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Vom Umgang mit Kundeneinwanden

Heute beschaftigen wir uns mit

einem der ,Highlights® jedes

Verkaufsgespraches:

dem Kundeneinwand!

® ,zuteuer”

® ,zur Zeit kein Bedarf”

® ,haben schon einen
anderen Anbieter”

® ,keine Zeit

sind Satze, die jeder Verkaufer

kennt. Warum ist der Einwand

aber ein ,Highlight* — also et-

was Positives?

Zunachst einmal wirde ein
Kunde sich nie die Muhe eines
(echten) Einwandes machen,
wenn das Produkt ihn gar nicht
interessieren wirde. Ein Ein-
wand bedeutet ja, dass sich der
Kunde Gedanken gemacht hat,
aber noch nicht Uberzeugt ist.
Also: Chance und Auftrag fiir
uns, an seiner Uberzeugung
zu arbeiten! Weiterhin gilt der
Grundsatz: Einen ,ausgespro-
chenen® Einwand kdnnen wir
entkraften, einen ,unausge-
sprochenen® nicht! Und: Wann
macht ein Auftrag mehr Spal3?
Wenn der Kunde voéllig wider-
spruchslos kauft, oder wenn
wir nach hartem ,Kampf* tiber-
zeugend sein konnten?

1. Schritt auf unserem Weg
zur guten Einwandbehandlung
ist deshalb: Einwande lieben!
Das fiihrt direkt zum 2. Schritt:
BekanntermalRen ist Verkauf
sehr viel Emotion. Wenn ich als
Verkaufer im Verkaufsgesprach
Unsicherheit ausstrahle, merkt
das mein Gegeniber sofort.
Gerade dann, wenn ein Kun-
deneinwand kommt, ist die Ge-
fahr hierfar natirlich grof3.

Unsicherheit beim Kunden
entsteht sofort, wenn der Ver-
kaufer unsicher wird. (Feh-
lender Blickkontakt, Sprache
verandert sich, Nervositat
etc). Der Kunde wird misstrau-

isch. Ganz wichtig ist also:
die Uberzeugung des Ver-
kaufers von seinem Produkt,
seiner Firma, seiner Person
als Verkaufer und eine posi-
tive Sichtweise des Kundenein-
wandes!

Bevor wir uns jetzt an die
richtigen ,Einwandbehand-
lungstechniken® machen, gilt
es noch zu Uberprifen, ob
der Kunde tatsachlich einen
,sachlichen Einwand hat oder
nur kein ,gutes Gefiihl“. Die
meisten  Verkaufsgesprache
enden nicht aufgrund eines
Einwandes, sondern weil der
Kunde kein gutes Gefuhl hat.
Also den Verkaufer als Person
nicht angenommen hat, ihm
nicht vertraut hat. Hier helfen
keine Techniken, hier ist Bezie-
hungsarbeit gefragt.

Wie gehe ich jetzt mit einem
(echten) Kundeneinwand um?

Erster, oberster und wichtig-
ster Grundsatz: ,Reagiere
auf einen Einwand niemals (!)
mit einem Gegenargument!*

Niemand mag es, wenn man
ihm widerspricht, kein Kunde
mag es, wenn man ihn belehrt
oder versucht mit eigenen Ver-
kaufsargumenten zu ,besie-
gen“. Vielleicht haben Sie ja
die besseren Argumente, aber
dann gilt: ,Diskussion gewon-
nen — Auftrag verloren!®
Richtigist: Verstandnis zeigen,
die Kundenmeinung respek-
tieren (nicht als richtig bestati-
gen!), Fragen stellen und nach
Gemeinsamkeiten suchen.

Dieser 1. Schritt liegt jeder

+Einwandbehandlungstechnik®

zu Grunde:

© ,lch kann verstehen, dass
Sie das so sehen...”

© ,das geht Vielen so...”

© ,das ist eine berechtigte

Frage...”

Die ,Ja, aber...“ —Methode halte
ich fur nicht sehr gut. Wenn un-
bedingt ndtig, ersetzen Sie bit-
te das Wort ,aber” durch: ,und
gleichzeitig...*

Beispiel: ,Das Produkt ist mir
zu teuer!”

¢Falsch: ,Ja, aber es leistet
viel mehr als andere!“

“Richtig: ,Ja und betrachten
wir gleichzeitig noch die Lei-
stung, ergibt sich...”

Der 2. Schritt ist ein kleines

Lob fur den Kunden (Jeder

Mensch wird gerne gelobt!):

© ,Gut, dass Sie das Thema
ansprechen...”

© ,Sie kommen da auf einen
sehr wichtigen Punkt...”

© ,lch sehe, Sie haben sich
schon sehr intensiv mit
diesem Thema auseinan-
dergesetzt...”

Der 3. Schritt ist (optimaler

Weise) eine Frage:

© ,Welche Themen spielen
neben dem Preis fiir Sie
noch eine Rolle?*

© ,Mit was vergleichen Sie
uns?“

© ,Welche Lésung sehen
Sie?" usw.

Probieren wir es aus:

,Das Produkt ist mir zu teuer!”

1. Schritt: ,Ich kann verstehen,

dass Sie das so sehen.”

2. Schritt: ,Gut dass Sie das

Thema so offen ansprechen.”

3. Schritt: ,Mit wem vergleichen

Sie uns?”

Diese Methode nennt sich die

,Puffermethode®, da das Ver-

standnis und das Lob wie ein

LPuffer” wirken.

Eine andere Methode sind die

»3 —F’s":

1. Schritt: ,Ich verstehe, dass

Sie so fihlen* (Verstéandnis und

erstes ,F“)

2. Schritt: ,Ich (oder andere In-

teressenten) fiihlten genauso®
(Lob und zweites ,F*)

3. Schritt: ,Doch dann fand ich/
die anderen Interessenten he-
raus...“ (drittes ,F*)

Sehr wirksam (fiir sichere
Verkdufer und bei haufig
vorkommenden Einwanden)
ist die Einwandvorwegnah-
me: ,Jetzt werden Sie sich
sicherlich zu Recht fragen
(Verstandnis), ob das nicht
zu teuer ist, da kann ich Sie
aber beruhigen...*

Es bietet sich auch an solche
,hegativen Themen* bereits im
Verkaufsgesprach  vorwegzu-
nehmen:

.Naturlich gibt es auch Billigan-
bieter. Das sind wir nicht. Ge-
rade weil wir immer das Inte-
resse unseres Kunden im Auge
haben!®

Fir absolute Vollprofis eine
Méglichkeit ist die ,,Umdeu-
tung“: Mit etwas Geschick
kann man aus jeder Aussage
etwas ,Positives” machen.
Beispiele gefallig:

,Keine Zeit!“

Umdeutung: ,Also wenn ich
Sie richtig verstehe, interes-
siert Sie das Thema grundsatz-
lich, wir missen nur noch den
richtigen Zeitpunkt finden!*

»Zu teuer®

Umdeutung: ,Also, wenn ich
Sie richtig verstehe, gefallt |h-
nen das Produkt, wir missen
nur noch einen finanzierbaren
Weg finden!”

Nicht die Dinge sind es, die uns
haufig Probleme bereiten, son-
dern unsere Sichtweise!
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