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„Wir sind schon ein merkwürdiges Volk,


wenn wir mit Freude Maschinen bedienen,


aber jedes Lächeln gefriert,


wenn es sich um die Bedienung von Menschen handelt.“





Roman Herzog, siebter deutscher Bundespräsident




Sehr geehrte Leserin, sehr geehrter Leser!


An dieser Stelle bedanke ich mich herzlich bei alle meinen Kunden, Teilnehmern und Teilnehmerinnen, Studenten und Vertriebsprofis, die mich direkt oder indirekt dazu angeregt und ermutigt haben, aus meinen Seminaren hervorgehende anteilige und ergänzende Inhalte zu veröffentlichen.


Dieses Buch dient zur Unterstützung und zur Erweiterung Ihres bisherigen Wissens, als Gedankenstütze und Nachschlagewerk sowohl für „alte Vertriebshasen“ und solchen, die diesen Weg gerade erst eingeschlagen haben, ehemaligen Seminarteilnehmern und möglicherweise zukünftigen.


Möge dieses Buch Ihnen helfen, leichter und einfacher mehr Erfolg im Vertrieb zu genießen.


Anstelle der eher historischen Begriffe „Unterbewusstsein“ und „Vorbewusstsein“ wird in diesem Buch der heute von den meisten Psychologen und Hirnforschern verwendete Begriff „Das Unbewusste“ verwendet. Dabei sind jene Denkprozesse in unserem Hirn benannt, die ohne unsere Kenntnis ablaufen.




Für wen ist dieses Buch?


Es ist für Menschen, die verkaufen, verhandeln, sowie für diejenigen, die andere Menschen überzeugen möchten und sich deshalb folgende Fragen stellen:




	Wie kommen meine Botschaften in das Bewusstsein meines Kunden, meines Verhandlungspartners – oder gar in sein Unbewusstes?


	Wie kann ich meine Botschaften im Gedächtnis der Kunden verankern?


	Welche Wirkung erzielen meine Botschaften?


	Was kann ich dafür tun, dass sie langfristig wirken?





Dieses Buch ist insbesondere geschrieben für Verkäufer mit Herz und Verstand. Es ist eine „Bedienungsanleitung“ für den komplexen und manchmal komplizierten Menschen namens Kunde.


Mein Buch richtet sich an alle Berater und Verkäufer, Mitarbeiter im Marketing, die Dienstleistungen, Investitionsgüter, erklärungs-bedürftige Produkte an Kunden verkaufen, die diese benötigen.


Es beschreibt (so hoffe ich) in verständlicher, oft vereinfachter Weise komplexe Zusammenhänge, die für den Laien zumeist unverständlich anzutreffen sind. Es hebt die (darin enthaltenen) sehr nutzbringenden wie auch gut und einfach umsetzbaren Entwicklungschancen für die Praxis hervor. Es enthält keine Ratschläge, wie Sie einem anderen Menschen etwas „aufschwatzen“, was er nicht braucht oder nicht bezahlen kann.


In diesem Buch geht es u. a. auch darum, die Begeisterung für die eigene Tätigkeit zu pflegen, wieder zu erwecken oder zu erhalten und deshalb auch um die Fähigkeit, andere Menschen zu begeistern. Ich unterstütze Sie darin, die eigene Authentizität zu bewahren, was nicht bedeutet, dass man sich der Möglichkeit, etwas an sich selbst und seinem Werkzeug zu verbessern, verschließt.


Denn:


„Eine Wüste lässt sich nicht beackern, es sollte schon Gras darauf wachsen.“ (Östlicher Weisheitsspruch)


Ich erlaube Marketing- und Vertriebsneulingen wie auch „Alten Hasen“ mit diesem Buch einen Griff in meine persönliche Schatzkiste, die sich in 40 Jahren sehr erfolgreicher Vertriebspraxis reich gefüllt hat.




