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Eine Lektüre über angeeignetes Wissen und


gesammelte Erfahrungen aus vielen Jahren


Verkauf, Vertrieb und Kundenbetreuung…
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Gedanken zur Einleitung


Durch viele Geschäftspartner, aber auch Kollegen, Freunde und Bekannte, wurde ich in den letzten Jahren immer wieder angesprochen, meine gesammelten Erfahrungen zum Vertrieb und Verkauf von Dienstleistungen in der Gebäudereinigung und den Sicherheitsdiensten weiterzugeben: einfach das angeeignete Wissen für andere nutzbar machen.


Deutschland hat sich, bedingt durch den Strukturwandel in den letzten Jahren, verstärkt von der Industrie- hin zu einer modernen Dienstleistungsgesellschaft entwickelt. Damit gewinnt der Dienstleistungsgedanke in den nächsten Jahren immer mehr an Bedeutung. Zwischenzeitlich arbeitet jeder Dritte in Deutschland in einem Bereich, welcher mit Dienstleistungen zu tun hat. Das verdeutlichen auch die aktuellen Fakten bezogen auf mein Betätigungsfeld. Immerhin sind heute in der Gebäudereinigung über sechshunderttausend und im Bereich des Sicherheitsdienstes fast dreihunderttausend Menschen beschäftigt. Die Handwerkskammern zählen in der Reinigungsbranche rund zwanzigtausend Betriebe und im Sicherheitsgewerbe rund neunhundert Unternehmen. Verdeutlicht werden diese Zahlen, wenn man bedenkt, dass gegenwärtig in der Gebäudereinigung und im Sicherheitsdienst jeweils ein Umsatz von rund fünfzehn Milliarden Euro erwirtschaftet wird. Dieser Umsatz wird in den nächsten Jahren weiter wachsen. Das Gebäudereiniger-Handwerk ist aktuell das beschäftigungsstärkste Handwerk Deutschlands. Jeder hundertste Arbeitnehmer in Deutschland ist im Gebäudereiniger-Handwerk tätig. Das muss man sich mal überlegen. Leistungsstärke, qualitätsorientierte Betriebe, deren Angebotsspektrum sich entsprechend den Anforderungen des Marktes ständig erweitert hat, haben die Gebäudereinigung und den Sicherheitsdienst zu einem modernen Dienstleistungshandwerk, einem wichtigen Wirtschaftsfaktor, aber auch zu einem interessanten Arbeitgeber mit sicheren Arbeitsplätzen gemacht. Der Gebäudereiniger und die Fachkraft für Schutz und Sicherheit sind mit einer dreijährigen Ausbildung ein anerkannter Beruf. Daran erkennt man schon den Stellenwert dieser Tätigkeit in der deutschen Wirtschaft und in welche Richtung das alles geht.


Zum allgemeinen Verständnis: unter Gebäudereinigung versteht man Reinigungsarbeiten, eigentlich in allen Bereichen der Wirtschaft und des gesellschaftlichen Lebens. Das geht von der täglichen, immer wiederkehrenden Unterhaltsreinigung, Reinigung nach Abschluss von Bauarbeiten, Glas- und Fassadenreinigung bis hin zur jährlichen Grundreinigung sowie Maschinenreinigung und vielen speziellen Reinigungen. Es wird in Produktionsbetrieben, Krankenhäusern, Altenheimen, Lebensmittelbetrieben, Schulen, Banken, öffentlichen Verwaltungen, eigentlich in allen Bereichen, gereinigt. Dazu gibt es noch Unternehmen mit besonderen Reinigungsanforderungen, wie in der Mikroelektronik und der Pharmazeutischen Industrie. Der Sicherheitsdienst umfasst Leistungen wie Wachdienst, Tor-Pfortendienst, Empfangsdienst, Kontrolldienst, Veranstaltungsdienst, Alarmaufschaltung, Geld- und Werttransporte, Revierdienst und Personenschutz. Also Tätigkeiten, die alle darauf ausgerichtet sind, Unternehmen sowie Personen und deren Eigentum zu bewachen und zu schützen. Dabei kommt der präventiven Einflussnahme die größte Bedeutung bei.


Vieles hat sich in den letzten Jahren in den Unternehmen geändert. Das schlechte Image des Verkäufers ist allerdings geblieben, obwohl der Vertrieb immer der Motor in jedem Unternehmen ist. Vertreter werden allgemein belächelt und es wird die Meinung vertreten: sie haben viele Freiräume, arbeiten wenig, reden viel zu viel, haben ein hohes Gehalt und einen schönen Firmenwagen. Kaum jemand will diesen Job ergreifen, schwingt dabei doch immer das Bild einer Nervensäge mit, die an fremden Türen klingelt. Fragt man Menschen, was ihnen zum Begriff Vertrieb und Verkäufer einfällt, stehen zwei Antworten ganz weit oben: „Drückerkolonne“ und „Klinkenputzen“. Der Tätigkeit im Vertrieb haftet immer noch der Makel an: „Da muss ich mich jemandem anbiedern.“


Wahrscheinlich bekommt man dieses Bild nicht so schnell aus den Köpfen heraus. Unternehmen tun wenig, um etwas gegen dieses schlechte Image zu tun. Beliebt sind alternative Bezeichnungen und Titel: wie etwa Kundenbetreuer, Account Manager oder Gebietsverantwortlicher. Diese Ideen bleiben nur Kosmetik, wenn sie nicht mit einem Wandel in der Einstellung des Unternehmens zu seinem Vertrieb verbunden sind. Die vorherrschende Meinung in Unternehmen lautet eher: "Geht es uns gut, ist das trotz des Vertriebs so. Geht es uns schlecht, ist der Vertrieb schuld!" Ich bin überzeugt, dass ein positives Image des Vertriebs sehr wichtig ist. Unternehmen sollten versuchen, dieses Image zu verbessern.


An den Hochschulen wird nichts gegen das negative Bild zum Job des Verkäufers getan. Nur ganz wenige Bildungseinrichtungen bieten Studiengänge an, welche sich speziell mit dem Vertrieb beschäftigen. Im BWL- Studium wird das Thema meist nur im Rahmen der Marketingvorlesung gestreift und spielt ansonsten überhaupt keine Rolle. Weder Hochschullehrer noch Studenten halten Vertrieb und Vertriebsmethoden für notwendig und „cool“. Es interessiert keinen, es fehlt an Wissen und vor allem an praktischen Erfahrungen. Entsprechend gering ist die Leidenschaft, sich in Seminaren oder Diplomarbeiten damit auseinanderzusetzen. Viele Absolventen kommen mit dem Vertrieb erst in Kontakt, wenn sie in Unternehmen ein Traineeprogramm durchlaufen. Viele Unternehmen nutzen solche Programme meistens, um dem Nachwuchs auch Bereiche nahe zu bringen, für die es sonst an Bewerbungen mangelt. Während sich die Marketingabteilungen vor Interessenten kaum retten können, fristet der Vertrieb in der Beliebtheitsskala der Stellensuchenden ein Schattendasein. Marketing – das ist Strategie, Konzeption und Management. Vertrieb – das ist lästige und stressige Verkaufsarbeit. So ist allgemein die Meinung. Diese Einstellung kommt nicht von ungefähr. Eine operative Geschäftsleitung hat jedes größere Unternehmen. Eine Geschäftsleitung, die sich nur mit dem Vertrieb beschäftigt, haben nur wenige Unternehmen. Dazu kommt noch, dass die Vertriebsabteilungen in den vergangenen Jahren in vielen Unternehmen stiefmütterlich behandelt wurden. Es wurde gespart und umstrukturiert. Das hatte zur Folge, dass der Direktvertrieb fast vollkommen vernachlässigt wurde. Zwischenzeitlich beobachtet man heutzutage eine gegenläufige Entwicklung. Die Vertriebsmannschaften in den Unternehmen werden verstärkt. Während in anderen Bereichen Einstellungsstopp herrscht, genehmigen Geschäftsleitungen für den Vertrieb neue Stellen. Man erkennt die Tatsache, dass ein professioneller Vertrieb zum Teil erst nach Jahren Früchte trägt. Allerdings ist der Gedanke: „ich investiere heute in den Vertrieb und morgen habe ich gigantische Umsatzsteigerungen“ völlig falsch. Das ist ein kurzfristiges Denken, Vertrieb ist ein langfristiger Prozess. Jedem ist das verständlich, aber die Ungeduld von Geschäftsleitungen ist heute zu groß, da sie meistens nur von Umsatz- und Gewinnsteigerungen getrieben sind. Selber sind sie in großen Konzernen auf dem Weg nach oben nur ein paar Jahre auf dem Geschäftsführerposten und müssen sich jetzt beweisen. Damit haben sie nicht den Blick und das Interesse dafür, was in ein paar Jahren in dem Unternehmen ist. Sie brauchen jetzt und zeitnah die schnelle Umsatzsteigerung für Ihren und den Unternehmenserfolg. Vertrieb dagegen ist jahrelange Kleinarbeit. Genau das wiederspricht sich oft in managementgeführten Unternehmen.


Im Vergleich zu früher wurden die Aufgaben im Vertrieb anspruchsvoller. Die Dienstleistungen werden immer komplexer. Zu deren Umsetzung bedarf es intelligenter und gut ausgebildeter Mitarbeiter. Dazu kommt noch, dass man es heute nur noch schafft, in eine Geschäftsleitung zu kommen, wenn man vorher eine gewisse Zeit im Vertrieb tätig war und dort Erfolge aufweisen kann. Eins ist aber klar: auch wenn man das alles erkannt hat, es wird sich in der Betrachtungsweise zum Vertrieb so schnell nichts ändern.


Auf dem Weg in die Dienstleistungsgesellschaft ist vielen Dienstleistern das Tempo offensichtlich zu hoch, gerade in solchen Punkten wie Servicequalität und Kundenorientierung. Die Inanspruchnahme einer Dienstleistung hinterlässt oftmals einen bitteren Nachgeschmack beim Kunden. Häufig ist dann auch von „Servicewüste Deutschland“ die Rede. Wahrscheinlich ist das ein Grund dafür gewesen, dass ich immer öfters solche Worte hörte: „Herr Brocke, sie machen den Job des Verkäufers, Vertrieblers und Kundenbetreuers seit über zwanzig Jahren und wenn man das so sieht, auch mit Erfolg. Schreiben Sie auf, was Sie an Erfahrungen und Erlebnissen gesammelt haben, dabei kommt sicher eine Menge zusammen. Vielleicht ist der eine oder andere Kollege zum Schluss dankbar, wenn er was für sich übernehmen kann - und wenn es nur eine kleine Anregung oder ein Hinweis ist. Ihre Erfahrungen müssen Sie unbedingt weitergeben, weil der Job des Verkäufers schon schwer genug ist. Gute Verkäufer findet man heutzutage leider nicht wie Sand am Meer.“


Diese Ansicht kann ich nur teilen, denn viele Unternehmen haben gute, einzigartige und spitzenmäßige Produkte, sind unwahrscheinlich innovativ und kreativ. Sie haben leider oft keine professionellen Verkäufer, die das Produkt richtig am Markt platzieren und an den Mann bringen. Dadurch kommen diese Unternehmen nicht oder nur schwer in die entsprechende Liga, wo sie eigentlich mit ihren guten Produkten hingehören. Das ist schade und ärgerlich, denn vieles bleibt auf der Strecke und geht dadurch kaputt.


Was wird beim Verkaufen und in der Kundenbetreuung nicht alles vergessen, nicht beachtet und schlichtweg auch falsch gemacht. Diese ganzen Kleinigkeiten und ungeschriebenen Gesetze, die einfach dazu gehören. Was habe ich mich in der Vergangenheit über unprofessionelles Verhalten meiner Kollegen geärgert. Da fallen mir sofort unzählige Sachen ein. Ich bin aber der festen Überzeugung, dass in meinen Aufzeichnungen für jeden etwas dabei ist, der sich mit der Thematik und dem Kreislauf „Verkaufen“, „Vertrieb“ und „Kundenbetreuung“ ernsthaft beschäftigt, auch wenn es nur ein erstes kritisches Nachdenken über die eigenen Verhaltensweisen als Verkäufer ist.


