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Nnwande

Statt viele Einwadnde mit sich herumzutragen, gilt es fir Verkaufer,

mutig und optimistisch an ihre Aufgabe zu gehen, getreu dem Motto

«Gib jedem Kunden die Chance, nein zu sagen, vielleicht sagt er ja.»

Wir befragten Verkaufstrainer Oliver Schumacher zu den hiufigsten

Einwinden und wie man damit souverdn umgehen kann.

Oliver Schumacher, welches sind

die haufigsten Einwande, mit denen
Vertriebsmitarbeiter im B2B-Sektor
konfrontiert werden, und wie kén-

nen sie effektiv darauf reagieren?

«m B2B-Bereich sind sehr gangige
Kundeneinwande <Wir haben schon
einen Lieferanten., Sie sind zu teuer!>
oder Wir haben uns noch nicht ent-
schieden.> Vertriebsmitarbeiter sollten

Welche Strategien und Techniken
empfehlen Sie, um Einwande
souverén und liberzeugend zu
behandeln, ohne dabei die Kunden-
beziehung zu gefahrden?

«Einwénde sollten von Verkaufern nie-
mals als Angriffe gewertet werden,
sondern als Meinungsbeitrage. Dartber
hinaus hilft es, Einwande positiv zu in-
terpretieren. Statt also die Kundenaus-

«GUTE VERKAUFER WISSEN, WIE SIE MIT DEN
WAHRSCHEINLICHSTEN EINWANDEN UND
BEDENKEN SOUVERAN UMGEHEN KONNEN.»

in der Lage sein, kurz und knapp ihre
Mehrwerte und Nutzenargumente auf
den Punkt zu bringen, damit ihre Ge-
schéftspartner anstrengungsarm ver-
stehen kdnnen, warum es sich wirklich
lohnt, ihr Kunde zu werden, den Preis
anzunehmen — und eine Kaufentschei-
dung zu treffen.»

sage Wir haben schon einen Lieferan-
ten. negativ zu bewerten mit <{assen
Sie mich in Ruhe, Sie sind lastigl, ist
es besser, die Aussage zu bewerten mit
Bitte geben Sie mir ganz schnell das
Geflhl, dass es sich lohnt, weiter mit |h-
nen zu sprechen — und gegebenenfalls
zu lhnen zu wechseln.>»

Wie kénnen Vertriebsmitarbeiter
Einwande proaktiv angehen, bevor
sie liberhaupt auftreten, und
dadurch den Verkaufsprozess
effizienter gestalten?

«lch bin ein grosser Freund der Ein-
wandvorwegnahme.  Diese  gelingt
besonders gut im Rahmen der Preis-
nennung. Viele Unternenmen erhalten
Anfragen per Mail, gehen in die Kalku-
lation, versenden das Angebot — und
sprechen im Rahmen des Nachfassens
zum ersten Mal mit dem Anfragen-
den. Meine Empfehlung: Sofort nach
dem Eintreffen der Anfrage kurz auf
die Webseite des Absenders gehen,
um lieber friher als spater ein Telefo-
nat mit dem Anfragenden zu fihren. In
diesem werden dann die gegenseitigen
Erwartungen und Erfahrungen abge-
steckt — und gegebenenfalls auch erste
Richtpreise genannt. Sollte der Anfra-
gende preislich ganz andere Vorstel-
lungen haben, kann nun weiter dartber
gesprochen werden — oder das Ge-
sprach wird hoflich mit <Lass uns einig
sein, dass wir uns nicht einig werden.
beendet.»

Inwiefern kann eine fundierte
Kenntnis der Kundenbediirfnisse
und -herausforderungen dazu
beitragen, Einwande erfolgreich zu



behandeln und den Verkaufs-
abschluss zu erleichtern?

