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Rolle?

1. Einstellung: Bewusstsein oder
Unterbewusstsein
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KUNDENSCHWARMEN

1. LUST: Ein Kundenschwarm hat Lust auf seinen
Job, ohne blind euphorisch zu sein

Warum Lust fur deine tagliche Arbeit wichtig
ist
Die Kauflust deiner Kunden schwankt
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Wie sich die Verkaufer-Lust auf die Kunden-
Lust auswirkt
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Pharmakonzerne und Start-ups, es war gefuhlt alles schon
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Vorwort

Lieber Leser, liebe Leserin. Zunachst einmal muss ich mich
aufrichtig bei dir entschuldigen. Warum? Falls du dieses
Buch gekauft hast, weil dich der Titel um die Wahrheit
erfolgreicher Verkaufer angesprochen hat, muss ich dir
etwas beichten: Ich habe mich hier einer der typischen
Ubertreibungen bedient, die im Vertrieb leider oft genutzt
werden und bedauerlicherweise viel zu oft auch
funktionieren. Denn wir Menschen suchen immer den
einfachsten Weg, die eine Wahrheit, den Supertrick, die
beste Methode oder den ultimativen Hinweis fur alles.

Doch in meinem Buch mochte ich dir zeigen, dass es nicht
nur Schwarz oder Weils gibt und nicht nur eine Losung die
Richtige ist, sondern viele Wege ans Ziel fuhren. Je mehr
Wege und Instrumente du kennst, desto erfolgreicher wirst
du sein. Je mehr Probleme du bereits gelost hast, desto
mehr wirst du logischerweise auch in Zukunft losen
konnen. Also hore nie auf zu lernen!

a ™\

»Wer glaubt, jemand zu sein, hat aufgehort, jemand zu
werden!«

\ J/

Das ist das Geheimnis erfolgreicher Verkaufer. Wenn
wir uns so gut es geht objektiv mit dem Thema
VERKAUFEN und ERFOLG im Allgemeinen befassen,
mussen wir uns immer vor einer grof3en Gefahr in Acht
nehmen: der Gefahr der Verallgemeinerung.

Es gibt so viele Verkaufsbucher auf diesem Planeten: Sie
handeln von »Hardselling«, von »Softselling«, »Solution-
Selling« und so weiter und so fort. Jeder dieser bekannten
Autoren scheint mit seinem Buch die ultimativen Methoden



und Ansatze im Vertrieb vorzustellen. Was ware, wenn
alle recht haben?

Im Grunde verhalt es sich wie bei einem guten Koch: Er
kennt viele tolle Rezepte. Trotzdem wird er jenes Gericht
servieren, das seine Kunden sich gerade in diesem Moment
wunschen.

Genau das zeichnet erfolgreiche Leute in allen Bereichen
aus: Sie haben jedes Buch gelesen und waren auf vielen
Weiterbildungsveranstaltungen. Neben all dem Wissen
kommt dann noch die personliche Komponente hinzu, die
den letzten Feinschliff an Individualitat gibt. Was aber am
Ende wirklich zahlt, ist die richtige Anwendung zum
richtigen Zeitpunkt.

Jede Verkaufssituation ist genauso unterschiedlich wie die
Menschen, die an diesem Prozess teilnehmen. Kein Kunde
oder Verkaufer verhalt sich wie der andere. Es gibt ideale
und weniger ideale Zeitpunkte fur einen Verkauf. Zustande
und Rahmenbedingungen beeinflussen ebenfalls den
Verkaufsprozess.

Was gestern bei dem einen Kunden richtig war, kann schon
morgen beim anderen Kunden vollig unpassend sein.
Binares Denken hilft im Verkauf nicht! Du solltest nie nur
in schwarz und weils denken, sondern auch dazwischen.

Mit diesem Buch mochte ich den Versuch wagen, diese
Schwarz-Weils-Sicht im Vertrieb zu verlassen. Dieses Buch
richtet sich primar an Unternehmer und Verkaufer und soll
dir dabei helfen, noch erfolgreicher zu sein. Verkaufen ist
eine der wichtigsten Fahigkeiten im Wirtschaftsleben.

