


dann ansprechbar sein, wenn es der Kunde 

wünscht. Aussagen wie „Kann ich Ihnen 

helfen?“, „Sie melden sich, wenn wir was 

tun können?“ oder „Sie kommen zurecht?“ 

gehören zu 100 % verbannt – sind aber leider 

nach wie vor gang und gäbe beim Handel 

vor Ort. Der geschickte Wadenbeißer reali -

siert, ob der Kunde zunächst eine Orientie -

rungsphase benötigt oder ob er direkt einen 

Hinweis braucht, er beobachtet den Lauf 

des Kunden im Geschäft, er ist wie zufällig 

in der Nähe, wenn der Kunde sich längere 

Zeit mit einem Produkt auseinandersetzt 

und ist genau dann mit einem echten Tipp 

zur Stelle, wenn das Kundeninteresse kon -

kret ist – und genau aus diesem Verhalten 

ergeben sich viele Kaufabschlüsse, insbe -

sondere bei den Kunden, die unentschlos -

sen sind, erst mal nur gucken wollen oder 

mit ihrer Anschaffung noch Zeit haben. Aber 

genau das sind die Kunden, die wir für uns 

gewinnen müssen.

STATIONÄR VERKAUFEN IST 
EINE HOCHLEISTUNGSDISZIPLIN 

Die Anforderungen an den Verkauf vor Ort 

sind gestiegen. Nicht nur die Angebotsviel -

falt hat zugenommen, oft sind die Kunden 

gut vorinformiert bei dem einen Produkt, 

für das sie sich interessieren. Der Verkäufer 

aber muss Detailwissen über eine ganze 

Produktpalette haben. Auch die Verkaufstak -

tik muss heute wesentlich sensibler und 

p�f�ger sein. Mit Druck verkaufen lässt sich 

längst nicht mehr jeder Kunde gefallen, au -

ßerdem muss die Internetaf�nität des Kun -

den erkannt und berücksichtigt werden. Der 

eine Kunde ist empfänglich dafür, wenn man 

ihn auf mögliche Risiken beim Kauf bei ei -

nem anonymen Internethändler hinweist, 

mit dem anderen Kunden muss man am 

Bildschirm in die Internetrecherche einstei -

gen und Preisunterschiede konkretisieren, 

um sich auf einen guten Kompromiss eini -

gen zu können. Dafür braucht der Verkäufer 

Empathie, Geduld und Flexibilität – vieles 

kann man trainieren, vieles ist Typenfrage.  
Hilfreich ist es, sich vor Augen zu halten, 

dass der Kunde uns nicht braucht. Wer sich 

auf der Versorgungsfunktion des stationären 

Handels ausruht, hat nicht begriffen, dass 

wir dafür im Grunde über�üssig, mindestens 

hochgradig ersetzbar sind. Unersetzlich 

macht uns der Mehrnutzen, den der Mensch 

bietet. Der Kunde kommt nicht in ihr Gar -

tencenter, weil er Unkrautvernichter braucht 

– den gibt’s auch im Internet. Er kommt 

Mensch begreifbarer Bestandteil einer  

Problemlösung, oder besser noch einer 

Wunscherfüllung, steigt der Wert der Pro-

blemlösung, die Gesamtleistung wird zum 

Leistungsbündel und wird nicht mehr nur 

auf den simplen Produktpreis reduziert. 

DER FAKTOR MENSCH  
IST ENTSCHEIDEND

Es gilt die Gleichung „Produkt + Mensch = 

Preis“ und der Kunde muss bereit sein, den 

Faktor Mensch zu honorieren. Ist er es nicht, 

lautet die Gleichung „Produkt = Preis“ und 

da ist das Internet immer besser. Eine ganz 

wesentliche Stellschraube liegt in dem Ins -

trument der Kundenorientierung. Die be -

suchten Gartencenter waren zum Zeitpunkt 

meines Besuchs nicht kundenorientiert, 

sondern ablauforientiert. Nicht der Kunde 

stand im Mittelpunkt des Handelns, sondern 

das Verräumen von Ware, die Arbeit am PC, 

die Abwicklung einer Reklamation, das Ge -

spräch mit der Kollegin oder gar das per -

sönliche Smartphone. Die meisten Dinge 

sind sicherlich wichtig und müssen dringend 

getan werden; wenn es aber dazu führt, 

dass nicht dem Kunden die maximale Auf -

merksamkeit zukommt, müssen Abläufe im 

Unternehmen auf den Prüfstand gestellt 

werden. 

Dass der Mensch ein ganz entscheiden -

der Wettbewerbsfaktor im stationären Han -

del ist, wissen wir schon lange. Jedoch hat 

sich die Brisanz, die essenzielle Bedeutung 

dieses Wettbewerbsfaktors durch das Inter -

net mit einer unwahrscheinlichen Dynamik 

verändert. Der Kunde sitzt zunächst mit der 

Computermaus in der Hand zu Hause und 

entscheidet, sich für seinen Anschaffungs -

wunsch doch auf den Weg in den stationä -

ren Handel zu machen. Wenn er dort ange -

kommen ist, braucht er eine Bestätigung, 

dass die Entscheidung, sich auf den Weg 

gemacht zu haben, die richtige war. Und 

auch während seines Aufenthalts im Ge -

schäft, während der Dauer des Beratungs -

gesprächs, ist die Alternative im Kopf des 

Kunden immer nur einen Mausklick entfernt. 

Das ist nicht immer ein vordergründiger, 

aber mit Sicherheit ein unterbewusster Ge -

dankengang. 

Wir müssen also im Verkauf vor Ort den 

Kunden extrem geschickt begleiten. Wir 

müssen ihn wahrnehmen, ohne aufdringlich 

zu sein, wir müssen freundlich sein, ohne 

dabei zu überziehen, wir müssen ihn beglei -

ten, ohne ihn zu bedrängen, und wir müssen 
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wegen der persönlichen Beratung. Machen 

Sie aus Ihren Grundtugenden erlebbare Vor-

teile. Beraten Sie nicht nur, überraschen Sie. 

Geben Sie dem Kunden das Gefühl „Och, 

damit habe ich nicht gerechnet!“ und Sie 

haben eine echte Chance auf Kundenbin -

dung. Begeistern kann nur der Mensch – 

aber genauso leicht enttäuschen. Und die 

Erwartungshaltung des Kunden zu übertref -

fen muss stets das Ziel sein. 

Vor einiger Zeit in einem Gartencenter: 

Ich brauchte Blumenerde und steuerte hilf -

los durch den Laden. Ein Verkäufer stand im 

Gang, wich nicht aus und fragte freundlich, 

ob er mir helfen könne. Er begleitete mich 

zur Ware und erklärte mir einige Qualitäts -

unterschiede. Kurze Zeit später stand ich 

zufrieden an der Kasse. Das ist 5 Jahre her, 

ich erinnere mich noch heute gerne daran. 

So einfach kann’s sein. 

TEXT: Elmar Fedderke, Düsseldorf
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