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Uber die Bedeutung und
Wirkung der Intuition
im Vertriebsprozess

Intuition ist im Management schon langst kein Randthema mehr. Die fruchtbare
Wirkung der Intuition ist jedoch vielfach nachgewiesen worden. Trotzdem
schwebt stellenweise der Schleier der Esoterik tiber diesem Thema. Zu Unrecht.
Seinen ,guten Riecher” hat der erfolgreiche Spitzenverkaufer doch schon immer
benutzt. Eine Studie zur Rolle der Intuition im Verkaufsprozess beleuchtet dieses
faszinierende Thema.

Marco Schmdih, Tobias Blickle
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»Der intuitive Verstand ist ein Geschenk und der rationale Verstand ein treu-
er Diener. Wir haben eine Gesellschaft geschaffen, die den Diener ehrt und
das Geschenk vergessen hat.“ (Albert Einstein)

Gegenstand der Studie zur Intuition im Vertrieb an der ESB Business
School ist dieses von Albert Einstein beschriebene Geschenk: die Intuition.
Von Unsicherheit geprigte Entscheidungen, ,,Information Overload® und
die starke Vernetzung unterschiedlicher Wirtschaftsraume sind nur drei von
einer Vielzahl an Faktoren unserer heutigen Zeit, die einen ausschlief}lich
rational gepragten Entscheidungsstil schnell an Grenzen stoflen ldsst. Statt-
dessen gewinnt die Intuition als erfolgsentscheidende Kraft erheblich an Be-
deutung. Deshalb wurden in einer Studie 258 Vertriebsmitarbeiter im Rah-
men einer Studie an der ESB Business School nach Ihrer Einschitzung zur
Bedeutung der Intuition befragt.

Was verbirgt sich hinter diesem Begriff Intuition? Es existiert eine Viel-
zahl von verschiedenen Definitionen. Dabei ist das Zusammenspiel von Ra-
tionalitat und Intuition von signifikanter Bedeutung. Daraus lasst sich
schlussfolgern, dass man diesem Begriff mit einer einzigen Definition, die
den Anspruch auf allgemeine Giiltigkeit erhebt, nicht vollstindig gerecht
werden kann. Vielmehr ist es entscheidend, das Verstidndnis des Begriffes
immer im entsprechenden Kontext und in Abhangigkeit der relevanten Fak-

toren zu betrachten.

Vertriebsrelevante Komponenten der Intuition

Deshalb wurde im Rahmen der vorliegenden Studie versucht, die vertriebs-

relevanten Komponenten zu definieren. Die Rolle der Intuition im Verkaufs-

prozess wird deshalb aus drei verschiedenen Richtungen betrachtet:

1. Die Entstehungsrichtung befasst sich mit dem Gefiihl, dem impliziten
Wissen, das im Rahmen des Verkaufsprozesses entsteht.

2. Die Erscheinungsrichtung befasst sich mit Situationen, in welchen Intu-
ition zum Einsatz kommt. Entscheidend ist hier die Wechselwirkung zwi-
schen Ratio und Intuition.

3. Die Erfolgsrichtung umfasst schliefllich die Ergebnisse, die aus Intuiti-
on im Vertrieb entstehen.

Letztlich kann Intuition als ganzheitliches, komplexes Konstrukt verstan-
den werden, das die Entstehungsrichtung, Erscheinungsrichtung und die Er-
folgsrichtung umfasst. Die drei Richtungen sind die einzelnen Komponen-
ten, aus denen sich Intuition im Verkaufsprozess zusammensetzt. Sie kon-
nen allerdings auch als zeitliche Abfolge betrachtet werden.

Die Intuition kommt aus dem Unbewussten und ignoriert Informationen.
Das moderne Unbewusste besteht aus allen psychischen Prozessen, derer
man sich nicht bewusst ist, die aber dennoch das Verhalten (oder das Den-
ken oder die Emotionen) beeinflussen.

Die Untersuchung fokussiert sich im Folgenden darauf, ein tieferes Ver-
standnis der Entstehung, des Auftretens und des Erfolges intuitiver Entschei-

dungsfindung im B2B-Vertrieb zu erlangen. Zu jeder der drei Richtungen
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werden verschiedene Hypothesen generiert, um diese dann
mit Hilfe der Studie zu tiberpriifen.

