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Gemeinsames Denken und Handeln ist mein Anliegen für die nahe Zukunft. Ich schreibe gleichermaßen für weibliche Leserinnen und männliche Leser und denke dabei auch an Lesende, die sich anderen Geschlechtern zugehörig fühlen. Ich sehe die Vielfalt und würdige die Gleichrangigkeit. Ich mache es mir nur so einfach wie möglich mit der Schriftsprache und versuche gleichzeitig, alle Persönlichkeiten gendergerecht einzubeziehen.




Amazon


Ich habe gerade gesucht wie viele Bücher Du über Vertrieb kaufen kannst. Über 200.000. Wahrscheinlich fragst Du Dich jetzt: Warum noch ein Buch?


Scanning und virtueller Vertrieb


Es gibt zwei Themen, die kaum bekannt sind. Ein Vorteil für Dich.


1. Unser Gehirn scannt jeden, dem es begegnet. Dies ist ein überwiegend unbewusster neuronaler Vorgang. Jeder scannt jeden. Du scannst Deinen Kunden und Dein Kunde scannt Dich. Wer diesen Scan erfolgreich passiert, macht das Geschäft. Dazu musst Du wissen wie dieser Scan funktioniert.


2. In Zukunft werden »echte« Verkäufer durch »Bots« ersetzt. Im Vertriebsprozess werden Verkäufer nur noch zum Einsatz kommen, wenn es um unverzichtbare und ergebnisrelevante Mensch-zu-Mensch-Interaktionen geht. Auch dies wird künftig immer mehr online erfolgen, also von Bildschirm zu Bildschirm. Du stehst also vor der Herausforderung, den Scan des Kunden auch unter Bildschirm-Bedingungen zu passieren. Und dieser Scan ist durch die unpersönliche Digitalisierung der Geschäftsprozesse besonders kritisch aufgeladen.
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»Ever notice how no one likes to be sold to, but most of us enjoying buying stuff? Where is the disconnect?«


– Tyler Menke, The Pirate’s Guide to Sales, Amazon 2019


[»Ist Dir das schon mal aufgefallen? Keiner möchte etwas verkauft bekommen, aber die meisten von uns haben Spaß daran, etwas zu kaufen. Wo ist hier der Haken?«]


Dein Startpunkt


Du bist ein Vertriebsprofi oder ein Freelancer, der seine Dienstleistung verkaufen will. Oder Du managst ein Start-Up und musst Investoren und Kunden gewinnen. Fast jeder muss irgendwann irgendetwas verkaufen.


Ein Profi weiß welche Fragen er stellen muss, er kennt die 50 besten Methoden der Einwandbehandlung, beherrscht Verhandlungstaktiken und kann Deals zum Abschluss bringen. Er verfügt über eine erprobte Werkzeugkiste mit allen möglichen Tricks. Sprache ist dabei sein wichtigstes Werkzeug. Er ist nicht auf den Mund gefallen.


Gleichzeitig gibt es immer wieder Herausforderungen.


Angenommen Dein Unternehmen ist durch die Corona-Pandemie unter Druck geraten und Dein Chef fängt an zu drängeln. Es gibt laufende Verhandlungen, die vom Kunden auf Eis gelegt worden sind. Dein Chef möchte jetzt, dass Du diese Verhandlungen wieder aufnimmst und Aufträge schreibst. Du führst mit Deinem Kunden einen Online-Call und er scheint mit Deinem anliegen sogar einverstanden zu sein. Und jetzt plötzlich – ich nenne dies einen »Columbo« – macht er folgende Kehrtwendung: »Ach, übrigens, wenn ich zu diesem Zeitpunkt eine PO erstellen lassen soll, hätte ich gerne einen DICKEN PREISNACHLASS als Gegenleistung. Einverstanden?«


Sprachlos im Call


In solchen Momenten sind acht von zehn Vertriebsprofis sprachlos. Kennst Du das? Und warum wird dies durch das virtuelle Setting eher schwieriger als einfacher?