«Viele Verkdufer verwechseln das
Schweigen des Kunden mit Zuhoren.
Insbesondere Verkaufer, die Angst vor
gewissen Einwanden haben, neigen
dazu, ihre Kunden mit Monologen <tot-
zuschlagen>. Denn so lange sie spre-
chen, meinen sie, wirde der Kunde
nicht unterbrechen — und zwangslaufig
auch keine Einwande aussprechen.
Doch ein gutes Angebot bedarf nicht
vieler Worte. Darum empfehle ich, nicht
nur gute Fragen im Rahmen der Be-
darfsermittiung zu stellen, sondern
auch die eine oder andere Aussage
des Kunden mit einer Frage zu hin-
terfragen. Das Ganze immer mit dem
Ziel, den Geschaftspartner wirklich
vollumfanglich zu verstehen, um ein
bedarfsgerechtes Angebot machen zu
kdénnen.»

Welche Rolle spielen Empathie

und Versténdnis fiir die Position
des Kunden bei der effektiven
Bewailtigung von Einwdnden im
B2B-Vertrieb?

«Kunden haben im Zweifelsfall Angst,
eine falsche Kaufentscheidung zu tref-
fen. Oft ist es dann sogar fur Kunden
kurzfristig besser, gar keine Entschei-
dung zu treffen. Und zugegeben, man-

che Dinge erledigen sich ja auch von
alleine. Man findet sich schnell mit ge-
wissen Umstanden ab und redet sich
diese dann schdn. Entscheidend ist,
Kunden das Geflhl zu geben, diese
wirklich zu verstehen — und diese nicht
zu bedrangen. Dominanz im Verkaufs-
gesprach verschliesst Kunden eher.
Besser ist es, mit dem Kunden gemein-
sam zu schauen, wie sich dennoch
gemeinsam eine Ldsung finden lasst.
Und falls es keine Basis gibt, dann ist
das auch okay. So sparen beide Seiten
Zeit.»

Welche sind die Dos and Don‘ts bei
der Behandlung von Einwénden

im B2B-Vertrieb, insbesondere im
Hinblick auf Wahrung der Professi-
onalitdt und Glaubwiirdigkeit?
«Einwande und Kundenaussagen soll-
ten Verkaufer niemals auf die Goldwaa-
ge legen. Nur weil ein Kunde sagt, dass
er eigentlich mit seinem Lieferanten
zufrieden ist, ware es falsch, nun trium-
phierend mit <eigentlich!?> einzuhaken.
Viele Einwdnde sind absehbar. Gute
Verkdufer haben sich mit den wahr-
scheinlichsten Einwéanden und Beden-
ken ausreichend auseinandergesetzt,
und wissen so, wie sie damit souveran
und auf Augenhdhe umgehen kdénnen.
Im Idealfall verfligen sie Uber einen Fun-

dus an mehreren grundsétzlichen Még-
lichkeiten, wie sie auf Einwéande kun-
den- und situationsindividuell reagieren.
Beispielsweise auf den Einwand <zu
teuer- von dominant wie «Das ist ja auch
richtig sol> bis hin zu wohlwollend be-
ziehungsweise partnerschaftlich im Sin-
ne von <Danke, dass Sie das so offen
sagen ...»

Wie kénnen Vertriebsleiter ihre
Teams effektiv coachen und un-
terstiitzen, um deren Fahigkeiten

in der Einwandbehandlung konti-
nuierlich zu verbessern und den
Verkaufserfolg zu steigern?

«Haufig fehlt Verkaufern eine gewisse
Schlagfertigkeit. Doch so, wie jemand,
der Tausende Kilometer mit einem Auto
gefahren ist, und nun nicht mehr dard-
ber nachdenken muss, wann er welchen
Gang einlegt, sollten Verkaufer nahezu
im Schlaf nicht nur Einwande entkréaften
koénnen, sondern beispielsweise gute
Fragen parat haben, um Kunden besser
zu ergrinden. Dies gelingt Vertriebslei-
tern am besten durch regelméssiges
Fordern und Fordern. Denn nur die we-
nigsten Verkaufer tragen von sich aus
das extreme Verlangen in sich, ihre Ver-
kauferpersonlichkeit laufend verbessern
zu wollen.»
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