Handeln weibliche Vertriebsmitarbeiter intui-
tiver?

In der Entstehungsrichtung soll der volkstiimliche Glaube der
sweiblichen® Intuition in Bezug auf den Vertrieb untersucht
werden. Die erste Hypothese lautet somit ,Weibliche Ver-
triebsmitarbeiter handeln intuitiver.*

Die Arbeiten des britischen Psychologieprofessors Richard
Wiseman konnten anhand der Stichprobe verifiziert werden.
Das heifit: Frauen beschreiben sich selbst intuitiver im Ver-
gleich zu Mannern. Jedoch belegen Studien, dass kein Unter-
schied zwischen den beiden Geschlechtern besteht. Wahrend
72,7 Prozent der Frauen der Aussage ,,Ich handle intuitiv in
Verkaufsgesprachen® zustimmten, waren es nur 67,7 Prozent

der Minner.

Flihrt Berufserfahrung oder hoheres Alter zu
einem intuitiveren Entscheidungsstil?

Die zweite Hypothese, die generiert wurde lautet ,, Berufser-
fahrung fithrt zu einem intuitiveren Entscheidungsstil bei
im Vertrieb titigen Personen.“ Diese Hypothese wurde aus
Daniel Kahnemans These abgeleitet, nach der valide Exper-
tenintuition auf zwei wesentlichen Gegebenheiten basieren.
Erstens ein gleichbleibendes und stabiles Umfeld, in wel-
chem es zur Entscheidungsfindung kommt und die Mog-
lichkeit, durch langjéhrige Erfahrung aus diesen Regelmai-
Bigkeiten zu lernen.

Basierend auf unserer Studie ldsst sich konstatieren, dass
zwischen Berufserfahrung und intuitivem Handeln keine si-
gnifikante Korrelation festzustellen ist. Die Korrelation zwi-
schen der Frage ,Wie lange arbeiten Sie im Vertrieb?“ und
»Ich handle intuitiv in Verkaufsgesprachen wurde sowohl
mit dem Korrelationskoeffizienten nach Pearson, als auch
mit dem Maf3e des Spearmanschen Rangkorrelationskoeffi-
zienten untersucht, wobei jedoch in beiden Fallen keine si-
gnifikante Korrelation zu beobachten war.

Auch die Betrachtung des Zusammenhanges zwischen Le-
benserfahrung, in Form der Frage ,Wie alt sind Sie?“ und in-
tuitivem Handeln ergibt erneut keine signifikante Korrelati-
on zwischen den beiden untersuchten Komponenten.

Nachdem zuvor festgestellt wurde, dass Intuition im Ver-
trieb nicht mafigeblich vom Faktor Erfahrung gepragt wird,
kann nun auch der Faktor Alter deshalb als nicht wesentlich

angesehen werden.
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Generell ist anzumerken, dass 29 Prozent der befragten
Probanden keine Entscheidung getroffen haben, ob sie ih-
ren Entscheidungsstil bei Verkaufsgesprachen als intuitiv
oder als rational bezeichnen wiirden. Zu diesem Ergebnis
gelangt die Untersuchung bei Durchfithrung einer Differenz-
analyse der antagonistischen Fragen ,,Ich handle intuitiv in
Verkaufsgesprachen® und ,,Ich handle rational in Verkaufs-

gesprachen®

»Die Intuition kommt aus
dem Unbewussten und ignoriert
Informationen.”

Ist den Vertrieblern liberhaupt bewusst, ob sie
tiberwiegend intuitiv oder rational handeln?
Bei der Betrachtung der Erscheinungsrichtung von Intuition
im Vertrieb wird untersucht, ob den Probanden bewusst ist,
dass sie intuitiv oder rational handeln. Somit lautet die Hypo-
these ,, Im Vertrieb téitige Personen handeln unbewusst intu-
itiv", Dabei wurden die gegensatzlichen Fragen ,Ich handle
intuitiv in Verkaufsgesprachen“ sowie ,,Ich handle rational in
Verkaufsgesprachen® untersucht.

