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Vorwort: Die Demokratie der
Kundeneinwande

Im Verkauf gibt es nur wenige Einheitslosungen. Komplexe
und transaktionale Verkaufsaktivitaten, bei denen der
Abschluss im Rahmen eines einzigen Kundenkontakts
erfolgt, unterscheiden sich erheblich voneinander. Der
gewerbliche Verkauf ist anders strukturiert als der Verkauf
an individuelle Verbraucher. Der Vertrieb von Software
erfordert andere Fahigkeiten als der Vertrieb von
Buroautomationsausrustung. Der Verkauf von Immobilien
geht mit einem anderen Verkaufsprozess einher als der
Verkauf von Versicherungs- oder Finanzdienstleistungen.

Im Verkauf zahlt der Kontext. Nur wenige
Verkaufsvorgange lassen sich fein sauberlich in Schubladen
einordnen. Jeder potenzielle Kunde, jedes
Verkaufsgesprach, jedes Verkaufsgebiet, jedes
Unternehmen und jedes Produkt ist anders geartet. Es gibt
nur eine Ausnahme - Kundeneinwande. Alle Verkaufer
sehen sich, ungeachtet der spezifischen Situation, in der
sie sich befinden, unabanderlich mit Einwanden und der
Moglichkeit konfrontiert, daran zu scheitern.

Einwande nehmen weder Rucksicht darauf noch ziehen sie
in Betracht:

e wer Sie sind,

e was Sie verkaufen,

e fur wen Sie arbeiten,

e wo Sie leben,

e ob Thr Verkaufszyklus lang oder kurz, komplex oder
transaktional ist,



e wie Ihr Tag verlauft und

e 0b Sie ein Neuling oder ein alter Hase im Verkauf sind.

In puncto Einwande herrscht Demokratie - eine geteilte
Realitat fur alle, die im Verkauf oder Vertrieb tatig sind. Sie
mussen sich mit Einwanden auseinandersetzen und Sie
mussen lernen, diese Hurde zu nehmen. Deshalb ist Keine
Einwande von Jeb Blount eine der wichtigsten
Orientierungshilfen fur Verkaufsprofis der heutigen
Generation. Es nimmt sowohl die Kunst als auch die
Wissenschaft hinter einer effektiven Einwandbehandlung
unter die Lupe und zeigt Schritt fur Schritt auf, wie Sie ein
Nein in ein Ja umwandeln.

Die Fokussierung auf den wissenschaftlichen Aspekt der
Einwandbehandlung macht dieses Buch zu einem
einzigartigen Werkzeug. Mit der Umsetzung der
Rahmenkonzepte erzielen Sie eine Hebelwirkung, die zur
Verkurzung des Verkaufszyklus, zu mehr Abschlussen und
zur Durchsetzung Ihrer Preisvorstellungen fuhrt.

Dieses Buch wird Ihre Sichtweise auf Einwande im Verkauf
ein fur alle Mal verandern. Keine Einwéande ist ein
umfassender, brandaktueller Leitfaden, der Kopf und Herz
gleichermalSen anspricht. Sie erfahren, wie Sie die
spezifischen Rahmenkonzepte nutzen, mit denen Sie die
vier Standard-Einwande im Verkaufsprozess in einmalige
Verkaufschancen verwandeln - veranschaulicht durch
zahlreiche Beispiele und Fallgeschichten, die Sie auf
diesem Weg begleiten.

Jeb Blount redet Klartext, konfrontiert Sie in seiner
direkten Art, die zu seinem Markenzeichen geworden ist,
mit der ungeschonten Wahrheit uber die Barrieren, die
IThren Weg zum verdienten Erfolg und angestrebten
Einkommen blockieren.



