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Vorwort

Uberlebenstraining im Umgang mit schwierigen Kunden ist ein Ratgeber der
etwas anderen Art. Er ist nicht nach den Phasen eines klassischen Verkaufs-
gespriachs - BegriiBung, Bedarfsermittlung, Prasentation, Einwandbehandlung,
Verabschiedung - strukturiert, sondern nach Kaufer-Typen, und zwar speziell
nach den unangenehmen und schwierigen. Die Idee zu diesem Biichlein stamm-
te von Auszubildenden im Buchhandel, die mich im Sommer 2009 auf dem
mediacampus frankfurt | die schulen des deutschen buchhandels fragten, ob ich
Interesse hatte, einen derartigen Titel zu verlegen. Federfiihrende Initiatorin war
die jetzige Mit-Herausgeberin Friederike Randt.

Entstanden ist ein Azubi-Buchprojekt, an dem letzten Endes rund achtzig
Beteiligte mitgewirkt haben. In einem Zeitraum von iiber achtzehn Monaten
arbeiteten sechs Arbeitsgemeinschaften an den Ausfiihrungen. Gewissenhaft,
aber auch mit sehr viel Humor und Ironie wurde eine Auswahl von >Typen« ent-
wickelt. Im Teamwork sind Texte entstanden, die Handreichungen und Diskus-
sionsstoff dafiir bieten, wie man mit schwierigen Kunden umgehen kann, darf
oder sollte.

Im Mittelpunkt des Buches stehen in alphabetischer Reihenfolge zwanzig
»schwierige« Kunden, die jeweils auf einer Doppelseite portratiert sind. Die linke
Seite zeigt den in Bild und Wort iiberzeichneten Kéufer-Typ. IThm sind sprechen-
de weibliche und ménnliche Namen sowie eine kleine Aufzdhlung seiner cha-
rakteristischen Erkennungsmerkmale zugeordnet. Die rechte Seite enthilt die
eigentlichen Tipps. Im Anschluss an ein beliebiges Beratungsgespriach werden
Situation und/oder Kundentyp kurz kommentiert. Die >Dos und Don’ts< listen

mogliche Reaktionen des Buchhéndlers auf. Da es den >ultimativen

Uberlebenstipp« nicht immer gibt, iiberlassen wir das

Schlusswort Marianne Bauer, die eine hochst personliche

Empfehlung geben darf.

Wer aber ist diese Marianne Bauer? Die Auszubildenden
wissen es, den Seiten- und Quereinsteigern unter den Buch-
héndlern sei es kurz erklart: Es gibt sie nicht wirklich. Gertrud

Abele, die engagierte Fachklassenlehrerin aus Niirnberg, hat
diese Kunstfigur erfunden, um iiber zwanzig Jahre lang die
Buchungsaufgaben in der bundeseinheitlichen Abschlusspriifung fiir




8 Vorwort

Buchhéndler mit praxisgerechten Belegen zu >garnierenc. Ich danke Frau Abele
dafiir, dass wir den Namen verwenden diirfen.

Nicht nur Marianne Bauer weil}, dass es mit letzten Weisheiten so eine Sache
ist. Denn gerade bei schwierigen Kunden gibt es sie nicht: die Patentrezepte. Was
bleibt also? - Téglich dieselben Herausforderungen im Verkaufsalltag mit immer
neuen Uberraschungen, auch positiver Art. Mdge das Biichlein dazu beitragen,
diese mit mehr Humor, Gelassenheit und Ruhe anzunehmen und zu l6sen.

Die in diesem Buch geschilderten Typen, ihre Charakterbeschrei-

‘Eﬁh bungen, die Kaufsituationen sowie die wohlmeinenden Ratschlige
von Frau Bauer sind zwar an eigenen Erlebnissen orienentierte,
aber phantasievoll iiberspitzte Sichtweisen jiingerer Mitarbeiter

im Verkauf. Doch auch alten Hasen sei gesagt: Seien Sie gut ge-

wappnet, bleiben Sie gelassen und vergessen Sie nie das oberste

Gebot: Der Kunde ist koniglicher Gast! Wir leben mit ihm - und

von seiner Kaufkraft.

