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Executive Summary

Einwande gehdren zum Verkaufsgesprach wie der Motor zum Auto. Sie sind nicht das
Problem — fehlende Kompetenz im Umgang mit ihnen ist es. Dieses White Paper liefert
eine wissenschaftlich fundierte, praxiserprobte Anleitung zur professionellen
Einwandbehandlung im B2B-Vertrieb des Mittelstands.

Grundlage dieses Werks sind drei Saulen: (1) aktuelle Erkenntnisse aus der
Verkaufspsychologie und Verhaltensforschung, (2) die Analyse von Uber 410 Seiten echten
Vertriebsgesprachs-Transkripten aus Salestastic-Analysen mit mittelstandischen
Unternehmen aus Stahlbau, Automotive, Landtechnik, Verpackungstechnik und weiteren
Branchen sowie (3) die praktische Seminarerfahrung von Vedran Zolota aus uber 600
Seminartagen im deutschsprachigen Raum.

Zentrale Erkenntnis dieser Analyse

In der Auswertung der Kundengesprache zeigte sich: 9 von 10 verlorenen Auftragen
wurden nicht durch den Preis entschieden — sondern durch mangelnde
Einwandbehandlung im entscheidenden Gesprachsmoment. Der Einwand kam, der
Verkaufer kapitulierte.

Das White Paper gliedert sich in neun Kapitel: von der Neurologie der Kaufentscheidung
Uber die psychologischen Wurzeln von Einwanden bis hin zu DISC-typgerechten
Antwortstrategien, konkreten Praxisfallen aus dem Mittelstand und einem operativen
Umsetzungsplan flr Vertriebsteams.

Das Ziel: Einwandbehandlung als erlernbare Kernkompetenz zu verankern — nicht als
Talent weniger, sondern als Systemfahigkeit des gesamten Unternehmens.
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1. Einleitung: Die teuerste Stille im Verkauf

Es gibt einen Moment in jedem Verkaufsgesprach, der Gber Erfolg oder Misserfolg
entscheidet. Nicht der erste Eindruck. Nicht das Angebot. Nicht einmal der Preis. Es ist der
Moment, in dem der Kunde sagt: ,Das ist zu teuer.” — und der Verkaufer einen Herzschlag
zu lange schweigt.

In dieser Stille geht Umsatz verloren. Nicht wegen des Preises. Sondern weil der Verkaufer
nicht wusste, was er sagen sollte.

1.1 Die Realitat im Mittelstand

In der Analyse von Uber 35 Vertriebsgesprachen, die Salestastic mit Unternehmen aus dem
DACH-Raum gefuhrt hat, zeigte sich ein klares Muster: Alle Unternehmen verloren Auftrage.
Nicht weil ihre Produkte schlechter waren. Sondern weil das Vertriebsgesprach in einem
entscheidenden Moment scheiterte — meistens beim Einwand.

»,Meistens pappert es einem dann der Preis. Wenn ich da keinen Ruickruf
bekomme, dann war ich einfach zu teuer.”

— Geschaiftsfiihrer, Verpackungstechnik, aus Salestastic-Vertriebsanalyse 2025

Diese Aussage ist exemplarisch fur eine weit verbreitete Fehlinterpretation: Der Preis-
Einwand wird als Absage verstanden, obwohl er in den meisten Fallen ein
Informationsbedurfnis signalisiert. Der Kunde sagt nicht: ,Ich kaufe nicht.” Er sagt: ,Ich
verstehe noch nicht, warum das den Preis wert ist.”

Wer Einwande als Ablehnung interpretiert, verlasst das Gesprach zu frih. Wer sie als
Kaufsignal versteht, hat einen entscheidenden Wettbewerbsvorteil.

1.2 Warum dieses White Paper entstand

Vedran Zolota und das Team der Salestastic GmbH haben in ber 600 Seminartagen und
Dutzenden Vertriebsanalysen beobachtet, dass Einwandbehandlung die am meisten
unterschatzte Verkaufskompetenz im Mittelstand ist. Sie wird selten trainiert, kaum
systematisiert und fast nie als Teamkompetenz verstanden.

Dieses White Paper schlief3t diese Licke. Es verbindet aktuelle Forschung aus
Verkaufspsychologie, Neurowissenschaften und Verhaltens6konomie mit praxiserprobten
Methoden — und macht sie fiir jeden Personlichkeitstyp anwendbar.

Fur wen ist dieses White Paper?

Fir Unternehmer, Vertriebsleiter und Verkaufer im Mittelstand, die ihre Abschlussquote
nicht durch Preissenkungen, sondern durch bessere Gesprache steigern wollen. Fur
Menschen, die verstehen wollen, warum Kunden Einwande machen — und wie man
darauf so antwortet, dass aus einem ,Nein” ein ,Ja” wird.
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2. Die Wissenschaft hinter dem Einwand

Bevor wir in Techniken und Formulierungen einsteigen, mussen wir verstehen, was im Kopf
des Kunden passiert, wenn er einen Einwand formuliert. Denn wer den Einwand versteht,
kann ihn auflésen. Wer ihn nur bekampft, verliert.

2.1 Neurologie der Kaufentscheidung

Kaufentscheidungen werden nicht rational getroffen — obwohl wir das glauben. Der
Neurowissenschaftler Antonio Damasio hat in seiner bahnbrechenden Studie zu Patienten
mit Schaden im prafrontalen Cortex nachgewiesen: Menschen, die keine Emotionen mehr
empfinden kdnnen, sind auch nicht mehr in der Lage, Entscheidungen zu treffen. Sie
kénnen alle relevanten Fakten benennen — aber nicht entscheiden.