Einem guten Verkaufer oder Unternehmer fallt es leicht,
den Projektleiter zu uberzeugen, Streitigkeiten geschickt
zu regeln oder eine neue Idee zu prasentieren. Er weils mit
der Einsicht eines Kollegen zu einer Projektangelegenheit
umzugehen. Selbst revolutionare wissenschaftliche



Hypothesen und Innovationen unterliegen den
Gesetzmalsigkeiten des Verkaufens.

a ™\

Selbst revolutionare wissenschaftliche Hypothesen und
Innovationen unterliegen den Gesetzmalligkeiten des
Verkaufens.

- J/

Daher empfehle ich dir, zum Thema Verkaufen eine positive
Einstellung zu haben, und zwar zu deinem eigenen Nutzen
und zu dem deines zukunftigen Kunden. Lies dieses Buch
mit einer offenen Einstellung. Vielleicht merkst du sogar,
dass du schon viel mehr Eigenschaften eines Top-
Verkaufers hast, als dir bisher bewusst war oder so
genannte Verkaufs-Gurus dir weismachen wollen.

Ich kann aus Erfahrung versprechen: Die besten Verkaufer
entsprechen nicht dem gangigen Klischee.

Jeder ist ein Verkaufer, auch wenn einem das vielleicht
nicht bewusst ist. Als Mitarbeiter eines wirtschaftlich
agierenden Unternehmens oder als junger Unternehmer
bist du, ob du willst oder nicht, schon langst Teil der
Machte bewusster und unbewusster, menschlicher
Interaktion. In diesem Buch wirst du lernen, wie du andere
Menschen besser einschatzen und besser beeinflussen
kannst.

Weiterhin mochte ich mich in diesem Buch mit der Frage
beschaftigen, was eigentlich das menschliche Verhalten in
einem Verkaufsprozess bestimmt. Mitunter sind es unsere
Vorstellungen und Glaubenssatze.

Mit welchem Glaubenssatz bist du im Verkaufsprozess
unterwegs, mit einem positiven oder negativen? Was ist
uberhaupt das Ziel im Verkauf? Was glaubst du, was dich
antreibt: Kundenzufriedenheit, Vertrauen, Abschluss oder
langfristige Bindung?



Und nun die Auflosung: Es ist nicht der Abschluss,
der einen erfolgreichen Verkaufer ausmacht, sondern
der »Kundenschwarm-Effekt«.

Es geht um den Netzwerkeffekt uberhaupt: Verhalte dich so
gut, dass der andere im Idealfall von alleine auf die Idee
kommt, dich weiterzuempfehlen.

Wenn du zum Kundenschwarm werden willst, musst du
sowohl an deiner Personlichkeit arbeiten, als auch
uberlegen, was du tun kannst, um einen Schwarm an
Kunden zu bekommen. Genau damit beschaftige ich mich in
diesem Buch. Dazu werde ich diverse Grundgedanken, die
jemals zum Thema Verkauf genannt wurden, von zwei
Seiten beleuchten.

Doch dass du blof8 durch irgendein Buch oder einen Impuls
besser wirst, ist ein Irrglaube. Alles basiert auf einem
intensiven und wiederholten Training.

Keine Tagesveranstaltung und kein Buch der Welt haben
jemals einen erfolgreichen Verkaufer produziert.

Verkaufer sollten ihr Verkaufsverhalten nicht nur deshalb
verbessern, um noch wirkungsvoller zu werden, sondern
vor allem, um gegenuber ihren Kunden ein wurdiger
Geschaftspartner zu sein.

Es ist wie beim Poker: Nichts ist schlimmer, als mit
jemandem zu zocken, der die Regeln nicht kennt, die
offensichtlichsten Tauschungen ubersieht und uber jedes
Hindernis stolpert. Das ist doch langweilig.

Ein Kunde schatzt dich als »machtig« ein, was sicher oft
stimmt. Du schreckst ihn aus seinem »Winterschlaf« auf
und willst ihn auf etwas aufmerksam machen, woruber er
noch nie nachgedacht hat. Wenn du das schaffst, wirst du
von deinen Kunden respektiert.