Eine geringe Standardabweichung aus der Differenz der
beiden Fragen ldsst uns nun zu dem Schluss kommen, dass
die Probanden ein geringes Bewusstsein fiir explizit rationa-
les oder intuitives Handeln aufweisen. Daher kann die aufge-

stellte Hypothese verifiziert werden.

Abb. 1

Bewertung der Wichtigkeit von
Menschenkenntnis

B 57,36 % wichtig
32,17 % eher wichtig

B 9,30 % neutral
1,16 % eher nicht wichtig

0 % nicht wichtig

Quelle: ESB Business School/Intuition im Vertrieb, 2014
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Wann handeln wir intuitiv?

Ausgehend von dieser inneren Betrachtung sollen die exter-
nen Einfliisse, die zu einem intuitiven Entscheidungsstil fith-
ren, untersucht werden. Dabei wurde der Zusammenhang von
Intuition und ihrem Auftreten in komplexen, unbekannten
Situationen untersucht.

Folglich lautet die Hypothese: ,, Im Vertrieb tatige Personen
entscheiden intuitiv in komplexen Situationen oder in Situa-
tionen, in denen sie iber unzureichendes Wissen verfiigen.
Entgegen der allgemeinen Erwartung vor der Untersuchung
widersprachen etwa 45 Prozent dieser Aussage.

Ein Verkaufsgesprich wird wesentlich von der interperso-
nellen Komponente geprigt. Im Folgenden wurde untersucht,
inwiefern Intuition im Vertrieb in Form von Menschenkennt-
nis auftritt. Die Untersuchung zeigt, dass der Spezialisierung
Menschenkenntnis eine signifikant hohere Wichtigkeit als
dem Bauchgefiihl beigemessen wird. 57 Prozent der Befrag-
ten sahen Menschenkenntnis als essenziell fiir die Tatigkeit
im Vertrieb an (siehe Abbildung 1), wihrend nur 32,56 Pro-
zent das Bauchgefiihl als hochste Prioritat angaben.

Des Weiteren wurden die Fragen ,,Ich habe schon einen
Verkauf nicht getitigt, obwohl die Zahlen fiir ihn sprachen®
und ,Ich kann den Charakter eines Menschen richtig ein-
schatzen® genauer betrachtet. Eine auffallend grofie Menge an
Befragten (etwa 70 Prozent) bestdtigten die Aussage, dass
schon einmal aufgrund eines negativen Bauchgefiihls ein Ver-
kauf nicht getatigt wurde (siche Abbildung 2).

Die Befragung der Probanden nach der Féhigkeit, den Cha-

rakter eines Menschen addquat einzuschétzen, suggeriert ein

Abb.2 Verkaufsentscheidung und
Bauchgefiihl

B 44,96 % trifft vollstindig zu

26,36 % trifft eher zu
> I 891 % nneutral

4,65 % trifft eher nicht zu

15,12 % trifft nicht zu

Quelle: ESB Business School/Intuition im Vertrieb, 2014
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Zusammenfassung

In der ESB-Studie ,,Intuition im Vertrieb: Die Rolle der
Intuition im Verkaufsprozess® wird der Zusammenhang
zwischen Expertenintuition im Vertrieb und langjéhri-
ger Berufserfahrung untersucht. Dabei geht es um Ant-
worten auf folgende Fragen:

® Gibt es einen geschlechtsspezifischen Unterschied bei
intuitiven Entscheidungsstilen im Vertrieb?

® Konnen die Vertriebsmanager zwischen rationalem
und intuitivem Verhalten unterscheiden?

¢ In welcher Erscheinungsform tritt Intuition im Ver-
trieb auf?

® Dariiber hinaus wird untersucht, ob eine intuitive

Entscheidung eine gute Orientierung vorgibt.

ahnliches Bild. Hieraus wird ersichtlich, dass die zwischen-
menschliche Ebene ein wesentliches Erscheinungsfeld von In-

tuition im Vertrieb ist.

Sind intuitive Entscheidungen richtig?

Neben der Frage, woher Intuition kommt (Entstehungsrich-
tung) sowie der eingehenden Analyse ihres Auftretens (Er-
scheinungsrichtung) soll im Folgenden im Rahmen der Er-
folgsrichtung genauer analysiert werden, ob intuitive Ent-
scheidungen richtig sind.

