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,Die Neurowissenschaften machen unbewusstes
Wissen und Handeln bewusst nachvollziehbar —

und damit auch trainierbar.”

Andreas Buhr, Autor, Redner und Unternehmer




Vorwort

Mit diesem Buch mochte ich eine Briicke bauen zwischen dem
Verkaufsprozess und den Erkenntnissen der modernen Hirn-
forschung. Zu wissen, was im Kopf eines Kunden, aber auch im
Kopf eines Verkaufers (!) vorgeht, tragt dazu bei, hergebrachte
Verkaufspraktiken zu liberdenken, in vielen Punkten zu korri-
gieren und um aktuelles neurobiologisches Wissen zu erwei-
tern. Es lohnt sich, unser Gehirn besser kennen zu lernen.

Blicher, die das Thema Verkaufen thematisieren, gibt es viele.
Sie geben mitunter wertvolle Hinweise, enthalten oft prakti-
kable Tipps oder preisen eine neue Methode, mit der manches
besser gelingen kann. Viele Verkaufsmodelle arbeiten jedoch
mit vorgefertigten Konzepten, als ob es nur einen General-
schlissel fir nahezu alle Vertriebsldsungen gibt. Oftmals schei-
tern sie dann allerdings an der Umsetzung in der praktischen
Arbeitswelt. Die Neurowissenschaften sind weit von leeren
Versprechungen dieser Art entfernt, sie gehen der Frage nach,
wie unser Gehirn wirklich funktioniert, und dieser Erkenntnis-
prozess ist noch lange nicht abgeschlossen. Wer die zukiinfti-
gen Herausforderungen im Geschéftsleben erfolgreich ange-
hen will, kommt an einer Auseinandersetzung mit aktuellen Er-
gebnissen der Neurowissenschaften nicht vorbei.

Was man in zahlreichen Publikationen zum Thema Verkaufen
nicht findet, sind Antworten auf die Frage nach dem ,Wa-
rum“. Warum reagieren wir so? Warum kaufen die einen, wa-
rum andere nicht? Warum ist es mitunter schwer, Kunden zu
iberzeugen? Warum gelingt es manchen Verkaufern, viele In-
teressenten zu gewinnen, warum scheitern andere Verkaufer?
Warum handeln Menschen oft véllig irrational? Hirnforscher
tun genau das. Mit bildgebenden Verfahren untersuchen sie



neurobiologische Vorgange, um herauszufinden, warum das
Gehirn so arbeitet wie es erscheint.

Das Buch verfolgt nicht das Ziel zu erklaren, wie toll unser
Oberstubchen funktioniert. So ist es namlich nicht. Wir verges-
sen vieles, wissen sogar nicht einmal mehr, was wir vergessen
haben. Wir tun uns schwer, rational zu entscheiden, wir irren
uns immer wieder, wir kdnnen die Zeit nicht richtig einschat-
zen oder wir verrechnen uns. Doch diese vermeintlichen
Schwiéchen des Gehirns sind seine Starken, denn dadurch ist
unser Hirn ,anpassungsfahig, dynamisch und kreativ“ (Hen-
ning Beck).

Bei der Arbeit zu diesem Buch stand Immer wieder die Frage
im Raum, wie tief wir in die Neurobiologie eintauchen sollten,
um die Funktionsweise unseres Gehirns zu verstehen.

Welche neurobiologischen Fakten sind unbedingt erforderlich,
auf welche kann man problemlos verzichten? Ziel dieser Arbeit
war es immer, die Verkaufspraxis mit der Neurobiologie zu ver-
knlpfen, daher auch der Titel Neuroselling. Zugleich war es
mein Anliegen, ein moglichst hohes Mal an Verstandnis fir die
Funktionsweise des 1,5 kg schweren Organs zu entwickeln.
Und das kann nur mit einer ,, didaktischen Reduktion” gelingen,
wenn das Ziel verfolgt wird: Weniger ist mehr! Das ware dann
auch gehirngerecht, denn unser Hirn liebt Beschrankungen
und ist mit einem UbermaR an Input tiberfordert.