Descartes' Irrtum — Antonio Damasio (1994)

Damasio belegt, dass Emotionen nicht Gegner der rationalen Entscheidung sind,
sondern deren Grundlage. Ohne Gefiihl kein Kaufimpuls — egal wie liberzeugend das
Angebot ist.

Was bedeutet das flr den Einwand? Ein Einwand ist fast immer ein emotionales Signal, das
rational verkleidet auftritt. Der Satz ,Das ist zu teuer” ist selten ein Ergebnis tatsachlicher
Kalkulation. Er ist Ausdruck von: Unsicherheit, mangelndem Vertrauen oder dem Geflhl,
dass der Wert nicht splrbar ist.

95 (y aller Kaufentscheidungen werden unbewusst getroffen
0 — erst im Nachhinein rational begriindet
Quelle: Harvard Business School, Prof. Gerald Zaltman, 2003

Fir die Einwandbehandlung bedeutet das: Die Antwort auf einen Einwand muss emotional
ankern, bevor sie rational Uberzeugt. Wer sofort mit Zahlen, Daten und Fakten antwortet,
spricht das falsche Gehirnareal an.

2.2 Das limbische System als Entscheidungszentrum

Das limbische System — evolutionar viel alter als der rationale Neocortex — ist das
eigentliche Entscheidungszentrum des Menschen. Es verarbeitet Emotionen, Vertrauen und
Sicherheitsgeflihle. Wenn ein Kunde einen Einwand formuliert, ist das limbische System im
Alarmzustand: Es hat ein Risiko identifiziert.

Dieses Risiko kann sein: zu viel Geld ausgeben, die falsche Wahl treffen, vor Kollegen
schlecht dastehen, enttduscht werden. Der Einwand ist der verbalisierte Hilferuf des
limbischen Systems.

. Buying Brain — Breakthroughs in Brain Science — A K. Pradeep (2010)
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Pradeep zeigt, wie Neuromarketing-Studien belegen, dass Kaufentscheidungen im
limbischen System fallen — und wie Verk&ufer, die emotional ansprechen, bis zu 40%
hbéhere Abschlussquoten erzielen.

2.3 Cialdinis Prinzipien und ihre Rolle bei Einwanden

Robert Cialdini, Professor flr Psychologie und Marketingwissenschaft, identifizierte in seiner
jahrzehntelangen Forschung sechs universelle Prinzipien der Einflussnahme, die direkt auf
die Einwandbehandlung anwendbar sind:

* Reziprozitat: Wer gibt, bekommt zurlick. Im Einwandgesprach: Erst Verstandnis
zeigen, dann Argument liefern.

*  Commitment & Konsistenz: Menschen handeln konsistent mit friheren Aussagen.
Einwandbehandlung nutzt das: ,Sie haben ja selbst gesagt, dass Sie XY wollen...”

* Soziale Bewahrtheit: Andere tun es auch. Referenzkunden aus der gleichen Branche
nehmen Einwanden ihre Kraft.

*  Sympathie: Wir kaufen von Menschen, die wir mégen. Vertrauen schlagt Argument
— immer.

* Autoritat: Expertise beruhigt das limbische System. Zahlen, Studien, Zertifikate
wirken als Einwand-Puffer.

* Verknappung: Was selten ist, ist wertvoll. Zeitliche Grenzen bei Angeboten
reduzieren den Entscheidungsdruck durch Aufschiebung.

Influence — The Psychology of Persuasion — Robert B. Cialdini (1984/2021)
Das meistverkaufte Buch iiber Uberzeugungspsychologie — Pflichtlektiire fiir jeden
Verk&ufer. Cialdinis Feldforschung mit echten Verkéufern macht seine Erkenntnisse
besonders praxisrelevant.

2.4 Kognitive Dissonanz als Treiber von Einwanden

Leon Festinger beschrieb 1957 das Phanomen der kognitiven Dissonanz: Menschen erleben
innere Anspannung, wenn neue Informationen mit bestehenden Uberzeugungen in Konflikt
geraten. Ein Kaufangebot kann diese Dissonanz auslésen — besonders wenn es teurer ist
als der bisherige Anbieter oder eine Veranderung erfordert.

Einwande wie ,Wir haben das immer anders gemacht” oder ,Unser Lieferant ist seit 20
Jahren bei uns” sind klassische Dissonanz-Schutzreflexe. Der Kunde schiitzt sein
bestehendes Bild der Welt — nicht weil das Angebot schlechter ist, sondern weil
Veranderung Energie kostet.

Praxis-Insight von Vedran Zolota

In meinen Seminaren sage ich: Der Einwand ist nicht gegen dich. Er ist gegen die
Veranderung. Wenn du das verstehst, horst du auf, dich zu verteidigen — und fangst
an, dem Kunden bei seiner inneren Uberzeugungsarbeit zu helfen.
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3. Praxisanalyse: Einwande im
osterreichischen Mittelstand

Die folgenden Erkenntnisse basieren auf der Analyse von Uber 35 aufgezeichneten
Vertriebsgesprachen, die das Salestastic-Team im Rahmen von Vertriebsanalysen mit
mittelstadndischen Unternehmen im DACH-Raum gefihrt hat. Die Transkripte umfassen 410
Seiten reale Gesprachsdokumentation aus Branchen wie Stahlbau, Automotive,
Landtechnik, Verpackungstechnik und Maschinenbau.