Jeder zehnte Deutsche arbeitet heute im Vertrieb. Es gibt eine Menge Fachliteratur und unzählige Speaker, Trainer und Berater. Sie bieten ihre Leistungen, ihr Können und ihr Fachwissen an, um Verkäufer in allen Bereichen der Wirtschaft professionell zu schulen, auszurichten und zu motivieren, einzig und allein mit dem Ziel, sie tagtäglich für ihren Arbeitgeber in die Spur zu jagen, um neue Kunden zu suchen und Umsätze zu generieren. Gnadenlos und mit aller Konsequenz. Wir leben in einer Zeit des knallharten Wettbewerbs. Was wird da nicht alles unternommen. Der Einfallsreichtum kennt keine Grenzen und manchmal finde ich diese Vorgehensweise der Marktbearbeitung im eigentlichen Verdrängungswettbewerb schon krankhaft. Leute, die als große Verkaufstrainer bei Seminaren auftreten, Vorträge halten, Bücher schreiben und aufzeigen, wie man einzig und allein gewinnbringend seinen Kunden am besten über den Tisch ziehen kann. Selber haben sie noch nichts verkauft außer warmer Luft. Sie haben noch nie in einer Vertragsverhandlung bei einem Kunden gezittert und kennen nicht das Gefühl, als Sieger oder Verlierer schweißgebadet und vollkommen ausgelaugt aus einem Kundentermin zu kommen, in dem man alles gegeben hat. In solchen Situationen wünsche ich mir mehr Nähe zur Praxis, ein besseres Niveau und ein feinfühligeres Gespür dafür, wie Kunden wirklich ticken. Nur wer dieses Gefühl selber mal gespürt hat, kann das anderen vermitteln.


Meine Aufzeichnungen sind keine Lehrmeinung, es sind alles praktische Erfahrungen, welche ich durch einzelne Episoden aus dem eigenen Verkäuferleben zur Glaubwürdigkeit noch untermauert habe, um alles ein wenig aufzulockern. Es soll ja auch was zum Lachen geben. Für einen Verkäufer ist es wichtig, dass er auch über sich selber lachen kann.


Ein Buch aus der Praxis für die Praxis, wie man so sagt. Der chinesische Philosoph Konfuzius definierte das so:


Der Mensch hat dreierlei Wege, klug zu handeln:




	durch Nachdenken der edelste,


	durch Nachmachen der einfachste,


	durch Erfahrung der bitterste.





Eins kann ich sagen und bringe es damit auf den Punkt: Verkaufen ist ein hartes Feld. Verkaufen benötigt eine Menge Stehvermögen, ein dickes Fell und eine große Portion Ausdauer. Am meisten braucht man Optimismus, denn Verkäufer sind von ihrem Grundwesen her Optimisten. Verkaufen hat aber in erster Linie immer etwas mit Fleiß, unendlich viel Fleiß zu tun, wenn man über viele Jahre erfolgreich sein will. Die Betonung liegt dabei auf „viele Jahre“. Ein langjähriger Kunde sagte bei unserem letzten Kaffeetermin scherzhaft: „Herr Brocke, Sie sind schon so lange im Vertrieb. Eigentlich ein Urgestein in Ihrer Firma, wie man so sagt. Ehrlich, entweder man hat was an der Birne oder es kommt noch. Aber bei dem Alter was Sie haben wird nichts mehr kommen. Ich glaube, es sieht nicht gut aus für Sie. Wie kann man ein Leben lang diesen nervenaufreibenden Job des Verkäufers machen? “ Was soll man zu so einer Einschätzung schon sagen außer: „Na Danke für den Hinweis, Sie sind wenigstens ehrlich.“ Man ist heute schon was Besonderes, wenn man so viele Jahre als Verkäufer, und dazu noch im gleichen Unternehmen, arbeitet. Viele meiner Mitstreiter und Verkäuferkollegen verließen nach kurzer Zeit, wenn sie richtig in den Job reingeschnuppert haben, mit mehr oder weniger Erfolg die Bildfläche und suchten sich einen ruhigeren Posten. Dadurch hat sich bei mir die Erkenntnis verfestigt: „Verkaufen kann jeder, bloß machen will`s keiner.“


Viele haben eine vollkommen falsche Vorstellung vom Leben und Dasein eines Verkäufers. Wie sagt man so schön? Dieser Job ist einfach in der heutigen Zeit nicht „cool“ genug, weil die Belastung und der Druck zu groß sind. Ich persönlich glaube aber bei allen Schwierigkeiten: Verkäufer zu sein ist eine der schönsten Herausforderungen, die man in einem Berufsleben haben kann, weil man jeden Tag mit Menschen zu tun hat und ständig neue Menschen kennenlernt. So viel Abwechslung, menschliche Nähe und Wärme in der täglichen Arbeit kann ich mir in keiner anderen Tätigkeit vorstellen.




Ziele und Visionen


Mein ganzes Handeln ist darauf ausgerichtet, ein Topverkäufer zu sein. Ja, es ist mein persönliches Ziel, ich will ein Spitzenverkäufer sein. Dafür kämpfe ich jeden Tag. Um diesen Erfolg zu haben, muss ich mir immer wieder Ziele setzen. Ein Spitzenverkäufer zu sein ist ein ganz besonderes Ziel mit einem sehr hohen persönlichen Anspruch, weil man tagtäglich von neuem unter Beweis stellen muss, dass diese Bezeichnung gerechtfertigt ist. Das zeigt sich vor allem in Ausdauer und dem ewigen Dranbleiben an der Sache. Ich denke da immer an das Zitat von R. Bosch: „Wer aufhört, besser zu werden, hat aufgehört, gut zu sein.“ Eigentlich ist es wie bei einem Fünf-Sterne-Koch. Er bekommt diesen Titel einmal und muss in regelmäßigen Abständen immer wieder beweisen, dass er es noch wert ist, den fünften Stern zu tragen. Das ist sein Ziel und dafür kämpft er jeden Tag.


Vor Jahren war ich mit meinen Zielen noch sehr zurückhaltend. Heute sage ich jedem, der es hören will, was meine Ziele sind. Das hat mir geholfen ein gesundes Selbstbewusstsein gegenüber meinem Job, aber auch gegenüber meinen Kollegen und Geschäftspartnern zu entwickeln. Es spornt mich unwahrscheinlich an, weil alle wissen, was ich will. Ich werde in meinem täglichen Handeln daran gemessen. Da gibt es auch eine Reihe kritischer Beobachter. Manch einer lacht darüber, aber wir können uns gern an den Erfolgen messen. Rückblickend kann ich sagen, ich habe etwas erreicht. Für viele Millionen Mark und Euro verkaufte ich in den Jahren Dienstleistungen in der Gebäudereinigung, Gebäudediensten und Sicherheitsdiensten. Die Umsatzgrößen gingen von einhundert Mark bis über mehrere Millionen Euro im Jahr. Diese Erfolge habe ich in erster Linie durch die Festlegung der Meilensteine meiner persönlichen Ziele erreicht, denn Ziele sind wie ein Kompass durchs Leben.


In den einzelnen Kapiteln wiederholt sich vieles. Diese Form habe ich extra so gewählt, weil ich erreichen möchte, dass bestimmte Sachen einfach verinnerlicht werden. Durch das immer wiederkehren bestimmter Punkte nimmt man sich dieser an und ich bin mir sicher, dass etwas davon hängen bleibt. Auch wenn man sein ganzes Verhalten nicht sofort ändert, so ist es doch schon ein wesentlicher Ansatz und Schritt, sich gedanklich damit auseinanderzusetzen und vielleicht das Eine oder Andere zu übernehmen. Ich habe mich auch nicht von heute auf morgen in meinem Verhalten geändert. Es waren immer nur bestimmte Etappen und Punkte, die sich dann mit der Zeit ganz langsam in einem Prozess zusammengefunden haben. Heute kann ich nur jedem raten: „Hab den Mut zur Veränderung.“


Bei dem Job des Verkäufers geht es um eine Tätigkeit, die jeder machen kann, bloß keiner machen will. Es ist wirklich so. Diese Tatsache wird schon dadurch deutlich, dass viele Unternehmen händeringend Verkäufer suchen. Nicht irgendwelche Leute, die kurzfristig der Meinung sind, jedes Produkt oder Dienstleistung an den Mann zu bringen bzw. zu verhökern. Die sind in der Regel nur kurz da und dann wieder weg. So wie eine Sternschnuppe, die man kurz sieht und man wünscht sich, dass sie in der kurzen Zeit ihres Daseins Erfolg haben und wenigstens einen kleinen Auftrag für das Unternehmen holen wird - diese Leuchten kannst Du vergessen.


Nein, es werden heute Verkäufer gesucht, die als Vertreter und Repräsentanten des Unternehmens mit Ausstrahlung, Ausdauer, Biss und viel Fleiß am Markt auftreten und, was ganz wichtig ist, die auch bei den zukünftigen Kunden des Unternehmens authentisch rüberkommen. Leider sind diese Leute heute wirklich schwer zu finden. Das ist wie die Suche nach der berühmten Stecknadel im Heuhaufen. Was wird nicht alles unternommen, um an solche Verkäuferpersönlichkeiten und Spitzenverkäufer heranzukommen. Es werden ganze Scharen von Headhuntern in den Markt und die jeweilige Branche gejagt, welche dann Verkäufer aus Unternehmen mit den kühnsten Versprechungen und Zusagen bequatschen und abwerben - was für ein Schwachsinn. Ja, das ist ein grundlegendes Problem. Zum Teil wird auch in vielen Unternehmen der eigentliche Wert guter Verkäufer unterschätzt, geht ihnen doch meistens ein schlechter Ruf voraus. Oft wird nur die Frage gestellt, was der Verkäufer den ganzen lieben langen Tag macht. Dabei sollte doch allen klar sein, der Verkäufer im Unternehmen macht den Job, den keiner, aber wirklich keiner, machen will. Jeder im Unternehmen weiß, was gegenüber Interessenten und Kunden zu tun ist. Die Vorgehensweise ist allen klar, jeder gibt wohlgemeinte Hinweise und Ratschläge, aber selber machen will es keiner. Dafür gibt es doch den Verkäufer, den „Deppen“ im Unternehmen. Das hat sich in den letzten Jahren nicht geändert.


Ich suchte von Anfang an für mich diese Herausforderung und konnte mir ehrlich gesagt nicht vorstellen, dass es so schwer sein soll, Dienstleistungen zu verkaufen und neue Kunden zu gewinnen. Was hat man nicht über meine Blauäugigkeit und Naivität gelacht und manch einer dachte schon nach einer kurzen Zeit, dass ich was an der Birne habe und nicht erst nach Jahren. Kaum einer rechnete mir auf Dauer große Überlebenschancen als Verkäufer aus. Teilweise konnte ich schon nicht mehr das hämische Grinsen der Kollegen sehen. Unter den Niederlassungsleitern wurden Wetten abgeschlossen, wann ich wohl das Handtuch werfe und verschwinde. Oh, wie oft bin ich auf die Fresse gefallen oder habe eine reingekriegt. Ich bin in jeden erdenklichen Fettnapf getreten, weil ich neu war und mir das nötige Wissen und die Erfahrungen fehlten. Es gibt heute noch Sachen, über die ich selber lachen muss. Aber ich bin noch da.


Trotz dieser ganzen Niederlagen habe ich mich immer wieder hochgerappelt und bin meinen Weg gegangen, auch wenn es viele Momente gab, bei denen ich am liebsten alles hingeschmissen und mir einen anderen Job gesucht hätte. Später habe ich leider auch festgestellt, als die ersten positiven Ergebnisse meiner Arbeit kamen, dass der eine oder andere neidisch auf meinen Erfolg ist und mir die Anerkennung nicht gönnt. Ja, das ist wirklich so. Was dabei jedoch keiner sieht: das ist der unendlich viele Fleiß. Unzählige Stunden meiner Freizeit habe ich investiert, um mir meinen Kundenstamm und Netzwerk aufzubauen. Da war er auch wieder, dieser alte, aber doch aktuelle Spruch:


„Neid ist die höchste Form der Anerkennung.


Den muss man sich ganz hart erarbeiten.


Missgunst ist kostenlos.


Die bekommt man geschenkt.“


Aber ich habe es geschafft. Heute genieße ich im Unternehmen und auch beim Wettbewerb Respekt und Anerkennung. Darauf bin ich stolz.


Ich glaube, es gibt zwei wesentliche Unterschiede im Verkauf:




	
Verkaufe ich ein Produkt

Ein Produkt oder Gegenstand (Schraube, Versicherung, Leasingvertrag usw.) kann ich meinem Interessenten vorlegen. Er kann es betrachten, anfassen und fühlen. Dieser Gegenstand hat eine Farbe, Gewicht, ein Aussehen. Es ist für ihn nachvollziehbar. Er findet schnell eine Beziehung dazu, weil es räumlich ist und er sich es bildlich vorstellen kann. Allein das Produkt spricht für sich. Der Verkäufer steht nicht so im Vordergrund.




	
Verkaufe ich eine Dienstleistung

Das ist auf jeden Fall erklärungsbedürftig. Es gib nichts zum Anfassen, Betrachten und Fühlen. Ich verkaufe in erster Linie mich selbst und das Vertrauen in meine Person. Es kommt darauf an, wie ich es verstehe, in den Gesprächen bei einem Interessenten ein gutes Bauchgefühl zu erzeugen, denn er muss letztendlich meinen Worten vertrauen. Entscheidend ist also immer die Persönlichkeit des Verkäufers und wie er bei seinem zukünftigen Kunden ankommt. Da fließen eine ganze Reihe von Faktoren hinein und das Beziehungsmanagement zwischen Verkäufer und zukünftigem Kunden steht an erster Stelle. Die Dienstleistung steht an zweiter Stelle.


