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Vorwort
Was Sie mit diesem Buch erreichen kénnen

Lesen Sie, welche ungeahnten Mdglichkeiten Ihnen das Bezie-
hungsmanagement als Kundenberater und Verkaufer bringt. Dar-
uber hinaus kann Ihnen dieses Buch dabei helfen, sich selbst bes-
ser kennenzulernen, um mehr Spald an der Arbeit zu finden. Sie
werden die Spielregeln des Erfolgs kennenlernen und warum es
wichtig ist, an sich zu glauben. Sie erfahren, wie Sie Probleme in
Chancen umwandeln und Ihr Verhalten positiv verandern kdénnen,
wie Sie aus dem alten Trott herauskommen.

Weiter wird Ihnen vermittelt, wie Sie das Beziehungsmanagement
bei Ihrem Kunden erfolgreich anwenden kénnen. Sie erfahren,
wie einfach es ist, die Welt Ihres Kunden zu betreten und sie mit
seinen Augen zu sehen sowie die Winsche Ihres Kunden zu er-
kennen, um ihm somit Nutzen zu bieten. Weiterhin erlernen Sie
die richtige Einstellung und das richtige Verhalten, um bei Ihren
Kunden sicher zum Abschluss zu kommen.

Das Buch bietet Ihnen Moglichkeiten, sich selbst zu motivieren.
Sie werden leicht und spielerisch zum erfolgreichen Beziehungs-
manager und damit mehr und partnerschaftlicher verkaufen. Ist
das nicht ein Ziel, fur das es sich lohnt, die bisherige Einstellung
zu Uberprifen, um ggfs. neue Mdglichkeiten zu nutzen? Ein Ziel,
fir das es sich lohnt, etwas Zeit zu investieren? Probieren Sie es
aus. Sie wissen ja — Ubung macht den Meister.

,Genie besteht immer darin, dass einem etwas Selbstverstandli-
ches zum ersten Mal einfallt.“ Hermann Bahr

Versuchen Sie, auf lhrem Gebiet ein Kenner und Kénner zu wer-
den. Dieses Buch wird lhnen helfen, Ihr Beziehungsmanagement
taglich zu verbessern.

Helmut SelRler
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Einfihrung
Zum Anfang eine Geschichte