Wenn der Kunde einen solchen »Move« macht, empfindet dies unser Gehirn als Angriff und Stress. Es entsteht eine diffuse Furcht, das Geschäft zu verlieren. Wir reagieren instinktiv mit unserem Selbstverteidigungsmodus. Kämpfen oder flüchten können wir aber nicht. Die Folge ist ein kurzer Blackout. Wir sind sprachlos. Wir retten uns in einen Modus, der uns die Illusion unserer Handlungsfähigkeit zurückgibt. Mehr vom Gleichen. Kennst Du das? Fahrstuhl. Du drückst den Knopf. Der Fahrstuhl kommt nicht. Du hast es eilig. Du drückst den Knopf nochmal. Immer wieder und fester. Wir wissen alle, dass dies völlig sinnlos ist, aber wir können es kaum unterdrücken. Ein Verkäufer greift dann in seine gewohnte Werkzeugkiste und holt zur Einwandbehandlung aus, um das Manöver des Kunden abzuwehren.


Versetze Dich einmal in die Lage des Kunden. Was nimmt er jetzt wahr?


Der Verkäufer ist in die Enge gedrängt und verteidigt sich. Wie zwei Schachspieler sucht ihr beide nach den Schwachstellen des anderen.


Was denkt jetzt der Kunde?


Zwei Dynamiken entstehen:




	Der Kunde empfindet dies als Gegenangriff und verstärkt seine Verteidigung. Gleichzeitig nimmt das Vertrauen in den Verkäufer – sofern es überhaupt jemals bestanden hat – dramatisch ab.


	Oder er denkt, ich habe den Verkäufer auf dem falschen Fuß erwischt. Gut für mich. Er ist unsicher und offenbart seine Schwachstellen. Noch besser für mich. Vielleicht kann ich noch mehr aus ihm rausholen.





Aus einer möglichen kooperativen Geschäftsbeziehung wird jetzt ein Ritual. Im Ritual vermeiden wir echten Kontakt und Transparenz. Wir versuchen unsere Schwachstellen zu verbergen. Wir fürchten das Gefühl wechselseitiger Abhängigkeit. Und wir fürchten, das Geschäft zu verlieren. Wenn das Geschäft dennoch zustande kommt, dann nur weil der Kunde es muss, nicht weil er es möchte. Bei der nächstbesten Gelegenheit sucht er sich einen anderen Geschäftspartner.


Es geht also um folgendes:




	Den Scan des Kunden passieren und


	unsere Furcht überwinden.





Scanning und Furcht


Verkäufer verfügen über eine Werkzeugkiste vom »Guten Tag« bis zum »Abschluss«.


Diese Werkzeugkiste hat sich in den letzten 30 Jahren nicht verändert.


Das Thema »Furcht«, in der Verkäufersprache: »Klinkenangst«, wird fast immer ausgeblendet. Ein echter »Blind Spot«.


Den Weg vom »Guten Tag« bis zum »Abschluss« betrachten wir bis heute als EINEN Prozess, den wir mit EINER Werkzeugkiste meistern wollen.


Achtung: Es gibt ZWEI Zeitzonen und ZWEI Werkzeugkisten.


Zuerst musst Du den Scan des Kunden passieren, danach kannst Du Deine altbewährten Werkzeuge einsetzen. Du kannst also Dein Wissen, Deine Erfahrungen und Deine Werkzeuge behalten. Du ergänzt dies nur um eine neue Werkzeugkiste.


Die neue Werkzeugkiste
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Es geht darum, diesen mysteriösen Scan zu passieren …


Aber ich mache das doch schon …


Du sagst vielleicht, dass Du dies alles schon kennst. Kontakt herstellen durch Pacing und Leading, Körpersprache spiegeln, Einwände behandeln, Abschlussfrage. Werfe noch einmal einen Blick auf diese Techniken durch den Scan des Kunden. Welche Signale sendest Du? Was empfängt der Kunde, wenn Du in der ersten Zeitzone diese Werkzeuge verwendest? Was geht in ihm vor? Wie klingt sein innerer Dialog?




	Mal sehen was dieser Verkäufer für Tricks drauf hat.


	Oh, er versucht Kontakt herzustellen. Na toll.


	Sieht er mich eigentlich? Nein, er ist nur mit sich selbst beschäftigt.


	Interessiert er sich für mich? Nein, er muss Umsatz machen.


	Jetzt fängt er an, sich anzustrengen. Gut für mich. Ich lass ihn zappeln.


	Uh, jetzt versucht er, meine Einwände zu »behandeln«. Das wird nix, Herr Doktor.


	Ah, jetzt wird er nervös.


	Langsam reicht es. Für wie blöd hält er mich eigentlich?


	Wir sollten zur Sache kommen. Aber ich muss auf meine Interessen selbst achten.


	Muss ich mit ihm eigentlich Geschäfte machen? Mist.


	Ich mache jetzt das Beste draus und schau mich nach anderen Lieferanten um.