Ich glaube schon, dass dies ein ganz wesentlicher Unterschied im Verkaufen ist. Dabei will ich nicht den Anspruch erheben, immer alles richtig gemacht zu haben. Viele Vorgehensweisen habe ich mit der Zeit angepasst, verändert, über den Haufen geworfen und anders gemacht, weil sich Prozesse und Abläufe weiterentwickelt haben. Meine Vision mit Aufnahme meiner Tätigkeit als Vertriebler bestand darin, in meinem Verkaufsgebiet, welches im Verlauf der Jahre auch immer größer wurde, mit geeigneten Maßnahmen









	das Unternehmen am Markt bekannt zu machen


	ein funktionierendes Netzwerk aufzubauen


	ständig neue Aufträge zu akquirieren


	Kunden betreuen und langfristig an das Unternehmen binden.





Heute kann ich einschätzen, dass es mir gelungen ist, dies umzusetzen.


Zum allgemeinen Verständnis ist zu beachten, dass ich in meinen Ausführungen über den Verkäufer und Vertriebler des Unternehmens im Allgemeinen spreche, damit wir einen einheitlichen Sprachgebrauch haben. Diese Person macht Beides. In den Unternehmen gibt es zum Teil unterschiedliche Begriffe und Ansichten dazu. Der Verkäufer und Vertriebler ist derjenige, der die Dienstleistung des Unternehmens am Markt anbietet und verkauft, und mit Beginn der Vertragsumsetzung den Kunden mit betreut. Ein Kunde ist jemand, mit dem ich einen Vertrag über die Erbringung einer Dienstleistung wie Reinigung, Sicherheitsdienst oder einen anderen Service abgeschlossen habe. Ein Interessent ist ein potentieller Kunde. Also eine Person oder ein Unternehmen, zu dem noch keine vertragliche Beziehung besteht. Das Ziel ist in jedem Fall, den Interessenten mit einer qualifizierten Bearbeitung durch einen Vertragsabschluss zum Kunden zu qualifizieren.


Ich wünsche allen viel Spaß beim Lesen und möchte mich bei meinen Kunden und Interessenten bedanken, welche mir in den ganzen Jahren die Treue gehalten haben. Habe ich doch eine Menge gelernt und hatten Sie die Ausdauer, es mit mir auszuhalten. Auch die Offenheit, mir zu sagen, was Ihnen in unserer Zusammenarbeit nicht gefällt und was ich als Verkäufer besser machen kann, denn Verkaufen ist ein endloser Lernprozess.


Danke.




So hat alles angefangen


Ich werde oft von Geschäftspartnern schon fast spöttisch, aber auch mitleidig, gefragt: „Sagen Sie mal Herr Brocke, wie sind Sie eigentlich zum Verkauf gekommen. Waren Sie irgendwie vorbelastet? So einen nervenaufreibenden Job macht man doch nicht aus Lust und guter Laune heraus. Sie haben wohl nichts Anderes gefunden oder sind Sie früher beruflich krachen gegangen, dass sie nichts anderes machen konnten?“ Ehrlich? Auch wenn es mir keiner glaubt, ich hatte vom Verkaufen keine Ahnung, oder besser gesagt andere Vorstellungen, sah das anfangs doch alles recht einfach und unkompliziert aus. Ich habe mich dann mehr oder weniger durchgebissen, und heute macht mir das Verkaufen unwahrscheinlichen Spaß.


Meine berufliche Entwicklung, nach dem Besuch der Schule, war nichts Spektakuläres. Die Eltern waren einfach Leute - der Vater Kraftfahrer und die Mutter reparierte Nylonstrümpfe. Beide wollten, dass der Sohnemann was Ordentliches wird. Die Deutsche Post war zu Ostzeiten ein seriöser Arbeitgeber und so machte ich vor vier Jahrzehnten eine Ausbildung zum Facharbeiter für Nachrichtentechnik. Damit gehöre ich heute sozusagen der Telefon-Wählscheiben-Generation an. Nicht nur vom Alter her, sondern auch von der Qualifikation. Aus dieser Zeit stammt der Slogan: „Hast Du einen dummen Sohn, dann schicke ihn zur Bauunion. Ist Dein Sohn noch dümmer, die Deutsche Post und Reichsbahn nimmt ihn immer.“


Nach Abschluss der Ausbildung und der feierlichen Ernennung zum Postuntersekretär, gehörte es zu meinen Aufgaben, nach Jahren einer schier endlosen Wartezeit mit meinen Kollegen, in Privathaushalten den langersehnten Telefonanschluss zu legen. Das war ein interessanter Job, mit den ersten Berührungspunkten zum Thema Kundenmanagement und -betreuung. Mit der postalischen Vorankündigung und unserem Erscheinen lösten wir bei den Leuten meistens einen Freudenschrei aus. Unvorstellbar. Das habe ich so nie wieder erlebt. Die Wartezeit für einen Telefonanschluss war fast gleichzusetzen mit der Wartezeit für den Kauf eines Trabant oder Wartburg. Da waren acht bis zehn Jahre nichts Besonderes, eigentlich nur eine Durchschnittswartezeit. Der langersehnte Telefonanschluss scheiterte meistens am fehlenden und defekten Leitungsnetz der Städte und Gemeinden. Da halfen auch keine Kontakte oder Beziehungen. Die konnten nur helfen um auf der Warteliste einen der oberen Plätze einzunehmen oder schneller nach zu rutschen. Wann man das heute liest, im Zeitalter von Google und Facebook und man an jeder Ecke ein Handy kaufen kann, denkt manch einer, wir haben früher mit Blechdose und Bindfaden telefoniert.


Der Kundennutzen meines Jobs lag klar auf der Hand. Mit dem Erhalt eines Telefons konnte man schließlich überall hin in den Osten telefonieren zu Jemandem, der ebenfalls eine lange Wartezeit überstanden hat. Ein ganz wesentlicher Aspekt aber war, es gab damit die Anbindung an die westliche Welt und eröffnete dem Kunden ungeahnte Möglichkeiten. Das Thema Kommunikation bekam eine neue Bedeutung. Mit dem Besitz eines privaten Telefonanschlusses war man schon etwas privilegiert. Echt, das war so.


Ich wurde mit meinem Telefonanschlusstrupp in jedem Privathaushalt wie zu einem Staatsbesuch empfangen. Es herrschte Freude und Begeisterung, da wir ja mit dem Telefon den Menschen eine neue Lebensqualität brachten. Ich kam mir da schon in gewisser Weise als Verkäufer und Kundenbetreuer vor. Irgendwie ein geiles Gefühl, denn sie mussten dafür auch noch Geld bezahlen. Mit unserem Erscheinen gab es zum besonderen Anlass des Tages erstmal Frühstück am gedeckten Tisch in der guten Stube, die sonst nur am Wochenende oder zu besonderen Anlässen genutzt wurde. Allein das war schon eine große Wertschätzung und Anerkennung unserer Arbeit. Manchmal wurde zum Essen sogar eine Dose Becks-Bier oder eine Coca Cola aus dem Intershop gereicht. Solche Sachen wurden gehandelt wie Goldstaub. Nach der Arbeit bekamen wir ein ordentliches Trinkgeld und so manche Westmark und Forumscheck hatte dann einen neuen Besitzer. Da machten das Verkaufen und auch das Kundenmanagement unwahrscheinlichen Spaß. Ich sah immer nur in zufriedene Gesichter und jeder freute sich, wenn wir kamen. Es öffneten sich Türen so groß wie Scheunentore. Heute sieht das ganz anders aus. Herzlich willkommen in der Realität.


Mit der Wiedervereinigung suchte ich für mich eine neue Hausforderung, da die Telefonie der veralteten Technik mit den Hebdrehwählern der Deutschen Post keine Perspektive mehr hatte. Soweit zu meiner beruflichen Entwicklung. Mit diesen ersten Erkenntnissen zum Kundenmanagement begab ich mich in die Dienstleistungsbranche und beschäftigte mich mit der Umsetzung von Aufträgen im Sicherheitsdienst. Das war alles Neuland für mich, denn ich hatte kein Fachwissen und die Erfahrungen fehlten. Aber es war im Osten Deutschlands ein unheimlich großer Markt vorhanden und ein Haufen Kundennachfragen, weil es für den Staat schwierig war, sofort die Gesetzlichkeiten in allen Bereichen des gesellschaftlichen und wirtschaftlichen Lebens mit der Wiedervereinigung in den neuen Bundesländern durchzusetzen. Es gab viele Grauzonen und die Menschen hatten einfach Angst, wie sich das alles entwickelt. Auch hier hatte ich meistens nur zufriedene Kunden, welche sehr dankbar waren für jede Hilfe und Unterstützung bei der Sicherung ihres Eigentums in der neuen Gesellschaftsordnung.


Das habe ich ein paar Jahre mit viel Spaß gemacht, sozusagen als Selbstfindungsprozess, bis mir klar wurde, dass ich mir einen Job suchen muss, der eine richtige Herausforderung für mich ist, in dem ich mich selber beweisen kann und auch muss. Die ganze Marktwirtschaft war ein vollkommen neues Pflaster, eröffnete mir aber für meine persönliche und berufliche Entwicklung ungeahnte Möglichkeiten. Es begann die Zeit, in der ich mir die ersten Ziele setzte. Ich wollte etwas erreichen, was nicht ganz einfach ist und auf einem höheren Level steht. Waren doch alle Arbeiten zwischenzeitlich eingefahren und monoton. Ich beherrschte sie, aber es fehlte das gewisse Etwas, dieser Kick. Es reizte mich nicht mehr.


Ich suchte einen neuen Job. Schließlich bewarb ich mich um verschiedene Stellen in mehreren Unternehmen. Unter anderem auch im Bereich Verkauf und Kundenbetreuung. In der Kundenbetreuung hatte ich ja bei der Deutschen Post mit den Telefonanschlüssen schon umfangreiche praktische Erfahrungen gesammelt. Diese Zeit war mir in sehr guter Erinnerung geblieben. Eigentlich stellte ich mir das Verkaufen von Reinigung und Bewachung nicht weiter problematisch vor. Insgesamt hatte ich aber keine große Hoffnung, den Job zu bekommen. Es gab sicherlich Bewerber, die mit besseren Vorkenntnissen und Erfahrungen punkten konnten. Ich hörte da schon viel von Spitzenverkäufern bei Versicherungen und Bausparkassen aus den alten Bundesländern. Die zeigten eine wahnsinnige Schlagzahl beim Abschluss entsprechender Verträge und würden den Osten sicherlich vertriebstechnisch mit Erfahrungen entsprechendem „Knowhow“ erobern. Insgeheim zog ich damals den Hut vor diesen Leuten, die so selbstsicher und einnehmend auftraten. Da konnte man als Ossi schon was lernen. Deswegen war ich erstaunt, als ich einen Termin zum Vorstellungsgespräch bekam. Zwei hochrangige Abgesandte eines Dienstleistungsunternehmens suchten einen Verkäufer für Dienstleistungen, für potentielle Großkunden aus Industrie und Verwaltung in Sachsen. Gleichzeitig hatte man aber noch Bedenken und eine gewisse Skepsis, ob es überhaupt machbar ist, große Kunden in diesem Bereich zu gewinnen, so kurz nach der Maueröffnung. Wahrscheinlich waren sie zum ersten Mal im Osten, von den blühenden Landschaften war noch nicht viel zu sehen. Die Wirtschaft war marode und lag am Boden. Viele Ostunternehmen wurden privatisiert und gerade durch die Treuhand verkauft. Es gab in den Betrieben erstmal andere Probleme, als sich um Reinigung und Sicherheit zu kümmern. Die kämpften in erster Linie jeden Tag um ihre Existenz und das betriebswirtschaftliche Überleben.