Joe, ein Student aus Heidelberg, wollte sich in den Semesterfe-
rien etwas Geld verdienen. Als er Uberlegte, womit er moglichst
viel verdienen konnte, horte er von der Moglichkeit, in Kanada
als Holzféaller zu arbeiten, was eine lukrative Sache sei. Kurz ent-
schlossen buchte Joe einen Flug, setzte sich in die Maschine und
flog nach Kanada. Im Holzfallercamp angekommen, stellte er sich
dem Vorarbeiter vor. Dieser schaute ihn an und sagte ,It's okay,
Joe, Du bist unser Mann*“, denn Joe war ein kraftiger Bursche.
.Halt, halt, sagte Joe, ,.so schnell geht das nicht. Sag” mir erst ein-
mal, was ich bei Euch verdiene.” Der Vorarbeiter antwortete: ,Du
bekommst pro gefallten Baum 100 kanadische Dollar! Also, fang
gleich an!*  Halt, halt*, sagte Joe abermals, ,wieviel Baume fallt
man denn so pro Tag?“ Auch diese Frage konnte der Vorarbeiter
beantworten, denn durchschnittlich fallt ein kraftiger Holzfaller 5
Baume am Tag. ,Nun,” rechnete Joe, ,5 Baume mal 100 Dollar,
das waren 500 Dollar pro Tag, mal 4 Wochen, das ergibt 14.000,-
- Dollar. Tolle Sache*, dachte er, ,daflr werde ich auch hart arbei-
ten!” Joe sagte zu, bezog sein Quartier und stand am nachsten
Morgen ausgeruht bei strahlendem Sonnenschein auf. Joe erhielt
eine Axt, man teilte ihm Baume zu — und los ging’s. Joe spuckte in
die Hande, er schlug einen Baum nach dem anderen. Er arbeitete
wirklich hart. Als es Abend war, hatte Joe tatsachlich 5 Baume ge-
fallt. Stolz ging er ins Camp zurtick und rechnete nochmals nach.
,0 Baume mal 100 Dollar mal 4 Wochen...“ Mit einem zufriedenen
Lacheln legte er sich schlafen. Der nachste Tag begann. Joe kam
aus seiner Hutte, die Sonne lachte, er nahm die Axt und begab
sich wieder in sein Arbeitsrevier. Er schlug kraftig zu und arbeitete
hart wie am Vortag. Doch abends hatte er nur 4 Baume gefalit!
LAch was“, dachte Joe, ,nur 4 Baume, dabei habe ich doch ebenso
hart gearbeitet wie gestern. Naja, vielleicht bin ich noch etwas ver-
spannt von gestern, aber das wird sich andern.” Er ging wieder ins
Camp und ruhte sich aus. Am nachsten Morgen stand er plnktlich
in seinem Gebiet, schlug aufs neue Baum fir Baum, doch es lief
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nicht wie erwartet. Trotz doppelter Anstrengung hatte Joe am Ende
des Tages lediglich 3 Baume gefallt. Etwas deprimiert fragte er sei-
nen Kollegen ,Sag mir doch, was mache ich falsch? Ich arbeite
wie wild. Ich gehe voller Engagement an die Arbeit, spucke in die
Héande und arbeite jeden Tag mehr als am Tag zuvor. Und dennoch
falle ich mit jedem Tag weniger Baume. Ich brauche aber das Geld.
Kannst Du mir einen Rat geben? Was mache ich nur falsch?“ Doch
der Kollege wusste auch keinen Rat, er hatte aber gehort, dass es
weit entfernt in den Bergen einen alten, weisen Holzfaller geben
solle, der sich in allem auskennt, was mit dem Baumeféllen zu-
sammenhangt, ein uralter ,Holzfallerrecke” mit dem Namen Jack,
der auf alle Fragen Antworten wuisste. Als Joe dies horte, machte
er sich auf den Weg, um den Alten aufzusuchen und ihn um Rat zu
fragen. Nach einem anstrengenden Tagesmarsch traf er bei dem
alten ,Lumberjack® ein. Mude und erschopft setzte er sich hin und
klagte sein Leid. Er erzahlte: ,Ich arbeite wie ein Stier, immer mehr.
Und dennoch — je mehr ich arbeite, desto weniger Baume falle ich.
Kannst Du mir sagen, was ich falsch mache?“ Jack horte aufmerk-
sam zu. Und nach langem Uberlegen fragte er: ,Sag mir Joe, wann
hast Du denn zum letzten Mal deine Axt gescharft?*

Sie werden sich nun fragen, was diese Geschichte mit unserem
Buch zu tun hat?

Was fur die Holzfaller die Axt ist, ist fur Verkaufer Wissen, Konnen
und die Einstellung zu sich, zur Arbeit und zu seinem Kunden. Die
Axt scharfen heil’t, besser mit sich umgehen kdnnen und dadurch
auch mit dem Kunden. Sich motivieren und Ziele setzen, um diese
zu erreichen. Die eigene Personlichkeit auf- und ausbauen. Bezie-
hungen herstellen und positiv darauf einwirken. Beziehungsmana-
ger zu werden durch Wissen, Kdnnen und Einstellung. Den ersten
Schritt dazu haben Sie bereits mit dem Erwerb dieses Buches ge-
tan. Es freut mich, dass Sie lhre Axt scharfen und ein noch besse-
res Beziehungsmanagement aufbauen wollen.

