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Verkauf
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Wer nicht lacheln kann, soll kein Geschaft eroffnen

Die Freundlichkeit ist eine Schiisselqualifikation im Verkauf | Darauf sollte auch bei der Einstellung geachtet werden

Won Annette Miitzel

er nicht ldcheln kann,
soll kein Geschéft er-
4ffnen... ein chinesi-

sches Sprichwort, das sicherlich
jeder kennt. Und deshalk stellt
sich die Frage: warum gibt es im
Verkauf so wenlg lichelnde Ge-
sichrer?

I der Autcblographie des
amerikanischen Top Managers
[der Auteindusirie] Lee [acooea
gibt &5 eine Anekdote, die be-
sagt, dass ihm die schlechie Lau-
ne einer Kellnerin schon mal den
Tag vermiesen kann und dies
Lisst er sie awch wissen. Zitat:
Merden Sie gezwungen diesen
Job zu machen? Wenn Sie sich
diesen Job ausgesucht haben,
dann seien Sie verdammt noch
mal such die beste Servicekraft
der Welt und verderben Sie mir
durch ihre schlechte Laune micht
auch meinen Tag.™

Die Aussage zeigt, dass zum
Erfolg in der Gastronomie nicht
nur das Angebot, die Qualitht
des Essens und ein phantasti-
sches Amblente beltragen, auch
das Team muss die elnmal fese-
gelegren Qualititskriterien er-
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Freurmdlichkelt usnd qute Lawune gebdnen an der Verkautsfront dam, wenn

-

man eim guies Geschift mschen will. fobo: fentebedand

fiillen. Wer im direkten Kunden-
kontakt steht, fiir den muss ein
freundlicher Service, ein Li-
cheln fiir jeden Kunden selbst-
wverstindlich sein. Das ist der
Jok.

Schlecht gelaunte und un-
freundliche Mitarbeiter konnen
ginem als Gast das ansonsten
delikareste Essen leicht versal-
zen.  Freundlichkeit  erwartet
man in der urigen Kneipe, beim
Bicker, In der Elsdiele oder dem
Selbsthedienungsrestaurant -
einfach iberall.

HJeder hat mal einen schlech-
ten Tag” Doch im Kundenkon-
takt ziihlt diese Ausrede cinfach
nicht. Denn ein verlorener Gast
bedeutet  weniger  Umsatz.
Freundlichkeit und ein sauberes,
gepflegles Auberes gehiiren zu
den Qualititsstandands, genauso
wie die richtige Temperatur des
Kaffees!

Allerdings hat der Eunde
puch Verstindnis, wenn mal
nicht .alles rund lEuft™, wenn
ein Kollege krank geworden ist
oder eine Maschine nicht funk-
tioniert, eine Lieferung verspatet
ist cder.. Dies muss man dem
Kunden aber auch erkliren.

Man kann seine Mitarbeiter
nur schwer zur Freundlichkelt
erziehen, lelchter Ist es, freundll-
che Mitarbeiter elnzustellen.
Schwierig oder nahezu unmiag-
lich 1st es lelder, unfreundliche

und .umsatzschadliche” Mitar-
beiter zu entlassen.,

Viele Unternehmen haben er-
kannt, dass freundliche Mitar-
beiter ein Kapital sind und die
newen Mitarbeiter werden durch
cin Casting [Auswahlverfahren)
ausgesucht.

Ein Schauspieler spielt seine
Rolle immer gleich gut und das
auch, wenn er privat nicht so gut
drauf ist. Auf der Bihme" darf
dies kelne Rolle splelen. Und dies
gilt auch filr den Mirarbeiter an
der Front, der auf schauspleleri-
sche At und Weise positive
Stlmrmung verbreltet.

Freundlichkeit ist Trumpf

Wie identifiziert man freund-
liche und Kommunikative Men-
schen? Eine Moglichkeit ist ein
Vorstellungsgesprach, in dem
Verhaltenspriferenzen und
Kompetenzen erkannt werden
konnen, Dabei gilt zu bedenken,
dass die fachliche Kompetenz
niemals iliberbewertet werden
darf. Legen Sie Wert auf soziale
Kompetenz auf Individualitit,
Freundlichkeit, Aufmerksam-
keit, Hilfsbereitschaft, Zuverlas-
sigkeit. Lebensfreude und eine
positive und natirdiche Aus-
strahlung kann man nicht erler-
nen. Vorrangig Ist hier das Motio
der Amerlkaner: Hire the smile
and train the skill* (,Stellen Sle
das Licheln ein und trainieren
She die Fahigkelten®).