Genau diese Zweifel meiner Gesprächspartner, die meiner Meinung nach keine Ahnung vom Vertrieb und wahrscheinlich nur die Aufgabe hatten, irgendwie schnell die Stelle des Verkäufers zu besetzen, weckten meinen Ehrgeiz. Ich hatte sofort mein persönliches Ziel, was ich so lange suchte. Ich wollte es denen beweisen, dass es möglich ist, wenn die notwendigen Rahmenbedingungen stimmen, entsprechende Großkunden und Umsätze für das Unternehmen und meinen möglichen zukünftigen Arbeitgeber zu gewinnen. Deswegen vertrat ich zu dem Gespräch auch ganz selbstsicher die Position: „Geben Sie mir zwei Jahre Zeit. Ich baue einen funktionierenden Vertrieb um Leipzig auf. Ich bin überzeugt, dass ich Aufträge fürs Unternehmen hole.“ Ehrlich, ich wusste zu diesem Zeitpunkt noch nicht, wie ich das umsetzen werde, aber ich sah das doch recht optimistisch. Man sah mich zweifelnd an, aber das war sicher genau das, was sie hören wollten, denn zwei Wochen später unterschrieb ich als Quereinsteiger meinen Arbeitsvertrag in der Zentrale mit einem freundlichen, richtungsweisenden aber auch drohenden Hinweis der beiden Herren: „Herr Brocke, Sie hatten beim Bewerbungsgespräch gesagt, Sie brauchen ungefähr zwei Jahre um einen funktionierenden Vertrieb aufzubauen. Dann legen Sie mal los. Die Uhr beginnt für Sie oder gegen Sie zu ticken. Sie wissen was damit gemeint ist.“ Die hatten wahrscheinlich nur Angst vor der Blamage einer Fehleinstellung ins Unternehmen und der dazugehörigen nervenaufreibenden Stellungnahme vor der Geschäftsleitung. Damit war aber alles gesagt. Für mich war klar, ich hole so einen großen Auftrag und zeige denen, dass es geht. Ich wollte es mir und diesen Schnarch-Nasen beweisen. Wenn mir das dann nicht weiter gefällt, dann suche ich mir eben einen anderen Job. Ich bin ja nicht für immer an diese Firma gebunden. Es nahm jedoch alles einen anderen Lauf und ich bin heute zum Erstaunen meiner Kritiker immer noch da.


Bereits während meines Neustarts lernte ich die ersten Visionäre kennen, welche es sicher in jedem Unternehmen gibt, die alles wissen, wie man verkauft, es aber selber nicht machen wollen (oder können). Ich legte los, schuftete fast Tag und Nacht und war von meinem Ziel besessen, an das ich ganz fest glaubte, den Aufbau eines erfolgsorientierten Vertriebes im Raum Leipzig. Und tatsächlich, nach anderthalb Jahren fleißiger Arbeit hatte ich die ersten großen Erfolge. Meine Vorgesetzten, die doch das Einstellungsgespräch mit dem Wunschgedanken nach Großaufträgen und einer schnellen Umsatzsteigerung selber mit einer großen Skepsis sahen, konnten es anfangs nicht glauben. Wie stolz war ich damals, als ich meinen ersten Auftrag mit einem Umsatz von fast zwei Millionen DM ins Unternehmen brachte. Die dachten bei meiner Meldung in die Zentrale an einen Sprachfehler. Einen so großen Auftrag hatte im Unternehmen bisher noch keiner geholt, sehr zum Neid der alten Vertriebshasen, welche vor Erfahrungen und Wissen nur so strotzten. Daran denke ich heute noch sehr gern zurück, weil meine Vision aufgegangen ist. Das hat mir eine große Portion Selbstbewusstsein gegeben.


An vielen Verkäuferpersönlichkeiten habe ich anfangs hochgesehen und wollte so erfolgreich sein wie sie. Das war mein erklärtes Ziel. Etliche Kollegen habe ich schon nach kurzer Zeit eingeholt und viele dann überholt. Das spornt mich immer wieder an, noch besser im Verkaufen und insgesamt erfolgreicher zu werden. Ich setze mir eine verdammt hohe Messlatte mit meinen Zielen, aber dazu stehe ich mit meiner ganzen Persönlichkeit.




Ein erstes Paradebeispiel


Mit der Aufnahme meiner Tätigkeit als Vertriebsmitarbeiter und Verkäufer ging ich mit einem großen Tatendrang und einem Haufen Ideen an die Arbeit. Ich begann mir mein eigenes Netzwerk aufzubauen und große Kunden zu akquirieren. Das hatte ich ja bei meinem Einstellungsgespräch ganz optimistisch zugesichert. Bevor man mich jedoch auf die zukünftigen Kunden losließ, musste ich drei Wochen zur Einarbeitung in die Unternehmenszentrale. Ich lernte die einzelnen Abteilungen des Unternehmens kennen und wurde mit allen Prozessen und Abläufen der Kundengewinnung und deren Betreuung vertraut gemacht. In den Gesprächen wurde immer wieder betont, dass wir uns gegenüber anderen Dienstleistern mit einer besonderen Kundenphilosophie auszeichnen. Sie besteht in einer engen Bindung zu den Auftraggebern. Ich war gespannt, wie das im wahren Leben umgesetzt wird, denn mir war langsam klar geworden, dass es in der Dienstleistungswelt nur um den Kunden, seine Bedürfnisse, Forderungen und Wünsche geht. Einfach auf den Punkt gebracht, als Dienstleister lebt man für seinen Kunden. Umso erstaunter war ich, als ich bemerkte, dass manch einer, der mir zum Begriff ‚Kunde‘ alles erklären wollte, selbst nicht so richtig mit dem Thema umgehen konnte. Das bekam ich schnell anhand der täglich eingehenden Reklamationen und Beschwerden und der daraus resultierenden Reaktionen der Verantwortlichen mit. Ich war erstaunt, welche Kluft sich teilweise zwischen Theorie und Praxis auftat. Manch einer betrachtete den Kunden eher als Nervtöter und wollte eigentlich nichts mit ihm zu tun haben.


Zum Kennenlernen des Tagesgeschäftes in der Gebäudereinigung wurde mir Herr Lindekam, seines Zeichens Bereichsleiter, als persönlicher Mentor zur Seite gestellt. Der Mann sollte mich mit den Höhen und Tiefen dieses Dienstleistungszweiges vertraut machen, sowie die Besonderheiten aufzeigen. Wenn man so einen Experten für einen Neueinsteiger wie mich aussucht, dann muss der schon was auf dem Kasten haben. Das konnte möglicherweise mein erstes Vorbild werden, dachte ich mir. Es stellte sich jedoch schnell als großer Irrtum heraus. Lindekam ging in seiner Arbeit auf und war sehr zufrieden mit seinem Job, nur eines störte ihn extrem und das sind die Kunden mit all ihren Befindlichkeiten. Er mied Kundenkontakte, wie der Teufel das Weihwasser. Zudem war er nicht die hellste Kerze auf der Torte, aber von sich und seinen Fähigkeiten vollends überzeugt. Ein Typ der barfuß Funken schlagen konnte. Er schaffte mit großer Mühe den Gesellenbrief zum Gebäudereiniger und war dann der Meinung, dass er das Potential einer Führungskraft besäße und mit einer Meisterausbildung im Unternehmen noch weiterkommt. Über mehrere Jahre genoss er diese Ausbildung, war aber zweimal hoffnungslos durch die Meisterprüfung gefallen. Er scheiterte jeweils an der gleichen Prüfungsaufgabe. Sie bestand darin, die zu reinigende Fläche eines runden, gefliesten Schwimmbeckens mit einem Durchmesser von zehn Metern und einer Tiefe von zwei Metern zu berechnen. Das überforderte ihn völlig. Wir versuchten während meiner Einarbeitungszeit wirklich alles, ihm diese einfache Rechenaufgabe zu lehren, aber sobald sich die Zahlen veränderten, kam er wieder zum falschen Ergebnis. Allein daran sieht man, dass auch so ein Job nicht ganz ohne ist. Zur Reinigung gehört halt auch Mathematik. Ich dachte mit Schrecken daran, dass ihn ein Kunde bitten könnte, seinen Pool zu reinigen. Um Gottes willen, bloß nicht. Ich ahnte nicht, wie schnell es gehen sollte.


Es stand das Monatsgespräch bei der Software GmbH an, einem mittelständigen Unternehmen in der Region. Die Niederlassung hatte viele Jahre gekämpft, um die Firma als Auftraggeber zu gewinnen. Das Ganze mit einem beachtlichen Jahresumsatz und vielen Sonderleistungen. Mein erster Kundentermin. Die Gelegenheit, mir den Ablauf eines derartigen Gespräches in der Praxis anzusehen. Was hatte man mir nicht alles erzählt und nun durfte ich dabei sein. Zum ersten Mal kam ich mit einem Kunden und Geschäftspartner zusammen. Wie läuft so ein Termin ab, wie ist der gegliedert, was ist alles zu beachten? Meine Generalprobe als zukünftiger Kundenbetreuer. Ich hatte schon eine große Erwartungshaltung.


Fürst Lindekam hörte meine Fragen zur ausführlichen Vorbereitung des Termins und reagierte mit Unverständnis: „Herr Brocke, machen sie nicht so einen Aufriss wegen der Besprechung. Was soll der Mist mit einer Gesprächsvorbereitung. Blödsinn. Das wird live über die Bühne gebracht. Ruck zuck ist das erledigt. Mal sehen, was der Zack diesmal wieder zu nörgeln hat, dieser Krümelkacker. Ich gehe da ohnehin nur vorbei, weil es durch unsere Geschäftsleitung so festgelegt ist.“ Na prima, wo war da die besondere Kundenphilosophie des Unternehmens?


Unser Ansprechpartner Herr Zack stellte sich als gewissenhafter, korrekter Mensch und Kunde heraus, das Gegenteil der Oberflächlichkeit Lindekams. Da wurde mir sofort klar, dass es richtige Reibungspunkte zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer gibt. Das Gespräch plätscherte mehr oder weniger dahin. Seitens Lindekams nichtssagend und langweilig. Der wollte den Termin wahrscheinlich nur absitzen, weil diese monatlichen Gespräche durch die Unternehmensleitung gefordert wurden und einen Haken dran machen. Das hatte ich mir, ehrlich gesagt, anders vorgestellt. Zack kam dann jedoch schnell zum Thema: „Herr Lindekam, Sie haben im letzten Jahr rund sechshundert Euro von uns ungerechtfertigt kassiert. Ist Ihnen das nicht bei den durchgeführten Qualitätskontrollen aufgefallen? Haben Ihre Mitarbeiter nicht gesagt, dass Sie bestimmte Bereiche nicht mehr reinigen auf Grund der ganzen Umbaumaßnahmen? Ich wünsche mir, dass wir diesbezüglich eine Klärung finden wegen der anstehenden Revision. Erarbeiten sie mir bitte einen Vorschlag. Wir können den Betrag von der nächsten Rechnung abziehen. Es besteht aber ebenso die Möglichkeit, dass Sie die anstehende Glasreinigung kostenlos durchführen. Ich bin da für alles offen.“ Das war vom Kunden eine klare Ansage und ich glaubte, gleich ein Paradebeispiel zu erleben, wie man mit seinem Auftraggeber und seinen Wünschen in einer derartigen Situation umgeht. Es war eine Chance für uns und wurde zugleich ein Volltreffer, denn Lindekam wollte kein Musterbeispiel, er wollte nur seine Ruhe. Selbstbewusst und zu keinem Kompromiss bereit meinte er zu Zack: „Wir können zu den aufgelaufenen Kosten gar nichts korrigieren. Da haben Sie leider Pech. Das geht bei uns buchungstechnisch nicht.“ Ich war, genau wie Zack, schockiert. Der meinte jedoch ganz ruhig: „Herr Lindekam, das ist jetzt sicher nicht Ihr Ernst, was Sie mir da sagen. Ich kann mir nicht vorstellen, dass man in Ihrem Haus so mit Kunden umgeht. Ich glaube, dass wir eine Klärung finden. So oder so. Und der zweite Punkt, ich wünsche endlich das neue Angebot für die Reinigung des Schwimmbeckens im Fitnessbereich! Bis nächste Woche. Das hatten Sie mir schon vor vier Wochen zugesichert. Ich benötige das Angebot für die Budgetplanung.“ Ach du großer Gott, mir schwante Übles.


Ich sprach Lindekam nach dem Termin an, dass er so keinesfalls mit dem Kunden umgehen kann. Mein Gefühl sagte mir, dass dieser Termin voll vor den Baum gegangen war und dass die ganze Situation weiter eskalieren wird. Lindekam fand jedoch nichts Falsches an seinem Verhalten: „Der Zack soll bloß Ordnung in seinen Laden bringen. Von wegen Wünsche! Der kann sich einen Hammer von mir wünschen. Den würde ich ihm besorgen!“ Ich fragte irritiert: „Einen Hammer?“ - „Der kann einen Hammer kriegen, damit er sich die Träume von den sechshundert Euro aus dem Kopp kloppt. Herr Brocke, sie werden sehen, das klärt sich von alleine. Der Zack hat das mit der Kohle beim nächsten Termin vergessen. Von uns kriegt er jedenfalls nichts zurück. Und das mit dem Schwimmbecken kann er auch knicken. So was ist verdammt schwer zu kalkulieren. Man liegt da schnell falsch von den Zahlen und der benötigten Zeit her.“ - „Schwer? Wir haben doch solche Sachen mehrfach durchgesprochen. Der Arbeitsumfang ist doch eigentlich leicht zu berechnen.“ - „Ich habe die Reinigung des Beckens voriges Jahr schon mal angeboten. War unwahrscheinlich kompliziert zu rechnen. Zack hat das Angebot abgelehnt, mit dem Hinweis, dass er einen kleinen Pool und keine Talsperre sauber machen will. Diesen utopischen Preis wollte er nicht zahlen. Der Scherzkeks hat mich noch gefragt, ob ich früher in der Schule in Mathe eine Fünf hatte. Angeblich hatte er ein schlechtes Gefühl, als er die Kosten sah. Die Reinigung haben dann seine Hausmeister übernommen. An einem Wochenende war das erledigt. Da sieht man: es geht. Man darf den Zack nur nicht zu sehr verwöhnen und immer auf seine Forderungen eingehen!“ Ich musste innerlich lachen. Lindekam bewegte sich offenbar sehr nahe an seiner geistigen Grenze. Er begriff nichts und so eine Kalkulation überforderte ihn. Er hatte einfach nur keine Ahnung.