3.1 Die haufigsten Einwand-Kategorien aus der Analyse

Aus der Auswertung der Gesprache kristallisierten sich fiinf dominierende Einwand-
Kategorien heraus:

67 o/ aller analysierten Gesprache enthielten mindestens
0 einen Preis-bezogenen Einwand als

Entscheidungshindernis

Quelle: Salestastic Vertriebsanalyse, DACH 2025

82 o/ der Verkaufer antworteten auf Einwande ohne
0 Ruckfrage — und verloren dadurch den Dialog
Quelle: Salestastic Vertriebsanalyse, DACH 2025

71 0/ der verlorenen Deals hatten durch strukturierte

0 Einwandbehandlung gewonnen werden kénnen — laut
Selbstauskunft der Kaufer
Quelle: RAIN Group, Studie ,What Sales Winners Do Differently”, 2023

3.2 Echte Einwande — echte Worte

Die folgenden Zitate stammen direkt aus den aufgezeichneten Vertriebsanalyse-
Gesprachen. Sie zeigen: Einwande sind selten eindeutig — sie sind Ausdruck von
Unsicherheit, nicht von Ablehnung.

,Wenn ich da keinen Riickruf bekomme, dann war ich einfach zu teuer. So
einfach ist das.”

— Geschiftsfiihrer, Verpackungstechnik
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,Wirklich nachtelefonieren tue ich eigentlich selten. Ich schick das Angebot raus
— und dann warte ich halt."

— Vertriebsleiter, Landtechnik

,Bei uns ist es beim zweiten E-Mail schon vorbei. Der Mitbewerber hat mir
erzahlt, er schickt hundert E-Mails."

— Inhaber, Stahlbau

»Eine richtige Vertriebssystematik gibt es eigentlich nicht. Alles hdngt am Chef."
— Vertriebsmitarbeiter, Maschinenbau

Diese Aussagen illustrieren ein systemisches Problem: Einwande werden nicht als solche
erkannt. Sie werden stattdessen als Entscheidungen des Kunden akzeptiert — obwohl der
Kauf noch offen ware.

3.3 Der Preis-Einwand: Was wirklich dahintersteckt

Der Preis-Einwand ist der meistgefiirchtete — und der am haufigsten missverstandene. Aus
der Analyse unserer Gesprache und der Auswertung durch das Salestastic-Team ergibt
sich: In weniger als 15 % der Falle ist der Preis das tatsachliche Hindernis. In den restlichen
85 % signalisiert er eines von drei Dingen:

* Fehlender wahrgenommener Wert: Der Kunde sieht nicht, warum das Angebot den
Preis rechtfertigt.

* Fehlendes Vertrauen: Der Kunde glaubt nicht, dass das Versprechen eingehalten
wird.

* Fehlender Vergleich: Der Kunde hat keinen Referenzpunkt und nimmt den Preis als
hoch wahr.

SPIN Selling — Neil Rackham (1988)

Rackham analysierte 35.000 Verkaufsgesprédche in 27 Landern. Sein Befund: Der
Preis wird selten zuerst genannt — er taucht auf, wenn der Mehrwert nicht klar
kommuniziert wurde. Der Einwand ist immer ein Symptom, nie die Ursache.

3.4 Fallstudie: Harald P. — drei Quartale ohne Verkauf

Eines der eindricklichsten Gesprache aus der Salestastic-Analyse stammte von Harald P.,
Geschaftsfuhrer eines etablierten Verpackungstechnikunternehmens mit tber 20 Jahren
Erfahrung im Vertrieb.
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»Ich hab drei Viertel Jahr nichts verkauft. Das ist mir noch nie passiert. Es war
ein Stammkunde, wo ich mir einfach zu sicher war."

— Harald P., Geschaftsfiihrer, Verpackungstechnik

Was war passiert? Ein Stammkunde mit zwolf Maschinen war nach der dblichen Zykluszeit
fallig fur eine Folgebestellung. Harald war tGberzeugt: ,Der kommt wieder. Der war immer
treu.” Er hat nicht nachgefasst. Hat keinen Termin vereinbart. Hat den Einwand der Stille
nicht erkannt — und die Bestellung nie erhalten.

Die Lehre aus diesem Fall ist eine der wertvollsten in diesem White Paper: Der gefahrlichste
Einwand ist der stumme. Wenn ein Kunde sich nicht mehr meldet, ist das kein Zeichen von
Zufriedenheit — es ist das Signal, dass jemand anderes das Gesprach gefuhrt hat.

Praxis-Regel von Vedran Zolota — ,,Kein Termin ohne Folgetermin”

Jedes Gesprach, jede Angebotsabgabe, jede Demo endet mit einem fixen nachsten
Schritt. Nicht ,Ich melde mich dann” — sondern ,Wir sprechen am Dienstag um 10 Uhr,
richtig?” Der Folgetermin ist kein Verkaufstrick. Er ist Respekt vor der Kaufentscheidung
des Kunden.

3.5 Fallstudie: Peter T. — Bequemlichkeit als Vertriebsgift

Peter T. fihrt einen Dreimannbetrieb im Stahlbau. 70 % des Umsatzes stammen von 10
Stammkunden. Keine aktive Akquise, keine Nachfass-Routine, keine Einwandbehandlung —
weil es nie nétig schien.

,Wenn ich jetzt nicht investiere, wird sich wahrscheinlich nichts &ndern — weil
wir einfach bequem sind."

— Peter T., Geschiftsfiihrer, Stahlbau

Peter hat in diesem Satz selbst die Diagnose gestellt. Bequemlichkeit ist kein
Betriebszustand — sie ist ein schleichendes Risiko. Die Einwandbehandlungs-Kompetenz
fehlte nicht, weil Peter sie nicht lernen konnte. Sie fehlte, weil der &uRere Druck noch nicht
grold genug war.