Jeder Verkaufer hat letztlich nur sich selbst und seine Art
und Weise, wie er mit anderen umgeht. Ist es da nicht
spannend zu beobachten, dass folgendes Ergebnis zustande
kommen kann?

Einem Unternehmer ist eine Buroinfrastuktur, die ihm der
Verkaufer A anbot und die 6000 Euro kostet, offensichtlich
zu teuer. Kaum drei Monate spater kauft dieser
Unternehmer eine Druckerlosung mit praktisch derselben
Leistung, aber zum Preis von 9650 Euro vom
Konkurrenzunternehmen B per Ratenzahlung.

Und was denkst du? Muss man sich fragen: Ist es denn
nicht manipulativ, mit anderen Menschen so umzugehen?

Der Kaufer - wir alle mochten doch »sachlich beraten« und
nicht irgendwie psychologisch beeinflusst werden!

Ganz sicher?

Naturlich will niemand gegen seinen Willen beeinflusst und
zu Handlungen veranlasst werden, die nicht seiner eigenen
freien Wahl entsprechen.

Kaufen finden die meisten super. Aber dass uns jemand
etwas bewusst verkauft! Pfui!

Bei einem Kauf wollen wir frei wahlen! Das ist genau das
Entscheidende. Wenn wir diesen Aspekt genauer
betrachten, mussen wir VERKAUFEN etwas edler und
umfassender definieren: Verkaufen ist die Fahigkeit,
andere zu einem Kauf zu veranlassen, ohne dass sie
merken, dass wir mit dieser Entscheidung irgendwie
etwas zu tun hatten.

Was ist das nur fur eine Hexerei, wenn Top-Verkaufer dazu
imstande sind?

Wir alle wollen frei wahlen, entscheiden und bestimmen
konnen. Wir wollen das tun, was uns gefallt
beziehungsweise unserem eigenen Wohl dient. Und darum



geht es! Wir wollen den Verkaufer, der uns glucklicher
macht, der uns etwas Leichtigkeit schenkt.

Niemand will nur sachlich beraten werden.

Ein schlechter Verkaufer ist derjenige, der nicht das Gluck
des Kunden, sondern nur sein eigenes Gluck oder Geld im
Auge hat. Ein schlechter Verkaufer ist aber genauso auch
derjenige, der mich als Kunden daran hindert, das zu tun,
was ich gerne tun wurde.

Es gibt Verkaufer, die so gut argumentieren konnen, dass
sie ihren Kunden sogar daran hindern, das zu kaufen, was
er wirklich wollte.

Hier ein Beispiel, das ich selbst einmal erleben musste, als
ich ein neues Notebook kaufen wollte. Kannst du dir
vorstellen, dass es mir der Verkaufer quasi vermiest hat?

Ich kam ins Geschaft und da waren die »Babys«, die
grofSen, die kleinen und die coolen Notebooks. Ich wollte
einen IMac. Am Anfang stellte sich der Verkaufer eigentlich
ganz gut an. Er stellte mir Fragen: Was ich wolle, wofur ich
den Computer brauchte, was ich damit mache. Nach
meinen Antworten schatzte er mich dann als Kunden fur
ein gunstigeres Notebook ein und fing an, mir alle
Funktionen zu erklaren.

Ich habe mich bestimmt zehn Minuten gelangweilt. Dann
wagte ich die vorsichtige Frage: »Und das dort hinten, sind
das die neuen IMacs?« Rate mal, was der Typ antwortete.

»Wir im Laden sagen immer, dass man echt bescheuert
sein muss, wenn man diese Notebooks kauft, wenn man
nicht mindestens funf Stunden pro Tag spielt und nebenbei
hochauflosende Videos schneidet.«

Da ich dem Verkaufer vorher gesagt hatte, dass ich ihn nur
etwa zwei Stunden taglich brauchte, hatte ich nun zwei
Moglichkeiten:



1. Ich konnte weiterhin auf meinen IMac beharren und in
den Augen des Verkaufers ein bisschen damlich wirken.

2. Oder ich konnte erhobenen Hauptes hinausspazieren
und meinen IMac, woanders kaufen.

... Naturlich entschied ich mich fur Variante 2 :-)!