Verkaufer zu sein, heildt heute meistens auch, Zielvorgaben und
Zielvereinbarungen zu haben. Faires Beraten und dennoch ,zielo-
rientiertes Verkaufen®, wie ist das mdglich? Kann Beziehungsma-
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nagement lhnen dabei helfen? Ich glaube, es kann. Sie mussen
es allerdings selbst ausprobieren. Sie werden beim Lesen dieses
Buches viele Anregungen und Ideen fur lhre tagliche Arbeit in der
Kundenbetreuung und im Verkaufsgeschaft bekommen. Sie wer-
den erkennen, was Sie fur sich und fir den Kunden ,Gutes” tun
konnen, um damit die Bindung an lhre Firma zu verstarken. Sie
werden sehen, wieviel mehr Wirkung Sie bei lhrem Kunden er-
zielen. Sie werden fuhlen, wieviel Spal® und Zufriedenheit Sie als
Beziehungsmanager im Kundenumgang haben.

Vielleicht denken Sie jetzt ,Das brauche ich eigentlich alles nicht.
Ich habe exzellentes Fachwissen in langer Ausbildungszeit er-
worben. Ich biete meinen Kunden qualifizierte Beratungen. Was
wollen er und ich noch mehr?“ Sicher haben Sie recht, und es
zeichnet Sie aus, immer wieder an lhrem hohen Wissensstand zu
arbeiten, um ihn zu verbessern. Aber besteht der Mensch nur aus
Ratio? Besteht der Mensch nur aus Logik? Besteht der Mensch
nur aus Preisdenken?

Ich mochte Sie gerne zu einem kleinen Test einladen. Sicher ken-
nen Sie eine/n Berater/in oder kundenorientierte/n Verkaufer/in,
den oder die Sie schatzen und achten, der oder die moglicherwei-
se |hr Vorbild ist. Bitte Gberlegen Sie kurz.

Ubung:

Nachdem Sie sich fur jemanden entschieden haben, stellen Sie
sich diese Person bildlich vor. Horen Sie, was sie sagt. Sehen Sie,
wie sie arbeitet. Notieren Sie jetzt all das, was Ihnen an ihm/ihr
gefallt. Alles, was diese Person auszeichnet, was sie gut an ihr
finden, alles, was Sie an ihr schatzen. Versuchen Sie, so viel wie
moglich herauszufinden. Nehmen Sie sich dafur etwas Zeit. Notie-
ren Sie dies in den nachfolgenden Kastchen.

Verbinden
Sie faires
Beraten mit
zielorien-
tiertem
Verkaufen!
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Mir gefallt:

Haben Sie genug gefunden?

Wie Sie sehen, besitzen erfolgreiche Verkaufer viele gute Seiten.
Wir werden dies spater noch genauer betrachten.

Lassen Sie uns zunadchst gemeinsam die 3 Saulen des Erfolgs
anschauen.
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Die 3 Saulen des Erfolgs

Controlling

[
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Vorbereitung™ |

Abbildung 1: Die drei Saulen des Erfolgs

Wissen, Kénnen und Einstellung (Wollen) sind die tragenden Sau-
len des Erfolgs. Um vom Wissen zum Kdnnen zu gelangen, gilt
es zu uben. Ich gehe einmal davon aus, dass Sie wahrscheinlich
Fahrrad, Motorrad oder Auto fahren. Zu wissen, wie das geht, ist
relativ einfach. Das kénnen Sie sich erklaren lassen oder anlesen.
Es gut zu kbnnen, ist die zweite Seite der Medaille. Da heil’t es
Uben! Erinnern Sie sich an lhre erste Fahrstunde? Sie mussten
mit einem Ful} die Kupplung treten, gleichzeitig mit der rechten
Hand den richtigen Gang einlegen, dann, wahrend Sie die Kupp-
lung langsam losliel3en, mit dem anderen Ful® etwas Gas geben,
aber nicht zu viel. Dazu mussten Sie den laufenden Verkehr beob-
achten und den Anweisungen lhres Fahrlehrers zuhdren. Alle lhre
Sinne und Korperaktivitaten waren gleichzeitig gefordert. Erinnern
Sie sich, wie schwierig lhnen das damals vorkam? Und wie ist es
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heute? Es geht alles ganz automatisch. Warum? Das Uben hat
aus lhnen einen Meister gemacht!