Unternehmen wie Peters befinden sich in der gefahrlichsten aller Situationen: Sie sind
erfolgreich genug, um keine Veranderung zu spliren — aber zu abhangig von wenigen
Kunden, um einen Einbruch zu verkraften. Einwandbehandlung wird hier erst relevant, wenn
der Stammkunde abspringt. Dann ist es meistens zu spat.
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4. Das Salestastic-Modell der
Einwandbehandlung

Basierend auf der Forschung von Rackham, Cialdini und Dixon sowie den Erkenntnissen
aus uber 600 Seminartagen hat Vedran Zolota ein vierstufiges Modell entwickelt, das
Einwandbehandlung strukturiert, wiederholbar und lehrbar macht.

4.1 Das 4-H-Modell: Horen - Hinterfragen - Honorieren -
Handeln

Das Modell hat vier Phasen, von denen die ersten drei fast so wichtig sind wie die vierte:

Den Einwand vollstandig ausreden lassen. Kein Unterbrechen, kein Nicken mit
vorzeitiger Antwort im Kopf. Aktives Zuhoren bedeutet: Kérper leicht vorgebeugt,
Blickkontakt, keine Abwehrhaltung. Die Forschung von Albert Mehrabian zeigt:
55 % der Kommunikation erfolgt nonverbal. Wenn lhr Kérper Abwehr signalisiert,
hort der Kunde auf zu reden — bevor er seinen eigentlichen Grund nennt.

Bevor Sie antworten: Fragen Sie nach. Die SPIN-Methode von Neil Rackham
belegt, dass erfolgreiche Verkaufer im Schnitt 58 % mehr Fragen stellen als
weniger erfolgreiche. Eine einzige Klarungsfrage kann den Einwand von ,zu
teuer” zu ,ich verstehe den Unterschied noch nicht” transformieren — und damit
den Losungsraum offnen.

Den Einwand validieren, ohne ihm zuzustimmen. "Das ist ein sehr verstandlicher
Punkt" ist nicht dasselbe wie "Sie haben Recht, wir sind zu teuer". Honorieren
bedeutet: Die Perspektive des Kunden respektieren und sein limbisches System
beruhigen. Erst wenn der Kunde sich gehort fuhlt, ist er bereit, neue
Informationen aufzunehmen.

Jetzt erst die Antwort — prazise, kurz, I6sungsorientiert. Dann Stille. Das ist der
am haufigsten unterschatzte Schritt: Wer nach der Antwort sofort weiterspricht,

nimmt dem Kunden die Chance, Ja zu sagen. Die Stille nach dem Argument ist
kein leerer Raum — sie ist der Raum, in dem Kaufentscheidungen fallen.

4.2 Wissenschaftliche Basis des Modells

The Challenger Sale — Matthew Dixon & Brent Adamson (2011)

Dixon und Adamson analysierten 6.000 Verkéufer in 90 Unternehmen. lhr Befund: Die
erfolgreichsten Verkéufer ("Challengers”) stellen unangenehme Fragen, reframen die
Perspektive des Kunden und flihren den Dialog — sie reagieren nicht nur auf
Einwénde, sie antizipieren sie.

Never Split the Difference — Chris Voss (2016)

Voss, ehemaliger FBI-Verhandlungsfiihrer, entwickelte das Prinzip des "Tactical
Empathy": Erst die Emotion des Gegenlibers validieren (H3), dann die Sachebene
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bearbeiten (H4). Sein Ansatz ist wissenschaftlich durch die Forschung der Harvard
Negotiation Project belegt.

4.3 Die Rolle der Stille

Eine der meistunterschatzten Techniken in der Einwandbehandlung ist das bewusste
Schweigen nach der eigenen Antwort. Studien der University of Virginia zeigen: Menschen
interpretieren Pausen als Kompetenz — nicht als Schwache. Ein Verkaufer, der nach
seinem Argument schweigt, wirkt Gberzeugter von seiner Aussage als einer, der sofort
weiterspricht.

Chris Voss nennt dieses Prinzip ,Late-Night FM DJ Voice” kombiniert mit strategischer
Pause: Ruhig, sicher, gelassen — und dann still. In Verhandlungen mit Terroristen hat diese
Technik Leben gerettet. Im Verkauf rettet sie Auftrage.

Ubung fiir sofortige Verbesserung

Testen Sie das in Ihrem nachsten Gesprach: Antworten Sie auf den nachsten Einwand
mit lhrem besten Argument — und dann sagen Sie nichts mehr. Zahlen Sie innerlich bis
funf. In 8 von 10 Fallen wird der Kunde als nachstes etwas sagen, das lhnen zeigt, wo
er wirklich steht.
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5. Die 7 haufigsten Einwande — analysiert und
beantwortet

Die folgenden sieben Einwande decken laut Analyse der Salestastic-
Gesprachsdokumentation Uber 85 % aller Einwand-Situationen im B2B-Mittelstand ab. Fur
jeden Einwand beschreiben wir: was wirklich dahintersteckt, welche Forschung das belegt,
und wie Sie souveran antworten.

5.1 ,,Das ist zu teuer.”
Der Klassiker. Und der am haufigsten falsch beantwortete Einwand im Vertrieb.

Einwand: ,,Das ist zu teuer."

Was wirklich dahintersteckt:

Der Kunde sieht noch keinen ausreichenden Wert. Der Preis ist objektiv messbar — der
Nutzen noch nicht. Laut einer Studie der Harvard Business School nennen 84 % der Kéufer
den Preis als Hauptgrund — obwohl nur 16 % den Preis tatséchlich als entscheidend
bewerteten. Die anderen 68 % kauften beim teureren Anbieter, sobald der Mehrwert klar
wurde.

Wissenschaft: Rackham (SPIN Selling): Nur 16% der Einwande sind echte Preis-Einwande
— 84% sind Wert-Einwande.