In meinen Workshops und Seminaren habe ich haufig gehort,
dass es den Teilnehmern weniger auf neurowissenschaftliche
Details, sondern mehr auf deren Auswirkungen im Verkauf an-
kommt. Von daher finden Sie im Buch immer wieder Hinweise,
was die neurobiologischen Erkenntnisse fir das Verkaufsge-
sprach bedeuten.



Uber unser Gehirn kursieren zahlreiche unsinnige Ansichten.
Es wird behauptet, dass die linke Hirnhalfte fiir das Analytische
und die rechte fiir Kreativitat zustandig ist, dass wir lediglich 10
Prozent unseres Gehirns nutzen oder dass die Effektivitat des
Gehirns von seiner GrofRe abhdngt. Derartige Mythen zeigen,
wie wichtig es ist, sich mit neurowissenschaftlichen Themen
naher zu beschaftigen.

Sprichwortlich betrachtet, sind schon ganze Herden von Sduen
durch die Dorfer des Vertriebes getrieben worden, um ,,end-
glltige Losungen” fiir Fragen des Verkaufs in Aussicht zu stel-
len. Diese mit hochtrabenden Versprechungen begleiteten An-
gebote erweisen sich oft als kaum umsetzbar.

|u

Die Neurowissenschaften bieten kein neues ,Tool“, keine vol-
lig neu entwickelte Erfolgsstrategie an. Sie erweitern die bishe-
rige Verkaufspraxis um eine neue, wissenschaftlich fundierte
Perspektive. Und davon kdnnen Sie, wenn Sie wollen, profitie-
ren.

Ich kann lhnen versichern: Nach der Lektlire wird lhr Gehirn
nicht mehr dasselbe sein wie zuvor.

Ich wiinsche Ihnen und lhrem Gehirn viele neue Erkenntnisse
und vor allem viel Erfolg bei der Anwendung von Neuroselling!

Michael Kihl-Lenjer
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1. Einleitung

Wer weil}, wie unser Gehirn arbeitet, weil, wie Verkaufen
noch besser gelingen kann.

Die Produkte und Dienstleistungen werden immer vergleich-
barer, die Kunden erweisen sich in der Regel als gut informiert
und im Vertrieb herrscht ein zum Teil heftiger Verdrangungs-
wettbewerb. Herkdmmliche Verkaufsmethoden mit auswen-
dig gelernten Phrasen oder Driickermentalitdt sind schon
lange ein Auslaufmodell. Das Kaufverhalten der Kunden passt
nicht mehr so recht zum Vorgehen der Verkaufer. Wie so hau-
fig im Business kann ein Perspektivwechsel zu einer Anderung
des Denkens und damit zum Handeln fihren.

Der Generalschlissel zum Kunden sind positive Emotionen.
Von daher konzentriert sich dieses Buch auf die wichtigsten
Entscheidungstreiber, die Emotionen. Moderne Forschungs-
methoden ermdglichen es, das emotionale Netzwerk sichtbar
zu machen und besser zu verstehen, was beim Kaufen im Ge-
hirn geschieht. Dieses Buch mochte dazu beitragen, die Er-
kenntnisse der Neurowissenschaften im Kundenkontakt nutz-
bar zu machen und zeigt Ihnen, wie Sie auf der emotionalen
Tastatur spielen kénnen.

Auf der Basis aktueller Erkenntnisse der Hirnforschung will die-
ses Buch Turen 6ffnen zu bislang (zu) wenig beachteten Poten-
tialen in Marketing und Vertrieb. Das Buch zeigt, wie unser Ge-
hirn aufgebaut ist, beschreibt, welche Bedeutung Geflihle und
Verstand im Kopf des Kunden haben und erklart, wie wir ent-
scheiden. Sie lernen, wie wir mit der Kraft der Sprache, mit Bil-
dern und Geschichten direkt ins Herz und Hirn des Kunden
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gelangen. Sie erfahren, wie Kauflust entsteht, wie das ,,Ja“ des
Kunden leichter zu erreichen ist und wie es gelingt, durch Wei-
terempfehlung neue Kunden zu gewinnen. Sie lesen, wie trag-
fahige Preisgesprache gelingen und wie Verkdufer idealer-
weise kritische Situationen meistern und mit Beschwerden
umgehen.

