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1.10Einwande und Vorwande sicher behandeln

Besteht zwar bei vielen Menschen der Eindruck, dass Verkaufen doch wohl jeder kdnne, so trennt sich bei
dem Thema der Einwande und Vorwéande schlieBlich die Spreu vom Weizen. Denn dieses Thema ist ein zwin-
gendes ,,Must-have”, das ein Verkaufer braucht, um im Kundengesprach bestehen zu kénnen.

Einwdnde und Vorwande gehoren auch immer zum Verkaufen dazu. Denn wenn wir uns fir einen Moment
vorstellen, dass ein Verkaufsgesprach ohne einen Vorwand ablaufen soll, dann wird uns schnell klar, dass dies
nur die Situation sein kann, in der der Kunde kein wirkliches Interesse an unserem Produkt hat.

Aber was sind denn nun Einwande und was sind Vorwande?

Unter den flihrenden Verkaufstrainern hat sich in den letzten Jahren die folgende Definition durchgesetzt:

Definition

Ein Einwand ist eine Kunden&uRerung, die sich auf ein Faktum/Problem/einen Sachverhalt rund um das
vom Verkaufer vorgestellte Produkt/die Dienstleistung bezieht. Einwande sind faktisch.

Ein Vorwand ist eine KundenaulRerung, die sich auf die Beziehung zwischen den Gesprachspartnern am
Tisch oder anderen Personen bezieht. Vorwande sind emotional.

Grundsatzlich kann man sagen, dass ein Einwand leichter zu bearbeiten ist als ein Vorwand. Das liegt daran,
dass ein Einwand mit einem Problem verbunden ist. Kann man als Verkdufer das Problem l6sen, dann hat
man bereits an dieser Stelle verkauft. Praktisch ist der Einwand fur den Verkaufer ein Hinweisschild, auf dem
steht , Hier geht’s zum Verkaufsabschluss!“. Ab hier kann der Verkdufer mit Engagement, Flei’ und Know-how
den Abschluss holen.

Beim Vorwand hingegen hat der Kunde den wahren Beweggrund fiir seine Aussage nicht ausgesprochen und
damit weist der Vorwand weg vom Verkaufsabschluss. Das Gesprach in einen Verkaufsabschluss zu verwan-
deln wird jetzt deutlich mehr Engagement und Zeit erfordern als beim Einwand.

Wichtig ist es fiir einen Verkdufer daher, dass er im Verkaufsgesprach sicher zwischen Einwanden und Vor-
wanden differenziert, denn die Behandlungsmethoden sind sehr unterschiedlich.

Folgende Liste zeigt hdufig verwendete Einwande und Vorwande:

Einwande (faktisch) Vorwidnde (emotional)

Das ist zu teuer. Da will ich erst noch mal driiber nachdenken.

Das ist zu groR/klein/liberdimensioniert ... | Schicken Sie mal ein schriftliches Angebot.

Die Lieferzeit ist zu lang. Sprechen Sie mich in drei Monaten erneut auf
das Thema an.

Die Abnahmemenge ist zu grof.

Wir haben bereits einen Lieferanten.

Wir brauchen keinen Premiumanbieter.
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o Ubung: Die Haupteinwinde bei meinem Produkt/meiner Dienstleistung

Sammeln Sie hier die Einwande, mit denen Sie bei Ihrem Kunden am haufigsten konfrontiert sind.
Halten Sie diese hier stichwortartig fest.

Tauschen Sie sich lGber Ihre Notizen mit Threm Platznachbarn bzw. lhrem Kollegen aus.

1.10.1Vorwande im Verkaufsgesprach behandeln

Wenn Sie mit einem Vorwand (emotional) konfrontiert werden, dann haben Sie folgende Behandlungsmaog-
lichkeiten zur Auswahl:

1. Die Technik des , Vorwand-Uberhorens*:
Zuerst erscheint diese Technik etwas dreist, denn der Verkaufer tut so, als hatte er das, was der
Kunde gesagt hat, nicht gehort. Aber die Technik des Uberhérens ist eine smarte Methode, um zu
testen, ob es sich wirklich um einen Vorwand oder vielleicht doch nur um einen Einwand gehan-
delt hat. Wenn der Vorwand doch ein Einwand war, wird der Kunde darauf zuriickkommen und
den Einwand wiederholen. Wenn der Vorwand kein Einwand war, dann wird sich der Kunde ga-
rantiert einen ,,neuen” Vorwand ausdenken und aussprechen.