Der Verkauf hat sich in den letzten zwanzig Jahren
ungeheuer gewandelt, doch Verkaufstrainer und
Verkaufsexperten preisen immer noch Strategien an, die
bei modernen Kaufern wirkungslos verpuffen, weil sie
smart genug sind, um zu erkennen, wann sie manipuliert
werden. Ich habe immer wieder erlebt, dass Verkaufer mit
ihren anruchigen Taktiken krachend scheiterten, wenn sie
versuchten, potenzielle Kunden mit Druck und Tricks zum
Kauf zu bewegen, statt auf ihre Sorgen und Probleme
einzugehen.

Die heutigen Kaufer sind aufgeklart und bestens informiert.
In Keine Einwande werden Sie einen neuen
psychologischen Ansatz kennenlernen, um diese Hurden zu
meistern. Statt der immer gleichen langweiligen und langst
uberholten Skripte haben Sie mit den kontextbezogenen
Rahmenkonzepten und Strategien ein hervorragendes
Rustzeug zur Hand, um auf Einwande in der realen Welt
effektiv zu reagieren.

In jedem der Kapitel werden Sie neue Erkenntnisse
gewinnen, die dazu beitragen, Einwande zu meistern. Sie
werden feststellen, dass Sie sich auf Anhieb in die
geschilderten Situationen hineinversetzen konnen. Und
manche sind Ihnen vielleicht so vertraut, dass Sie das
Gefuhl haben, Sie hatten als Fallbeispiel gedient!

Und genau das macht die Wirkmachtigkeit des Buches aus.
Jeb Blount gehort zu den Verkaufsexperten, die fest in der
realen Welt verwurzelt sind. Er ist ein Praktiker, der genau
wie Sie jeden Tag aufsteht und verkauft. Wenn er gerade
keine Schulungen durchfiuhrt, findet man ihn in seinem
Unternehmen Sales Gravy, wo er gemeinsam mit seinem
Verkaufsteam damit beschaftigt ist, Kunden und
Interessenten zu gewinnen, und sich genau wie Sie der
Herausforderung gegenubersieht, Einwande zur Kenntnis
zu nehmen und zu uberwinden.



Mark Hunter, Autor von High-Profit Prospecting



Einfuhrung: Eigentlich sollte ein
anderes Buch am Start sein

Bucher schreiben ist eine Erfahrung, mit der Manner einer
Schwangerschaft am nachsten kommen.
Norman Mailer

Dieses Buch war eigentlich nicht geplant. Es befand sich
nicht auf meinem Radar. Ehrlich gestanden hatte ich nie in
Betracht gezogen, ein ganzes Buch uber Kundeneinwande
zu schreiben, weil mir das Thema zu eng begrenzt
erschien.

Der Einwand ist nie der Star der Show, sondern meistens
ein Komparse. In Buchern uber den Verkauf taucht ein
Kapitel, das sich mit Einwanden befasst, fast immer
irgendwo am Ende auf, vollig unspektakular. Und
Verkaufstrainings bieten ein Modul oder zwei zum Thema
Einwandbehandlung an, beinahe wie einen nachtraglichen
Einfall.

Ich schrieb gerade an einem Buch uber verkaufsspezifische
Verhandlungstaktiken, ein Thema, das ich weit wichtiger
fand. Das heilst, bis zu meiner Begegnung mit Adam Vogel,
der den Bereich Inside Sales der legendaren
Basketballmannschaft New York Mets verantwortete. Vogel
und die Verkaufsorganisation der Mets hatten mein Buch
Fanatical Prospecting verschlungen und mich nach New
York eingeladen, wo ich die Jungspunde im Verkauf
motivieren sollte, mittels Telefonakquise Neukunden wie
am Schnurchen zu gewinnen.

Die aufgeweckten jungen, gutgekleideten
Nachwuchsverkaufer hatten sich im Auditorium des Citi-
Field-Baseballstadions eingefunden, um sich »Jeb
Unplugged« anzuhoren, wie es mein Sales-Gravy-Team



scherzhaft zu nennen pflegt. Es handelte sich um eine
Schulungseinheit, bei der mich Verkaufsmitarbeiter und
Verkaufsleiter mit Fragen und Herausforderungen
bombardieren und ich alles, was zur Sprache kommt, aus
dem Stegreif beantworten muss. Kein Skript, keine
PowerPoint-Folien, keine Vorbereitung.