1. Warum Psychologie im Vertrieb?


Freundlich, offen und kommunikativ zu sein und dazu eine Portion Fachkenntnis zu zeigen, reichte in der Vergangenheit oft aus, um gute Geschäfte zu machen. Doch die Märkte werden enger! Kunden werden sensibler. Nuancen entscheiden heute, ob Sie den Auftrag erhalten oder nicht. Fast immer ist es nicht nur der Preis, um den es geht, vor allem zählen Details im Verständnis für die Aufgabenstellung, Bedürfnisse, Wünsche, Engpässe, Erfahrungen und Ängste Ihrer Kunden.


Völlig gleich, was Sie verkaufen: Sie werden niemals einen Auftrag von einem Unternehmen erhalten, sondern immer von einem oder mehreren Menschen in diesem Unternehmen. Kunden sind Menschen. Menschen sind individuell – und damit höchst unterschiedlich, mit all ihren Befürchtungen, Vorstellungen, Neigungen und Eitelkeiten.


Menschen reagieren oftmals nicht so, wie wir es erwarten oder wie es logisch wäre. Sie entscheiden und handeln nicht logisch, sondern „psycho-logisch“. Sie unterscheiden sich z. B. in Herkunft und Erziehung und damit in dem gesamten, großen Spektrum an Erfahrungen, welche sie seit ihrer Geburt durchlaufen haben.


All diese Erfahrungen spielen auch dann eine Rolle, wenn sie handeln und entscheiden. Wir können unsere Kunden jedoch nicht nach allen Details befragen, nach intimen oder persönlichen schon gar nicht. Selbst wenn dies ginge, so sind manchem Kunden oder mancher Kundin die Einflüsse, welche eine Rolle bei ihrer Entscheidungsfindung spielen, selbst nicht bewusst.


Wenn wir verkaufen, so möchten wir gerne die Entscheidung zugunsten unserer Produkte oder Dienstleistungen beeinflussen. Dies ist legitim, zumindest solange es zum Wohl unserer Kunden geschieht.


Um zielgerichteter und geplanter verkaufen zu können, müssen wir die grundlegenden Mechanismen im Kopf unserer Kunden verstehen, die Entscheidungen auslösen, und sie in Bahnen lenken. Am effektivsten können wir bei den Ursachen der Entscheidungsfindung ansetzen und damit das Handeln unserer Kunden kurzfristig oder auch dauerhaft verändern.


Verkaufspsychologie ist für jeden, der Projekte, Produkte, Rohstoffe oder Dienstleistungen verkauft, ein Faktor für den Erfolg.


Bereits bei der Konzeption und Entwicklung von Produkten und Leistungen helfen psychologische Aspekte, z. B. die Auswahl von Rohstoffen (Bio, schadstofffrei, recycelbar etc.), Farben und haptischen (greifbaren) Eigenschaften, die Vermarktung zu fördern.


Geschäfte werden immer zwischen Menschen gemacht, deshalb ist Verkaufspsychologie für das Verstehen der Geschäftspartner und als Werkzeug fürs Verkaufen sehr bedeutend und ebenso hilfreich.


Ich hoffe, dieses Buch hilft Ihnen, den Unterschied zwischen Logik und Psycho-Logik etwas besser kennenzulernen. Manchmal wünschen wir uns eine „Bedienungsanleitung für Menschen“. Ob Kunden, Lieferanten, Mitarbeiter oder der/die Partner/in: Wenn wir Menschen besser verstehen, fällt es uns leichter, im Geschäftsleben sehr erfolgreich zu werden.


Einige der wichtigsten psychologischen Mechanismen werden hier beschrieben.


So kann auch die Gehirnforschung Fragen beantworten, die vor fünfzehn Jahren noch keiner zu stellen gewagt hat. Dank neuer Methoden können Hirnforscher dem Gehirn beim Denken und Entscheiden zuschauen.


Ich bin der Meinung, dass sich daraus kein grundlegend anderes oder neues Vorgehen im Vertrieb und Verkauf begründet. Aber es erklärt an vielen Stellen, warum manche Vertriebsmitarbeiter um ein Vielfaches erfolgreicher sind als andere. Die erfolgreichen Vorgehensweisen werden dank moderner Hirnforschung verständlicher und damit für jeden leichter anwendbar.




