Einwandbehandiung

Einwandbehandlung

Eine der haufigsten Fragen an Verkaufstrainer und auch an VerkaufsspaBtrainer ist die
Frage nach der richtigen Einwandbehandlung. Darlber gibt es eine ganze Menge zu sagen
und man kénnte einige Seminartage damit fullen. Deshalb méchte ich auf ein paar
grundlegende und wichtige ,Gesetze" bei der Einwandbehandlung hinweisen.

Interessant ist Gbrigens hier schon das Wort ,Einwand®. Es suggeriert doch, das hier durch
ein Argument, einen Satz, oder was auch immer eine ,Wand“ ,eingezogen wird"“. Eine Wand
zwischen Ilhnen und dem Kunden. Das ist wohl auch der Grund, warum ein Einwand haufig
schon mal als etwas grundlegend negatives empfunden wird. Im englischen wird
interessanterweise nur von einem ,,Objekt“ gesprochen, das da zwischen Verkaufer und
Kunde steht. Also ganz wertfrei, einfach nur ,etwas®. Nun kénnte man hier schon ableiten,
das wir Deutschen hier allein schon von der Sprache her, etwas pessimistischer an die
Sache herangehen.

Um bei dem Wortbild zu bleiben, kann auch eine Wand unterschiedliche Funktionen haben.
Eine Wand kann eine Stlitze sein, sie kann etwas abschirmen oder auch Schutz bieten.
Genauso kann ein Einwand unterschiedliche Funktionen und Griinde haben.

Zunéchst gilt es herauszufinden welche Art von Einwand der Kunde mir da gerade vorbringt.
Es gibt den Einwand der einfach nur eine Mauer aufbauen soll, der signalisieren soll: ,Du
kommst an mich nicht ran. Ich will nicht kaufen.”

Eine andere Art von Einwand ist vielleicht weniger eine Wand die der Kunde aufbaut, als
eine Wand durch die der Kunde gern durchschauen wurde, aber (noch) nicht kann. Diese Art
von (Ein)Wand gilt es schnell einzureiBen.

Aber auch ein Einwand der sozusagen nur eine Schutzbehauptung des Kunden darstellt,
der in Wirklichkeit gerade nicht kaufen will, I4sst sich einreiBen. Sie wollen naturlich wissen
wie.

Jede Mauer, jede Wand und jeder Einwand hat einen Grund. Die Frage lautet also ganz klar:
Warum bringt der Kunde diesen Einwand? Denn hinter dem Einwand liegt hier ein ganz
anderer Grund. Nur kénnen Sie den Kunden meist nicht einfach nach dem Grund fragen,
denn es kénnte dann schnell passieren, dass der Kunde einen weiteren Einwand bringt.
Eine sinnvolle Technik ist den Einwand als Frage umzudrehen. Sagt der Kunde zum
Beispiel: ,Wissen Sie, das Produkt brauche ich eigentlich gar nicht.“ kénnten Sie fragen:
,=Unter welchen Umstanden kdnnte dieses Produkt fir Sie interessant sein?“, oder ,Was
musste passieren, dass Sie das Produkt brauchen kénnten?“. Sie kénnten auch noch fragen
swann“ er das Produkt brauchen kénnte und so weiter. Formulieren Sie also einfach den
Einwand als Frage. Sie kdnnen naturlich auch nach dem Warum fragen, was sich meist
nicht so galant anhért. Die Frage nach dem Warum kénnte Sie jedoch zum wahren Grund
oder zu einer Wertvorstellung des Kunden fuhren. Zum Beispiel kdnnte der Kunde auf die
Frage nach dem Warum antworten: ,Weil ich erstmal mein Budget Gberprifen muss.“ Der
Kunden zeigt hier an, dass ihm der Wert Sparsamkeit oder Liquiditatsbewusstsein sehr
wichtig ist.

Kennen Sie solche Werte des Kunden, sollten Sie genau diesen Wert in Ihr
Verkaufsgesprach mit aufnehmen und sich auch flr zukinftige Gespréche merken. Sie
kdnnten dann zum Beispiel wie folgt reagieren: ,Herr Kunde, dass Sie lhre Liquiditat im
Auge behalten mussen ist mir véllig verstandlich. Was halten Sie davon, wenn ich morgen
gleich nochmals wieder komme, wenn Sie nach den Finanzen geschaut haben.”