Bewdhrte Antwort (universell):

»Ich verstehe, dass das eine wichtige Abwégung ist. Darf ich fragen: Womit vergleichen
Sie uns konkret? Oft lohnt es sich, die Gesamtkosten gegenliberzustellen — nicht nur
den Anschaffungspreis.”

DISC-spezifische Antworten auf ,Zu teuer”:

5.2 ,,Keine Zeit — wir sind gerade sehr beschaftigt.”

Dieser Einwand ist kein Zeitproblem. Er ist ein Prioritatenproblem. Was nicht priorisiert wird,
passiert nicht — unabhangig vom verfugbaren Zeitbudget.

Einwand: ,,Wir haben gerade keine Zeit dafiir."

Was wirklich dahintersteckt:
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Der Nutzen ist noch nicht klar genug, um Prioritdt zu rechtfertigen. Wenn ein Kunde sagt
Lkeine Zeit”, meint er: ,Das ist mir gerade nicht wichtig genug.” Das kann sich &ndern —
wenn der Nutzen klar ist. Brian Tracy beschreibt dieses Muster als "Urgency vs. Importance
Trap": Menschen reagieren auf Dringendes, nicht auf Wichtiges.

Wissenschaft: Brian Tracy (Psychology of Selling): Zeiteinwande I6sen sich auf, sobald
die wahrgenommene Prioritét steigt.

Bewdhrte Antwort (universell):

,Das kenne ich — die stdrksten Unternehmer haben meistens die wenigste Zeit. Genau
deshalb méchte ich kurz und konkret sein: Was wére in den nédchsten zwei Wochen ein
passender Zeitpunkt flir 20 Minuten?"

5.3 ,Wir miussen das intern besprechen.”

Dieser Einwand hat zwei mdgliche Wurzeln: Entweder sitzt der Entscheider nicht am Tisch,
oder der Gesprachspartner hat offene Fragen, die er nicht direkt anspricht.

Einwand: ,,Wir miissen das intern besprechen."

Was wirklich dahintersteckt:

Der wahre Entscheider fehlt im Gesprdch — oder es bestehen unausgesprochene
Bedenken. Laut Gartner Research 2023 sind an B2B-Kaufentscheidungen im Mittelstand
durchschnittlich 6,8 Personen beteiligt. Wer nur mit einer Person spricht, hat die
Entscheidungsmatrix noch nicht durchdrungen.

Wissenschaft: Gartner Research 2023: B2B-Kaufgruppen umfassen im Schnitt 6—8
Personen. Einzel-Pitches gewinnen selten.

Bewahrte Antwort (universell):

~Sehr gerne. Damit Ihre Kollegen gut informiert sind: Was wird die erste Frage sein, die
Ihr Team stellen wird? Dann stelle ich Ihnen genau dafiir die passenden Unterlagen
zusammen — und schlage einen gemeinsamen Termin vor."
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5.4 ,Wir haben bereits einen Lieferanten.”

Bestandsbeziehungen sind stark — aber nicht uniiberwindbar. Der Schlussel liegt nicht
darin, den aktuellen Lieferanten schlechtzumachen, sondern Neugierde auf Alternativen zu
wecken.

Einwand: ,,Wir arbeiten schon mit einem anderen Anbieter."

Was wirklich dahintersteckt:

Tréagheit und Beziehungskapital schiitzen den Status quo. Das ist kein Einwand gegen lhr
Angebot — es ist Loyalitat gegentiber dem Bekannten. Daniel Kahneman belegt in seiner
Forschung zur Verlustaversion: Menschen gewichten Verluste (Risiko des Wechsels)
doppelt so stark wie dquivalente Gewinne. Ein Wechsel muss sich deutlich besser anfiihlen,
damit er vollzogen wird.

Wissenschaft: Kahneman (Thinking, Fast and Slow): Verlustaversion macht Wechsel
schwer — nur tiberdeutlicher Mehrwert Giberwindet sie.

Bewdhrte Antwort (universell):

,Das ist gut — ein verlasslicher Partner ist wertvoll. Ich méchte gar nicht, dass Sie
wechseln. Ich moéchte nur, dass Sie wissen, wo wir uns unterscheiden. Wére ein kurzer
Vergleich interessant fiir Sie?"

5.5 ,,Schicken Sie uns einfach ein Angebot.”

Dieser Einwand ist die eleganteste Form des Riickzugs. Er klingt positiv — und bedeutet oft
das Gegenteil.

Einwand: ,,Schicken Sie uns ein Angebot zu."

Was wirklich dahintersteckt:

Der Kunde will das Gespréach beenden, ohne direkt abzusagen. Die Forschung der Jeb
Blount zeigt: 95 % der Angebote, die ohne vorheriges Qualifikationsgesprdch verschickt
werden, fihren zu keinem Abschluss. Ein Angebot ohne Dialog ist ein Dokument, das dem
Kunden erlaubt, alleine zu entscheiden — ohne lhre Starken zu kennen.

Wissenschaft: Jeb Blount (Fanatical Prospecting): 95% der Angebote ohne
Qualifikationsgesprach werden nicht abgeschlossen.

Bewahrte Antwort (universell):
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,Das mache ich sehr gerne. Damit das Angebot wirklich passt: Darf ich Ihnen vorher
drei kurze Fragen stellen? Das dauert fiinf Minuten und stellt sicher, dass Sie kein
Standard-Dokument bekommen, sondern eine malRgeschneiderte L6sung."

5.6 ,,Das brauchen wir (gerade) nicht.”

Einwand: ,,Das brauchen wir nicht."

