Mit Kundenflistern erfolg-reich

Vom klassischen Be-Dienen uUber das eher beratende Verkaufen, die NLP-Welle
bis zur “Wiederentdeckung des Hardselling“ - Vertrieb hat schon diverse
Wandlungen vollzogen. Das “Kundenflistern* bereichert die Palette der
konkurrierenden Strategien um eine neue, interessante Variante — abgeschaut
von den “Pferdeflisterern®, tbertragen auf zeitgemafRen Vertrieb und Marketing

Text _ Michael P. Klotz (fiir AKQUISA)

Haben Sie schon von diesen Pferdeflisterern | ajjes Wichtige fiir Schnell-Leser:
gehdort? Vor 15 Jahren machten Reitlehrer wie

Monty Roberts in der Reiterszene von sich - “Kundenflistern® ist eine faire,
reden. Statt wie in der heute oft falsch alternative und vielfach
verstandenen klassischen Reitlehre unter praxisgetestete Methode fur
voller “Bewaffnung“ mit Sporen- und Vertrieb & Marketing
Gerteneinsatz das Pferd zum Gehorsam zu - Die Grundprinzipien lauten:
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bringen folgte er konsequent dem inneren
Impuls, den viele ebenso spurten: ,Das was

wir hier — oft durchaus mit scheinbarem Kunden, Join-UP: Entspannter
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Den ersten Pferdeflisterern ist es wie und Qualitat

anderen Querdenkern gegangen: Zuerst . “Haken* der Methode: Taugt
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unwiderlegbaren Ergebnisse mit Neugier.

Heute wallfahren ganze Heerscharen hilfesuchender Reiter zu Seminaren und Workshops.
Wer einmal miterlebt hat, was sich in Reithallen und auf Turnierplatzen abspielt, der
weil3, was verzweifelte Reiter dazu bringt, lange Wege auf sich zu nehmen, um
“Problempferde* wieder “hin“ zu kriegen. Wer selbst beobachtet hat, wie dank Einsicht in
die “Denke* von Pferden scheue, &angstliche und oft gefahrlich-unreitbare Tiere in
erstaunlich kurzer Zeit zum frei-willigen Mit-Arbeiter werden, der ist schnell Gberzeugt.

Wie hilflose Reiter, die nicht wissen, wie man ein Pferd richtig “bedient”, erleben viele im
Vertrieb Tatige die Probleme klassischer Ansétze: Wie knupfe ich den Kontakt zu neuen
Kunden, ohne zu nerven (Wir alle kennen stérende Kaltakquiseanrufe und uneffektive
Mailings)? Wie gewinne ich Vertrauen? Wie lasse ich Interessenten Begeisterung erleben,
ohne gleichzeitig Druck  auszuuben?  Wie begleite ich Kunden durch
Entscheidungsprozesse?

Aussicht auf Hilfe bot der eigentlich fur therapeutische Anwendung gedachte Ansatz NLP.
Schnell erkannten Verkdufer das NLP als hochwirksames Manipulationsinstrument, und
wandten es so an. Vielfach wandelten sich jedoch beeindruckende Anfangserfolge schnell
ins Gegenteil: Wachten derart “bediente” Kunden aus ihrer Trance auf, wurden Vertrage
storniert und Entscheidungen wieder riuckgangig gemacht. In der Therapie nach
bewusster Entscheidung des Klienten ausdricklich erlaubt, wurde die NLP-Anwendung im
Verkauf fur die Kunden nicht transparent praktiziert — ein klarer Widerspruch zu den
Grundprinzipien des Kundenflisterns (siehe Infokasten)!



Auf der Suche nach dem richtigen Weg pendeln Verkaufer &hnlich wie Dbei
Erziehungsstilen auf der gesamten Skala der Mdoglichkeiten: Autoritdr kontra
Antiautoritar? Waldorf kontra ,,Solange Du Deine Fiul3e unter meinen Tisch ...?* “Entweder
— oder” fuhrt hier nicht zum optimalen Weg! Der Mix aus Einfihlung kombiniert mit
eindeutigen Botschaften und konsequenter Einhaltung von Regeln — jeweils zum richtigen
Zeitpunkt eingesetzt - bringt den Erfolg.
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und optimal gestaltet

werden kann. Die Erkenntnisse wurden durch Befragung und durch tatséchlich
durchgefiihrte und simulierte Augenkameratests gewonnen, wobei gerade auch die im
Alltag unbewussten Geflihle und Motive bericksichtigt wurden.

konsequent aus der Kundenperspektive

Einfache Fragestellungen fuhren schnell zum gewinschten Ziel will man Pferde und
Kunden besser verstehen:

- Wie “denkt” ein Pferd, was erwartet es von seinem menschlichen (Sport-)Partner?
Welche “Fragen” stellt sich das Pferd? Welche Entscheidungsprozesse spielen sich
in der Kommunikation ab? Welche Impulse I6sen welche Handlungen aus?

- Wie winscht sich der Kunde die Ansprache? Welche Fragen gehen ihm — bewusst
und unbewusst - durch den Kopf, wenn ein Verkaufsimpuls ihn erreicht?

Wéahrend Pferde als Herdentiere instinktiv handeln, weitgehend uber Kérpersprache
kommunizieren, steht uns Menschen zusétzlich Sprache und der Einsatz der Intelligenz
zum Abwagen von Entscheidungen zur Verfigung. Unbewusste Geflihle, Bewertungen
und Motive kénnen bewusst gemacht und neu bewertet werden.

