Der erste
Schritt zum
Verkaufsflirt

Fokus Handel: Wie viel Freundlichkeit gut ist

MUNSTER. Je langer Matthias
Kniesel iiber den Satz ,Der
Kunde ist Koénig* nachgedacht
hat, desto iiberholter sei er
ihm erschienen, sagt er. ,Ver-
kiufer und Kunde sollten sich
auf Augenhohe begegnen. Im
Verkauf sind wir erfolgreich,
wenn der gegenseitige Res-
pekt da ist“. Das erkldrte er
vor etwa hundert Gésten
beim Forum Fokus 'Handel
der Wirtschaftsférderung bei
den Stadtwerken.

Der Geschiftsfithrer des
Modehauses Hiittmann aus
Hiltrup sprach neben Prof.
Michael Paul vom Marketing-
Centrum der Uni Miinster

zum Erfolgsfaktor Freund-’

lichkeit. Fiir Kniesel ist
,Freundlichkeit einer der
wichtigsten Eckpfeiler im Ver-
kauf: Ambiente, Qualitdt und
Preis — selbst wenn die ersten
drei Faktoren stimmten, der
Verkaufer aber unfreundlich
sei, dann komme das Ge-
schaft nicht zustande, sagte
Kniesel.

Leidenschaft als Garant

,Sie miissen nicht gleich et-
was sagen. Beginnen Sie mit
einem Léicheln, dem ersten
Schritt zu einem Flirt und ei-
ner moglicherweise langen
Kundenbeziehung.“ Die Lei-

Lacheln und Emotionen — authentisch oder aufgesetzt? Mat- '
- thias Kniesel (I.) und Prof. Michael Paul (r.) erklérten, wie viel

Freundlichkeit den Umsatz steigert.

denschaft zur Kundenpfle-
ge ist fiir Kniesel von gro-
Rer Bedeutung, da sie Ga-

rant fiir den nachhaltigen

wirtschaftlichen Erfolg des
Unternehmens sei.

Freundliche Maske

Wie aber reagiert der Kun- |
de, wenn ein Verkiufer of-
fensichtlich eine freundli- !

che Maske aufgesetzt hat?
,Dauerhaft licheln und

freundlich sein ist anstren-

gend“, sagt Prof. Paul, der
als Wissenschaftler = die

,Emotionsarbeit® des Ver- |

kaufers fiir den Unterneh-

menserfolg verantwortlich |

macht.

,Emotionsarbeit ist mehr

als Freundlichkeit. Sie legt

den Fokus auf das, was im '

Verkdufer vor sich geht.”
Kommen Emotionen echt
riiber, dann wirke sich das

i positiv auf den Kunden

und dessen Kaufabsichten
aus und fithre auch beim

Verkiufer zu einem dauer- |

haften Wohlbefinden.

,Von einer erfolgreichen |

Emotionsarbeit im Handel
sprechen wir, wenn sich
fiir das Unternehmen, den

Verkaufer und den Kunden
eine Win-Win-Win-Situati- |

on ergibt¥, sagt Paul.
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