2. Der Ursprung menschlichen


Verhaltens



Spuren der Evolution


1858 veröffentliche Charles Darwin sein Buch „Die Entstehung der Arten“ und 1871 „Die Abstammung des Menschen und die geschlechtliche Zuchtwahl“. Dies war der zweite Schock für die Menschen in der westlichen Welt. Der erste Schock war übrigens der, zu erkennen, dass die Erde keine Scheibe und nicht Mittelpunkt des Universums ist. Seit Darwin glauben die meisten Menschen (auch ich), dass wir eine ganze Menge an Evolutionsgeschichte gemeinsam mit den Affen oder ihren Vorgängern verbracht haben. Spuren davon finden sich auch noch in unserem heutigen Verhalten – und zwar mehr als uns lieb ist.


Es hat eine Weile gedauert, bis die meisten Menschen die Erkenntnisse von Darwin übernahmen. Selbst bis heute sind nicht alle Menschen dieser Meinung, manche glauben, dass wir von Gott in Form von Adam und Eva auf diesem Planeten ausgesetzt wurden. Verschiedene Menschen bringen unterschiedliche Glaubenssätze mit. Wenn Sie zu denen gehören, die glauben, dass wir von Adam und Eva abstammen, könnte es sein, dass Sie beim weiteren Lesen des Buches Verständnisschwierigkeiten haben. Doch Sie werden auch erkennen, dass es gar nicht schlimm bzw. sogar positiv ist, dass wir an verschiedene Ursprünge glauben und dass verschiedene Glaubenssätze sich nicht ausschließen müssen.


Wie wir noch sehen werden, ist dies wichtig für den Verkauf!


Der „dritte Schock für die Menschheit“ fand etwa zur letzten Jahrhundertwende statt. Obgleich nach der Fachliteratur auch Stern und Focus 2004 darüber berichteten, hat er sich noch nicht wirklich herumgesprochen. Gemeint ist die Art und Weise, wie und auf welcher Grundlage Menschen Entscheidungen treffen. Ein elementares Thema für den Verkauf. Deshalb werden wir uns im Verlauf des Buches damit beschäftigen.


Damit wir unsere Verhaltensweisen besser verstehen, werfen wir einen kurzen Blick auf unsere eigene Entwicklungsgeschichte.


Die Entwicklung der Wirbeltiere verlief über ca. 1 Milliarde Jahre. Jeder menschliche Embryo geht in den ersten Wochen vom Einzeller zum Menschen durch alle Stadien dieser Evolution.


Die ältesten, zweifelsfrei den Primaten zuzuordnenden Fossilien-Funde sind rund 55 Millionen Jahre alt und die ersten Menschenaffen erschienen vor ca. 15-30 Mio. Jahren. Erste Zeugnisse für den aufrechten Gang datieren die Forscher auf 3,6 Mio. Jahre. Anatomische Veränderungen, die zur Formung von Lauten entsprechend unserer Sprache notwendig sind (z. B. Zungenbein), sind vor 30.000-50.000 Jahren (= 0,05 Mio. Jahre) erstmals zu beobachten. Bis sich ein ordentlicher Wortschatz entwickelt hatte, dauerte es sicherlich auch noch eine ganze Zeit. Worte sind jedoch notwendig, um logisch zu denken: Rufen Sie sich mal eine Situation in Ihrem Leben ins Gedächtnis, bei der Sie sprichwörtlich sprachlos waren. Dies das kann die Geburt des ersten Kindes sein oder die Bemerkung eines frechen Zeitgenossen. Konnten Sie in diesem Zustand logisch denken? Worte sind die Voraussetzung für die Funktion unseres Denkhirns. Vor erst 6000 Jahren erschienen nach heutigen Erkenntnissen die ersten Schriften und der Ackerbau setzte sich durch. Dies ist nur etwa 0,01 % der gesamten menschlichen Entwicklungszeit. Deshalb haben urzeitliche und steinzeitliche Informationen in uns noch einen deutlichen Einfluss. Ich werde ebenso aufzeigen, wie viel wir in unserem Gehirn nahezu unverändert von Reptilien und Sauriern übernommen haben.