Frankfurt, im Mdrz 2011
Klaus-W. Bramann
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Auf der Suche nach perfekten Verkaufsgesprachen

Uberlebenstraining im Umgang mit schwierigen Kunden behandelt Situa-
tionen, in denen sich Buchhidndler mit >anstrengenden< Kunden konfrontiert
sehen. Selbstverstdndlich sind Kdufer nicht immer kompliziert und schwierig,
und tatséchlich gibt es auch die perfekten und gelungenen Gespriache zwischen
Kunden und Verkiufern Sie finden idealerweise dann statt, wenn der Laden eine
freundliche Atmosphére bietet und die Buchhéndlerin aufmerksam zuhort und
geschickt fragt. Ziehen Sie IThre Kunden also mit ins Boot! Arbeiten Sie kon-
struktiv mit ihnen zusammen! Denn, wie es der amerikanische Unternehmens-
berater und Trainer Jim Rohn einmal formulierte: »Es ist vollig egal, wie der
Wind weht. Entscheidend ist, wie wir die Segel setzen.« Ein ideales Ver-
kaufsgespriach konnte demnach wie folgt ablaufen.

Ein Licht durchfluteter Verkaufsraum, staubfreie Regale, ordentlich gebaute
Thementische und sichtbares Personal. Der Kunde betritt die Buchhandlung. Die
Buchhdndlerin empfdngt ihn mit einem freundlichen Ldcheln.

BUCHHANDLERIN: »Guten Morgen, Herr Mustermann. «

M. MUSTERMANN: »Guten Morgen.«

BUCHHANDLERIN: »Was kann ich fiir Sie tun?«

M. MUSTERMANN: »Ich suche ein Geschenk fiir meine Schwester. Sie
feiert am Wochenende ihren 30sten Geburtstag.«

BUCHHANDLERIN: »Wissen Sie, was sie bisher gerne gelesen hat?«

M. MUSTERMANN: »Ich meine, Marc Levy und Nicholas Sparks bei ihr
gesehen zu haben.«

BUCHHANDLERIN: »Da kann ich Thnen das gerade erschienene Buch von

Cecilia Ahern >Zeit deines Lebens< empfehlen. Ein
Buch fiir milde Abende - zum Schmdkern, Weinen
und Entspannen.«

M. MUSTERMANN: »Das hort sich sehr nach meiner Schwester an! Ich
werde es nehmen.«
BUCHHANDLERIN: »Passend dazu haben wir noch die >Leselotte« fiir das

bequeme Lesen auf dem Sofa.«
Buchhdndlerin zeigt dem Kunden die Leselotte.
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M. MUSTERMANN: »Interessant. Und wie funktioniert das?«
Buchhdndlerin fiihrt vor.

M. MUSTERMANN: »Das ist ja eine geniale Erfindung.«
BUCHHANDLERIN: »Wenn Sie mochten, verpacken wir es Thnen an der

Kasse auch als Geschenk.«

Buchhdndlerin fiihrt Kunden in Richtung Kasse.

BUCHHANDLERIN: »Ihre Schwester wird sich sicherlich iiber das
Rundum-Wohlfiihl-Paket freuen. Sagen Sie uns doch
beim nédchsten Mal, wie es angekommen ist.

Auf Wiedersehen.«
M. MUSTERMANN: »Dankeschon, auf Wiedersehen.«

In anderen Fillen mag der Buchhdndler noch beschdiftigt sein, wenn der Kunde den
Laden betritt — vielleicht mit der Beratung eines Kunden oder mit einem beruflich
bedingten Telefonat. Der Buchhdndler signalisiert dem wartenden Kunden, dass er
ihn bemerkt hat, indem er sagt:
BUCHHANDLER: »Einen Augenblick Geduld bitte. Schauen Sie sich
doch in Ruhe um, ich komme gleich zu Ihnen.«
Oder fiir den Fall, dass eine Kollegin frei ist:
BUCHHANDLER!: »Ich sehe, meine Kollegin ist frei. Wenden Sie sich
am besten an sie. Sie hat gerade Zeit und berat Sie
sicher gerne.«

Eines wird deutlich: Das >Ideal« ist also auch immer abhéngig vom Gegeniiber.
Das menschliche Miteinander ist und bleibt eine groBe Herausforderung an
unsere Geduld und die Bereitschaft, dem anderen entgegenzukommen.