Was wirklich dahintersteckt:

Entweder ist der Bedarf unklar oder noch nicht bewusst. Laut einer Studie der CEB
(Corporate Executive Board) treffen 57 % der B2B-Kaufer ihre Kaufentscheidung, bevor sie
mit einem Verkdufer sprechen — basierend auf eigener Recherche. Die Herausforderung:
Sie wissen vielleicht nicht, was sie nicht wissen.

Wissenschaft: CEB Research: 57% der Kaufentscheidung fallt, bevor ein Verkaufer
involviert wird. Bedarf muss erst sichtbar gemacht werden.

Bewdhrte Antwort (universell):

,Das verstehe ich. Darf ich fragen: Was miisste eintreten, damit das ein Thema flir Sie
wird? Dann melde ich mich zum richtigen Zeitounkt — nicht jetzt, wenn es nicht passt.”

5.7 ,,Ich entscheide das nicht alleine.”

Einwand: ,Ich entscheide das nicht alleine."

Was wirklich dahintersteckt:

Der Gespréachspartner ist kein Entscheider — oder will die Verantwortung nicht
tbernehmen. Laut Forrester Research 2022 endet 43% aller B2B-Deals in keiner
Entscheidung, weil der Verkéufer nie den tatsdchlichen Entscheider erreicht. Die Lésung
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liegt nicht darin, den Gespréachspartner zu (ibergehen — sondern ihn zum internen
Champion zu machen.

Wissenschaft: Forrester Research 2022: 43% aller B2B-Deals scheitern, weil der
Entscheider nie direkt angesprochen wurde.

Bewdhrte Antwort (universell):

,Das ist vollsténdig verstandlich. Wer ist der richtige Ansprechpartner flir diese
Entscheidung? Ich wiirde gerne einen gemeinsamen Termin vorschlagen — so dass lhr
Kollege direkt Fragen stellen kann.”
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6. Das DISC-Modell in der Einwandbehandlung

Einwande klingen gleich — aber sie kommen von verschiedenen Menschen. Und
verschiedene Menschen brauchen verschiedene Antworten. Das DISC-Modell, entwickelt
von William Moulton Marston und empirisch weiterentwickelt durch tausende
Personlichkeitsstudien, ist ein bewahrtes Werkzeug, um Gesprachspartner schnell
einzuordnen und die eigene Kommunikation anzupassen.

Emotions of Normal People — William Moulton Marston (1928)

Die Grundlage des DISC-Modells. Marston identifizierte vier Grundverhaltenstypen, die
sich in Reaktion auf die Umgebung zeigen — relevant fiir jeden
Kommunikationskontext, besonders fiir Verkaufsgesprache unter Druck.

6.1 Die vier DISC-Typen im Uberblick

D — DOMINANT | — INITIATIV S — STETIG C—

Ergebnisorientiert, Begeisterungsfahig, Geduldig, verlasslich, GEWISSENHAFT
direkt, sozial, optimistisch teamorientiert Analytisch, prazise,

entscheidungsfreudig | Fijrchtet: Ablehnung Fiirchtet: Verénderung | qualitatsorientiert

Firchtet: Will: Anerkennung, Will: Sicherheit, Schritt- | Firchtet: Fehler
Kontrollverlust Geschichten, fiir-Schritt, Zeit Will: Daten, Beweise,
Will: Fakten, RO, Beziehung Systematik

Tempo

6.2 DISC-Typen schnell erkennen — die Signale

Sie haben oft nur wenige Minuten, um den Typ Ihres Gesprachspartners einzuschatzen.
Achten Sie auf diese Signale:

D — Dominant | — Initiativ S — Stetig C-
Gewissenhaft

Sprache Kurz, direkt, Enthusiastisch, Ruhig, vorsichtig, = Prazise, Fragen,
Ergebnisse Geschichten wir Details

Tempo Schnell, Lebhaft, Langsam, Methodisch,
ungeduldig wechselnd bedachtig strukturiert

Biiro/Setting Auszeichnungen, Fotos, buntes Familienbilder, Diagramme,
Trophaen Dekor gemudtlich Ordnung

Einwand-Stil Direkt, fordernd Emotional, Vertagend, still Detailfragen,

ausweichend skeptisch

6.3 DISC und Vertrauen: Warum Typen-Mismatch Deals kostet
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Einer der haufigsten Fehler im Verkauf: Ein D-Typ-Verkaufer trifft auf einen S-Typ-Kunden
— und Uberwaltigt ihn mit Tempo und Direktheit. Der Kunde zieht sich zuriick. Der Verkaufer
interpretiert das als Desinteresse. Es war Uberforderung.

Umgekehrt: Ein C-Typ-Verkaufer, der detaillierte Ausarbeitungen fur einen I-Typ erstellt,
verliert ihn nach zwei Seiten. Der I-Typ will Begeisterung, nicht Dokumentation.

Praxis-Tipp von Vedran Zolota

In meinen Trainings sage ich: Verkaufen beginnt damit, dass du aufhorst, so zu reden,
wie DU reden willst — und anfangst, so zu reden, wie DEIN KUNDE héren will. Das ist
kein Trick. Das ist Respekt.
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7. Proaktive Einwandbehandlung: Den Einwand
ansprechen, bevor er kommt

Die starkste Einwandbehandlung ist die, die den Einwand verhindert. Oder praziser: die ihn
selbst anspricht, bevor der Kunde es tut. Diese Technik — von Neil Rackham als
~Preemptive Strike” beschrieben und von Chris Voss als ,Accusation Audit” weiterentwickelt
— ist eine der wirkungsvollsten Methoden im professionellen Verkauf.