2. Die Technik des , Vorwand-Zuriickstellens”:
,Herr Kunde, ich werde anschlieRend auf diesen Punkt zurtickkommen. Lassen Sie uns zunachst
einmal lhre genauen Vorstellungen von ... beleuchten.” Wenn es wirklich ein Vorwand war, wird
der Kunde nicht mehr darauf zuriickkommen. Selbst ein Einwand verliert flir den Kunden an Be-
deutung, je langer das Gesprach andauert oder entkréftet sich manchmal von selbst.

3. Die Technik des , Vorwand-Hinterfragens“:
Mit der Frage ,,Wie meinen Sie das?“ begegnet hier der Verkdufer dem Vorwand. Jetzt muss der
Kunde seinen Vorwand préazisieren. Das ist bei einem Vorwand meist nicht so einfach. Darlber
hinaus liefert die Erklarung des Kunden dem Verkdufer weitere Hinweise fiir das Gesprach.
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1.10.2 Einwande bei Kaltakquise

Im Gegensatz zu den im Verkaufsgesprach geduBerten Einwanden und Vorwanden macht es in (Kalt-)Akqui-
sesituationen keinen Sinn, eine Differenzierung vorzunehmen. Deshalb stellen diese einen Sonderfall in der
Kaltakquise/der Neukunden-Akquise dar. Die typischen Einwande beim Erstkontakt sind:

* Keine Zeit

* Kein Interesse

* Kein Geld

* Haben schon einen Lieferanten

* Derzeit andere Prioritdten

¢ Kein Bedarf

Im Erstgesprach (vor allem am Telefon) hat ein Verkdufer wenig Zeit und muss schnell reagieren. Drei Metho-
den stehen Ihnen zur Verfligung:

1.10.2.1 Gerade-weil-Technik

Niemand hat es gerne, wenn wir ihm widersprechen. Stattdessen schatzen wir es, wenn jemand unsere An-
sichten teilt oder zumindest unseren Standpunkt respektiert. Gemeinsamkeiten schaffen Harmonie. Eine be-
dingte Zustimmung nimmt dem Einwand also die Angriffsspitze.

Beispiel:

Kunde: ,Ich sehe keinen Sinn, mit lhnen zu sprechen. Wir haben bereits seit Jahren unseren festen Lieferan-
ten.”

Verkdufer: ,Herr Kunde, gerade weil Sie seit Jahren einen Lieferanten haben, sollten Sie jetzt XY-Minuten in ein
Gesprach mit mir investieren. Denn viele unserer Kunden waren in derselben Situation wie Sie und schatzen
uns heute als Zweitlieferanten. In unserem Gesprach kénnen Sie dann eine unternehmerische Entscheidung
treffen, ob wir weiter im Gesprach bleiben und wie Sie die eine oder andere Verbesserung erzielen kénnen.”

1.10.2.2 Festlegungsmethode oder umformulierende Frage

Der Verkaufer legt mit einer gezielten Frage den Kunden auf eine zustimmende Antwort fest. Die Wahr-
scheinlichkeit fir eine positive Haltung des Kunden wird erhéht, wenn er einigen Punkten zustimmt.

Beispiel:

Kunde: ,Es hat keinen Zweck, jetzt ein Gesprach zu flihren. Sie kennen ja die wirtschaftliche Situation in unse-
rer Branche. Kosten sparen hat erste Prioritat.”

Verkaufer: ,,Herr Kunde, das sehe ich genauso: Kosten sparen ist heute das Thema Nr. 1! Das bedeutet, dass
Sie mir nur dann einen Termin geben, wenn Sie durch unsere Loésungen dabei unterstiitzt werden, Kosten zu
sparen?”

Kunde: ,Das erzihlen alle!”

Verkdufer: ,,Stimmt, es wird viel behauptet. Das bedeutet, Sie brauchen von mir verlassliche Daten und Fak-
ten?”

Kunde: ,Ja genau! Wie sehen die aus?“

Verkdufer: , Bei unserem Gesprach werden Sie einige Beispiele aus der Praxis kennenlernen, bei denen un-
sere Kunden ihre laufenden Kosten reduzieren konnten. Wie sieht es am Mittwoch, um 13:00 Uhr aus, oder
ist Ihnen der Freitag, um 11:00 Uhr lieber?“
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1.10.2.3 Bumerang-Methode
Der Einwand, den |Ihr Kunde lhnen zuwirft, kommt als Argument zu ihm zurick.

Beispiel:

Kunde: ,Wir haben in unserem Bereich Personal reduziert. Die vorhandene Arbeit muss von weniger Leuten
bewiltigt werden. Ich habe beim besten Willen keine Zeit fiir solche Gesprache. Rufen Sie in drei Monaten
noch mal an, vielleicht ist es da ruhiger.”

