Naher am Kunden mit der richtigen Wortwahl

Hamburg: Es gibt sicherlich viele Argumente, wa-
rum die meisten Verkauferinnen und Verkaufer
zwar genau wissen, wie man erfolgreich ist, es
aber trotzdem in der Praxis im Ergebnis nicht
sind. Veranderungen im Denken und den Ge-
wohnheiten, Schaffung eines motivierenden Um-
felds oder mehr Erfolg durch mehr Ausstrahlung
- die Liste der vielen Argumente fir den Erfolg
ist lang und meist sind es die kleinen, aber ent-
scheidenden Dinge, die ihn letztendlich aus-
machen. ,Mit welcher Einstellung treten Sie ei-
gentlich lhren Kunden gegentber und warum
sind Sie eigentlich da?”, war die etwas provozie-
rende Frage der Trainerin Andrea Jorg zum Auf-
takt des eintagigen Seminars der BAKO Hansa an

die Teilnehmer. Ihr Tipp: ,Gehen Sie nicht durch
den Nebeneingang in die Backerei, sondern
durch den Haupteingang und damit auf der ge-
danklichen Ebene lhrer Kunden. Wo bleiben die
Augen hdngen? Wie présentiert sich die Ware?
Und wo sind die Blickfange fir den Kunden, der
mit einer gewissen Erwartungshaltung die Bécke-
rei betritt?”

Das Zinglein an der Waage sei aber selbstver-
standlich die verkaufende Person selbst, die durch
ihre ganz persénliche Ausstrahlung und Sympa-
thie den Kunden begeistere oder eben auch
nicht. ,Schaffen Sie es innerhalb weniger Minu-
ten, sich auf immer neue Menschen einzustellen
und innerhalb dieses kurzen Zeitfensters aus ei-
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Fijr Seminarleiterin Andrea Jérg ist der Erfolg im Verkauf vor allem Kénnen
und nicht etwa Zufall.

nem satten Menschen einen hungrigen zu ma-
chen — mit einem lachelnden Augenkontakt in
kirzester Verbindung.” Fur die Trainerin ist dies
neben der Beratung ein wesentlicher Punkt, mit
dem sich die Betriebe von Mitbewerbern und
Discountern entscheidend abheben. Es sei da-
bei naturlich keine Frage, dass sowohl Backstu-
be als auch Verkauf gemeinsam hinter den Pro-
dukten und vor allem Preisen stehen sollten und
fur ein vereinheitlichtes ,Wir-Gefthl” im eige-
nen Umfeld und im Abverkauf sorgen missten.
Wichtiges Handwerkszeug zur Unterstreichung
der personlichen Kompetenz und der Néhe zum
Kunden ist nach Auffassung der Seminarleiterin
die Sprache als ,Kleidung des Gedankens" - ei-
nem Dreiklang aus Worten, Stimmklang und der
inneren Einstellung. Sprechen ist Denken: Je rei-
cher der Wortschatz in Verbindung mit bran-
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Fragen zum téglichen Arbeitsalltag: ,Du musst” oder ,Ich will”

- die eigene Einstellung macht den Unterschied.

chenspezifischen Ausdriicken ist, desto mehr
Nuancen kénnen gedacht und gefuhlt werden.
Allein flotte Merksatze zu suggerieren sei nicht
gefragt, sondern man musse sich auch selbst po-
sitiv polarisieren. Ferner gehe es darum, mit ge-
zielter Fragetechnik zu erfahren, was der Kunde
winsche, um ihn am Alleinstellungsmerkmal der
Bdckerei teilhaben lassen und Sachverhalte posi-
fiv darstellen zu kénnen. ,Ich sag’s positiv und
spreche von klassischen statt normalen Brétchen,
von einer Preisanpassung statt Preiserhdhung
und frage ,Darf ich Ihnen eine Tute geben?’ an-
statt Brauchen Sie (unbedingt) eine Tute'. Statt
,Das Brot habe ich heute nicht mehr ..." sage ich
,Probieren Sie doch mal unser saftiges Holzfaller
im Holzofen gebacken™. In der Liste beispielhaf-
ter magischer (positiver) Adjektive und verschie-
dener Fragetechniken durfte fur jeden Fachver-

kéufer etwas dabei sein, um den Verlauf eines
Kurzgesprachs mit dem Kunden zu steuern, aber
auch, um ihn positiv zu beeinflussen. Selbstver-
standlich mit viel Bauchgefihl und keinem even-
tuellen negativen Touch am Ende eines Dialogs
— denn der bleibe beim Kunden héngen.

.Nobody is perfect” weiR nicht nur die Referen-
tin, sondern auch die seit gut zehn Jahren agie-
rende Filialleiterin Marina Koring vom Dithmar-
scher Familienbetrieb Kalle-Backer in Marne. Fir
sie und die anderen Teilnehmer war das Semi-
nar eine rundum willkommende Motivation,
sich mit den Grundwerten einer erfolgreichen
Fachverkduferin noch einmal intensiv auseinan-
derzusetzen. Fur die Umsetzung im Alltagsge-
schaft dUrften insbesondere die Rollenspiele im
zweiten Teil des Seminars einen wichtigen
Beitrag geleistet haben. tag