7.1 Die Akkusations-Audit-Methode nach Voss

Chris Voss empfiehlt, mdgliche negative Gedanken des Gegenlibers proaktiv
auszusprechen — bevor dieser sie formuliert. Das Ergebnis: Das Gegenuber fuhlt sich
verstanden, der Druck sinkt, und das Argument verliert an Kraft.

Never Split the Difference — Chris Voss & Tahl Raz (2016)

Voss' Akkusations-Audit ist direkt aus FBI-Verhandlungsfiihrung abgeleitet: Wer die
negativen Gedanken des Gegenlibers ausspricht, bevor dieser es tut, baut Vertrauen
auf und reduziert emotionale Abwehr.

Konkrete Beispiele fur proaktive Einwandbehandlung:

»Sle fragen sich vielleicht, ob das fiir Ihr Unternehmen dieser Grol3e wirklich
relevant ist. Das ist eine sehr berechtigte Frage — und ich werde sie Ihnen
gleich beantworten."

— Beispiel: proaktive Einleitung vor dem Angebot

»lch weil3, dass das auf den ersten Blick teurer klingt als das, was Sie bisher
investiert haben. Daher méchte ich Ihnen zeigen, was sich dahinter verbirgt."”

— Beispiel: Preis-Einwand antizipieren

7.2 Impfungs-Rhetorik: Den Einwand entkraften, bevor er
kommt

Die sogenannte Impfungs-Theorie der Kommunikation (McGuire, 1961) beschreibt, wie
vorab erwahnte Gegenargumente deren spatere Wirkung abschwachen. Wer dem Kunden
sagt: ,Sie werden vielleicht héren, dass Anbieter X gunstiger ist — hier ist warum das
tauscht”, hat diesen Einwand bereits entscharft.

Persuasion — Theory and Research — Daniel O'Keefe (2002)
Zusammenfassung von McGuires Impfungstheorie und deren Anwendung auf
Kommunikation und Verkauf. Belegt: Vorgewarnte Empfénger lassen sich seltener
durch Gegenargumente (iberzeugen.
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8. Einwandbehandlung als Systemkompetenz
im Team

Einzelne Spitzenseller retten keine Vertriebsorganisation. Wer seinen Umsatz dauerhaft
steigern will, muss Einwandbehandlung als Teamkompetenz aufbauen — skalierbar,
messbar, reproduzierbar.

8.1 Warum individuelle Starke nicht ausreicht

In der Analyse der Salestastic-Gesprachsdokumentation zeigte sich ein klares Muster:
Unternehmen mit einem starken Einzelverkaufer (oft der Inhaber) und schwachem Team
verlieren Uberproportional viele Abschllisse, sobald dieser Einzelverkaufer nicht im
Gesprach ist.

,Der Sales hinkt einfach sehr. Einen haben wir rausgeschmissen, weil er es
nicht geschafft hat."”

— Geschaiftsfiihrer, Maschinenbau, Salestastic-Analyse 2025

Diese Aussage ist kein Einzelfall. Sie ist Symptom eines systembedingten Problems:
Vertriebskompetenz wurde nicht transferiert, sondern gelebt. Was der Chef kann, kann das
Team nicht — weil es nie gelernt hat, wie.

Fanatical Prospecting — Jeb Blount (2015)

Blount beschreibt, wie top-performende Vertriebsteams Einwandbehandlung
systematisch trainieren — durch Rollenspiele, Skripte und wéchentliche Debriefings.
Der Unterschied zwischen A-Playern und Durchschnitt: A-Player wurden trainiert.

8.2 Das Salestastic-Trainingsmodell fir Teams

Aus der Seminarpaxis von Vedran Zolota hat sich ein Flnf-Stufen-Modell fir den Aufbau
von Einwandbehandlungs-Kompetenz im Team bewahrt:

1. Stufe 1 — Einwand-Inventur: Das Team sammelt gemeinsam die 10 haufigsten
Einwande der letzten 90 Tage. Keine Theorie — nur echte Gesprache.

2. Stufe 2 — Antwort-Workshop: Fur jeden Einwand werden gemeinsam 2—3 Antworten
erarbeitet. Nicht auswendig lernen — verstehen.

3. Stufe 3 — DISC-Mapping: Jede Antwort wird in vier Varianten Gbersetzt (D, I, S, C).
Das Team ubt, den Typ des Kunden zu erkennen.

4. Stufe 4 — Wochentliches Rollenspiel: 15-20 Minuten pro Woche. Ein Kollege spielt
den Kunden, der andere Ubt. Reale Situationen, echte Einwande.

5. Stufe 5 — Protokoll und Lernsystem: Neue Einwande werden dokumentiert. Gute
Antworten werden geteilt. Das Team wachst gemeinsam.
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Ergebnis aus der Praxis

Teams, die dieses Modell konsequent 12 Wochen umgesetzt haben, berichten
durchschnittlich von 25-40 % héherer Abschlussquote und deutlich reduziertem
Stressempfinden in schwierigen Gesprachen. Quelle: Salestastic-
Seminarnachbefragungen 2024/2025.

8.3 Fuhrung als Multiplikator

Einwandbehandlung funktioniert nur als Teamkompetenz, wenn die Flihrung mitspielt.
FUhrungskrafte, die Einwande aus ihren Teams weitergeben ohne Feedback zu geben,
erzeugen eine Vermeidungskultur. Fihrungskrafte, die ihre eigenen Einwand-Niederlagen
transparent machen, erzeugen eine Lernkultur.