Ich mag solche Live-Veranstaltungen ohne technischen
Schnickschnack. Sie gehoren zu meinen bevorzugten
Trainingsmethoden. Drei Stunden lang feuerten meine
Zuhorer knallharte Fragen auf mich ab. Im Anschluss
genoss ich das Privileg, als Zuschauer bei einem Spiel der
Mets dabei zu sein. (Ich bin ein unverbesserlicher Baseball-
Fan, was ich nicht im Geringsten bereue.)

Wahrend des Spiels musste ich jedoch immer wieder an die
Fragen denken, die man mir am Nachmittag gestellt hatte.
Es kam mir so vor, als ware da ein Muster vorhanden, aber
ich konnte es nicht genau ausmachen. Als ich an jenem
Abend das Stadion verliel, fiel es mir wie Schuppen von
den Augen. Bei fast allen Fragen stand der Umgang mit
Kundeneinwanden im Mittelpunkt - was man antwortet,
wie man darauf reagiert und welche Handlungsoptionen
man hat. Als ich daruber nachdachte, wurde mir klar, dass
es sich bei den meisten Fragen, die mir von Verkaufs- und
Vertriebsmitarbeitern jeder Couleur gestellt wurden, in der
einen oder anderen Form um Einwande ging, die Kunden
im Verkaufsprozess geltend machten. Ich hatte sie nur
nicht aus diesem Blickwinkel betrachtet.

Die Erkenntnis traf mich wie ein Blitz - es war einer dieser
sprichwortlichen Aha-Momente, der mich aufruttelte. Am
nachsten Morgen stand ich schon um funf Uhr auf, blickte
standig auf die Uhr und wartete, dass es endlich acht
wurde, damit ich Shannon Vargo im Wiley-Verlag anrufen
konnte. Ich hatte Feuer gefangen und brannte so sehr



darauf, dieses Buch zu schreiben, dass ich die ganze Nacht
kein Auge zugetan hatte.

Wahrend ich diese Zeilen schreibe, fallt mir ein, dass ich
Shannons genaue Tatigkeitsbezeichnung gar nicht kenne;
aber es reicht wohl aus, zu sagen, dass sie eine grole
Nummer bei Wiley ist, die entscheidet, was veroffentlicht
wird und was nicht. Und sie ist cool, denn sie hat immer
Zeit fur mich, wenn ich sie anrufe.

Als Shannon ans Telefon ging, ruhrte ich ohne Punkt und
Komma die Werbetrommel fur die Idee, dieses Buch zu
schreiben, und erklarte ihr, warum wir das andere Projekt,
an dem ich arbeitete, zuruckstellen sollten, obwohl das
Erscheinungsdatum bereits festgelegt war. Ich redete in
einem Tempo, dass ich vermutlich wie ein Eichhornchen
auf Speed klang.

Als ich fertig war, herrschte Stille am anderen Ende der
Leitung. Ich rustete mich innerlich fur Einwande. Doch sie
sagte ja. Und war begeistert von der Idee!

Nach einem kurzen Moment der Euphorie plus
»Siegerfaust« geriet ich in Panik. Ich hatte schon immer
Probleme mit der Impulskontrolle. In meinem
Gefuhlsuberschwang hatte ich nicht bedacht, dass mir nur
vier Monate Zeit blieben, um das begonnene Projekt
termingerecht zu ersetzen und ein Buch uber Einwande zu
schreiben.

Doch die Schrecksekunde lohnte sich. Meine Begeisterung
hielt an. Das Buch wuchs mir ans Herz, weil es
schlussendlich die Wahrheit uber Kundeneinwande ans
Tageslicht befordert und aus einer neuen psychologischen
Warte erklart, woher sie stammen und wie und warum wir
so und nicht anders darauf reagieren.

