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TRAINING

RICHARD GAPPMAYER

Beim ,,Nein‘* des Kunden beginnt das

wahre Verkaufen

,,Und wenn der Kunde
,nein® sagt? Diese
Drohung hangt wahrend
threr Verkaufsgesprache
wie ein Damoklesschwert
uber vielen Verkaufern.
Sogar aullerst erfahrene
Verkaufer-Personlichkeiten
werden in der Abschlussphase
oft von massiven Zweifeln
heimgesucht und vermasseln
dadurch im letzten Moment
den fast schon gewonnenen
Deal. Vertriebsexperte und
Fihrungskraftecoach Richard
Gappmayer weil3, wie die
Hirde des ,,vermeintlichen
Nein“ zu meistern ist.
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ubert F. ist Verkaufer in ei-

nem elitdren Kiichenstudio.

Er verfugt tiber hohes Fach-

wissen, kennt die Produkte
des Hauses wie kein anderer, seine Sozial-
kompetenz gegeniiber Kunden ist exempla-
risch, er ist rhetorisch geschult und spricht
mit Eloquenz. Hubert kénnte der Top-Ver-
kidufer in diesem Kiichenstudio sein. Aber,
er ist es nicht. Denn, Hubert zittert regel-
maBig vor dem Fallbeil ,,Nein des Kunden®.
Sobald er ein konkretes Angebot erstellt hat,
setzen seine Angste ein. ,Werden sie ja sa-
gen?“  Was tue ich, wenn sie nein sagen,
dann war ja alle die Mithe mit dem maf3ge-
schneiderten Angebot der Designkiiche um-
sonst ... ,, Gedanken dieser Art rasen dann
frenetisch durch Huberts Hirn. Dadurch
wirkt er angespannt und verliert seine Sou-
veranitat. Diese nun auftretende Unsicher-
heit tbertragt sich automatisch auf seine
Kunden, die jetzt tatsachlich zu zweifeln
beginnen und den fatalen Satz ,,Wir werden
uns das noch tiberlegen auBlern. Im besten
Falle kommen sie wieder, im schlimmsten
Falle hat das ,,Nein“ tatsachlich zugeschla-
gen. Wer seine Angst vor dem ,,Nein® also
zu offen sichtbar macht, wird genau dieses
Verhalten seiner Kunden ernten und dann
noch mehr ,,Neins®“ kassieren.
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EiN ,,NEIN“ BEDEUTET SELTEN DAS ENDGULTIGE Aus
Hubert F. ist nicht alleine. Die Angst vor
dem endgultigen Nein halt so manche Ver-
kdufer im Wiirgegriff. Die Ursache ist die
lahmende Angst vorm Versagen. Verkdufer
reden aus dieser Angst heraus dann oft end-
los um den heilen Brei herum, statt gezielt
den Abschluss anzustreben. Solange die fi-
nale Frage nicht gestellt ist, kann ja auch
keine Absage erfolgen. Diese Vogel-Strau3-
Politik ist verkaufstechnisch vollig falsch!
Aus zwei Griinden: Lautet die Antwort
wirklich ,,Nein®, ist es wichtig, diesen Ver-
kauf abzuhaken und sich neuen Kunden zu
widmen. Und auBBerdem bedeutet ein Nein
in einem Verkaufsprozess nur sehr selten das
endgiiltige Aus.

Absagen zu erhalten, das gehort zum (Ver-
kiufer)Leben naturgemal3 dazu. Fir das be-
rufliche Selbstwertgefiihl ist es wichtig, ein
Nein als moglich zu erachten und zuzulas-
sen — ohne beleidigt, verstort oder komplett
demotiviert zu sein. Es muss jedem Verkau-
fer — auch den Besten — klar sein, dass sie
nicht immer den Zuschlag bekommen kon-
nen. Seien Sie dankbar fiir das klare und di-
rekte Nein IThrer Kunden, ohne Thnen Thre
Zeit zu stehlen oder Scheineinwinde vor-
zuschieben. Reagieren Sie auf ein Nein mit
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Uber Richard Gappmayer

Richard Gappmayer ist Vortragsredner, Autor, Fithrungskrifte-
Coach, Wirtschaftstrainer und Organisationsberater. Er war mehr als
20 Jahre im nationalen und internationalen Top-Management mit

Fihrung

Schwerpunkt Verkauf, Vertrieb und Marketing tatig. Als hochrangige

Fihrungskraft fithrte er zahlreiche Produkte zur Marktfithrerschatft.

Trotz des Wissens um seine starke Agoraphobie bestieg er den Kili-
mandscharo und beschloss noch am Berg, sein Leben neu auszurich-
ten. Er verlieB seine hochrangige Managementposition und machte

sich selbstandig. Er verlie seine hochrangige Managementposition

und machte sich mit dem ,, Zentrum fiir Personlichkeits- und Orga-
nisationsentwicklung® selbstandig. Er unterstiitzt heute hochrangi-
ge Fuhrungskréfte und bringt diesen seine aulergewohnlichen Fiih-
rungsansitze nahe. Er ist ein gefragter Keynote-Speaker und halt
zahlreiche Vortrage zu seinem Kernthema. Sein aktuelles Buch ,,Der
Kilimandscharo-Effekt — Steigen Sie auf und gehen Sie in Fithrung®

ist im Sommer 2015 bei Goldegg erschienen.