Wenn wir die Menschen so behandeln, wie sie sind, dann
machen wir sie schlechter. Das ist der Grund, warum der
kluge Verkaufer niemals nur einen einzelnen Abschluss ins
Auge fasst. Es genugt nicht einmal, sich »einen zufriedenen
Kunden« als Ziel zu setzen.

Was hast du als Unternehmer mit einem »zufriedenen
Kunden« gewonnen? Nur diesen einen Kunden. Was
bedeutet es, wenn dieser Kunde von dir, deinem
Unternehmen, deinem Angebot und der Zusammenarbeit
so begeistert ist, dass er dich von alleine weiterempfiehlt?!
Dass er dir hilft, weitere Kunden zu gewinnen? Was ist,
wenn er dein neuer Online-Marketingchef ist?

Nicht der Abschluss, nicht der zufriedene Kunde, nicht der
Kunde, der mir wieder einmal einen Umsatz verschafft, ist
das Ziel des modernen Verkaufers, sondern: die
Empfehlung aus freien Stucken! Und dieses Ziel und
der Weg dorthin subsumiert sich unter dem Titel dieses
Buches: der »Kundenschwarm« beziehungsweise der
»Kundenschwarm-Effekt«!

Ein Bekannter verglich diesen Gedanken einmal mit einem
Karateschlag, bei dem man ein Brett mit der blofSen Hand
zerschmettern mochte. Das Interessante dabei ist, dass die
Karatekas dabei nie das Brett selbst fokussieren, sondern
sich mental immer auf eine Bewegungslinie zwischen Faust
oder Handkante und einem Punkt hinter dem Brett
konzentrieren.



Ein schoner Vergleich: Fokussiere dich im Business also
immer mindestens auf einen weiteren positiven Zustand
dahinter. Also eben nicht nur auf einen Abschluss, sondern
darauf, einen Kundenschwarm-Effekt zu erzeugen
beziehungsweise so ein Kundenschwarm zu werden.

Nehmen wir an, du kaufst dir ein neues Tablet. Konntest du
dir als Kunde mehr wunschen, als dass du selbst von deiner
Anschaffung so begeistert bist. Voller Stolz erzahlst du all
deinen Freunden, wie gut du im Shop beraten wurdest und
wie gut deine Kaufentscheidung war. Auch der Verkaufer,
der dir das Prachtstuck empfohlen hat, kann sich nichts
Besseres vorstellen.

Der Kundenschwarm-Effekt ist der Moment, wo du nicht
mehr verkaufen musst, sondern fur dich verkauft wird.

Mit diesem Ziel vor Augen ist es doch vollig egal, in
welcher Tonart du mit dem Kunden redest oder welche
vermeintlichen rhetorischen Tricks du verwendest.
Vorausgesetzt, der Kunde kann spuren, dass du darum
bemuht bist, alles in deiner Macht Stehende zu tun, um mit
ihm den Kundenschwarm-Effekt zu erzeugen.

Es ist nicht immer leicht, dem Kunden zu einer richtigen
Entscheidung zu verhelfen. Es braucht immer eine Portion
Vertrauen, die ein Kunde mit dir entwickeln muss, um eine
solche Kaufentscheidung zu fallen.

Wer schon einmal einen Marathon gelaufen ist, weil3, dass
ein etappenweises Vorgehen extrem wichtig ist. Und wie in
allen Lebensbereichen beginnt der Verkaufserfolg an dem
Punkt, bevor wir uberhaupt »loslaufen«.

1. Die Vorbereitung: Das Ziel dieser Etappe ist es, selbst
von deinem Produkt uberzeugt zu sein oder zumindest
das Gefuhl zu verspuren, einem Kunden davon
berichten zu wollen.



—

. Die Akquise und der Erstkontakt: Das Ziel ist ein
zukunftiger Kunde, der durch jede Zelle spurt, dass du
dich mehr fur seine Bedurfnisse interessierst als fur die
Verherrlichung deines eigenen Angebotes.