Dieses Buch ist das umfassendste, das zum Thema
Einwandbehandlung im Verkauf geschrieben wurde. Es



unterscheidet sich von allen anderen, die sich mit dem
Thema beschaftigen. Statt Einwande wie eines von vielen
kleinen Bausteinen in einem wesentlich grolseren Puzzle zu
behandeln, sind sie hier verdientermalSen die
Hauptdarsteller der Show. Ich bin froh, dieses ungeplante
Buch geschrieben zu haben, und hoffe, dass es Ihnen
genauso gut gefallt wie mir.



1
Bitten - die wichtigste Disziplin im
Verkauf

Nichts wie ran an das Nein!
Andrea Waltz

Richard hinterliels 71 Sprachnachrichten mit der Bitte um
einen Termin. Er schickte 18 E-Mails. Er verfolgte mich
regelrecht auf LinkedIn.

Mindestens dreimal gelang es ihm, mich ans Telefon zu
bekommen, aber ich wimmelte ihn jedes Mal ab. Er sprach
personlich vor, schrieb und vernetzte sich auf den sozialen
Medien mit den wichtigsten Stakeholdern in meiner
Organisation.

Funf Monate lang bat er unermudlich um eine Gelegenheit,
mir seine Software-Losung zu prasentieren. Und funf
Monate lang kam er keinen Schritt voran - bis er mich
schliefSlich zum richtigen Zeitpunkt erwischte. Das war im
Mai, funf Monate nach seinem ersten Versuch, einen
Termin zu erhalten.

Als ich ans Telefon ging, erkannte ich seine Stimme auf
Anhieb. Ich hatte ihn um ein Haar ein weiteres Mal
abgewiesen, doch da im Moment nichts Dringliches anfiel
und er so viel Ausdauer bewiesen hatte, fuhlte ich mich
unterschwellig verpflichtet, ihm wenigstens eine Chance zu
geben.

Richard redete nicht lange um den heilSen Brei herum,
sondern bat geradeheraus um meine Zustimmung zu einer
Produktdemo. Sein SaaS-Modell (Software as a Service, bei
dem Kunden die Software und IT-Infrastruktur eines
externen Anbieters als Dienstleistung nutzen) war



beeindruckend und schien tatsachlich ein Problem bei der
Durchfuhrung unserer Schulungen losen zu konnen. Ich
gab zu erkennen, dass es mir zusagte. Weniger als eine
Stunde spater bat er mich um meine Kaufzusage.

Ohne nachzudenken, aulSerte ich einen Einwand:

»Richard, das Programm macht einen hervorragenden
Eindruck und es gefallt mir. Aber ich muss mit meinem
Team Riicksprache halten, bevor wir irgendwelche
Verpflichtungen eingehen. Ich weils, dass einige meiner
Mitarbeiter Ihre Plattform befiirworten, aber mein
Terminkalender ist randvoll und das Software-Training
wird kurzfristig eine Storung des Tagesablaufs mit sich
bringen. Ich mochte sichergehen, dass alle mit an Bord
sind, bevor wir die Investition tatigen, weil ich keine Lust
habe, ein weiteres Softwareprogramm anzuschaffen, das
jeder hervorragend findet, aber nie anwendet. «

Richard reagierte darauf, indem er Bezug auf meine
Situation nahm und meine Bedenken aufgriff:

»Jeb, das klingt, als hatten Sie in der Vergangenheit
schlechte Erfahrungen mit SaaS-Lizenzkaufen gemacht, die
nicht genutzt wurden. Jetzt geht mir ein Licht auf! Das
fuhlt sich vermutlich an, als wiirde man Geld zum Fenster
hinauswerfen.