Wie beim Autofahren ist es auch beim Umgang (Fahren) mit Men-
schen. Vieles ist Ubungssache. Beziehungsmanagement zu be-
herrschen, bedarf der Ubung. Die Herausforderung besteht darin,
immer wieder verschiedene Moglichkeiten auszuprobieren, bis Sie
ein Kdnner auf der Beziehungsebene sind. Bisher haben wir von
zwei Saulen gesprochen. Reichen diese aus? Nein, es fehlt noch
die Saule der Einstellung. Wenn ich nicht Auto fahren will, weil ich
es als sinnlos, zu gefahrlich oder Uberflussig erachte oder weil ich
mich nicht diesem Lernprozess und dem Prufungsstress unterzie-
hen will, oder permanent Angst habe, es nicht zu schaffen, dann
nitzen die besten Ratschlage nichts. Sie werden das Autofahren
nicht erfolgreich erlernen. Ebenso verhélt es sich auch im Bezie-
hungsmanagement mit Ihren Kunden. Die Einstellung ist eine
der wichtigsten Saulen des Erfolgs.

Ubung:

Sie haben vorhin alles notiert, was Sie an eine/m/r erfolgreichen
Verkaufer/in schatzen. Ordnen Sie diese Attribute doch einmal den
3 Saulen zu. Es kénnen dabei eine, zwei oder alle drei Saulen in
Frage kommen, meist jedoch werden nur eine oder zwei zutreffen.
Probieren Sie es spielerisch aus. Nehmen Sie sich ein wenig Zeit
und flgen Sie in der jeweiligen Saule fur jede Notiz ein Kreuz ein.

Wenn Sie diese Ubung beendet haben, werden Sie feststellen,
dass sicherlich alle drei Saulen fir eine erfolgreiche Kundenbe-
treuung notwendig sind. Vielleicht erzielen Sie ein &hnliches Er-
gebnis, wie ich es in unseren Trainings in 9 von 10 Fallen erhalte:
Die Saulen ,Kénnen® und ,Einstellung” weisen die meisten Kreuz-
chen auf. Das zeigt, wie wichtig nicht nur unser Wissen, sondern
auch das Konnen und die Einstellung sind. Es sei noch kurz ange-
merkt, dass Ihr Ergebnis nicht von mir vorgegeben wurde, sondern
dass Sie sich selbst einen tollen Verkaufer ausgesucht haben und
dass Sie dessen Pluspunkte notiert haben. Das Ergebnis ist eine
Auswertung lhres Vorbildes. Vielleicht kdnnen Sie jetzt schon er-
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kennen, wie wichtig die Sdulen Kénnen und Einstellung fur unse-
ren Verkauf bzw. unser Beziehungsmanagement sind.

Als langjahriger Auf3endienstmitarbeiter und Geschéftsfuhrer eines
verkaufsaktiven Unternehmens weil3 ich, wieviel Wert die meis-
ten Verkaufer auf Ihr Fachwissen legen, wie sie es beherrschen
und taglich noch mehr dazulernen wollen. Selbstverstandlich ist
es wichtig, dass Sie Uber ein gutes Basiswissen — und noch mehr
— verfugen. Wissen ist eine bedeutende Saule, da Sie Ihren Kun-
den bestmadgliche Beratung bieten wollen und mussen. Doch zu-
satzlich gehoren, wie Sie sehen, die richtige Einstellung und das
Kénnen dazu. Beziehungsmanagement spielt sich groflitenteils
innerhalb dieser Bereiche ab. Es ist eine Sache lhrer Einstellung
und des Ubens. Beziehungsmanagement wird Ihnen nicht nur hel-
fen, besser und effektiver mit hrem Kunden umzugehen, sondern
vor allen Dingen auch einfacher und schneller lhre Verkaufs- und
Umsetzungsziele zu erreichen. Nicht durch schnelles Verkaufen,
nein, Ihr Kunde wird sich wohl fiihlen und zufrieden sein und gerne
mit Thnen Geschatfte tatigen. Wenn Sie bereits zufriedene Kunden
haben, wovon ich ausgehe, dann lesen Sie in diesem Buch, was
Sie tun kénnen, damit Ihre Kunden noch zufriedener werden. Denn
erst bei zufriedener Kundschaft, kann man von Beziehungsma-
nagement sprechen. Die Basis hierzu besteht darin, seine eigene
»Stimmung® in den Griff zu bekommen, um dann die Stimmung
des Kunden positiv beeinflussen zu konnen. Aus diesem Grund ist
das Buch in zwei Teile gegliedert.