Kleine Zeitreise


Um unser heutiges Verhalten besser verstehen zu können, machen wir uns den Spaß, einen steinzeitlichen Vorfahren heimlich zu beobachten. Nennen wir ihn Steini.


Steini hat Bedürfnisse, die zum Erhalt seiner Gesundheit und seiner Art biologisch vorgegeben sind: Essen, Trinken, Schlafen, Sex. Sind all diese Bedürfnisse befriedigt, fühlt sich Steini wohl. Bekommt Steini jedoch ein unangenehmes Gefühl, das er als Hunger identifiziert, so unternimmt Steini etwas, um dieses unangenehme Gefühl zu beseitigen. Er ist motiviert zu jagen oder Beeren zu pflücken.


Steini wird immer dann aktiv, wenn er ein unangenehmes Gefühl beseitigen und ein angenehmes Gefühl erreichen möchte. Wenn er beim Beerenpflücken von Dornen gepikst wird, ist auch das unangenehm und Steini versucht, dies beim nächsten Mal zu vermeiden, indem er geschickt auf die Dornen achtet. Er lernt. Wenn er nicht mehr von Dornen zerkratzt wird, freut sich Steini, er hat ein Erfolgserlebnis. Sein Gehirn belohnt Steini mit dem Botenstoff Dopamin, der bei ihm ein angenehmes Gefühl auslöst. Steini weiß dies alles nicht. Es ist für ihn auch nicht nötig, es zu wissen. Die Natur hat diesen Mechanismus geschaffen, um ihm Freude am Lernen zu geben, denn dies fördert seine Überlebenschancen und damit die Arterhaltung. (Übrigens ist dies bei allem, was auch heutige Menschen lernen oder zu ihrer Arterhaltung und Gesundheit tun, genauso. Auch wir versuchen Unangenehmes zu vermeiden und das zu tun, was und Freude bereitet. – privat und geschäftlich)


Auch der nächste von der Natur eingerichtete Mechanismus hilft Steini, zu überleben: Eine Schlange zischt Steini an. Am Zischen und der Farbe (z. B. Schwarz/Gelb = giftig) erkennt er, dass dieses Tier gefährlich ist, denn diese Informationen haben ihm seine Vorfahren als Instinkt mitgegeben. Ein anderer Botenstoff, das Adrenalin, sorgt in Sekundenbruchteilen dafür, dass Steini in körperliche Höchstform kommt und entweder draufhauen oder weglaufen kann (Kampf- und Fluchtreaktion, mehr dazu später).


Steini findet auf seinem Beutezug eine Zitrone. Zitronen waren ihm bisher unbekannt. Freude kommt in ihm auf, er hat etwas Neues entdeckt! Auch diese Freude ist ein natürlicher Mechanismus, über den viele Säugetiere verfügen. Doch um nicht vorschnell diese unbekannte Frucht zu verspeisen, überkommt Steini gleichzeitig Angst vor dem Neuen. Ein natürlicher Schutzmechanismus, der verhindert, dass Steini vorschnell eine möglicherweise giftige Frucht isst. Er probiert zuerst nur einen kleinen Bissen. Die Frucht ist sauer, er mag sie nicht. Trotzdem ist seine Neugierde geweckt, er will noch andere neue Früchte entdecken. Die nächste Frucht hat eine ähnliche Farbe, er probiert von einer Quitte, bitter, er verzieht sein Gesicht. Er lernt, gelbe Früchte schmecken nicht. Deshalb verzichtet er vorerst auch auf Bananen. Und wenn er doch mutig ist und an einer Pampelmuse probiert, so kann es sein, dass er niemals mehr gelbe Früchte anfasst (Psychologen nennen so etwas „Konditionierung“).