Leider verlaufen nicht alle Situationen so harmonisch und reibungslos wie in
den vorangegangenen Beispielen. Doch was soll man tun, wenn das Gegeniiber
nicht mitspielt? Dann bleibt immer noch der Riickzug in

die Gelassenheit mit der Gewissheit, dass man sein

Bestes gegeben hat. Der Verkauf und die Beratung

sollen unser Thema bleiben, nicht das etwaige
>Um-Erziehen« schwieriger Zeitgenossen.
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Das Ideal und das Leben

Der Servicebereich mit dem Abholfach, hédufig auch die Einpacktheke fiir
Geschenke und Zusatzkasse, sind ein weites Feld fiir gut gelungene Verkaufs-
aktionen, aber leider ebenso fiir Missverstdndnisse aller Art. Oft beginnen diese
Episoden mit kleinen Horfehlern bei der Bestellaufname, oder sie enden mit der
Abholung des bestellten Buches durch einen Dritten. Das Geheimnis der richti-
gen Kommunikation ist scheinbar fiir einige Mitmenschen immer noch ein Buch
mit sieben Siegeln ... Hier einige amiisante Beispiele fiir ungewollt aus den
Fugen geratene Situationen und kleinere Alltagshiirden. Denn wer kennt sie
nicht? Die von Kunden so gern gestellte Frage: »Sind Sie das Abholfach?«

21
Am Abholfach und Telefon

Eine Frau mit dem Doppelnamen Book-Shop hat vor zwei Stunden telefonisch ein
Buch bestellt und machte es nun in der Buchhandlung ihres Vertrauens abholen.
BUCHHANDLERIN: »Leider ist das Buch noch nicht da. Wie ich bereits tele-

fonisch erklért habe, wird es erst morgen eintreffen.«
Am folgenden Morgen: Bei Offnen der Ladentiiren kommt ein Herr hereingestiirmt.
KUNDE: »Ich mochte gerne das Buch fiir Frau Shop abholen.«
BUCHHANDLERIN: »Bestellte Titel sind erst einige Zeit nach Geschéftsoff-

nung abholbereit. Aber damit Sie nicht vergeblich hier

waren, werde ich das Buch fiir Sie in den Kisten suchen.«
Die Buchhdndlerin weif$ nichts von einem Doppelnamen und kommt zu keinem
Ergebnis. Als sie den Kunden nach einer gefiihlten Ewigkeit aus den Kisten heraus
nach dem Titel des Buches fragt, fdllt Herrn Book-Shop spontan ein, dass seine Frau
das Buch vielleicht auch auf sBook« oder »Book-Shop« bestellt haben konnte! Kann
ein Arbeitstag schoner beginnen?

Einige Zeit nachdem Herr Book-Shop gliicklich mit seiner Bestellung die Buchhand-
lung verlassen hat, kommt der nichste Kunde ans Abholfach:
KUNDE: »Wanderhure?«
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Die kompetente Buchhdndlerin fiihlt sich nicht beleidigt, sondern erkennt sofort, dass
der Herr Iny Lorentz >Die Wanderhure< abholen mochte. Hoflich fragt sie:

BUCHHANDLERIN: »Den Nachnamen bitte?«

Der Kunde blickt auf seinen Zettel und anwortet:

KUNDE: »Lorentz!«

BUCHHANDLERIN: »Um den bestellten Titel zu finden, bendtige ich Thren

Nachnamen, nicht den des Autors.«
Nach mehreren Minuten verzweifelter Suche unter >Schusselig, Bernd< hort sie hinter
sich ein genervtes: »Aber ich habe es doch schon vor drei Monaten bestellt!«

Spdter am Tag. Armin Adlerauge betritt freudestrahlend das Geschidft und kommt

zielstrebig auf das Abholfach zu.

ARMIN ADLERAUGE:  »Ich mdchte mein Buch abholen! Ich sehe es schon!«

Sein Finger zeigt knapp am Auge der Buchhdndlerin vorbei gen Regal. Mit einem

freundlichen Ldcheln dreht die Kollegin sich um und sucht das Buch.

ARMIN ADLERAUGE: »Da oben ... Nein! Weiter unten. Links, jetzt eins weiter,
rechts, nein, die andere Richtung! Das Gelbe! Nein, das
andere gelbe!«

Nach dieser Schnitzeljagd durch das Abholfach dreht sich die Buchhdndlerin erleich-

tert um.

BUCHHANDLERIN: »Bitteschon, Herr Friih...«

Emport bekommt sie zu horen.

ARMIN ADLERAUGE:  » Aber ich heille Adlerauge!«

BUCHHANDLERIN: »Dieses Buch ist bereits fiir jemand anderen reserviert.