l. Teil: Erfolgreich mit sich selbst umgehen
Il. Teil: Erfolgreich mit anderen umgehen

Doch was ist Beziehungsmanagement und was bedeutet es fir
den Verkauf? Beziehungsmanagement wird das magische Wort
der Zukunft sein. Beziehungsmanagement bedeutet: ,aktive
Verkaufer-Kunden-Beziehung®.

Oft hore ich im Training folgende Fragen: ,Aber kann ich mit der
,Beziehungskiste“ denn auch richtig verkaufen? Ist es nicht meine
vorrangige Aufgabe, Produkte oder Dienstleistungen anzubieten,

Kunden,
die sich
wohl fuhlen,
tatigen
gerne
Geschafte
mit lhnen!
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damit ich meine Zielvereinbarung bzw. Zielvorgabe erfulle? Wie
soll mir denn das manchmal ,langweilige” Kundengeplauder kon-
kret im Verkauf weiterhelfen?“ Fragen Uber Fragen.

Beziehungsmanagement ist die Fahigkeit, die Welt Ihres Kunden
zu betreten, Gemeinsamkeiten zu entdecken und zu pflegen, eine
Ebene, um Gleichartigkeit und Gleichberechtigung herzustellen.
Sie bauen damit das fur den Abschluss unverzichtbare Vertrauens-
verhaltnis zwischen sich und dem Kunden auf. Entwickeln Sie Ihre
eigene Methode, um mit lhrem Kunden faire und lang anhaltende
Geschafte tatigen und eine partnerschaftliche Geschaftsbeziehung
eingehen zu konnen. Beziehungsmanagement stellt die Bindung
zwischen Ihnen und lhrem Kunden in den Mittelpunkt, nicht das
Produkt oder die Dienstleistung. Wenn es um zwischenmenschli-
che Beziehungen geht, gibt es zwei wichtige Komponenten: Sym-
pathie und Vertrauen, die Grundsteine fur eine Beziehung, die Ih-
ren Kunden zu lhrer aktiven Vollreferenz werden I&sst.

Es liegt in Ihrer Hand. Als Beziehungsmanager sind Sie der Steu-
ermann des ,Beziehungsschiffes”. Sie bestimmen den Kurs! Ob
es angenehm gleitet oder schlingert, liegt in lhrer Hand. Sie be-
stimmen den Hafen, und Sie sind fur das sichere Ankommen Ih-
res Schiffes verantwortlich. Fangen Sie jetzt damit an, ,der Bezie-
hungsmanager” zu werden. Erwerben Sie |hr Kapitanspatent.

Auf ein offenes Wort

Dieses Buch ist an Sie und Verkaufer gerichtet, die aus eigener,
persénlicher Uberzeugung ihre Kunden gerne, ehrlich und kompe-
tent beraten. Es ist fir Menschen, die gerne mit Menschen umge-
hen, also fur alle, die nicht nur einen ,Kaufer“, sondern einen Men-
schen vor sich haben. Dieses Buch soll lhnen als Verkaufer helfen,
noch mehr Moglichkeiten fur den Umgang mit lhren Kunden zu
finden, zu erlernen und in Ihren Verkaufsgesprachen einzusetzen.

Wenn Sie Verkauf nur als rationelle Abwicklung sehen, dann las-
sen Sie sich von diesem Buch Uber Wirkungen und Maglichkeiten
des emotionalen zwischenmenschlichen Umgangs inspirieren.