Wenn ich Sie richtig verstanden habe, scheinen Ihnen zwei
Dinge Kopfzerbrechen zu bereiten: Erstens, die Schulung
Ihrer Mitarbeiter konnte sich als Storfaktor erweisen, und
zweitens, die Investition ware verschwendet, wenn Ihr
Team die Software nicht umgehend nutzt. Richtig?«

Ich bestatigte, dass dies meine grofSten Bedenken waren.
Ich war froh, dass er offenbar verstanden hatte, weshalb
ich meine Zweifel hatte.

»Gibt es aulSer diesen beiden Punkten noch irgendetwas,
was wir klaren sollten?«



Ich erwiderte, dass es keine weiteren Hindernisse mehr
gabe. Dann machte er einen Vorschlag, der darauf abzielte,
meine Befurchtungen abzubauen:

»Die beste Moglichkeit, sich von der Leistungsfahigkeit
meiner Plattform zu uberzeugen, besteht darin, sie in der
Praxis zu erproben. Wie wére es, wenn ich IThnen diese
Biirde abnehme und die volle Verantwortung fur die
Schulung Ihres Teams und die Nutzung der Plattform
ubernehme?

Ihr Einverstandnis vorausgesetzt, wiurde ich einen
Schulungstermin mit Ihren Trainern und Coaches
ausmachen und ihnen zeigen, wie man die Plattform
effektiv nutzt. Danach werde ich den Integrationsprozess
fortlaufend uberwachen und Ihnen jede Woche Bericht
erstatten, bis wir die Nutzung in die Alltagsroutine
eingebunden haben. Auf diese Weise miissen Sie angesichts
Ihres vollen Terminkalenders keine Zeit abzweigen und
konnen beruhigt sein, dass Ihr Geld gut angelegt ist.

Da das Modell auf Abonnementbasis beruht und jederzeit
kiindbar ist, falls Ihr Team das Programm nicht nutzt,
trennen wir uns einfach wieder in bestem Einvernehmen
und jeder geht seiner Wege. Bei diesem Deal haben Sie
nicht viel zu verlieren, aber eine Menge zu gewinnen; also
warum richten wir nicht Ihren SaaS-Account ein und Sie
uberlassen es mir, den Rest fiir Sie zu vereinfachen?«

Bevor ich wusste, wie mir geschah, hatte er meine AMEX-
Firmenkreditkartennummer und Sales Gravy war sein
neuester Kunde.

Bitten, ein absolutes Muss

Bitten ist die wichtigste Disziplin im Verkauf. Sie mussen
das ansprechen, was Sie anstreben, geradeheraus,



selbstsicher, souveran und wiederholt. Bitten ist der
Schlussel, mit dem Sie sich Zugang verschaffen zu

e Informationen fur die Leadqualifizierung,

e Terminen,

e Demos,

e Entscheidern auf hoherer Ebene oder Influencern an
der Basis,

e Informationen und Daten fur den Aufbau Ihres
Geschaftsszenarios,

e den nachsten Schritten im Verkaufsvorgang,
e Mikrovereinbarungen und

» Kaufzusagen.

Bitten ist das A und O im Verkauf. Wenn Sie es versaumen,
Thr Anliegen klar zum Ausdruck zu bringen, durfen Sie sich
nicht wundern, wenn Sie am Ende Ihren Schreibtisch
raumen und den Weg zum Arbeitsamt antreten mussen, um
sich in die Schlange der Erwerbslosen einzureihen. Und
was haben Sie davon? Ihr Einkommen leidet. Ihre Karriere
leidet. Ihre Familie leidet. Und Sie selbst leiden.

Wer es nicht schafft, um das zu bitten, was er anstrebt, ist
zum Scheitern verurteilt.