Ihre Bestellung wird aufgrund von Lieferschwierigkei-

ten leider noch einige Zeit benotigen. Ich benach-

richtige Sie gerne, sobald ihr Buch eingetroffen ist.«

ARMIN ADLERAUGE: »Aber konnen Sie mir nicht ein-

fach dieses Buch verkaufen? Das merkt doch kei-

ner und schlieRlich bin ich jetzt hier!«

Montag, 9.50 Uhr. Das Telefon klingelt:

BUCHHANDLERIN: »Guten Tag, Buchhandlung Bauer, Birgit Buchdeckel
am Apparat. Was kann ich fiir Sie tun?«

LUDWIG LESER: »Leser, mein Name. Guten Tag. Ich hab da mal ne Frage:
Kann man bei IThnen auch telefonisch ein Buch be-
stellen?«

BUCHHANDLERIN: » Aber selbstverstdandlich konnen Sie gerne telefonisch
bestellen. Was mochten Sie denn?«

LUDWIG LESER: »Ich suche dieses eine Buch von dem Glattauer. Das mit

dem Hund drauf ... Der Weihnachtshund!«
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Die Buchhdndlerin gibt den Autorennamen schnell in das Suchprogramm ein
und findet den Titel. Leider ist das Buch nicht da.

BUCHHANDLERIN: »Oh, Herr Leser, leider hab ich das Buch nicht da, aber
ich kann es Ihnen gerne fiir morgen friih bestellen.«
LUDWIG LESER: »Ja, das wire fantastisch! Miissen Sie mich da
jetzt mit Threr Bestellabteilung verbinden T w
. . -~ Ry
oder geht das auch direkt bei Thnen?« < GOy
Seufz ... \K) )

Ein wenig spdter an diesemn Montag.

BUCHHANDLERIN: »Guten Tag, Buchhandlung Bauer, Birgit
Buchdeckel am Apparat. Was kann ich fiir
Sie tun?«

KUNDE: »Ich wiirde gerne etwas bei Thnen bestellen.«

Birgit Buchdeckel freut sich auf die anstehende Bestellung und antwortet erwartungs-

voll.

BUCHHANDLERIN: »Ja gern. Was mochten Sie denn bestellen?«

KUNDE: »Ich hitte gerne Thomas Mann >Buddenbrooks« in der
Sonderausgabe von Fischer. Die mit dem geprégten
Einband. Wissen Sie, welche ich meine?«

Birgit Buchdeckel ist fachlich versiert und weif$ sofort, welche Ausgabe der Kunde

wiinscht. Ziigig hat sie den passenden Eintrag in ihrem Suchprogramm gefunden. Lei-

der ist ihr dieser wichtige Titel letzte Woche ausgegangen und die Bestellung ldsst auf
sich warten. Sie bietet dem Kunden an, den Titel fiir den morgigen Tag zu bestellen.

BUCHHANDLERIN: »Gerne bestelle ich Thnen diese wirklich schéne Ausgabe
fiir morgen. Wiirden Sie mir dann bitte Ihren Namen
und Thre Adresse nennen?«

KUNDE: »Mein Name? Wofiir brauchen Sie meinen Namen?«

Freundlich erkldrt Birgit Buchdeckel dem Herrn daraufhin, dass alle Bestellungen

nach Nachnamen geordnet werden. Emport briillt der namenlose Kunde ins Telefon.

KUNDE: »Wegen IThrer Ordnung soll ich Thnen meinen Namen
und meine Adresse sagen? Nein, das geht nicht. Dann
speichern Sie das alles und schicken mir irgendwelche
Werbung oder rufen mich dauernd an. Das geht nicht,
das will ich nicht!«

Darauf irritiert, aber immer noch freundlich.

BUCHHANDLERIN: »Wir speichern Thre Daten ausschlieRlich fiir diese
Bestellung, Sie konnen mir auch nur Thren Nachnamen
sagen oder sich einfach einen Namen ausdenken, wenn
Thnen das lieber ist.«

Durch die ruhige und freundliche Buchhdndlerin ist der Kunde rasch besdnftigt und

bestellt die sBuddenbrooks« unter falschem Namen.
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2.2
Ein Kunde kommt selten allein

FEine Herausforderung der besonderen Art stellt sich, wenn der Kunde die
Buchhandlung nicht alleine betritt, sondern mit dem Freund, der Freundin, dem
Ehepartner, seinen Kindern etc. Aus einem Ansprechpartner sind zwei oder
mehr geworden, die das gleiche Mall an Aufmerksamkeit beanspruchen.

Das Paar in der Buchhandlung

Nun, es gibt natiirlich einen Idealfall, den sich jede Buchhédndlerin wiinscht.
Dieses >ideale« Paar hat sich im Voraus abgesprochen und den Einkauf sorgfl-
tig geplant. Allerdings hat es sich noch nicht festgelegt - sonst hitte man den
Artikel bereits online bestellt. Somit ldsst es sich gerne von den Vorschlidgen des
Buchhéndlers leiten. Es gibt den Rahmen vor, innerhalb dessen der Buchhéndler
eine Auswahl présentieren soll. Die letztendliche >Einigung« ist von langer Hand
vorbereitet. Soweit das Ideal. Die Realitdt kennt andere Moglichkeiten ...

