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«Aktiv verkaufen — Kundenbediirfnisse wecken», hiess der vom SBVV

organisierte Kurs in der Zurcher Helferei. Mariella De

Matteis fiihrte ihre Zuhorerinnen und Zuhérer lustig-informativ durch ein

dichtes Programm und sorgte daftr, dass ihnen nun die Begriffe

«Alternativfragen» und «Zusatzverkauf» keine Fremdwaorter mehr sind.

«Ohne Smalltalk geht

fmg. «Zusammenkommen ist
ein Beginn, Zusammenbleiben
ist ein Fortschritt, Zusammenar-
beiten fithrt zum Erfolg», halt
Henry Fords Sprichwort fest. In
Mariella De Matteis’ Dokumen-
tation zu ihren Anldssen lassen
diese und andere Aussagen erah-
nen,dass hier eine Frau am Werk
ist, fiir die Kommunikation und
Zusammenarbeit sehr wichtig
sind. Die gelernte Buchhandle-
rin versteht es, durch ihre leben-
dige, humorvolle Art die anwe-
senden Personen anzusprechen.
Erlebnisse mit Kundinnen und
Kunden aus ihrer eigenen Buch-
hindlerinnenzeit nahmen die
Teilnehmerinnen und Teilneh-
mer des Kurses mit grossem Bei-
fall und viel Lachen auf, und
es war offensichtlich, dass die
schauspielerische Vergangenheit
De Matteis’ viel dazu beitrug,
dass der Tag entspannt, aber pro-
duktiv tiber die Biihne ging.

17 Personen waren gewillt, an
ihren Verkaufsqualitdten zu fei-
len. Kernpunkt des Kurses war
das Verkaufsgesprich, Telefon-
verkauf und Zusatzverkiufe. Zu
Beginn ging De Matteis’ mit den

Anwesenden eigene Erlebnisse
durch: Was fehlt mir,um Kunden
optimal beraten zu kénnen? Sei
es die Fragetechnik, um das Be-
diirfnis eines zerstreuten Kun-
den auszuloten, oder der Riick-
halt im Team: Generell gesagt ist
das A und O beim Verkaufen
Authentizitit und Transparenz
den Kunden gegeniiber. Es gibt
keine optimalen, vorgeschriebe-
nen Fragen, sondern erlaubt ist
alles,was das gewiinschte Ergeb-
nis bringt und den Kunden nicht
vor den Kopf stosst. Vor allem
auch, sich selbst zu sein.

Telefon oder Laden?

In einer Gruppenarbeit wurden
die Unterschiede zwischen Tele-
fon- und Face-to-Face-Verkauf
besprochen. Vorteilhaft beim
Telefonverkauf sei die fehlende
Bewertung des Ambientes, das
im Laden unmittelbar auf die
Kunden wirke, doch konne man
keinen visuellen Eindruck der
Biicher vermitteln, so die Teil-
nehmer. «Wichtig ist am Telefon,
dem Kunden alles zu erkliren,
was man macht - iibrigens auch
im Laden! Wenn Sie ihm erkli-

ren, warum Sie im Regal oder PC
nachsehen, dann fiihlt er sich
geschdtzt und ist beeindruckt
iiber Thren Einsatz», verdeutlicht
De Matteis. «Zudem ist am Tele-
fon ein Licheln mindestens so
wirksam wie im Laden.»

Fragetechniken

Um die Gespréchsfithrung bes-
ser zu beherrschen, gingen die
Teilnehmer Kommunikations-
theorien durch: In einer weiteren
Gruppenarbeit wurden offene,
geschlossene, Alternativ- und
Kontrollfragen definiert. Mit of-
fenen Fragen lasst sich am ehes-
ten das Bediirfnis der Kundin-
nen und Kunden erkennen, mit
geschlossenen Fragen erfihrt
die erfahrene Buchhindlerin
von einem zerstreuten Kunden,
ob sie ihm den Titel bestellen
soll. Mit Alternativfragen (Aus-
wahl geben) lassen sich die Kiu-
ferinnen so genannt «manipu-
lieren»: «Wollen Sie das Buch als
Geschenk oder mdochten Sie es
einfach in einer Tasche mitneh-
men?» Mit grosser Wahrschein-
lichkeit entscheidet sich die
Kundin fiir die Tasche, da das
letztgenannte besser im Ge-
ddchtnis haften bleibt - eine
Arbeitserleichterung  in  der
Weihnachtszeit?

Einen weiteren Schwerpunkt des
Kurses bildete das Generieren
von Zusatzverkdufen. De Matteis
ging mit den Kursteilnehmer-
innen den Ablauf eines Verkaufs-

Mariella De Matteis bei der
Arbeit: Die Kursteilnehmerinnen
héren aufmerksam zu.

gespraches durch und erklirte,
an welcher Stelle man einhaken
muss, um den zusétzlichen Titel
an den Kunden zu bringen. «Das
wichtigste dabeiist das Zuhoren!
Sie miissen das Thema des Kun-
den aufnehmen und es mit ei-
nem Titel verkniipfen, den Sie

nichts!»

kennen. «Ach, Sie interessieren
sich fiir Scherenschnitte? Da fillt
mir grad ein Titel dazu ein, ein
Prachtexemplar von einem
Buch, das die japanischen Kiins-
te... Ohne Smalltalk gibt es
keine Zusatzverkiufel», ist die
Botschaft von De Matteis an ihre
ZuhorerInnen. «Horen Sie zu,
was die Kundin sagt (Scheren-
schnitt), schaffen Sie eine Ver-
bindung zum Thema und be-
nennen Sie es (japanische
Kunst). Und nun zaubern Sie ein
Buch aus dem Gestell,am besten
einen Ladenhiiter ... et voila.»

Stimmungshoch
Dass der Kurs den Teil-
nehmerinnen und Teil-
nehmern gefiel, machte
De Matteis mit einem
so genannten Stimmungs-

barometer sichtbar. Jeder Ll

konnte seine Stimmung

mit einem Klebepunkt
ausdriicken - der einzelne
abgeschlagene Punkt in

der unteren Region der
Skala wurde mit starken
Kopfschmerzen erklirt.

«Heute habe ich gelernt, dass es
sehr wichtig ist, mich selbst mit
meinen Erfahrungen und Mei-
nungen in ein Verkaufsgespra-
che einzubringen und offene
Fragen zu stellen», meint Alfie
Marty vom Buch+Spielladen in
Lachen riickblickend.  Ursi
Christen aus Adliswil sagte zu-
frieden: «Ich bin von Altlasten
meiner Ausbildung befreit wor-
den. Gelernt hatte ich, dass man
gewisse Dinge sagen darf und
andere nicht. Dass es nicht so ist,
freut mich.»