Das ist die Wahrheit und an der gibt es nichts zu rutteln.
Doch wie es in meinem Lieblingsfilm The Big Short heilst:
»Die Wahrheit gleicht der Poesie. Und die meisten Leute
hassen Gedichte wie die Pest.«

Sie erreichen nicht das, was Sie
anstreben, weil Sie es nicht
ansprechen



Wenn es Thnen schwerfallt, einen Folgetermin zu
vereinbaren, an die wahren Entscheider heranzukommen,
wichtige Informationen von den Stakeholdern zu erhalten,
auf eine hohere Unternehmensebene vorzudringen oder
einen Deal unter Dach und Fach zu bringen, liegt es nicht
zwangslaufig daran, dass es Ihnen an der Kompetenz
mangelt, Neukunden zu gewinnen, Abschlusse zu erzielen,
die richtigen Worte zu finden oder Taktiken anzuwenden,
mit denen Sie die unvermeidlichen Hurden der
Kundeneinwande uberwinden.

Nein, Sie erreichen Ihr Ziel nicht, weil Sie nicht klar um
das bitten, was Sie anstreben. Und weshalb halten Sie mit
Ihrer Bitte hinter dem Berg? Weil Sie neun von zehn Malen
unsicher sind und um den heilSen Brei herumreden aus
Angst, das Wort Nein zu horen.

In diesem Zustand werden souverane, selbstsichere Bitten
durch Wunschen, Hoffen und Wollen ersetzt. Sie zogern,
nehmen Zuflucht zu passiven, schwachen Formulierungen.
Ihr Tonfall und Thre Korpersprache zeugen von
mangelndem Selbstvertrauen und Verzweiflung. Sie warten
darauf, dass Ihre potenziellen Kunden die Arbeit fur Sie
erledigen und den Termin festlegen, den nachsten Schritt
skizzieren oder den Abschluss in eigener Regie
herbeifuhren.

Doch das konnen Sie vergessen.

Sie weigern sich, Thnen die Arbeit abzunehmen, und holen
mit Einwanden zum Gegenschlag aus. Sie weisen Sie
schroff zuruck, wimmeln Sie ab, erteilen Thnen eine Absage
und walzen Sie bisweilen platt. Ihr passives, unsicheres,
angstliches Verhalten dient lediglich dazu, zu weiterem
Widerstand und Ablehnung zu ermutigen.

Im Verkauf zahlt sich Passivitat nicht aus. Unsicherheit ist
unannehmbar. Und Wunschen und Hoffen ist keine



zielfuhrende Strategie.

Nur mit einer direkten, souveranen, selbstsicheren Bitte
erreichen Sie das, was Sie anstreben.

Die tiefsten, verborgensten
menschlichen Angste
heraufbeschworen

Mit Selbstvertrauen um etwas zu bitten, gehort fur uns
Menschen zu den schwierigsten Unterfangen. Eine
souveran geaulierte Bitte erfordert, alles auf eine Karte zu
setzen und ein emotionales Risiko einzugehen, ohne
Garantien. Damit machen Sie sich auf Anhieb verwundbar,
lehnen sich so weit aus dem Fenster, dass IThnen keine
Ruckzugsmoglichkeit bleibt. Verletzlichkeit entsteht laut
Dr. Brené Brown, Autorin des Buches Verletzlichkeit macht
stark, in Zusammenhang mit personlicher Unsicherheit,
Risiken und dem Gefuhl, emotional ausgeliefert zu sein.
Verletzlichkeit beschwort die tiefste und verborgenste
menschliche Angst herauf: die Angst vor Ablehnung.

Bevor Sie eine Bitte aulSern, geraten Korper und Geist in
Alarmzustand, signalisieren Thnen mit jeder Faser, sofort
innezuhalten; allein die Aussicht, zuruckgewiesen zu
werden, ruft ein tief verwurzeltes Gefuhl der Verletzlichkeit
hervor. Ablehnung ist eine schmerzliche, demotivierende
Erfahrung, die tief verwurzelten Angsten Vorschub leistet.