Bauen Sie dem Kunden sozusagen eine Tir in seine Wand.



Kommen wir noch mal zu dem Einwand, der keine Schutzbehauptung darstellt, sondern eine
Wand die wir als Verkaufer vielleicht selbst aufgebaut haben, durch die der Kunde schon
gern durchgehen wirde.

Diese Art von Einwand ist meist weniger ein Statement, sondern eher eine Frage. Der
Kunde fragt sozusagen: ,Was soll diese Wand (der Einwand) hier bedeuten? Warum lieber
Verkaufer haltst du mich hier vom Kauf ab?*“.

Vielleicht sind Sie an irgendeiner Stelle des Verkaufsgesprachs nicht richtig auf den Kunden
eingegangen und haben so vielleicht ganz unbewusst eine Wand aufgebaut. Der Kunde
mag auch denken, Sie méchten etwas hinter dieser Wand verstecken. Die Sache hat also
sozusagen einen Haken, den der Kunde nicht sehen soll.

Sie haben natirlich weder einen Haken noch sonst irgend etwas hinter dieser Wand zu
verstecken. Deshalb gilt es ganz einfach diese Wand, diesen Einwand abzubauen und zu
entkraften. Sozusagen bevor der Mértel zwischen den Steinen trocken ist, schnell den
Einwand niederreiBen.

Gern gebe ich Ihnen auch dazu ein Beispiel. Der Kunden wirft bei einem Autoverkaufer zum
Beispiel ein: ,Wissen Sie, eigentlich mag ich gar keine schwarzen Autos®. Sie merken schon,
der Kunde hat nicht gesagt, dass er nicht kaufen mdchte. Vielleicht mag er ja eher ein
weil3es Auto.

Der Grund dieses Einwands ist also offensichtlich eine fehlende Information, namlich ob es
das Auto auch in einer anderen Farbe gibt. Bringt der Kunde also einen Einwand, also einen
echten Einwand, keinen Vorwand, méchte er uns eigentlich sagen, dass er noch mehr
Informationen bendtigt.

Manchmal ist es naturlich nicht so offensichtlich welche Information der Kunde genau
bendtigt, damit er kaufen kann. Sie ahnen schon was hier hilft: fragen. Der Kunde bringt zum
Beispiel den Einwand: ,Das muss ich mir noch Uberlegen.” Einfach zu fragen: ,Was gibt's
denn da noch zu Uberlegen?“, hért sich in dem Fall natlrlich weniger galant an. Wobei die
Frage eigentlich schon richtig ist, schlieBlich wollen Sie wissen was dem Kunden noch
unklar ist. Fragen sie also etwas verstandnisvoller, zum Beispiel: ,Das ist ja auch keine
kleine Entscheidung die Sie da treffen mussen. Herr Kunde was wirde |hre Entscheidung
erleichtern?“. Das hért sich doch gleich etwas besser an.

Sie sehen also Einwénde sind nicht unbedingt ein Stolperstein zum Verkaufsabschluss.
Betrachten Sie Einwande eher als niltzliche Pflastersteine, die nétig sind, den Kunden nicht
nur zu Uberzeugen, sondern ihm auch noch ein gutes Geflhl zu geben, ein Geflihl, dass er
die richtige Entscheidung getroffen hat.

Die denkbar schlechteste Reaktion auf einen Einwand ist der Riickzug oder Aggression dem
Kunden gegenuber. Leider sehen viele Verkaufer einen Einwand als Verkaufshemmnis statt
als Chance. Die Einwandbehandlung gehért zum Verkaufen wie das Huhn in der
Huhnersuppe.

Ubrigens heiBt es Einwand, weil es meistens nur eine Wand zu Gberwinden gibt bis Sie
erfolgreich beim Kunden abschlieBen. Und der Kunde hat das gute Recht, von Ihnen zu
erwarten, dass Sie jede Wand die zwischen ihm und Ihnen steht abzubauen.

In diesem Sinne Viel Erfolg mit dem nachsten Einwand, auch wenn es mal ein Zweiwand ist.

/I Sie durfen diesen Artikel gern weiterveréffentlichen, wenn Sie den Author und einen Link
zu unserer Webseite nennen(Tobias Ain, www.verkaufsspasstrainer.de) //