Die Hypothese lautete: ,, Intuitive Entscheidungen sind zum
groflen Teil richtig und vorteilhaft.“ Die Mittelwerte der Fra-
gen ,,In Verkaufsgesprachen liege ich mit spontanen Einschit-
zungen richtig® und , Intuitive Verkaufsentscheidungen be-
statigen sich im Nachhinein® weisen die Tendenz einer Zu-
stimmung auf. Somit wird die Einschitzung, dass intuitive
Entscheidungen eine richtige Orientierung geben konnen,
von der Mehrheit der Befragten geteilt.

Intuitive Entscheidungen sind somit zum groflen Teil rich-
tig, das schlief3t einen Restfehler aber dennoch nicht vollstén-
dig aus. Dies wird durch das Ergebnis der scharfer formulier-
ten Aussage ,,Ich kann schon zu Beginn des Verkaufsgespra-
ches sagen, ob es zu einem Abschluss kommt® bestatigt. Hier
reagierten die Befragten zuriickhaltender in ihrer Zustim-
mung und zeigten eine unentschlossene Haltung. Eine Ursa-
che fiir die leicht unterschiedlichen Angaben konnte in der
Formulierung der letzteren Frage liegen, da hier die zeitliche

Differenz zwischen Entscheidung ,,Zu Beginn® und dem tat-
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sachlichen Eintreten des Umstandes, dem ,,Abschluss®, gro-
fer ist als bei den zuvor analysierten Aussagen. Des Weiteren
suggeriert die Formulierung ,,Zu Beginn®, dass noch sehr we-
nige Informationen zum Zeitpunkt der Abschitzung gesam-

melt werden konnten.

Der Zusammenhang zwischen Ratio und
Intuition

Die ganze Untersuchung iibergreifend sollte ebenfalls der Zu-
sammenhang zwischen Rationalitat und Intuition naher be-
trachtet werden. Aus der Literatur ergibt sich hierbei eine enge
Verbundenheit der Begrifflichkeiten, wie auch gleichzeitig
ihre Gegensitzlichkeit.

Die zu untersuchende Hypothese ergibt sich wie folgt: ,,In-
tuition und Ratio im Vertrieb treten nur zusammen auf und
bedingen sich gegenseitig.”

Probanden wurden um eine Einschitzung der Wichtigkeit
von Bauchgefiihl, Faktenwissen, Hintergrundinformationen
und Menschenkenntnis im Verkaufsprozess gebeten. Die Pro-
banden messen dem Begriff Menschenkenntnis(89,54 Pro-
zent) und gleichzeitig dem Begriff Faktenwissen(85,15 Pro-
zent) eine anndhernd dquivalente Wichtigkeit zu. Daraus
kann die wechselseitige Beziehung abgeleitet werden.

68,6 Prozent der Probanden stimmen der Aussage ,,Ich
kann immer begriinden, warum ich mich fiir etwas entschie-
den habe“ zu. Dies impliziert somit einen erheblichen Teil, der

nicht durch Rationalitit begriindet werden kann.

Kerngedanken

e Expertenintuition im Vertrieb beruht nach unserer
Studie nicht auf langjahriger Berufserfahrung.

¢ Im Vertrieb titige Frauen beschreiben ihren Entschei-
dungsstil als signifikant intuitiver als Manner.

¢ Intuition im Verkaufsprozess tritt {iberwiegend in
Form von Menschenkenntnis auf und der Fihigkeit,
den Charakter des Kunden richtig einzuschatzen.

¢ Intuitive Entscheidungen sind im Verkaufsprozess
vorteilhaft und geben eine richtige Orientierung vor.

e Wihrend in der Literatur mehrfach die Bedeutung
der Intuition im Entscheidungsprozess bei Fragestellun-
gen hoher Komplexitit hervorgehoben wird, greift ein
erheblicher Teil der Befragten bei komplexen Fragen

wider Erwarten nicht auf Intuition zuriick.
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Fazit und Ausblick

Zusammenfassend lasst sich somit konstatieren, dass der Ent-
scheidungsstil bei im Vertrieb tétigen Personen sowohl durch
Rationalitdt als auch durch Intuition gepragt wird und eng
miteinander verkniipft ist.

