von Siegern zu studieren. Wenn
Sie Unternehmer oder Vorgesetzter sind,
sollten Sie zusitzlich Thre Mitarbeiter
bestiarken. Gednderte Verhaltensweisen
bediirfen eines positiven und unterstiit-
zenden Umfelds. Es fallt nicht jedem Mit-
arbeiter gleich leicht, das eigene Verhalten
zu verandern oder auf einmal anders auf
Kunden zuzugehen.
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Hinzu kommen auch Unterschiede im
Umgang untereinander, je nachdem, ob
Sie im landlichen oder im stddtischen
Bereich titig sind. Jede Region hat ihre
Besonderheiten.

Setzen Sie sich und Thren Mitarbeitern
also realistische Ziele. Uberlegen Sie sich
genau, welche Schritte Sie zu Threm Ziel
fithren werden. Vereinbaren Sie Beloh-
nungen. Kritisieren Sie konstruktiv. Loben
Sie. Und: Feiern Sie gemeinsam Erfolge.
Versuchen Sie herauszufinden, worauf
Kunden fliegen, oder welche Verhaltens-
weisen und Angebote am besten ankom-
men.

Kunden spiiren sehr schnell,

mit wem sie es zu tun haben
Gelegentliche Misserfolge gehoren genau-
so zur personlichen Weiterentwicklung
wie tiberwiltigende Erfolge. Entscheidend
ist, aus Situationen und Ergebnissen zu
lernen.

Mit dem Ziel noch besser zu werden.
Sie werden feststellen, dass Thre Kunden
Thnen positives Feed-back und Riickmel-
dungen geben. Kunden spiiren sehr
schnell, wenn sie es mit Siegern zu tun
haben. .

Autor Marc Sobolewski
ist spezialisiert auf I6sungs-
orientierte Marketing- und
Vertriebsstrategien und
deren Umsetzung. Er kann
dabei auf tiber 20 Jahre
Managementerfahrung in
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Marketing und im Vertrieb
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als Verkaufsleiter bei einem Fliesenhersteller.
Marc Sobolewski hat BWL und VWL studiert
und hat einen Abschluss als Diplom-Kaufmann
der Universitdt KoIn.

Sie erreichen Marc Sobolewski unter der Te-
lefonnummer 069/59797558, per E-Mail unter
m.sobolewski@m-2-s.de

Homepage: www.m-2-s.de
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