Das >unvorbereitete« Paar ist sich nicht im Klaren dariiber, was es genau
mochte; es hat sich offensichtlich vorher nicht abgesprochen. Der Buchhéandler
stellt moglichst gezielte Fragen. AnschlieRend présentiert er eine kleine Auswabhl,
die durchaus neutrale Geschenkbuchartikel enthalten kann. Er erldutert seine
Auswahl kurz und weist darauf hin, dass das Paar spéter bequem von zu Hause
aus bestellen kann und {iberreicht seine Visitenkarte mit seiner Durchwahl.

Das >streitende« Paar stellt den Buchhéndler vor eine sehr peinliche Situation.
Wihrend des Besuches der Buchhandlung fangen die Partner einen Streit an, sei
es iiber die Buchwahl oder schlimmstenfalls iiber das Privatleben. Solange es
sich nur um einem kurzen Disput beziiglich der Buchauswahl handelt, ist dies
fiir den Buchhéndler zwar unangenehm, aber doch schweigend zu quittieren.
Sind jedoch Dinge aus dem Privatleben Thema des Streites, sollte sich der Buch-
héndler aus dem Gesprach zuriickziehen. Ein kurzer Hinweis, dass er fiir weite-
re Fragen gerne wieder zur Verfiigung steht, geniigt. Gegebenenfalls bittet er um
Riicksicht auf die anderen anwesenden Kunden.

Kinder und Eltern

Ob als Kunde oder Buchhéndler - jeder hat diese Situation schon einmal miter-
lebt: In der Kinderbuchabteilung ist der Gerduschpegel immer besonders grof3!
Der Grund sind spielende oder weinende Kinder, dazu schimpfende und generv-
te Eltern. Und mitten in diesem Gefiihlschaos: der Buchhéndler. Geduld und
iiberlegene Kompetenz sind gefragt.
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Insbesondere bei Kinderbiichern klaffen die Vorstellungen {iber das >richtige«
Buch hiufig weit auseinander. Wahrend fiir viele Eltern die Frage nach den pé-
dagogischen Werten im Vordergrund steht, reagieren Kinder verstandlicherwei-
se auf die dueren Signale wie Farbe, Abbildungen und Verpackung. Leider ist
allein dies bereits der Anlass fiir einen lautstarken Konflikt. Der Buchhéndler
muss nun gleichermaBen kind- und erwachsenengerecht argumentieren.
Souverdn prasentiert er ein zweites Buch, dessen spannen-
de Elemente er zunéchst fiir das Kind herausstreicht. (\":‘:’3
Danach iiberzeugt er die Eltern, indem er auf den
lehrreichen Inhalt, den Aufbau und die Intention
des Werkes eingeht. Alternativ mag es helfen, den
von den Eltern favorisierten Titel dem Kind an ei-
nem anderen Tag mit etwas mehr Vorbereitung noch-
mals anzubieten.

Oft kommt es zur falschen Einschidtzung des Lesealters. Orientiert ein Kunde
sich zu sehr an den angegebenen Altersempfehlungen, sollte der Buchhéndler
dem Kunden behutsam erkldren, dass seine Wahl zwar grundsétzlich richtig ist,
aber nicht das angegebene Alter, sondern die Entwicklung der ausschlaggeben-
de Faktor bei der Wahl des richtigen Kinderbuches ist. Unpassende Biicher iiber-
bzw. unterfordern das Kind. Es empfindet keinen Lesegenuss und - im
schlimmsten Fall - wird ihm das Lesen verleidet. Alternative Vorschldge ermog-
lichen es dem Kunden, Vergleiche zu ziehen und seine Entscheidung zu iiber-
denken.

Kinder als Kunden erfordern besonderes piddagogisches Feingefiihl. Der
Buchhéndler sollte nicht zu forsch fragen, sondern behutsam und einfiihlsam
vorgehen. Er muss dem Kind entlocken, wofiir es sich interessiert und was es
gerne haben mochte. Kann es nicht klar zum Ausdruck bringen, was es mochte,
iibernimmt oft kurzerhand die Begleitung das Sprechen. Was dem Buchhéandler
die Arbeit eigentlich erleichtern soll, erschwert sie. Denn auch hier gilt: Das
Buch soll nicht nur den Erwachsenen gefallen, sondern vor allem den Kindern
Spall machen.

3
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