In der Niederlassung, zum Verlauf des Termins befragt, antwortete er: „Leute, null Probleme. Alles im grünen Bereich. Wie immer, die übliche Nörgelei.“ Herr Zack versuchte in den folgenden Tagen mehrmals mit Lindekam in telefonischen Kontakt zu treten, um die angesprochenen Probleme zu klären. Lindekam schaute lächelnd auf das Display seines Telefons: „Mein lieber Zack, wir sitzen das aus. Das kannst Du vergessen, dass Du von mir Geld bekommst. Und dein dämliches Schwimmbecken kannst Du eigenhändig schrubben. Nimm einfach wieder deine Hausmeister, die haben das doch recht ordentlich gemacht.“ Lindekam sollte sich irren. Zack kündigte kurzerhand per Einschreiben den Reinigungsvertrag. Er begründete diesen Schritt ausführlich und bedankte sich trotzdem noch höflich für die Zusammenarbeit. Das Stück Papier schlug ein wie eine Granate. Die Kündigung eines Auftrages mit so einer Begründung bedeutet ein meldepflichtiges Vorkommnis an die Geschäftsleitung des Unternehmens. Sofort setzte eine großangelegte Ursachenforschung ein. Man hatte schnell alles im Blick und ich konnte zu meinem Erstaunen beobachten, wie man professionell mit einem Auftraggeber umgeht. Schlagartig war auf einmal möglich, was sich der Kunde wünschte. Eine Verrechnung von sechshundert Euro? Da wurde eine Gutschrift gemacht, überhaupt kein Problem. So etwas wird tagtäglich ausgelöst. Die Grundreinigung des Schwimmbeckens wurde kurzfristig durchgeführt – kostenlos - als Schmerzensgeld für die ertragene Dummheit von Lindekam. Alles als Wiedergutmachung für die entstandenen Unannehmlichkeiten. Lindekam drehte sich wie ein Kreisel mit höchster Geschwindigkeit.


In Auswertung der Vorkommnisse bekam er durch die Geschäftsleitung die Order, sich für sein Verhalten persönlich zu entschuldigen. Wir wollten nach der Kündigung die Tür leise zumachen und nicht nur verbrannte Erde hinterlassen. Herr Zack formte Lindekam zu diesem Termin rund wie einen Buslenker. Er erhielt eine Lehrstunde in Fragen Auftreten, Umgangsformen und Erwartungshaltung gegenüber dem Dienstleister: „Herr Lindekam, vergessen Sie als Dienstleistungsbetrieb nie: es dauert manchmal Jahre, um einen Kunden zu gewinnen. Es reichen aber mitunter nur Sekunden, um ihn zu verlieren.“ Oh, wie Recht hatte er. Ich habe mir diesen Satz eingeprägt und erinnere mich in kritischen Situationen immer daran. Den Auftrag von Zack durften wir durch große Anstrengungen der Niederlassung doch noch behalten. Ganz Gentleman, gab er uns eine zweite Chance, und ich verstand den Stellenwert einer guten Kundenbeziehung.


Warum Lindekam in der Einarbeitungsphase zu meinem Mentor berufen wurde, konnte mir niemand sagen. Aber eines ist sicher: hätte die Geschäftsleitung damals jemanden beauftragt, der mir mit voller Absicht zeigt, wie Kundenbetreuung nicht aussehen darf, derjenige hätte es nicht so gut bewerkstelligen können wie Lindekam. Danke! Damit hatte ich die ersten praktischen Erfahrungen zum Thema Kundenbetreuung gesammelt.




Eine Frage der Einstellung


Jeden Tag werden wir, egal in welcher Branche wir arbeiten, mit verschiedenen Themen und Situationen konfrontiert, die uns manchmal zum (ver)zweifeln bringen. „So ist nun mal mein Job“ denken wir, oder „Ich habe keine andere Wahl“. Man fühlt sich machtlos und hat es doch selbst in der Hand, denn meine innere Einstellung bestimmt maßgeblich meinen Erfolg. Nur mit positiven Gedanken und klar definierten Zielen wirke ich selbstbewusst und dynamisch. Jedem Verkäufer von Dienstleistungen muss klar sein, dass sich der Begriff Dienstleister aus den beiden Worten „dienen“ und „leisten“ zusammensetzt. Es sind zwei Tätigkeiten, welche sich eigentlich sehr unkompliziert anhören. Doch sie im Tagesgeschäft mit Inhalt und Leben zu erfüllen, das ist für alle Beteiligten, dem Dienstleister aber auch dem Kunden, immer wieder eine große Herausforderung. Das „Dienen“ und „Leisten“ wird vielfach falsch interpretiert und das in fast allen Bereichen. Deutschland auf dem Weg in die Dienstleistungsgesellschaft, aber das hatten wir ja bereits schon angesprochen. Manchmal habe ich eher das Gefühl, es ist ein endloser Weg, den wir erstmal nur als Wort verstanden haben. Von der eigentlichen Umsetzung sind wir noch sehr weit weg.


Zu dem Slogan: „Bei uns ist der Kunde König!“ fallen mir spontan zwei Beispiele ein, die meine These noch verdeutlichen. Im Supermarkt gibt es zehn Kassen. Davon sind nur zwei Kassen besetzt und vor diesen beiden steht eine Schlange Menschen oder besser gesagt: die Kunden des Marktes, die darauf warten endlich zu bezahlen. Beim Anblick solcher Bilder stelle ich mir immer wieder die Frage, sind denn die Kassiererinnen und Angestellten eigentlich nicht auch Dienstleister, die ihren Kunden einen angenehmen Aufenthalt im Supermarkt ermöglichen sollen? Der Einkauf soll für jeden Kunden zum Event werden. Er soll sich wohlfühlen und alles bekommen, was er sucht. Da gehört auch dazu, dass an den Kassen nicht lange gewartet werden muss. Wie zum Hohn wird beim Kassieren dem genervten Kunden auch noch die Frage gestellt: „Haben sie alles gefunden und waren sie mit dem Einkauf zufrieden?“ Ich habe da mal geantwortet: „Was soll die Frage? Das lange Warten geht mir auf den Keks. Sehen sie nicht die Schlange, warum werden die anderen Kassen nicht aufgemacht?“ Als Antwort bekam ich von der Kassiererin nur ein verängstigtes Lächeln mit einem Schulterzucken. Erledigt, kein Personal, also lass es auch mit der Frage. Das gleiche Bild am Flughafen, wenn man am Schalter eincheckt. Da wo Schlangen sind, hat man für meine Begriffe den Dienstleistungsgedanken noch nicht richtig verstanden. Der Kunde will nicht in einer Schlange stehen und warten. Da fühlt er sich nicht wohl. Der Begriff „Warten“ in all seinen Auslegungen und Betrachtungen gehört heute nicht mehr in unsere Zeit, wenn ich mit dem iPhone sekundenschnell mit meinem Freundeskreis in allen Ecken des Erdballes kommunizieren kann. Ich kann sprechen, WhatsApp schicken und Bilder übersenden. Das ist immer wieder faszinierend. Man beschäftigt sich mit der Schnelligkeit des Internets, um diese Dienstleistung weiter zu verbessern, aber an der Kasse im Supermarkt warte ich eine Ewigkeit und werde noch gefragt, ob alles in Ordnung war. Ich frage mich dann in solchen Situationen immer: ist der Kunde da eigentlich noch König und wird er mit der entsprechenden Achtung und Wertschätzung behandelt, von der wir immer so hochtrabend reden? Nein. Eigentlich ist er ein ganz armes Schwein und wird behandelt wie ein Bettelmann, weil er mit seinem Warten danach bettelt, endlich bedient zu werden, um die Schlange verlassen zu können. Ein König bettelt oder wartet nicht, da sind wir uns doch sicher einig oder hat schon mal jemand an einer Kasse im Supermarkt einen roten Teppich gesehen? Ich nicht.


Die ersten Grundlagen meiner zukünftigen Einstellung zum „Kunden“ wurden mit den bitteren Erfahrungen der ersten Projekte geschaffen. Ich war öfters vollkommen am Boden. Mein damaliger Geschäftsführer Herr Weber, lehrte mir wie ein weiser Vater mit einer Engelsgeduld zu den Gesetzlichkeiten im Verkauf: „Herr Brocke, merken Sie sich eins und vergessen Sie das nie: das größte Kapital unseres Unternehmens sind unsere Kunden und unsere Mitarbeiter, die unsere Kunden pflegen. In allem Denken und Handeln um dieses Kapital arbeiten sie immer nach dem Grundsatz: „Frag Dich, was Dein Kunde will“ und nicht, was Sie als Dienstleister wollen. Wenn Sie das beherzigen, dann werden Sie auch Erfolg in ihrer Arbeit haben. Alles andere ist früher oder später zum Scheitern verurteilt. Glauben Sie mir, es wird der Moment kommen, in welchem sie sich an meine Worte erinnern werden.“ Das war damals mein erster Berührungspunkt zum Thema Kunde und dem Leitsatz: „Frag Dich, was Dein Kunde will.“


Ehrlich, die Bedeutung dieser Ausführungen und Gesetzlichkeiten im Verkauf hatte ich als Neuling in der Dienstleistungsbranche zu diesem Zeitpunkt noch nicht verstanden. Damals dachte ich noch ganz leichtfertig: „Was soll ich mich fragen, was mein Kunde will. Ein Kunde ist doch auch nur ein Mensch. Was soll der Quatsch.“ Ich musste schmunzeln: „Schließlich hat unser Unternehmen eine Leistung zu erbringen und dafür kriegen wir vom Kunden Geld. Wozu gibt es dazu noch einen Vertrag. Kunden suchen und dann auch noch betreuen. Na Hut ab, das kann ja was werden. Wer weiß, was da noch alles auf mich zukommt.“ So einfach war das damals für mich mit meiner Unerfahrenheit. Je öfter ich dann aber mit Kunden zusammen war, umso mehr entwickelte sich bei mir das Verständnis für die tiefere Bedeutung dieses Satzes. Es war ein richtiger Lernprozess, die Weisheit von Herrn Weber bestätigte sich jeden Tag aufs Neue und dieser Satz entwickelte sich bei mir immer mehr zur „Leitlinie“ im Umgang mit dem Kunden. Oh wie Recht er doch hatte. Für diese Hinweise bin ich Herrn Weber heute noch sehr dankbar, hat er doch meine Entwicklung als Verkäufer, Dienstleister und meine Einstellung zum Wesen „Kunde“ maßgeblich beeinflusst und geprägt. Aufgefallen ist mir, dass ich über die Jahre mit meinen Kunden gewachsen bin und auch diese Erfahrung möchte ich heute nicht missen. Immer wieder habe ich mir die Frage gestellt und stelle sie mir auch heute noch, wie ich gegenüber meinen Kunden auftreten muss. Welche Erwartungen haben sie und was ist für sie, für eine gut funktionierende Kundenbeziehung, wichtig? Worauf legen sie den Fokus in der Zusammenarbeit? Es wurden dazu viele Untersuchungen und wissenschaftliche Abhandlungen gemacht, ein Haufen interessanter Ansätze gefunden, die auch zu verallgemeinern sind.


Für meine berufliche Ausrichtung und Entwicklung als Verkäufer haben sich drei grundlegende Faktoren für das Auftreten gegenüber Kunden und Interessenten herauskristallisiert:


1. Das eigene „Ich“


Das heißt meine ganz persönliche Einstellung und Identifikation zu dem Job.


Wie trete ich gegenüber dem Interessenten und Kunden auf? Wie wirke ich auf sie? Sehe ich mich selber nur als „Klinkenputzer“ und „Vertreter“, der anderen irgendwas verkaufen und sie über den Tisch ziehen will? Ich muss voll und ganz hinter meinem Produkt, meinem Handeln und meinem Unternehmen stehen, denn nur so kann ich andere begeistern und mit meinem Optimismus anstecken. Der Verkäufer, Vertriebler und Kundenbetreuer benötigt zwei grundsätzliche Eigenschaften: das sind Spaß und Leidenschaft. Die Interessenten und Kunden spüren das an meiner Ausstrahlung, und so geben sie sich dann mir gegenüber im Gespräch. Geschäftspartner sind sehr sensibel und haben ein erstklassiges Gespür dafür.