Gebundene Ausgabe: 200 Seiten
Verlag: Goldegg Verlag

Auflage: 1 (Juni 2015)

ISBN-13: 978-3902991874

Preis gebundene Ausgabe: € 19,95

Der Kilimandscharo-Effekt
Steigen Sie auf und gehen Sie in

Leichtigkeit und Gelassenheit. Denn oft ist
das Nein des Kunden ein wertvoller (Neu)
Anfang der gesamten Verhandlung.

BEim ,,NEIN* BEGINNT DAS WAHRE ,,VERKAUFEN"
Viele Verkaufer verfallen in Schockstarre,
wenn sie ein Nein horen. Sie verstummen
und nehmen es einfach so hin. Sie bewer-
ten das ,,Nein®“ meist als ein endgiiltiges, un-
abanderliches Urteil. Manchmal ist das so
— allerdings nicht immer! Es kann zum Bei-
spiel ,,so nicht®, also ,,in der vorgeschlage-
nen Form nicht®, oder ,,jetzt nicht* gemeint
sein. Besonders in der Einrichtungsbran-
che richten sich schnell herausgesprudelte
,»Neins“ von Kunden oft gegen Details des
gemachten Vorschlags, aber nicht gegen das
gesamte Projekt. Gewiefte Verkaufer erken-
nen den Unterschied und fahren geschickt
auf einer neuen Schiene weiter im Verkaufs-

gesprach.

Top Verkaufer nehmen das ,,Nein® als

eine Herausforderung, zu ihrer absoluten
Hoéchstform aufzulaufen. Das ist oft gar
nicht so schwierig, wie es anmuten mag.
Wie schnell wiirden Sie selber als Kaufer bei
einem etwas anderen Verhalten Thres Ge-
geniibers oder der kleinsten Anderung der
Inhalte oder Bedingungen ,,umschwenken®?
Ein ,,Nein® ist meist nicht unumsto8lich und
endgiltig. Ist es nicht groBartig — nicht nur

als Verkaufer — dies zu wissen? Erofinet Ih-
nen das nicht die Chance, das ,,Nein® eines
Kunden ganz neu zu bewerten und anders
damit umzugehen? Und merken Sie, wie viel
leichter Sie ein ,,Nein®“ annehmen konnen,
wenn Sie thm den genannten Bedeutungs-
spielraum zuordnen?

BEDANKEN SIE SICH FUR DAs NEIN!
Top-Verkidufer bedanken sich bei ithren
Kunden fir das Nein! Zum Beispiel so:

. Frau Gruber, herzlichen Dank fiir IThre of-
fenen Worte.“ Ja, Sie bedanken sich. Spon-
tan, ausdriicklich und in aller Form, mit
namentlicher Anrede. Mit intensivem Blick-
kontakt und einem echten Léicheln! Das ist
unerwartet und genau dadurch aufsehener-
regend. Ihre Kunden rechnen nie im Leben
damit, einen Dank zu horen. Sie erwarten
vielmehr, sich fiir ihr ,,Nein“ rechtfertigen
zu missen. Schlieflich haben sie bereits vie-
le Stunden mit Thnen verbracht, sich immer
neue Moglichkeiten der Kiichengestaltung
erkliren lassen und nehmen nun an, dass
Sie ,,gekrankt® sind. Thre auB8ergew6hnliche
Reaktion fallt auf und hebt Sie positiv von
den meisten Ihrer Berufskollegen ab. Durch
diesen Dank wird auch das Vertrauen ge-
starkt, was gerade in der Abschlussphase so
wichtig ist. Die Kunden 6ffnen sich erneut,
welil sie dieses untbliche Verhalten als ange-
nchm und sympathisch empfinden.

Die Situation ist nun wieder entspannt und
fur Thren Gesprachspartner angenechm. Das
bewirkt bei Kunden oft ein spontanes, wohl-
wollendes Uberpriifen des eigenen ,,Neins®.
Denn wer sagt einem sympathischen Gegen-
tiber schon gerne ,,Nein*“? Das ist die ideale
Basis, die wahren Hintergriinde des ,,Neins®
zu erkunden. Sie kdnnten so kommunizie-
ren: ,,Sie haben sicherlich gute Griinde fir
Thr Nein. Da wir uns in der Firma stan-

dig verbessern und weiter entwickeln wol-
len, kénnen Sie mir ein oder zwei Punkte
nennen, woran es liegt, dass wir dieses Mal
nicht ins Geschaft kommen?*

Wenn Sie so nachfragen, erhalten Sie sehr
konkrete Infos tiber die Situation. Héren Sie
also genau hin und zu! Das ist Ihre zweite
Chance, doch noch den Abschluss zu erzie-
len — durch ein Verdndern Ihrer Argumen-
tation oder durch ein Modifizieren Thres
Angebots oder Ihrer Konditionen.

Hubert F. ist iibrigens seit einigen Monaten
der Top-Verkaufer in seinem Unternehmen.
Er hat sich mit seiner Angst vor dem ,,Nein®
intensiv auseinandergesetzt. Seit er sich ent-
schlossen hat, fiir Ablehnungen seiner Ange-
bote als Lernfaktor dankbar zu sein, tanzelt
er mit Leichtigkeit von Abschluss zu Ab-
schluss.

www.richard-gappmayer.at
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