Angst und die Vermeidung des emotionalen Leids, das mit
einer Ablehnung einhergeht, sind der Grund dafur, dass die
meisten Menschen den Weg des geringsten Widerstands
wahlen. Sie rangieren an oberster Stelle auf der Liste der
Ursachen, die Verkaufer daran hindern, ihr volles Potenzial
auszuschopfen und ihr Einkommensziel zu erreichen. Die



Angst vor Ablehnung ist eine besonders heimtuckische
disruptive Emotion im Verkauf.

Es gibt keine Wunderwaffe, die
Einwande abschmettert

Solange Verkaufer Kunden um verbindliche Zusagen
gebeten haben, haben Kunden Einwande geaulSert; und
solange Kunden nein gesagt haben, haben sich Verkaufer
danach gesehnt, die Geheimnisse zu entschlusseln, die
ihnen ermoglichen, ein Nein zu uberwinden.

Verkaufer sind geradezu besessen von der Vorstellung, dass
Abkurzungen und Patentlosungen auf wundersame Weise
ein Ja nach dem anderen liefern, ohne das Risiko einer
Ablehnung. Genau deshalb werde ich haufig mit Fragen
zum Thema Einwandbehandlung konfrontiert, die mit der
Einleitung beginnen: »Welche Tricks gibt es, um ...« oder
»Konnen Sie mir das Geheimnis verraten ...« oder »Wie
bringe ich jemanden dazu, ja zu sagen?«

Verkaufer halten standig nach Techniken Ausschau, mit
denen sich ein Nein vermeiden lasst, genau wie Golfer auf
der Suche nach dem perfekten Putter. Und es gibt eine
endlose Reihe von Pseudo-Experten, Gurus und
Hexenmeistern der kunstlichen Intelligenz mit ihren
falschen und gefahrlichen Behauptungen, sie waren dem
omniprasenten Geheimnis auf die Spur gekommen,
Einwande zu eliminieren.

Um eines von Anfang an klarzustellen: Diesen
Scharlatanen, von denen die meisten nicht einmal den Weg
aus einer Papiertute fanden, unterlauft ein fataler Irrtum.

e Es gibt keinen perfekten Putter, der uber Nacht
bewirkt, dass Sie fur eine Runde zwanzig Schlage
weniger brauchen.



e Es gibt keinen Knopf, mit dem Sie jeden
Verkaufsvorgang automatisch zum Abschluss bringen.

« Es gibt keinen Feenstaub, der einer Ablehnung den
Stachel nimmt.

e Es gibt keine Wunderwaffe, die Einwande abschmettert
und potenzielle Kunden dermalSen in Schockstarre
versetzt, dass sie kapitulieren.

e Es gibt kein perfektes Skript, das imstande ist, jedes
Nein in ein Ja umzuwandeln.

« Es gibt keine kunstliche Intelligenz und keine
Softwareprogramme, die den Deal fur Sie uber die
Buhne bringen.

« Es gibt keine Einhorner.

Es gibt jedoch zwei ungeschonte, unbestreitbare
Wahrheiten (und wir wissen ja alle, was fur Gefuhle
bittere Wahrheiten hervorrufen konnen):

1. Die einzige Moglichkeit, Einwande zu eliminieren,
besteht darin, um verbindliche Zusagen zu bitten. Ein
fur alle Mal!

2. Um im Verkauf erfolgreich zu sein, sollten Sie Ihren
Zauberkasten schlieSen und Thren Sales-
Werkzeugkasten offnen.

Das A und O im Verkauf ist die Disziplin, um das zu bitten,
was Sie anstreben.