Am Ende jeden Kapitels finden Sie praxistaugliche Formulie-
rungsvorschlage und Hinweise, wie Sie die Erkenntnisse der
neurowissenschaftlichen Forschungen fiir das Verkaufsge-
sprach nutzen kdnnen. Neuroselling ist keine moderne Wun-
derwaffe, die neuropsychologische Perspektive erweitert al-
lerdings lhre Verkaufschancen.

-12 -



2. Emotionen im Verkauf?

Waren Emotionen eine Wahrung, wiirden so manche Verkau-
fer auf ein leeres Konto blicken. Emotionen? Der Begriff passt
auf den ersten Blick so gar nicht in die Welt des Business — zu
esoterisch, viel zu weich, kaum fassbar. Wer so denkt und ver-
sucht, seine Kunden allein mit Zahlen, Daten und Fakten zu
Uberzeugen, tritt kraftig auf die Erfolgsbremse.

Negative Emotionen sind Arger, Wut, Angst, Ekel, Furcht. Zu
den positiven Emotionen gehoren Freude, Begeisterung, Mit-
leid, Verbundenheit. Emotionen lassen sich schwer unterdri-
cken oder steuern. Lost ein entsprechender Impuls in unserem
Gehirn eine Emotion aus, ruft unser Denkorgan in Bruchteilen
von Sekunden samtliche Erfahrungen auf, die wir mit Men-
schen oder Ereignissen gemacht haben. Emotionen haben die
Aufgabe, den Organismus rasch reagieren zu lassen: Flucht,
Kampf, Abwendung...

Gefiihle hingegen lassen Emotionen bewusst werden, sie sind
schwacher ausgepréagt, greifen allerdings tiefer und dauern
langer. Die Neurowissenschaft unterscheidet zwischen Emoti-
onen, einer korperlichen Reaktion auf einen duReren Impuls,
und Gefluhlen, bei denen die korperlichen Reaktionen verar-
beitet werden. Im Verkauf sollten Sie positive Emotionen aus-
I6sen. So steigen Ihre Chancen, Kunden fiir sich zu gewinnen.

-13 -



3. Ein Blick in unser Gehirn

Unser Gehirn ist oft abgelenkt, vergesslich und unkon-
zentriert. Es macht Fehler, irrt sich immer wieder und schétzt
die Zeit falsch ein. Wir verzetteln uns, kénnen uns zuweilen
keine Gesichter oder Namen merken und fragen uns, ob wir
den Haustirschlissel mitgenommen oder den Herd ausge-
schaltet haben. Wenn die Auswahl zu groR ist, tun wir uns
schwer damit, eine richtige Entscheidung zu treffen. Wir ha-
ben Probleme, Zahlen oder Fakten im Gedachtnis zu behalten
oder eine einfache Rechenaufgabe zu I6sen. Wir suchen Opti-
mierungen und Perfektion und scheitern doch oft daran, dass
unser Gehirn dabei nicht mitspielt.

Doch die vermeintlichen Denkschwéachen unseres Gehirns sind
in Wahrheit seine Starken.

Wir kdnnen zwar komplexe Aufgaben nicht auf Anhieb l6sen,
doch es gelingt uns, einen Song von den Rolling Stones rasch
zu erkennen. Wir kénnen uns zwar Zahlenkolonnen nicht mer-
ken, dazu sind Rechenmaschinen deutlich besser in der Lage,
aber wir haben Visionen und kreative Ideen, welche unsere
Zukunft bahnen. Unser Gehirn ist dafiir geeignet, sich an die
aduBeren Umstdnde anzupassen, es wird sich immer wieder ir-
ren, aber auch viel Neues entwickeln. ,,Wer hingegen immer
versucht, moglichst ,richtig” zu denken, bewegt sich auf dem
Niveau eines Computers: effizient, prazise und schnell — dafiir
auch unkreativ, langweilig und vorhersehbar.” (Henning Beck,
Irren ist nitzlich, S.9)
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