Steini wird immer konsequenter all dies vermeiden, was schlechte Gefühle in ihm verursacht und nach dem streben, was ihm angenehme Gefühle bereitet. Wir nennen dies heute „Entscheidungsverhalten“: Neue, unbekannte Früchte / Informationen vergleicht er mit den in seinem Gedächtnis gespeicherten, vorhandenen und bewertet sie ähnlich.


Es entstanden also schon damals erste Vorurteile und Verallgemeinerungen, und damit die ersten Regeln, die Steini für sich selbst aufstellte und später an seine Sippe weitergab, z. B. „gelbe Früchte schmecken ekelhaft“.


Diese Konditionierung funktioniert auch umgekehrt: Drei verschiedene rote Früchte haben gut geschmeckt und sind mir bekommen, also sind rote Früchte gut.


Steini lebt nicht alleine, sondern in einer Gruppe, einer Herde. Alle Mitglieder dieser Herde beobachten, wie es den anderen ergeht und lernen insbesondere durch Nachahmung. Wie bei vielen Säugetieren und besonders auch den Menschenaffen üblich, orientiert man sich am stärksten und lautesten Tier in der Herde, in der Regel ein Männchen. Steini hat verstanden, dass der Stärkere zu bestimmen hat und Macht ausüben darf. Besonders auf der Jagd hat es sich bewährt, dass Rocky (das Alpha-Tier) koordinierte, was getan werden soll. So wurde das Jagen deutlich erfolgreicher als vorher, als es einige auf eigene Faust versuchten. So lebt Steini in einer sozialen Rang- und Hackordnung, die von allen akzeptiert wird. Dies gibt ihm Sicherheit. Er weiß dadurch, was er darf und wo er hingehört.


[image: ]


Ein wenig neidisch ist er schon auf die beiden Zähne des Säbelzahntigers, die Rocky an einem Lederband um den Hals trägt. Rocky hatte solch ein gefährliches Tier erlegt und schmückte sich nun mit dieser Trophäe. Gerne hätte auch er solchen aussagefähigen Schmuck.


(Schmuck wurde in 12000 Jahre alten Gräbern gefunden und ist keine neuzeitliche Erfindung. Heutige Trophäen sehen allerdings anders aus, Urkunden, Orden, Lorbeerkranz, Rolex, Ferrari …)


Da Steini noch keine differenzierte Sprache entwickelt hat, merkt er sich alles in einem ganzheitlichen inneren Erinnerungssystem, bestehend aus Bildern, Tönen, Gerüchen, Tasteindrücken, vermischt mit den jeweiligen Gefühlen dazu. (Dies ist auch bei uns heute noch so, für alles, wofür wir keine Worte haben.)


Jenseits der Hügel lebt eine andere Herde. Morgen wird er mit Sandi, einer Frau, und Felso, einem anderen Mann, aufbrechen, um dieses Rudel zu besuchen. In diesem Jahr wurden viele Tiere erbeutet. Einige Felle hat Steinis Gruppe übrig. Sie werden versuchen, die Felle gegen Salz zu tauschen, das dieses andere Rudel am Meer sammelt. Steini ist schon gespannt, wie viel Salz sie diesmal bekommen. Er wird versuchen, etwas mehr von den Anderen zu erhalten als beim letzten Mal, oder er nimmt noch einige der seltenen roten Muscheln mit. Diese wiederum kann man später bei dem Bergvolk gegen Pfeilspitzen tauschen. So ist auch Steini schon gewohnt, zu verhandeln und zu verkaufen. Zwar geschieht dies noch auf Tauschbasis, doch Verhandeln und Verkaufen war schon damals lebensnotwendig oder zumindest konnte man damit das Leben angenehmer gestalten.


Rocky bleibt hier, er muss organisieren und als Stärkster auch die Horde bewachen. Eine gewisse Arbeitsteilung hat sich als sinnvoll herausgestellt. Noch vor einigen Generationen hat jede Frau ihre Kinder selbst betreut und um sich gesammelt. Es hatte sich jedoch gezeigt, dass es einfach praktischer war, wenn eine Frau nicht nur ihre Kinder hütet, sondern auch noch die von ein oder zwei weiteren Frauen. Diese hatten dann Zeit, Pflanzen zu sammeln, das Lager zu reinigen oder mit auf die Jagd zu gehen.