. Der Pitch, die Prasentation: Hier geht es darum,
dass ein potenzieller Kunde versteht, dass dein Produkt
fur ihn das Richtige ist, und dass du fur ihn der einzig
vertrauensvolle Geschaftspartner bist.

. Das Angebot: Mache deinem Kunden ein Angebot, das
genau auf die Vorstellung trifft, die in seinem Kopf
existiert.

. Der Abschluss: Erhalte ein »JA« vom Kunden!

6. Die Kundenbetreuung: Das finale Erreichen des

Kundenschwarm-Effekts: ein Fan, der stolz darauf ist,
dich beim Verkaufen zu unterstutzen. Ein Fackeltrager
fur deine Dienstleistung oder dein Produkt und fur dich
als Mensch. Oder auch Kunden, die durch wiederholten
exzellenten Service immer wieder in ihrer Begeisterung
bestatigt werden.



In diesem Buch werde ich auf die unterschiedlichsten
Phasen immer mal wieder eingehen.

Ich habe dieses Buch geschrieben, damit du zum
Kundenschwarm wirst und dir einen Stamm von wirklich
loyalen und begeisterten Kunden aufbaust. Der
Kundenschwarm-Effekt kann nur entstehen, wenn du dich
mental nicht blofs auf den reinen Produktverkauf
fokussierst. Du musst den Menschen fur dich gewinnen.
Erst wenn du die Gefuhlswelt deines Gegenubers erreichst,
kommst du einer Empfehlung fur dein Produkt und fur dich
als Mensch ein Stuck naher.

Ich merke immer wieder, dass einige Unternehmen nach
der einen Technik oder Methode suchen.

Aber merke dir eines: Denke niemals in »entweder - oder,
sondern immer in »und« oder »auch«. Je mehr Instrumente
du namlich kennst, umso flexibler bist du in bestimmten
Verhandlungssituationen. Es ist ein Zusammenspiel von
Wirkung, Einstellung, Techniken und Strategien. Alles, was
am Ende passiert, ist letztlich vor allem eine Frage deiner
eigenen Wirkung.

Nachdem du mein Buch gelesen hast, wirst du
verstehen,

« welche Einstellung Top-Verkaufer haben,

» welche Verkaufstechniken es gibt,

e« warum eine angemessene Wirkung so enorm wichtig
ist,

e dass es kein schwarz - weils gibt,

e warum es nicht die eine richtige Methode ist, sondern

eine Kombination von Instrumenten und Rezepten, die
dich erfolgreich machen.



In diesem Buch erklare ich dir, warum einige wenige
Unternehmer zum Kundenschwarm werden und andere
nicht. Und ich zeige dir naturlich, wie auch du es schaffen
kannst, einer zu werden.

Ich nehme dich mit auf eine Reise, die wahrscheinlich zu
Lebzeiten nicht aufhort: besser zu werden. Denn das macht
erfolgreiche Menschen aus. Sie horen nie auf, an sich zu
arbeiten und besser zu werden. Mit dem richtigen
Lernverstandnis wird deine Reise nach diesem Buch
beginnen und hoffentlich fortgesetzt werden.

Du wirst in der Lage sein, die Punkte aus meinem Buch in
die Praxis zu ubertragen, Fahigkeiten zu trainieren und
Situationen richtig zu reflektieren. Mein Buch soll fur
jeden, der sein Ziel erreichen mochte, ein Impulsgeber
sein. Wie eine Art Arbeitsbuch, das du immer wieder zur
Hand nehmen kannst, um zu prufen, welche der
Instrumente du wirklich verstanden hast und bereits
anwendest und welche noch ausbaufahig sind.

Beim Erfolg geht es letztendlich immer um die
hundertprozentige Konsequenz der Anwendung und nicht
um blofSe Theorien. Du musst dich selbst immer wieder
disziplinieren, das Gelernte zu hinterfragen, zu spiegeln
und in der Praxis zu testen.

Du als mein Leser und Kunde hast ubrigens genau
jetzt selber die Wahl.