2. Interessenten und Kunden wollen generell mit „Siegertypen“ verhandeln und Umgang haben


Ja Sieger, denn die haben eine positive Ausstrahlung gegenüber ihren Mitmenschen. Mit ewigen Losern und Leisetretern will man nichts zu tun haben. Nur Sieger sind Partner und schaffen Vertrauen, weil sie sich auf gleicher Augenhöhe mit dem Kunden bewegen. So muss ich auftreten, immer mit einem gesunden Selbstwertgefühl. Gerade Haltung, Kopf hoch und Brust raus, mit einer festen Stimme und klaren Ansagen. Ich habe mir was vorgenommen und das will ich erreichen und nichts in der Welt wird mich davon abbringen. Ich glaube fest an mich, meine Ziele und mein Handeln. Nicht nach Ausreden suchen und den Duckmäuser spielen. Immer dieser gebückte Gang mit der fast zurückhaltenden und schon zitternden Stimme. Nur den Kunden nicht erschrecken, verbunden mit dem ständigen Angstgefühl, wieder eine Absage auf das Angebot zu erhalten, bei dem permanenten Umsatzdruck. Wie will ich aus dieser Position heraus Vertrauen und Begeisterung beim Kunden schaffen? Solche Leute habe ich zur Genüge kennen gelernt und die hatten keinen Erfolg.


3. Ich muss Menschen gernhaben und lieben.


Im wahrsten Sinne des Wortes. Es muss mir Spaß machen und auch ein Bedürfnis sein, tagtäglich mit Menschen Kontakt zu haben, ihre Nähe und Befindlichkeiten zu spüren. Alles in allem meine „4M“, was so viel heißt wie: „Man muss Menschen mögen.“ Das klingt vielleicht wie eine abgedroschene Phrase, aber es ist tatsächlich so. Nur wenn man gern mit Menschen zusammen ist, über entsprechende soziale Kontakte verfügt, diese pflegt und liebt, kommt man klar und wird Erfolg haben. Der Mensch ist nun mal im Verkauf der wichtigste Gegenstand.


Das sind nach meiner Meinung die drei wichtigsten Vorrausetzungen und auch Erfolgsfaktoren, welche ich jedem empfehlen kann, der im Verkauf und in der Kundenbetreuung seine Brötchen zum Leben verdienen will. Diese Leitlinie funktioniert vom ersten Kontakt beim Interessenten bis hin zur Kundenbetreuung, wenn der Vertrag abgeschlossen ist.


Das Verkaufen setzt sich in der weiteren Zusammenarbeit mit dem Kunden fort. Jeden Tag aufs Neue und ist immer wieder eine Herausforderung. Es ist nicht wie in der Automobilindustrie. Wenn ein neues Auto auf den Markt gebracht wird, läuft das Modell zwei/drei Jahre. Dann kommt ein neues Produkt/Auto. Egal, ob es ein Verkaufserfolg ist oder jahrelang am Markt hinschleicht. Es ist einfach da. In der Dienstleistungsbranche ist das anders. Wenn die Reinigung des Bürogebäudes heute Abend abgeschlossen und der Kunde zufrieden ist, dann muss sich die Mannschaft morgen wieder der Herausforderung stellen. Und zwar so, dass der Kunde am Abend nach getaner Arbeit wieder zufrieden ist. Das heißt ganz konkret: In der Dienstleistungsbranche wird jeden Tag ein neues Produkt geschaffen und jeder Tag ist gekennzeichnet vom Kontakt zum Kunden und seinen Befindlichkeiten.


Ich habe Kunden mit den unterschiedlichsten Persönlichkeitsstrukturen, Besonderheiten und Eigenarten kennengelernt - und ich glaube das ist einfach die größte persönliche Erfahrung, die ich in meinem Berufsleben gemacht habe: die tagtägliche Arbeit mit den Menschen. Immer wieder und jeden Tag aufs Neue. Auf Menschen zugehen, den Kontakt zu ihnen herstellen, diesen pflegen und schließlich mit ihnen eine vertragliche Beziehung eingehen. Der Aufbau einer Partnerschaft auf gleicher Augenhöhe. Dabei habe ich gelernt, den Kleinkunden genauso umsichtig wie einen Großkunden zu pflegen und zu betreuen.




Langer Atem und Stolz


Im Verlauf der Zeit musste ich auch lernen mit Niederlagen umzugehen. Oft war ich verzweifelt und stellte mir die Frage, warum ich mir es überhaupt angetan habe, eine Tätigkeit im Vertrieb aufzunehmen. Es gab Phasen, in denen ich am liebsten alles hingeschmissen hätte. Zum Teil kämpfte ich jahrelang, um bei einem Interessenten nur erstmal ein Angebot abzugeben, von einem Auftrag ganz zu schweigen. Immer wieder den gleichen Weg gehen. Telefonieren, informieren, Kontakt halten und pflegen bis der Zeitpunkt der Angebotserarbeitung kommt. Fast unglaublich. Man braucht da schon einen sehr langen Atem, Ausdauer und einen festen Glauben an sich selbst.


In Leipzig kämpfte ich neun Jahre um einen Kunden, bis ich den Auftrag endlich erhielt. Zur Grundsteinlegung des Objektes gab es die erste Ausschreibung; nach 4 Jahren die zweite Ausschreibung und nach weiteren 5 Jahren die dritte Ausschreibung. Erst dann bekamen wir den Zuschlag.


Es fällt schwer, sich immer neu zu motivieren und den darauffolgenden Tag wieder mit Elan an die Arbeit zu gehen. Bei Rückschlägen brauchte ich meistens zwei bis drei Tage, um das persönlich für mich zu verarbeiten, weil man auch mit der Zeit zu dem Interessenten eine Beziehung aufgebaut und in das Angebot viel Herzblut investiert hatte. Ich stand morgens auf, schaute in den Spiegel, lächelte und redete mit mir: „Heute ist ein neuer Tag, auf geht’s! Vergiss den Scheiß von gestern, ab jetzt wird alles besser. Es wird schon wieder irgendwo ein kleines Türchen aufgehen.“ Vielleicht lacht der eine oder andere, aber es ist wirklich so. Sicher hat jeder schon mal mit sich selber gesprochen.


Man muss sich einfach zu einer positiven Einstellung erziehen, keinesfalls an negativen Sachen orientieren. Die bringen einen nicht nach vorn. Sie ist ganz wichtig, diese Selbstmotivation. Jeden Tag aufs Neue wieder durch die Hintertür reinkommen, wenn man vorn gerade rausgeschmissen wurde. Als Vertriebsmann führt man ein Leben mit täglichen Rückschlägen, die dich immer wieder demotivieren, dass man eigentlich an seinen eigenen Fähigkeiten zweifelt. In solchen Situationen rapple ich mich immer wieder hoch und orientiere mich an meinen fünf Faktoren des eigenen Verhaltens:




	ich gehe immer mit gutem Beispiel voran, ich bin der Beste und ich gebe immer das Beste,


	ich umgebe mich mit erfolgreichen Kollegen und gehe Nörglern, Jammerern und Weinern aus dem Weg,


	ich bin zu jeder Zeit für meine Geschäftspartner da und erreichbar,


	ich suche mir erfolgreiche Kollegen aus und übernehme das, was sie erfolgreich macht,


	ich arbeite stetig an meiner inneren positiven Einstellung und stelle mir mental vor, dass ich erfolgreich bin.





Unbedingt ausprobieren, fest daran glauben und immer wieder üben, das hilft. Ich tue es nicht für mein Unternehmen, ich tue es in erster Linie für mich selbst.


Um langfristige Verkaufserfolge zu haben, muss ich stolz auf meine Arbeit als Verkäufer sein. Das heißt, die volle Identifikation mit der Tätigkeit und der Dienstleistung die ich verkaufe, sowie das Unternehmen was ich vertrete. Das bildet die generelle Grundlage meines Handelns und das muss auch nach außen sichtbar wirken. Meine Umwelt muss merken, dass ich mit Herz, Seele und Leidenschaft Verkäufer bin. Nur der Begeisterte kann andere überzeugen. Überzeugen statt überreden!


Da sind wir wieder bei meinen drei grundlegenden Faktoren für das Auftreten beim Kunden. Ein Verkäufer muss Selbstsicherheit ausstrahlen. Das muss eine Persönlichkeit sein bei der alle Kronleuchter angehen und es taghell wird, wenn er in den Saal kommt. Er ist der Repräsentant seines Unternehmens und dabei spielt die Größe des Unternehmens überhaupt keine Rolle. Mit seinem Auftreten beim Kunden bringt er die Botschaft rüber: „He, Herr Interessent, lass uns gemeinsam ein Geschäft machen, wir sollten Partner werden. Wir bewegen uns auf gleicher Augenhöhe.“ So ein Selbstbewusstsein muss er ausstrahlen und ich sage es noch einmal: er muss es auch wirklich leben und authentisch rüberkommen. Oft höre ich: „Herr Brocke, sie sind wirklich zum Verkäufer geboren, so wie sie mit dem Kunden sprechen und Verträge für ihr Unternehmen ran holen.“ Ich kann mir nicht vorstellen, dass ich als Verkäufer geboren wurde. Ein guter Herzchirurg oder ein guter Kfz-Mechaniker machen ihren Job auch mit Erfolg. Sie sind beide ebenfalls nicht als Fachleute auf die Welt gekommen. Was ihnen die Anerkennung bringt ist einzig und allein der viele Fleiß, den sie in ihre Arbeit investiert und mit dem sie sich in diese Position gearbeitet haben. Es stimmt schon, Anerkennung hat immer etwas mit viel Fleiß zu tun. Deswegen teile ich die Meinung von Kollegen: „Verkäufer werden nicht geboren. Verkäufer werden gemacht.“ (doch ein kleines Verkäufer-GEN sollte er schon haben) Aber die Grundlage ist immer, welche Einstellung ich selber dazu habe.


Ich habe viele Leute aus der Dienstleistungsbranche kennengelernt, die strotzten vor Selbstbewusstsein und Firmenloyalität. Man haben die im Unternehmen auf die Welle gehauen. Wenn sie dann bei Events, Veranstaltungen oder Festlichkeiten mit Vorstandsgrößen von Konzernen zusammenkamen, trauten sie sich manchmal nicht über ihren Job zu reden. Wahrscheinlich sollte keiner wissen, wo sie arbeiten. Da waren diese doch so selbstsicheren Möchtegerngrößen ganz kleinlaut. Irgendwie war Ihnen das peinlich. Wer will denn einem Sparkassenvorstand der täglich mit Millionen Euros jongliert schon sagen, dass er eine führende Funktion in einem Reinigungs- oder Bewachungsunternehmen ausübt. Das trauen sie sich nicht. Das ist eigentlich unter ihrem eigenen persönlichen Niveau und Stellenwert. Aber da beginnt sie schon, die Identifikation mit dem Job und das Repräsentieren des eigenen Unternehmens. Ich bekenne mich immer voller Selbstsicherheit zu meiner Tätigkeit. Mein Fühlen, Denken und Handeln ist so ausgerichtet, dass ich als Unternehmer meine eigene Firma aufbaue und weiter nach vorn bringe, auch wenn ich nur Angestellter bzw. Verkäufer bin - es ist MEIN Unternehmen.


Wenn mich jemand fragt: „Herr Brocke, was machen sie beruflich?“ dann kommt von mir immer in ganz lockerer Art die gleiche Antwort: „Sie wollen wissen was ich mache? Sie werden es mir nicht glauben: bei uns im Unternehmen bin ich die kleinste Nummer, ich bin die Nummer eins, ich bin der Verkäufer.“ Das führt meistens zu einem allgemeinen Gelächter, es lockert die Atmosphäre auf und ich habe die Lacher sofort auf meiner Seite. Oft sage ich auch, wenn ich mit Geschäftspartnern aus der Wirtschaft zu tun habe: „Auf ihre Frage was ich mache kann ich Ihnen nur sagen, dass ich den schwersten Job in der deutschen Wirtschaft habe: Ich bin Verkäufer.“ Damit hat man seine eigene Tätigkeit gegenüber den anderen Größen aufgewertet und man wird irgendwie mit Respekt angesehen für die Antwort und Selbstsicherheit, aber auch für die Tätigkeit, da ja allen bekannt ist, wie schwierig der Job des Verkäufers ist. Deshalb will ihn ja auch keiner machen. Es ist einfach kein Geheimnis, was ich beruflich mache. Jeder, der es wissen will, dem sage ich das mit geschwollener Brust und geradem Blick. Da spiegelt sich der Stolz wieder. Hat man vor Jahren die Verkäufer noch allgemein als „Schwätzer“, „Drückerkolonne“ und „Klinkenputzer“ betitelt, so hat man heute vor guten Verkäufern schon eine gewisse Ehrfurcht und zieht den Hut, weil man langsam erkennt, wie schwer der Job ist und Spitzenverkäufer rar sind. Und nochmal: deshalb will ihn ja keiner machen.