Mitten in der Nacht wacht Felso schlagartig auf und schreit. Er hat vor der Höhle ein Knacken gehört. Die ganze Horde ist in Aufruhr. Diese Reaktion von Felso ist fest im Stammhirn einprogrammiert, denn ein Knacken ist nicht eben nur ein Geräusch, sondern kann lebensbedrohlich sein. Diese Reaktionen, die sich zum Teil instinktiv und zum Teil durch sogenannte Bahnungen (wir sehen später, was dies ist) im Gehirn etabliert haben, helfen Leben zu retten. (Auch heute noch, z. B. im Straßenverkehr.)


Kiesel, auch ein Mitglied von Steinis Horde hielt sich immer für besonders mutig. Er demonstrierte dies stets. Er ließ sich von einem Knacken nicht beunruhigen. Deshalb ist er auch im Magen eines Säbelzahntigers gelandet. Man könnte daraus schließen, dass nicht ganz so mutig zu sein, die Überlebenschancen deutlich erhöht. Und man könnte deshalb auch vermuten, dass alle „modernen“ Menschen tendenziell eher von Feiglingen, die überlebt haben abstammen.


Dieses ist selbstverständlich Spekulation von mir und wir wollen Steini und seinen Freunden jetzt die verdiente Nachtruhe gönnen.




[image: ] Bedeutung für den Verkauf


Ihre Kunden sind wie Steini, sie sind zwar neugierig und freuen sich, wenn sie etwas Neues entdecken oder lernen, doch sie sind ebenso vorsichtig, denn es könnte etwas „gefährliches“ sein.


Auch Ihre Kunden scheuen sich vor etwas, das so ähnlich aussieht wie das, womit sie sich schon einmal „die Finger verbrannt“ haben.


Hackordnung und Herdentrieb finden Sie auch in unserer zivilisierten Gesellschaft und eben auch bei Ihren Kunden. [image: ]






Was wir sonst noch von unseren Vorfahren wissen


Um zu verstehen, wie sich Menschen verhalten oder entscheiden, ist es sinnvoll, zu betrachten, wie sich Menschen im Laufe der Evolution entwickelt haben. Vieles von dem, was sich über Hunderttausende von Jahren als brauchbar und sinnvoll herausgestellt hat, steckt noch in uns. Dies ist selbst auch dann so, wenn es sich in der „modernen Zeit“ eher als hinderlich oder kontraproduktiv herausstellt. Manches davon macht uns verständlich, wieso es zum Teil zu kuriosen Verhaltensweisen der Menschen kommt.



Sammeln


Die Entwicklungsgeschichte des Menschen ist sehr alt, die ersten aufrecht gehenden Menschen gab es bereits vor ca. 2 Mio. Jahren. Sie ernährten sich von dem, was sie sammelten, z. B. Früchte, Nüsse, Samen, Wildgemüse, Pilze, Kräuter und Wurzeln.


Durch ihre Fähigkeit, nicht nur pflanzliche, sondern auch tierische Nahrung zu verdauen, standen den Menschen auch Maden, Eier, Muscheln etc. zur Verfügung. Nahrung auf diesem Weg zu finden war lebensnotwendig und jedes Mal ein freudiges Ereignis.


Freude entsteht im Menschen durch die Freisetzung eines Botenstoffes im Gehirn, z. B. Dopamin. Alles, was zur Lebenserhaltung, Gesundheit und Arterhaltung beiträgt, wird von diesem inneren Belohnungssystem honoriert (wie bei allen Tieren, zumindest Säugetieren).


Diese Freude belohnt für die Mühe bzw. das Geschick, mit welchem die Nahrung gesammelt wurde und ist Teil des menschlichen Lernsystems. Wir nennen es heute Erfolgserlebnis.
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