Dem metaphorischen Plddoyer von Albert Einstein, der In-
tuition ,,als vergessenes Geschenk® eine grofliere Bedeutung
beizumessen, wurde in den letzten Jahren zunehmend Rech-
nung getragen. Die Intuition kann als ein komplexes, viel-
schichtiges Konstrukt beschrieben werden, welches trotz sei-
ner nicht greitbaren und noch weitestgehend unerforschten
Natur in der Welt des Vertriebs einen hohen Stellenwert ge-
nief3t. Die Ambivalenz der Thematik spiegelt sich auch in den
vorangehend geschilderten Untersuchungsergebnissen wider.
Wihrend im Rahmen dieser wissenschaftlichen Arbeit eini-
ge Thesen von Wissenschaftlern und Psychologen wie Kahne-
man oder Wiseman bestatigt werden konnten, wurden eine
nicht geringe Anzahl der Thesen wiederum durch die vorlie-

genden Ergebnisse widerlegt.

,Die zwischenmenschliche Ebene ist ein
wesentliches Erscheinungsfeld von
Intuition im Vertrieb.

Interessanterweise hat die detaillierte Analyse gezeigt, dass
keine Korrelation zwischen Alter oder Lebenserfahrung mit
einem intuitiven Entscheidungsstil zu erkennen ist. Den Pro-
banden fiel es schwer zu definieren, ob sie eher rational oder
intuitiv entscheiden und es konnte ein allgemein geringes Be-
wusstsein fiir einen spezifischen Entscheidungsstil festgestellt
werden. Aus den Untersuchungen wurde zudem ersichtlich,
dass Intuition im Vertrieb hauptsichlich auf der zwischen-
menschlichen Ebene eine grofle Rolle spielt. Eine Analyse der
Erfolgsrichtung von Intuition ergab zum einen, dass intuitive
Entscheidungen eine Orientierung geben konnen, jedoch ein
eventueller Restfehler nicht auszuschlief3en ist.

Ziel dieser wissenschaftlichen Untersuchung war es, durch
eine Analyse der Entstehungs-, Erscheinungs- und Erfolgs-
richtung einen umfassenden Einblick in die Thematik zu er-
halten und einen Ausgangspunkt fiir weitere Studien zu ge-
nerieren.

Albert Einstein erkannte schon frith den hohen Stellenwert
einer intuitiven Komponente. Jedoch lésst sich abschlieflend

konstatieren, dass diese ihre Wirkung nur in einer Symbiose
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mit der Rationalitat entfalten kann. Trotz zunehmender Be-
liebtheit der Thematik Intuition lasst sich vermuten, dass die
Intuition den ,treuen Diener®, vor allem im Bereich des Ver-
triebs, nie vollstindig verdrangen wird. Vielmehr wird auch
in der Zukunft eine Balance zwischen beiden Komponenten
entscheidend sein, um einen Verkaufsprozess effizient und

gleichzeitig erfolgreich zu gestalten.
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Handlungsempfehlungen

¢ Intuition und Rationalitdt stehen im Verkaufsprozess
in einer alternierenden Beziehung und kénnen nur im
Zusammenspiel ihre volle Wirkung entfalten. Zudem
wird intuitive Menschenkenntnis niemals vollstindig
rationales Faktenwissen ersetzen konnen. Eine gute
Vorbereitung des Verkaufsgesprachs mit Zahlen, Daten
und Fakten ist deshalb weiterhin essenziell!

® Versuchen Sie im nichsten Verkaufsgesprach einmal
die Momente zu identifizieren, in denen sie spontan
bzw. intuitiv entscheiden. Sie werden erstaunt sein, wel-
chen hohen Anteil diese Entscheidungen ausmachen.
e 71 Prozent der Befragten haben schon einmal einen
Verkauf nicht getétigt, obwohl die Zahlen dafiir spra-
chen. Trainieren Sie im Rahmen des Verkaufstrainings
mit ihrer Vertriebsmannschaft regelmaf3ig intuitive Ent-
scheidungsstile bzw. den ,,guten Riecher® und vertrau-
en sie insbesondere bei komplexen Entscheidungen

mehr auf ihre Intuition. Es lohnt sich!
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