Gute Verkäufer genießen Respekt und Hochachtung in allen Bereichen, weil jeder weiß wie wechselhaft und launisch Menschen als Interessenten und Kunden leider auch sein können. Untersuchungen haben ergeben, dass die Tätigkeit des Verkäufers der am meisten angefeindete Job in der deutschen Wirtschaft ist. Ich kann jedem nur empfehlen, der in dieser Branche arbeitet oder einen Job aufnehmen will, mit der richtigen Einstellung an die Arbeit zu gehen. Die Kunden sind heutzutage sehr feinfühlig und merken schnell mit wem sie es zu tun haben, weil es viele Scharlatane unter den Verkäufern gibt und der Kunde bei Angesicht eines Verkäufers meistens das Gefühl hat, über den Tisch gezogen zu werden. Es ist auch kein Wunder das solche Vorurteile bestehen. Ich habe so viele Leute im Verkauf kennengelernt, da blieb als Erinnerung nur noch ein Kopfschütteln und ich habe mich dafür geschämt, dass man diese Bauernfänger auf potentielle Kunden losgelassen hat. Und da ist es wieder: bei guten Verkäufern gehört der Stolz auf die eigene Arbeit mit dazu. Den strahlen sie aus. Man spürt das förmlich. Viele reden über den Stolz auf den Job und das Unternehmen, als sei es die normalste Sache der Welt. Eigentlich wissen manche gar nicht über was sie da reden.


Meinen Stolz auf das Unternehmen und meine Tätigkeit dokumentiere ich tagtäglich nach außen hin. Das zeige ich mit einer Kleinigkeit, die jedem sofort ins Auge fällt. Ich trage im Knopfloch meines Anzuges den PIN/Anstecknadel des Unternehmens. Für mich ist das eine ganz normale Sache, auch wenn mich der eine ohne andere dafür belächelt. Da kommt schon mal eine Äußerung wie: „Der Brocke ist eine Verkäuferpersönlichkeit durch und durch. Der zeigt jedem wo er arbeitet. Vielleicht übertreibt er auch ein wenig in seinem Verhalten.“ Mein Standpunkt dazu: „Udo Brocke, der Spitzenverkäufer des Unternehmens, bitte!“


In großen Konzernen ist es ganz normal, dass die Führungskräfte den PIN ihres Konzerns tragen und sich damit zu ihrem Unternehmen bekennen. Gerade bei Banken und Kreditinstituten sieht man das häufig. Ebenso ist es in der Automobilbranche in Deutschland zu sehen: viele Mitarbeiter tragen sogar in der Freizeit die Jacken mit dem riesigen Logo, die sie sonst zur Arbeit am Fließband tragen. Ist da nicht ein gewisser Stolz und die Verbundenheit zu ihrem Unternehmen zu sehen? Oder die Lions Clubs in Deutschland. Wer dort Mitglied ist trägt voller Stolz den PIN im Knopfloch seines Anzuges. Es soll jeder sehen, dass man dazu gehört und vieles in den sozialen Bereichen macht. Warum soll ich nicht stolz auf mein Unternehmen sein (und das auch zeigen dürfen), dass ich dort eine führende Funktion einnehme? Das soll und kann jeder sehen.


Erst vor kurzen sprach mich ein Kunde an und meinte: „Herr Brocke in der Vergangenheit habe ich viele Führungskräfte aus ihrem Unternehmen kennengelernt. Wir haben vieles zusammen gemacht. Aufgefallen ist mir dabei, dass Sie sich als einziger nach außen hin mit ihrem Unternehmen identifiziert haben. Sie haben auch in schlechten Zeiten, als es viel Kritik zu ihrem Haus gab, den PIN des Unternehmens im Anzug getragen. Respekt! Dieses Bekenntnis habe ich bei Ihrer Unternehmensführung leider vermisst.“ So feinfühlig sehen Kunden das. Interessant ist in dem Zusammenhang welche Personen im eigenen Unternehmen den PIN im Knopfloch nicht tragen und welche Argumente es dazu gibt. Oder wenn ich an die unzähligen und immer wiederkehrenden Diskussionen zum Firmenlogo am Dienstwagen denke. Da soll ein kleines Firmenlogo an die Heckklappe kommen. Mensch, unglaublich was man da an Meinungen und Ausreden zu hören kriegt, von Leuten, die angeblich nur für das Unternehmen arbeiten und leben. Diese Musterführungskräfte, die Angst davor haben, dass der Nachbar erfährt wo man arbeitet. Gerade solche Leute reden immer wieder vom Stolz über das Unternehmen. Wahrscheinlich sind sie nur am Zahltag stolz, wenn sie ihr Geld bekommen oder sie zeigen diesen auf einer mir noch unbekannten Ebene. Wer weiß das schon. Alles in allem schon ein bisschen enttäuschend.


Auch dazu habe ich meine ganz eigene Philosophie. Wenn ich in einem Unternehmen in Lohn und Brot stehe, dann habe ich zu jeder Zeit die Interessen des Unternehmens zu vertreten. Der Stolz auf das Unternehmen gehört dazu. Den habe ich mit dem Arbeitsvertrag so vereinbart. Es spielt auch keine Rolle, welche Probleme es möglicherweise intern gibt und ob ich zu bestimmten Unternehmensentscheidungen eine andere Meinung habe. Ich bin dort beschäftigt, damit stehe ich für das Unternehmen und reflektiere das gegenüber meinen Interessenten und Kunden. Wenn ich damit aus irgendeinem Grund nicht mehr klarkomme, dann muss ich mir einen anderen Job suchen. So einfach ist das. Diese Haltung vertrete ich auch gegenüber meinen Kollegen, die mich manchmal wegen meines Stolzes belächeln. Ich kann einfach Leute nicht ausstehen, die sich nur mit Lippenbekenntnissen hervortun.




Bewerbung als Verkäufer


Um jedes Jahr die hochgesteckten Unternehmensziele zu erreichen, braucht man gute Verkäufer als solide Basis für das Wachstum. Da es keine große Auswahl gibt, nehmen die Unternehmen meistens mehr oder weniger das was man kriegt. Dadurch kommt es eben, dass sich im Vertrieb viele Scharlatane rumtreiben und dieser Job ein schlechtes Image hat. In den letzten Jahren habe ich die unterschiedlichsten Erfahrungen gemacht, was sich so für Leute um den Job des Verkäufers beworben haben. Es sind nicht alle Bewerber so, aber meistens habe ich aus anderen Unternehmen das Gleiche gehört.


Bei Bewerbungen auf diese Position unterscheide ich drei wesentliche Kategorien:


1. Bewerbung als Verkäufer, der vom Wettbewerber kommt


2. Bewerbung als Verkäufer, der Neueinsteiger ohne Verkaufserfahrung


3. Vermittlung als Verkäufer über Headhunter


Dabei bin ich zu folgenden Erkenntnissen gekommen:


Kategorie 1 - Bewerbung als Verkäufer, der vom Wettbewerber kommt Das sind für mich eigentlich immer die interessantesten Bewerbungen, weil diese Persönlichkeiten bereits über eine gewisse Verkaufserfahrung verfügen und mit dieser Bewerbung für sich das beste Verkaufsgespräch führen müssen. Sie wollen ja den Job. Ich verstehe bloß nicht, warum sich jemand bei uns um den Job bewirbt, wenn er vorher für den gleichen Job fünfmal das Unternehmen wechselte. Damit komme ich nicht so richtig klar. Das ist dann sein sechster Wechsel und für mich in meiner Denkweise nicht nachvollziehbar. Wie lange will der dann bei uns bleiben, bis er wieder wechselt?


Jeder Verkäufer hat heute durch sein Netzwerk Kontakte zu seinen Interessenten und Kunden und begeistert sie in erster Linie für sich und dann für das Unternehmen, welches er vertritt. Er baut ein Verhältnis zum Kunden auf, dass in erster Linie von Vertrauen, Ehrlichkeit und Fairness getragen wird. Der Interessent vertraut einzig und allein dem Verkäufer und seiner Empfehlung. Das bringt der Verkäufer klar rüber und es wird ein Dienstleistungsvertrag über Reinigung oder Bewachung gemacht. Er ist glaubwürdig und authentisch. Was hat der Verkäufer in den Terminen und Vertragsverhandlungen nicht alles Positives über sein Unternehmen erzählt. Er hat doch rübergebracht, dass man den Vertrag nur mit seinem Unternehmen machen kann, weil es das Beste am Markt ist. Wir wissen doch alle, was wir bei solchen Verkaufsgesprächen nicht alles in die Waagschale werfen, um den Vertrag zu bekommen, wenn man schon so nah dran ist.


Nach ein paar Monaten sucht der Verkäufer seinen Ansprechpartner auf und informiert ihn darüber, dass er das Unternehmen gewechselt hat. Erstmal egal, aus welchem Grund. Sein Ansprechpartner ist erstaunt darüber, nimmt das möglicherweise aber noch hin. Vielleicht findet durch den Kunden auch ein Wechsel zu dem neuen Dienstleister statt. Es kann ja mal passieren, dass sich der Verkäufer in seiner persönlichen Entwicklung in dem Unternehmen doch nicht ganz wohlfühlte. Die Wogen haben sich geglättet und nach einem Jahr sagt der Verkäufer seinem Kunden, dass er abermals das Unternehmen gewechselt hat, mit dem Hinweis, dass er jetzt endlich das richtige Unternehmen für sich gefunden hat, wo wirklich alles stimmt. Der Ansprechpartner sollte doch auch mit dem Vertrag wechseln. Und so geht es weiter. Bei solchen häufigen Firmenwechseln durch den Verkäufer stelle ich mir ernsthaft die Frage, bin ich denn als Verkäufer wirklich gegenüber meinen Kunden noch glaubwürdig? Haben meine Ansprechpartner wirklich noch Vertrauen zu mir, wenn ich so auftrete und ständig mit neuen Hiobsbotschaften komme. Fühlt sich der Kunde durch den Verkäufer noch richtig beraten? Ich glaube nicht. Die schillernde Persönlichkeit des Verkäufers verblasst immer mehr bei den Ansprechpartnern, die zu Beginn so viel Vertrauen in seine Person gesetzt haben. Es bleibt nur noch das Bild eines „Schwätzers“ und „Taschenfüllers“ übrig. Hinzu kommt, dass es auch eine gewisse Verkäuferehre gibt. Die Grundlage einer jeden Geschäftsbeziehung ist nach meinem Dafürhalten Ehrlichkeit und Vertrauen. Es kann schon mal vorkommen, dass der Verkäufer aus irgendwelchen Gründen das Unternehmen wechselt. Verkäufer sind auch nur Menschen. Aber mehrfach in einer doch kurzen Zeit, das geht nicht. Da muss er doch selber draufkommen. Irgendwas stimmt dann bei der Persönlichkeit des Verkäufers nicht. In solchen Situationen versetze ich mich immer in die Lage des Kunden und mache mir so meine eigenen Gedanken.


Bei den Bewerbungsgesprächen wird durch die Kandidaten ausführlich darüber berichtet, über welche Erfahrungen sie verfügen und zu welchen Personen und Entscheidungsträgern aus ihrem Netzwerk sie umsatzträchtige Kontakte unterhalten. Der Bewerber will ja den Job des Verkäufers und muss sich demzufolge gut gegenüber seinem neuen Arbeitgeber verkaufen. Leider wird meistens nach solchen Gesprächen in den eigenen Reihen zu schnell die Meinung vertreten: „diesen Mann brauchen wir. Der hat so viele gute Kontakte. Wenn der bei uns ist, dann steigt unser Umsatz ganz schnell. Dieser Bewerber ist ein Glücksgriff für unser Unternehmen.“ Da haben sich zwei getroffen: der Märchenerzähler und der zuhörende naive Schwärmer – Leider!


Meine Erfahrung zu solchen Bewerbungen ist: je bedeutungsvoller die Kontakte klingen, umso größer wird die Luftblase der zu erwartenden Umsätze. Das ist eine Tatsache. Wir haben wirklich solche Verkäufer eingestellt und es hat sich immer wieder bewahrheitet. Nach einem Jahr kamen keine Traumumsätze und meistens waren diese Verkäufer auch schon wieder weg, weil sie angeblich einen besseren Verkäuferposten gefunden haben, den sie schon mehrere Jahre suchten. Ein Niederlassungsleiter hat mal zu mir gesagt: „Die Namen eines neuen Kollegen brauchen sie sich erst nach mehr als einem Jahr zu merken. Meistens sind die nach einem halben Jahr wieder weg. Wenn der nach einem Jahr noch da ist, kann man davon ausgehen, dass er vorerst bleibt und mit dem Job klarkommt.“


Statistisch gesehen sind solche Verkaufsgenies ganze zwei Jahre im Unternehmen und dann wieder weg. Das hat folgende Gründe: Mit Aufnahme der Tätigkeit sind sie ein Jahr in der Einarbeitungsphase und genießen sozusagen „Welpenschutz“, das heißt: sie sind neu und haben noch keine Verkaufserfolge, weil sie ja ihr Netzwerk erst im Unternehmen installieren und ausrichten müssen. Also kommen keine Aufträge und Umsätze. Das wird seitens der Vorgesetzten entsprechend toleriert. Im zweiten Jahr wird es schon konkret und seitens der Geschäftsleitung besteht eine große Erwartungshaltung, dass endlich die versprochenen traumhaften Umsätze kommen. Die kommen leider immer noch nicht, aber stattdessen viele Ausreden und Entschuldigungen. Der Druck für den neuen Verkäufer mit seinen Superkontakten wird immer größer und auf einmal ist er weg. Meistens ganz kurzfristig. Sozusagen über Nacht - von heute auf morgen.