Anmerkung des Autors

Im Buch werden die Begriffe »Stakeholder,
»Kunden/potenzielle Kunden«, »Entscheider« und
»Kaufer« synonym verwendet, um verschiedenen
Personen zu beschreiben, die im Zuge eines
Verkaufsvorgangs Einwande aulsern. Diese
Vorgehensweise hat drei Grunde. Erstens lasst sich
verhindern, dass der Text durch die standigen
Wiederholungen langweilig wird. Zweitens verwenden
Verkaufsprofis und Verkaufsorganisationen
unterschiedliche Bezeichnungen. Und drittens wird
damit angedeutet, dass Einwande nicht immer von den
Personen stammen, die den Kauf schlussendlich
absegnen.
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Die richtige Formulierung einer Bitte

Erbitten ist der erste Schritt zum Erhalten.
Jim Rhon

Beim Prospecting, der Neukundenakquise, ist es absolut
unerlasslich, in jeder Phase des Verkaufsprozesses, vom
Erstkontakt bis zum Abschluss, klar anzusprechen, was Sie
anstreben. Um Widerstand abzubauen und Ihr Ziel zu
erreichen, sollten Sie Thre Bitte selbstsicher, pragnant und
souveran aullern, ohne zu zogern (siehe Abbildung 2.1).

Emotionale Ansteckung: Die
Ubertragung der Gefuhle

Wir haben tausende Verkaufsinteraktionen in den
unterschiedlichsten Branchen verfolgt und analysiert.
Wenn Verkaufsmitarbeiter Zuversicht ausstrahlen und
souveran um das bitten, was sie anstreben - Termine, die
nachsten Schritte oder Kaufzusagen -, sind die Kunden in
50 bis 70 Prozent der Falle bereit, darauf einzugehen.
Umgekehrt mussen sich diejenigen, die ihr Anliegen
zogerlich, verunsichert und im Ich-mochte-Sie-ja-nicht
bedrangen-Modus vorbringen, mit einer Erfolgsrate von 10
bis 30 Prozent begnugen.

Jeffrey Gitomer, Autor von Das kleine rote Buch fur
erfolgreiches Verkaufen, erklarte, dass eine von
Selbstvertrauen und Zuversicht gepragte Position die
starkste Verkaufsstrategie der Welt ist. Wenn man eine
souveran geaulierte Bitte mit Spitzenleistungen wahrend
des gesamten Verkaufsprozesses kombiniert, erhoht sich
die Wahrscheinlichkeit, ein Ja als Antwort zu erhalten.



Sie mussen direkt, schnell und pragnant auf den Punkt
kommen. Wenn Sie explizit das ansprechen, was Sie
anstreben, machen Sie es Ihren potenziellen Kunden
leichter, ja zu sagen. Wenn Sie Thre Bitte selbstsicher
aulSern und davon ausgehen, dass sie erfullt wird,
ubertragen Sie dieses positive Gefuhl auf Thre Stakeholder
und sie sind eher geneigt, gleichermalSen darauf zu
reagieren.

Wenn Sie aussehen und klingen, als hatten Sie Angst, die
Bitte zu aulSern, oder wenn Sie einen unsicheren Eindruck
machen, ubertragen Sie diese negative Gefuhlslage auf
IThre Kunden und rufen Abwehrreaktionen hervor, die es
vorher nicht gab. Es ist seltsam und paradox, dass eine
passivere Herangehensweise, motiviert von der Besorgnis,
»zu aufdringlich« zu erscheinen, IThre Stakeholder abstofSt,
ihre Skepsis noch verstarkt und eine Flut von Einwanden
auslost.

Bitten

Mit Selbstvertrauen
und Zuversicht,
davon ausgehend,

dass |hre Bitte
erfullt wird.

Schweigen Vorbereitung

um Einwande zu
meistern und
Zu verhandeln.

Lassen Sie sich
nicht von der
Stille einschlichtern.

Abb. 2.1: Die drei Schlusselfaktoren effektiver Bitten

Es ist eine der Grundwahrheiten des menschlichen
Verhaltens, dass wir unbewusst dazu neigen, die Gefuhle
anderer zu ubernehmen. »Menschen sind extrem
empfanglich dafur, emotionale Signale aufzugreifen -
sowohl negative als auch positive -, ohne es bewusst darauf
anzulegen«, schrieb Shirley Wang in ihrem Artikel

»Contagious Behavior«.l