Und zwar wahrzunehmen, dass der eine oder andere Punkt
bisher nicht mit deiner Ansicht oder deiner gegenwartigen
Funktion beziehungsweise Tatigkeit ubereinstimmt: »Kenn
ich schon«, »bringt mir nichts«, »zu primitiv, zu trivial und
unwissenschaftlich«.

Du hast aber auch die Wahl, nicht schnell zu urteilen,
sondern dich zum Nachdenken und daruber hinaus zum



genauen Beobachten und Experimentieren inspirieren zu
lassen.

Sieh alles, was dir beim Lesen nicht zusagt, als
Flexibilitats- oder Kreativitatstest. Denn im Geschaftsleben
ist es immer besser, offen und flexibel zu bleiben. Du
gewinnst mehr, wenn du nicht nur auf alten Gewohnheiten
und Prinzipien bestehst. Bleib neugierig! Und ja, zweifle
auch mal!

Ich habe dieses Buch bewusst in vier Teile
gegliedert:

1. Zu Beginn gehe ich darauf ein, was erfolgreiche und
uberzeugende Verkaufer und Menschen ausmacht. Ich
durchleuchte diverse Facetten und Faktoren, die bei
jeder Kommunikation eine Rolle spielen.

2. Anschlielsend zeige ich dir die wichtigsten Denkmuster,
die erfolgreiche (Top-)Verkaufer beziehungsweise echte
Kundenschwarme nutzen. Also Eigenschaften und
Mindsets.

3. Im nachsten Schritt geht es um zielfuhrende
Verkaufstechniken. Unter anderem gehe ich auf
rhetorische Fahigkeiten, den Aspekt der positiven
Gedanken und den Umgang mit negativen Erlebnissen
ein.

4. Der letzte Teil befasst sich mit den Erfolgsstrategien
der Kundenschwarme und soll dir zeigen, wie auch du
herausragende Ergebnisse erzielen kannst.

Als Trainer und Speaker schule ich Vertriebs- und
Fuhrungskrafte nicht nur im Bereich der
Verkaufstechniken. Ich helfe ihnen auch dabei, das richtige
Mindset aufzubauen, mit dem sie noch erfolgreicher



werden. Warum? Ohne die richtigen Einstellungen bringen
die besten Techniken schlichtweg gar nichts.

Wenn dasselbe zugleich richtig und falsch sein kann, ist es
umso schwieriger, das VERKAUFEN in Rezepte zu fassen.

Die Kunst des Praktizierens aller Rezepte ist daher immer
eine Frage der Angemessenheit. Und genau darum soll es
in diesem Buch gehen: angemessene Wirkung im Vertrieb.
Denn die zeichnet erfolgreiche Verkaufer aus.



Teil |

WAS ZEICHNET
ERFOLGREICHE
VERKAUFER AUS?

Bevor wir auf die Gemeinsamkeiten erfolgreicher Verkaufer
eingehen, mochte ich kurz den Begriff »verkaufen«
definieren. Verkaufen ist die Fahigkeit, andere zum
Handeln zu bewegen. Und genau deshalb spielt Wirkung ja
auch so eine Riesenrolle. Ob als Verkaufer, Politiker oder in
anderer Funktion. Alle sind in der Lage, in anderen etwas
auszulosen.

Beim Verkaufen zeigt sich diese Fahigkeit durch
erfolgreiche Abschlusse und weitere Empfehlungen. In der
Politik dadurch, dass die Leute jemanden wahlen.

Als Verkaufer musst du Informationen richtig einsetzen,
andere Menschen uberzeugen und -so komisch das klingt -
ihnen das Gefuhl vermitteln, sie hatten ihre Entscheidung
selbst getroffen.

Wir wollen nicht, dass uns etwas verkauft (oder
»aufgeschwatzt«) wird, weil wir Angst vor Manipulation
haben. Genau diese Angst 10st ein schlechter Verkaufer
schnell aus, wenn er versucht, sein Gegenuber zu
uberreden.

Ein guter Verkaufer hingegen erreicht, dass wir selbst
die Kaufentscheidung treffen.

Gib deinem Gegenuber immer das Gefuhl, dass es selbst
seine Entscheidung getroffen hat. Verkaufe nicht, sondern