Ich habe gelernt, auf Selbstdarstellungen nichts mehr zu geben. Für mich stehen in den Bewerbungsgesprächen immer nur die drei Fragen im Vordergrund, die der Gradmesser des Könnens sind:




	Welche Aufträge haben sie in den letzten zwei Jahren geholt und wie heißen die Kunden?


	In welchen Aufträgen steckt ihr Herzblut?


	Wie hoch ist der Jahresumsatz dieser akquirierten Aufträge?





Da wird es ganz konkret und für manchen auch ziemlich eng. Der Verkäufer wird nur an seinen Umsatzzahlen gemessen und diese zeigen, was er wirklich kann. Nur diese Zahlen sind der Maßstab aller Dinge, nichts anderes.


Kategorie 2 – Bewerbung als Verkäufer, der Neueinsteiger ohne Verkaufserfahrung


Das ist die Kategorie, bei der Bewerber vielfach auch vollkommen falsche Vorstellungen über die Tätigkeit des Verkäufers haben. Viele Leute, die keinen anderen Job gefunden haben, die sich auch möglicherweise beruflich verrannt haben, oder auch eine neue Herausforderung für sich suchen, kommen in den Verkauf und versuchen auf diese Art ihr Glück. Meistens als Übergangslösung, um überhaupt erstmal einer Tätigkeit nachzugehen. Immer irgendwie so nach dem Motto: “Ich gehe erstmal in den Verkauf und Vertrieb. Da wird immer jemand gebraucht und ich habe genug Zeit, um mir in Ruhe was Anderes zu suchen. Ich muss das ja nicht ewig machen.“ Ehrlich: die Wenigsten wollten eigentlich für immer im Vertrieb bleiben. Kaum einer hat seine berufliche Perspektive für die nächsten Jahre im Verkauf gesehen. Bei den Bewerbungsgesprächen kommt dann schon das ganze Dilemma zum Ausdruck, wenn ich höre: „Ich kann mir das nicht so schwierig vorstellen, bei irgendwelchen Interessenten anzurufen, einen Termin zu vereinbaren, das Unternehmen vorzustellen und die Dienstleistungen zu verkaufen. Reinigung und Sicherheit wird doch in jedem Unternehmen benötigt. Die müssten eigentlich darauf warten, dass wir uns bei denen melden.“ Keiner nimmt das richtig ernst - mir ging es ja vor Jahren genauso. Angefangen beim Aussehen dieser Leute, die schon zum Bewerbungsgespräch in Jeans und T-Shirt erscheinen, die später als seriöse Repräsentanten des Unternehmens bei Interessenten und Kunden auftreten sollen, bis hin zu dieser Antwort. Die Bewerber werden dann meistens ganz kleinlaut, wenn man ihnen die ganzen Nachteile der Arbeit eines Verkäufers nennt. Dazu gehören:




	dass sie eine sechzig Stunden Arbeitswoche haben und


	für ihre Kunden rund um die Uhr erreichbar sein müssen


	dadurch verfügen sie über sehr wenig Freizeit und


	ihr ganzes Leben muss eigentlich auf einen rationellen Kern gebracht werden


	sie können abends nicht mehr so oft zu Partys gehen, weil noch Angebote für den nächsten Tag gemacht werden müssen


	möglicherweise wird dadurch auch der Freundeskreis kleiner


	wichtig ist auch, dass der Partner/die Partnerin dann noch hinter dieser beruflichen Entscheidung und dem bevorstehenden Weg steht


	um ein erfolgreicher Verkäufer zu sein, muss man sehr fleißig sein und ein dickes Fell haben, weil es ständig Rückschläge gibt. Das Verhältnis von Rückschlägen und Erfolg in der täglichen Arbeit ist zehn Prozent Erfolg und neunzig Prozent Rückschläge.





Das heißt, dass gerade mal zehn Prozent meiner Arbeit dazu führen, dass ich mich über einen Termin oder einen neuen Auftrag freuen kann. Die anderen neunzig Prozent sind Absagen und Niederlagen, dass ich gar nicht erst einen Termin bei einem Interessenten erhalte, oder was noch viel schlimmer ist, eine Absage zu einem großen Angebot bekomme, an dem ich mehrere Tage gearbeitet habe. Das alles ist schon sehr frustrierend und erfordert von mir eine hohe Eigenmotivation, Standhaftigkeit und viel Ausdauer. Als Verkäufer bin ich in meiner Persönlichkeit und meinem Handeln ein Einzelkämpfer. Wenn man sonst immer gewohnt war im Team zu arbeiten, so muss ich mir jetzt meinen Tagesablauf allein organisieren und gestalten. Zu den Terminen bei Interessenten und Kunden bin ich mutterseelenallein. Ich muss selber Entscheidungen treffen und habe kaum die Möglichkeit, mich kurzfristig mit meinen Kollegen abzusprechen. Das ist schon eine große persönliche Veränderung und Einschränkung. Manch einer kommt damit nicht klar.


Und dann stehen da zu guter Letzt noch die persönlichen Umsatzzahlen, die für das Unternehmen im Geschäftsjahr erreicht werden müssen. Das ist ja der eigentliche Grund, warum ein guter Verkäufer gesucht wird. Nicht damit der ein schönes Leben hat, nein einfach, weil das Unternehmen Wachstumszahlen hat und Umsatz braucht, den der Verkäufer holen muss. Je weiter man in diesen Bewerbungsgesprächen dazu einsteigt, desto öfter wird diese Tätigkeit abgelehnt. Schnell wird man mit seinen Vorstellungen über einen doch recht einfachen und relaxten Job als Verkäufer auf den Teppich geholt. Das wirkliche Leben sieht anders aus. Es ist hart und unerbittlich und nun mal leider kein Ponyhof. Manch einer beginnt doch noch mit der Verkäufertätigkeit, weil er das nicht so schlimm sieht, aber meistens (nach einem halben Jahr) schmeißen sie dann den Job hin und gehen mit den Worten: „Herr Brocke, Sie hatten wirklich recht. Diese ewige Arschkriecherei bei allen möglichen Leuten und Kunden, das ist nichts für mich. Ich hatte ganz andere Vorstellungen. Ich bin doch kein Blödmann, der für andere immer nur den Diener machen muss. Warum soll ich mir das antun? Dazu kommt noch dieser ständige Druck. Ich komme mir vor wie eine Mickymaus mit einer Zahl auf dem Rücken - das ist der Umsatz, den ich im Jahr zu bringen habe. Diesen Wahnsinn will ich nicht länger mitmachen.“ Zum Teil kann man diese Ansichten auch verstehen und genau das sind die Punkte, warum keiner den Job des Verkäufers machen will.


Aus solchen Bewerbungen ergeben sich zwei Richtungen. Zum Einen der Verkäufer, der nach Beginn seiner Tätigkeit wieder aufhört und zum Zweiten der Verkäufer, der bleibt. So wie ich und viele andere Verkäufer auch, die tagtäglich im Auftrag des Herrn (ihres Unternehmens) unterwegs sind, um neue Kunden zu akquirieren. Diesen Verkaufspersönlichkeiten muss man einfach Respekt zollen.


Kategorie 3 – Vermittlung als Verkäufer über Headhunter


Headhunter sind für mich „moderne Menschenhändler“ aber auch Dienstleister. Sucht die Firma einen Verkäufer, dann rennen diese Leute los und suchen in der ganzen deutschen Wirtschaft nach jemandem, den sie auf diese Stelle setzen können. Passt diese Person in das neue Unternehmen, dann bekommen sie für diese erfolgreiche Jobvermittlung eine satte Provision. Auch das war für mich im Vertrieb Neuland, denn ich kannte nicht mal den Begriff „Headhunter“.


Bei der ersten Kontaktaufnahme mit diesen Leuten dachte ich erst, dass ich im falschen Film bin. Das alles läuft immer nach dem gleichen Schema ab. Das Telefon klingelt, ich melde mich mit meinem Namen und der Unternehmensbezeichnung. Es meldet sich eine ruhige, fast schon flüsternde Stimme: „Guten Tag Herr Brocke, hier ist Herr Angelhaken von der Wunschdenken GmbH. Haben Sie eine Minute Zeit für mich und können Sie reden.“ Ich dachte es ist ein Interessent, der sich bei uns meldet und ein Angebot zur Reinigung möchte. Deswegen sagte ich auch: „Na klar kann ich reden, es kann jeder hören, was haben Sie auf dem Herzen und wie kann ich Ihnen helfen?“ Das wollte der Anrufer so nicht hören und meinte: „Es braucht keiner zu wissen, dass wir sprechen. Ich kann Sie auch heute Abend zuhause anrufen.“ Das wollte ich wiederum nicht und verstand immer noch nicht, was der Hütchenspieler von mir wollte: „Nee Herr Angelhaken, irgendwann ist mal Schluss mit lustig und wenn Feierabend ist, dann will ich auch mal meine Ruhe haben.“ Er meinte dann: „Okay, haben Sie dann jetzt eine Minute Zeit für mich?“ und tat, als wenn er mir gegenüber ein großes Geheimnis lüften wollte. Ich dachte mir so: es geht wahrscheinlich nur um die Reinigung einer Wohnung und der tut so, als ob es um eine Wohnungsverwaltung mit dreitausend Wohneinheiten geht und sagte: „Dass ich eine Minute Zeit für Sie habe, hatte ich bereits erwähnt.“ Wir fanden einfach keine Wellenlänge und ich wusste immer noch nicht, was er will: „Nun sagen Sie doch mal, was Sie auf dem Herzen haben und wo ich Ihnen helfen kann.“ Der Herr war wahrscheinlich auch auf dem Posten neu und flüsterte: „Unter uns gesagt, wir suchen für einen Kunden von uns, einem mittelständischen Gebäudereinigungsunternehmen, einen gestandenen und selbständig arbeitenden Vertriebsleiter für den Raum Sachsen. Auf der Suche und bei der Auswahl der Kandidaten sind wir auf Sie gestoßen. Sie haben am Markt gute Referenzen und Ihnen wird eine solide Arbeit bescheinigt. Ich will Sie fragen, ob Sie Interesse an einem beruflichen Wechsel haben.“ Jetzt war es endlich heraus. Auf meine Frage: „Klingt interessant, und wie stellen Sie sich das konkret vor?“ nahm Herr Angelhaken Witterung auf und sagte: „Es wird ein gemeinsamer Termin mit unserem Kunden vereinbart. Wir treffen uns in einem Lokal in Leipzig und ich bringe Sie mit ihm für ein erstes Kennenlernen zusammen. Da kann man alles in Ruhe besprechen. Es ist alles seriös. Sie können sicher sein, dass ihr jetziger Arbeitgeber nichts davon mitbekommt.“ Für mich war das eine einzige Geheimniskrämerei wie in einem Spionagefilm. Man trifft sich in einem Lokal und von der anderen Straßenseite wird man mit einem riesigen Teleobjektiv gefilmt. James Bond lässt grüßen. Das klang schon nicht schlecht, aber es interessierte mich nicht. Hatte ich doch hier neu angefangen und welche wirklichen Gründe gibt es, um schon wieder zu wechseln. Ich musste erstmal hier meine ganzen Ziele umsetzen. Wer weiß, vielleicht war es auch nur ein Test meines jetzigen Arbeitsgebers, um zu prüfen, wie loyal ich mich gegenüber meinem Unternehmen verhalte. Man kann ja nie wissen. Ich lehnte ab und Angelhaken machte den Vorschlag, dass wir in Kontakt bleiben. Vielleicht ergibt sich in einem halben Jahr eine andere Situation. Eins wusste der schon: man macht die Tür leise zu, wenn man sich verabschiedet, denn meistens sieht man sich zweimal im Leben. Ehrlich, ich musste das erstmal innerlich verarbeiten. Die wollten mich abwerben, weil ich gut war und da wurde mir schon ein wenig klar, dass ich einen gewissen Marktwert habe. Immerhin mache ich einen Job, den jeder kann, aber keiner machen will.
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