Verkaufer: ,,Herr Kunde, das kann ich gut nachvollziehen. Jede Ihrer Minuten ist jetzt sehr kostbar. Doch ge-
nau das ist ein Punkt aus unserem Lésungsangebot, der Ihnen das Leben leichter machen kann. Sie werden
schnell erkennen, welche Maglichkeiten Sie mit unserer Losung bekommen, um wertvolle Arbeitsstunden
noch optimaler zu nutzen.”

1.10.3 Einwande im Verkaufsgesprach

In dieser Phase ist der Verkaufszyklus schon ein Stiick fortgeschritten. Der Verkaufer hat hier bereits fiir einen
vom Kunden geduRerten Bedarf einen konkreten individuellen Nutzen formuliert. Es hort sich fiir den Kunden
alles logisch an, aber trotzdem kommen in dieser Phase meist Einwande des Kunden. Woran liegt das? Die
Erklarung ist eigentlich relativ einfach, denn wenn wir uns fragen, was bis hierher im Verkaufsgesprach pas-
siert ist, dann kdnnte man es auch so beschreiben:

Ein Verkaufer und ein Kunde treffen sich und reden tber ein Produkt/eine Dienstleistung. Der Kunde (ein er-
wachsener Mensch) investiert seine Zeit und seine Energie in dieses Gesprach und folgt dem Verkdufer in sei-
nen Ausfihrungen. An einem Punkt sagt der Kunde dann: ,,Das ist zu teuer!” Dann kénnte man doch auch
sagen, dass der Kunde eben gesagt hat: ,Herr Verkaufer, Sie haben mir eben viel Neues und Gutes lber die-
ses Produkt erzahlt und ich verstehe das alles. Als Sie aber eben den Preis genannt haben, bin ich erschro-
cken. Aber wenn Sie mir jetzt noch erklaren, warum ich so viel Geld dafiir ausgeben soll, dann werde ich es
kaufen!”

Jetzt bekommt der Verkduferspruch, dass das Verkaufen erst beim ,,NEIN“ des Kunden anfangt, eine vollig
neue Bedeutung. Denn schafft es der Verkaufer, jetzt dem Kunden diese Erkldarung zu liefern, dann wird der
Kunde kaufen.

Folgende Methoden der Einwandbehandlung helfen dem Verkaufer das Verkaufsgesprach in die Richtung des
Verkaufsabschlusses zu bewegen:
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1.10.3.1 Zwolf Methoden der Einwandbehandlung

1. Die Riickfrage-Methode
»Aus welchen Griinden kdnnen Sie meine Antwort nicht akzeptieren?”
,Wie meinen Sie das?“

2. Die Ja-aber-Methode
»lch gebe dies gerne zu, nur ...”, ,,Stimmt auf der einen Seite, anderseits ...“

3. Nachteil/Vorteil-Methode
,Ja, dieses Problem existiert, bitte bedenken Sie auch, welche Vorteile dadurch entstehen.”

4. Vorwegnahme-Methode
»Sie scheinen an diesen Fakten zu zweifeln, jedoch ...”
»Sicher interessiert Sie auch die Antwort auf die Frage ...”

5. Eisbrecher-Methode
Zur Uberwindung von ,eisigem Schweigen (bitte nur in Notfllen).
,Das meinen Sie doch nicht ernst?“

6. Rhetorische Frage
Kunde: ,Zu teuer!” Antwort: ,,Damit stellen Sie eine interessante Frage, namlich die nach dem Preis-Leis-
tungs-Verhaltnis. Und da sollten wir jetzt noch mal driiber reden, denn ..

7. Divisions- oder Multiplikations-Methode
,Diese Zusatzausstattung kostet Sie nur 6 Euro/Tag!“
»In 2 Jahren bezahlt sich die Anlage liber die Stromeinsparungen von selbst

14

8. Umkehrungs-Methode
,,Sind Sie da wirklich sicher?”, ,,Worauf stlitzt sich Ihre Annahme?“

9. Offnungs-Methode
»,Koénnen wir das Besprochene so festhalten?”

10. Riickstell-Methode
»Erlauben Sie, dass ich darauf spater eingehe?”

11. Ablenkungs-Methode
»Auf der anderen Seite sollten wir uns unbedingt mit folgenden wichtigen Punkten befassen.”

12. Offenbarungs-Methode
L,uUnter welchen Umstdanden ware die Anlage interessant fiir Sie?“
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