Du bist doch auch oft Kunde. Jeden Tag. Irgendwo. Wie geht es Dir mit Verkäufern? Was wäre für Dich eine wirklich gute »Customer Experience«?
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»Kein lebendes System existiert für sich allein. Es ist immer mit anderen Lebensformen verbunden und kann nur leben und sich weiterentwickeln inmitten von anderen.


Menschen entfalten ihre Potentiale durch gemeinsames Denken und Handeln mit anderen, möglichst unterschiedlichen Persönlichkeiten.«


– Prof. Gerald Hüther, Etwas mehr Hirn, bitte – Eine Einladung zur Wiederentdeckung der Freude am eigenen Denken und der Lust am gemeinsamen Gestalten, Vandenhoeck & Ruprecht, 2015
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»Die stärkste und beste Droge für den Menschen ist der andere Mensch. Für eine gelingende Beziehungsgestaltung lassen sich fünf wesentliche Voraussetzungen beschreiben:




	Sehen und gesehen werden,


	gemeinsame Aufmerksamkeit gegenüber etwas Drittem,


	emotionale Resonanz,


	gemeinsames Handeln und


	das wechselseitige Verstehen von Motiven und Absichten.«





– Joachim Bauer, Prinzip Menschlichkeit. Warum wir von Natur aus kooperieren, Hoffmann und Campe 2006.




TEIL 1


VOR DEM SCAN




01 Werkzeug Nr. 1: Der Scan
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In einem Nespresso Flagship Store


Ich stand vor einer Vitrine mit schickem Geschirr. Dort gab es kleine Schüsseln in einer ungewöhnlichen Form. Wirklich schön, aber ich hatte nicht die geringste Idee wozu sie gut sein sollten. Die Verkäuferin sah mich und setze sich in Bewegung. Dies war einer dieser gefürchteten Momente. Oh nein, gleich wird sie mich in ein Verkaufsgespräch verwickeln, bitte nicht. Jetzt gab es aber eine Überraschung, einen geradezu magischen Moment.





	Verkäuferin:

	»Ich sehe, Sie wundern sich.«





	Kunde [Ich]:

	[Dreht sich verwundert zur Verkäuferin um] »Das stimmt. Können Sie Gedanken lesen?«





	Verkäuferin:

	[Lächelt nur und sagt nichts]





	Kunde:

	»Ich frage mich wozu die gut sein sollen.«





	Verkäuferin:

	»Das kann ich gut verstehen.«





	Kunde:

	»Wissen Sie denn wofür die gut sind?«





	Verkäuferin:

	[Schaut freundlich] »Nein, ich weiß das auch nicht. Ich wundere mich selbst.«





	Kunde:

	[Überrascht und erstaunt]





	Verkäuferin:

	»Aber sie sind schön, oder?«





	Kunde:

	»Ja, das sind sie wirklich.«





	Verkäuferin:

	»Was denken Sie denn, wofür Sie sie verwenden könnten?«





	
Kunde:

	[Denkt nach] »Ich könnte meiner Frau ein schönes Essen kochen und die Vorspeise darin servieren.«





	Verkäuferin:

	[Lacht herzlich] »Dafür sind die mit Sicherheit nicht gemacht. Aber das ist eine großartige Idee. Ihre Frau wird Sie dafür lieben.«





	Kunde:

	»Okay, ich nehme zwei davon.«







Was war hier geschehen? Zuerst hat mein Scan einen Anti-Verkäuferinnen-Schutzschild hochgefahren. Aber wie konnte sie diesen Scan so schnell passieren? Manche denken vielleicht, weil sie gut aussah. Nein! Schämt Euch! Das Geheimnis liegt in ihrem ersten Satz. »Ich sehe, Sie wundern sich.« Die perfekte Eröffnung. Ausgesprochen komplex und feinsinnig. Diese Verkäuferin lies ihren Umsatztreiber für einen Moment los. Stattdessen richtete sie ihre Aufmerksamkeit auf den Kunden. Sie verfolgte seine Sehachse, las seine Körpersprache und seinen Gesichtsausdruck. Aufgrund dieser Eindrücke deutete sie sehr präzise seinen inneren gedanklichen Prozess. Sie fand die richtigen Worte und das passende Verhalten und sprach an was sie sah. In diesem Moment war der Job erledigt. Der Kunde fand den Produktnutzen für sich selbst heraus und traf seine eigene Kaufentscheidung. Kein weiteres Drängen notwendig.
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