Einer meiner amerikanischen
Bosse erzahlte immer folgendes
BEeispiel, um zu erkliren, warum
cin freundlicher Service filr eine
Stammbundenbindung so wich-
tig ist: Ein Pizzabidcker mit Lie-
ferservice erzihlt seinen Fahrern
folgende Geschichte:

Jatellt euch einen neven Kun-
den vor, dieser har einen Block
von hundert einzelnen zehn-Eu-
ro-Scheimen auf der Stien; der
Block hat also einen Wert von
10000 Ewro. Bei Eurer ersten
Pizza-Lieferung reift ihr vom
Block zehn Eure fir eine Pizza
ab und iibrig bleiben noch 9,990
Euro, Dies ist der Restumsatz,
den ihrin den nichsten Wochen,
Monaten und Jahren moch mit
dizsem Kunden machen konnt.*
Dieser angenommene Betrag ist
der Umsatz oder auch De-
ckungshbeitrag, den ein Kunde
withrend seines gesamrien Eun-
denlebens” realisiert.

Der Chef als Viorbild

Die Stimmung und die gute
Laune Im Betriel setzt der Chef,
der Fillalleiter! Jeden Tag aufs
Mewe giltes, das Team zu fithren,
zu metivieren und zu begelstern.
Ein guter Vorgeserzter ist selbst
Waorkdld, er unterstitzs das Team
und kerrigiert seine Mitarbeiter
immer wieder {niemals vor dem
Kunden),

Dem gesamten Team  muss
bewasst sein, dass jeder das Res-
taurant, die jeweilige Marke, die
Bickerei reprisentiert.

Ein guter, schneller und
freundlicher Service mit einem
Licheln ist immer ein Thema,
Mach jeder Schulung, jedem Ge-
sprach muss der Vorgesetzie die
Mitarbeiter immer wieder moti-
vieren und anhalten, das Gelern-
te und eigentlich Selbstwer-
stindliche umzusetzen.

Zufriedene Mitarbeiter -
rufriedene Gaste. Selten wind
der starke Zusammenhang und
die Abhingigkeit von Gistezu-
friedenhelt und Mitarbeiterzu-
friedenhelt  erkannt.  Jeder
Mensch bekommt gerne eln Lob,

Praxis Tipp

Rangfolge der Gaste- und
Kundenwilnsche:

P prompte Bedienung

I freundliche und ruvor-
kpmmende Bedienung

B Beriicksichtiqung von
Sanderwlinschen

B quite Beratung

B attraktives und gepflegtes
Auberes

B BegriiBung mit Mamen
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cine Auszeichnung und Aner-
kennung fur die erbrachten Leis-
tungen. Ein Team, das die Erwar-
tungen des Chefs und die der
Kunden erfillt - wie ein gepfleg-
tes Auberes oder die zuvorkam-
mende und freundliche Bedie-
nung -, muss dies auch gesagt
bekommen.

Training ist ein Teil der Tves-
tidon. Viele Untermehmen In-
westieren auch heute noch aus-
schliefilich in Technik, neue Kas-
sensysteme, teure Deslgns etc.
Bei der Einarbeitung von newen
Mitarbeitern und einer guten,
konstanten Aus- und Weiterbil-
dung wird jedoch gespart Ein
fataler Fehler, der sich aufl lange
Sicht racht.

Licheln tut gut...

Ist 5 eigentlich bekannt,
welch  positive  Auswirkungen
eine freundliche Auvsstrahlung
auf unser seelisches und kirper-
liches Befinden hat¥ Ein Licheln
entspannt und befreit, baut Ar-
ger und Angste ab und es trigt
zum cigenen Wohlbefinden bei.
AuBerdem kostet das Licheln
weder Zeit noch Geld.

Mein Resumée: Wer seine Ar-
beit liebt und dabei gerne lichelt
und freundlich mit dem Eunden
kommunlziert, der tur etwas file
selm eigenes Glick, filr seine Ge-
sundhelt und filr das eigene
Wiehlhefinden!
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