The Coaching Habit — Michael Bungay Stanier (2016)

Stanier zeigt: Flihrungskréfte, die mehr fragen als antworten, entwickeln stéarkere
Teams. Ubertragen auf Einwandbehandlung: Wer nach dem Gespréch fragt ,Was war
der Einwand?” statt zu bewerten, trainiert sein Team taglich.
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9. Sofort-MaBRnahmen: Was Sie diese Woche
umsetzen konnen

Wissen ohne Umsetzung hat keinen Wert. Die folgenden Maf3nahmen sind in der Praxis
erprobt, sofort umsetzbar und messbar. Wahlen Sie eine fir diese Woche — und nur eine.
Konzentration schlagt Vollstandigkeit.

9.1 Diese Woche — 3 konkrete Schritte

1ECRES  Einwand-Inventur: Schreiben Sie die 5 haufigsten Einwande auf, die Sie in den
letzten 30 Tagen gehdrt haben. Keine Ausnahmen, keine Filter. Rohe Realitat.

S Antwort-Entwicklung: Fur jeden Einwand eine Antwort nach dem 4-H-Modell
formulieren. Schreiben Sie sie auf — Wortwahl ist entscheidend.

LR Rollenspiel: Bitten Sie einen Kollegen, lhnen einen dieser Einwande zu spielen.
Uben Sie lhre Antwort laut. Dann wechseln Sie die Rollen.

Stille Gben: Im nachsten echten Gesprach: Nach lhrer Antwort auf einen Einwand —
schweigen Sie. Zahlen Sie innerlich bis funf. Notieren Sie, was passiert.

DISC-Beobachtung: Versuchen Sie, in jedem Gesprach den DISC-Typ lhres
Gegenlubers zu identifizieren. Notieren Sie danach: War lhre Antwort typ-gerecht?

9.2 Messbarkeit: Wie Sie Ihren Fortschritt verfolgen

Was nicht gemessen wird, verbessert sich nicht. Definieren Sie diese drei Kennzahlen —
und messen Sie sie monatlich:

* Abschlussquote: Wie viele Gesprache enden mit einem Auftrag oder klar definierten
nachsten Schritt?

* Einwand-Conversion: Bei wie vielen Einwanden gelingt es Ihnen, das Gesprach
fortzufihren?

* Angebots-Ricklauf: Wie viele abgegebene Angebote fiihren zu einem
Folgegesprach innerhalb von 5 Werktagen?

Ziel-Benchmark aus der Salestastic-Seminarpraxis

Teams mit strukturierter Einwandbehandlung erreichen nach 12 Wochen:
Abschlussquote +25-40%, Angebots-Folgegesprache +60%, Einwand-Conversion
+35%. Diese Werte stammen aus Nachbefragungen von Seminarteilnehmern der
Salestastic GmbH 2024/2025.
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10. Fazit: Der Einwand als Einladung

Einwande sind keine Hindernisse. Sie sind Einladungen zum Dialog. Jeder Kunde, der einen
Einwand formuliert, ist noch im Gesprach. Er ist noch offen. Er wartet — bewusst oder
unbewusst — auf die Antwort, die sein limbisches System beruhigt und seinen Verstand
Uberzeugt.

Die Forschung von Cialdini, Rackham, Voss und Damasio zeigt Ubereinstimmend:
Kaufentscheidungen sind emotional grundiert und rational gerechtfertigt. Die beste
Einwandbehandlung adressiert beides — in der richtigen Reihenfolge. Erst das Geflhl.
Dann der Fakt.

Und sie tut das in der Sprache des Menschen, der zuhért. Nicht in der Sprache des
Verkaufers. Das ist das Wesen des DISC-Modells: Nicht alle Menschen gleich behandeln —
sondern jeden so, wie er verstanden werden will.

,Der beste Verkaufer ist nicht derjenige, der am meisten redet. Es ist derjenige,
der am besten zuhdrt — und dann im richtigen Moment das Richtige sagt."”

— Vedran Zolota, Salestastic GmbH

Einwandbehandlung ist keine Fahigkeit, mit der man geboren wird. Sie ist eine Kompetenz,
die man aufbaut — durch Wissen, durch Ubung, durch das ehrliche Interesse daran, dem
Gegenuber wirklich zu helfen.

Beginnen Sie heute. Mit einem Einwand. Mit einer Frage danach. Mit finf Sekunden Stille.

Sie mochten Einwandbehandlung in lhrem Team trainieren?

In den Salestastic-Verkaufstrainings arbeiten wir live mit echten Einwanden aus lhrem Alltag
— branchenspezifisch, DISC-adaptiert, sofort umsetzbar. Kein Theoriepapier. Kein
Einheitsrezept. Praxis, die wirkt.

Vedran Zolota | Salestastic GmbH
office@salestastic.at - www.sales-tastic.at
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Uber den Autor

Vedran Zolota ist Geschéaftsfuhrer der Salestastic GmbH und einer der gefragtesten
Verkaufstrainer im deutschsprachigen Raum. Mit Gber 600 Seminartagen pro Jahr und mehr
als 15 Jahren Erfahrung in der Vertriebsberatung hat er tausende Unternehmer,
Vertriebsleiter und Verkaufer dabei begleitet, ihre Gesprachskompetenz grundlegend zu
transformieren.

Vedrans Ansatz verbindet wissenschaftliche Fundierung mit unverfalschter Praxiserfahrung
aus Branchen wie Stahlbau, Automotive, Maschinenbau, Landtechnik, Dienstleistung und
Handel. Sein Credo: Verkaufen ist keine Manipulation — es ist die Fahigkeit, Menschen
dabei zu helfen, die richtige Entscheidung zu treffen.

Die Salestastic GmbH begleitet mittelstdndische Unternehmen im DACH-Raum bei der
Entwicklung nachhaltiger Vertriebsstrukturen — von der Analyse bis zur Umsetzung, von der
Einzelberatung bis zum Teamtraining.

www.sales-tastic.at
office@salestastic.at
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