Pferde “fragen* sich: Ubernimmt das potentielle Raubtier Mensch als Ersatz-Leitstute die
Rolle, mich vor Gefahren zu bewahren, kann ich vertrauen? Oder nehme ich selbst besser
diese Rolle ein und bringe mich durch Buckeln, Schlagen, Treten und BeifRen und Flichten



in Sicherheit? Kunden stellen sich im Grunde &hnliche Fragen: Kann ich meinem
Gegenuber vertrauen? Gibt mir der Verkdufer eine Orientierung in einem
unuberschaubaren Angebots-Dschungel? Hilft er bei der Auswahl der passenden
Losungen oder ist es besser, abzulehnen? Auch Kunden praktizieren ja eine Art
“Fluchttier-Verhalten*: Wenn das innere Konzert aus Gedanken, Gefuhlen und Motiven
kein klares Bild ergibt, dann zieht man sich mit ,lch muss mir das Ganze noch mal
uberlegen, ich melde mich dann...” aus der Affare.

Kundenflistern in der Praxis

Kundenflistern wirkt sich auf |l anschaulich | D'Ieh | Aktionen | Bilanz & llk Training

. .. 3 ~ magische * : ==
alle Puzzlesteinchen aus, die im T ., e | im ZIE|Setzung
Verkaufsprozess richtig gelegt ; (Brasentiren | ( Bestand v&’_\
werden missen, soll am Ende | .~ “—1 S s ]

) . . Arbeitshilfen | ([ Empathie - [ Vertrag
als Ergebnis das Bild eines / L - \

) & ( Kundentypen | & i Kundenflistem ) mIT[ F'rofl
Kunden entstehen, der mit LA N ( : )

B “Jarkaufshilfan) ( Disziplin ) | mir selbst =y
gutem Gefuhl gerne kauft. R o e e R ey \
Genau wie bei einem Puzzle, wo b L icOnlne B S R Snline ) 2 E'ami?t'
es darauf ankommt, dass alle |*bschlieGen lK”“dE”bEfragung ) | Sebalzmieon |9

. i L e |I Kakulatnr@ 2 { Check® ;' ) i Freizeit
Teile an ihrem richtigem Platz e J ) W cm T
liegen um das vollstandige Bild | Referenzen | J .-' Kik Erfolgs- | * ’”‘k"“”a‘?” ) )
ZU Zeigen ist ein & {Nutzen verkaufen | l MWativation ) Telefunakqmse

’ Peny - ; : (s |,I Y
Empfehlungen) [ Mavigator® | (o [ /
Verkaufsprozess erst dann MG 7 oo s el e RS
erfolgreich, wenn alle | it 'Fragen stellen | Flyer

e e . h fii s ( Y Infa
Teildisziplinen optimal Einwande & | Zeitplanung . Elnstegungen ) it
ausgefullt werden. (Siehe Grafik [ Vorwande [ Blockaden | &C%

»vertriebspuzzle
P ) Das Vertriebspuzzle — erst komplett, wenn alle Teile richtig liegen

Was verandert sich ganz praktisch, wenn Verk&ufer anfangen, “Kundenzuflistern“? Die
Unterschiede erleben sowohl Verkaufer wie Kunden — &uf3erlich im Verhalten wie auch in
der Innenschau der wahrgenommenen Geflhle. Ein gutes Beispiel: Die
Neukundengewinnung, gern als Kaltakquise bezeichnet. Herkdbmmlich durchgefihrt ist sie
bei Kunden wie Verkaufern eher unbeliebt, oft entscheidender Erfolgsverhinderer, weil
gar nicht oder unprofessionell praktiziert. Das Kennenlernen eines wildfremden
Menschens ist naturgemal mit Lampenfieber verbunden. Es ist halt spannend,
herauszufinden, ob sich eine “gute Chemie* aufbauen lasst. Anstatt sich als Verkaufer
nun zu verstellen und so zu tun, als ob einem das uUberhaupt nichts ausmacht und
dadurch auch beim Kunden fur Verspannungen zu sorgen, macht der Kundenflisterer
diese Situation transparent zum Thema. Ein ungewodhnlicher Mailingtext fur die
Neukundengewinnung mit der Schlagzeile ,,Wir kénnen (fast) alles, auRer Kaltakquise!*
(in Anlehnung an den Baden-Wiurttembergischen Slogan: ,Wir kénnen alles, auller
Hochdeutsch®) erfreut sich seit Jahren grofR3er Beliebtheit — gerade bei Fachleuten, die
zwar dank ihrer Einstellung und profunder Fachkenntnis ihren Kunden grofRen Nutzen
bringen kénnten, sich aber mit der Neukundengewinnung schwer tun.



Der Haken an der Sache

Auch das Kundenflustern hat einen Haken: Diese Methode funktioniert nur, wenn sie
ehrlich gemeint sind. Als “trendige Masche* taugt der Ansatz nichts — wie Pferde spuren
auch Kunden, wenn man sie verschaukeln will — friiher oder spater!

Vertiefende Erkenntnisse in diesen Ansatz und viele weitere Praxisbeispiele verschafft das
im Sommer erscheinende Buch “Mit Kundenflistern“ einfach erfolg-reich verkaufen!*
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