VERSICHERUNGEN Einwandbehandlung

»Versuchen Sie nicht,
Kunden zu uiberzeugen««

Kundeneinwinde kennen die meisten Makler. Wie kann man Kunden aber doch noch

knacken? Ulrike Knauer, Coach fiir Vertriebs- und Verhandlungspsychologie

sowie Social Selling, in einem psychologischen Verkaufsgesprach mit procontra

procontra: Frau Knauer, ich rufe an, weil
ich ein tolles neues Produket fiir Sie habe.
Ulrike Knauer (lacht): Vergessen Sie es, ich
bin bestens versorgt.

procontra: War das ein schlechter Einstieg?
Ich hitte Thnen jetzt gerne noch alle Vorzii-
ge meines Angebots aufgezihlt.

Knavuer: Ja, und genau das ist das Pro-
blem. Die wenigsten Menschen méchten
etwas verkauft bekommen. Wenn nun ein
Makler anruft und einen Monolog startet,
springt der Kunde in der Regel sofort ab.
Das gilt besonders fiir die Kaltakquise,
wenn es sich also nicht um einen Bestands-
kunden handelt, der den Makler bereits als
vertrauenswiirdig kennengelernt hat.
procontra: Keine Monologe also. Wie
nutze ich dann die kurze Aufmerksam-
keitsspanne, um zu iiberzeugen?

Knaver: Gar nicht. Es ist ein Irrglaube,
dass es ums Uberzeugen geht. Denn von
anderen tiberzeugt zu werden, widerstrebt
den meisten von uns ebenfalls. Wir moch-
ten uns selbst von etwas iiberzeugen, statt
in eine passive Rolle gedriangt zu werden.
Das ist ein wichtiger Faktor, gerade fiir
Vertriebler, denen ja ohnehin das Image
anhaftet, dass sie anderen etwas auf-
schwatzen wollen. Es braucht eine andere
Kommunikationstechnik.

procontra: Namlich?

Knauer: Ich versetze mich erst einmal in die
Situation des anderen. Bei einem Anruf,
der vorher nicht verabredet wurde, muss
ich davon ausgehen, dass der andere gera-
de irgendetwas zu tun hat. Ich frage: Store
ich Sie gerade? Wenn mein Gesprichs-
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partner angibt, beschaftigt zu sein, gilt es,
das sofort zu akzeptieren und zu fragen,
wann es besser passt. Wenn der andere
zogert, fragt er sich vermutlich, wie lange
das Gespriach wohl dauern wird.
procontra: Hilft es, das einzuordnen? Nach
dem Prinzip: Haben Sie zehn Minuten?
Knavuer: Besser nicht. Besser, man fragt:
Darf ich gleich zum Punkt kommen?
Normalerweise wird mein Gegenuber das
bejahen. Dann kann ich es zum Beispiel
mit Charme versuchen: Ich weifs, ich bin
wahrscheinlich die 30. Anruferin heute,
aber ich mochte Thnen zwei Fragen zu
Thren Versicherungen stellen.

procontra: Mancher wird das trotzdem
sofort abwiegeln: Ich brauche nichts.
Knavuer: Thr Gegeniiber weifS ja noch gar
nicht, worum es konkret geht, deshalb
heifSt es: dranbleiben. Gehen wir das mal
durch: Ich méchte Thnen eine Frage zu
Thren Versicherungen stellen. Wo, glauben
Sie, gibt es in Threm Schutz Optimierungs-
potenziale? — Ich frage an dieser Stelle ganz
bewusst, wo, und nicht, ob es welche gibt.
procontra: Ich sage als Kundin nun den-
noch: Da gibt es keine, danke. Ich bin gut
aufgestellt.

Knaver: Dann gehe ich als Maklerin in

die Akzeptanz: okay. Darf ich aus person-
lichem Interesse fragen, wie Sie Thr Haus
und Mobiliar abgesichert haben?
procontra: Na ja, die Standards eben. Ich
habe eine Hausratversicherung und eine
Wohngebdudeversicherung, also alles
bestens.

Knaver: Das klingt ja schon mal gut. Eine
Wohngebiudeversicherung — dann haben
Sie Eigentum? Elementarschutz haben Sie
auch?

procontra: In meiner Rolle als Skeptikerin
antworte ich: Nein, das brauche ich nicht.
Knauer: Verstehe. Es geht ja vielen so, dass
sie in diesem Bereich unterversichert sind.
Wenn Thre Wohnung nach einer Uber-
schwemmung Schaden nehmen wiirde,
wiren Sie aber nicht abgesichert. Das
haben neulich viele Menschen erlebt, die
im Ahrtal von der Flut betroffen waren.
Wenn Sie sich des Risikos bewusst sind,
ist das naturlich in Ordnung, da mochte
ich Sie gar nicht belehren. Aber wenn Sie
sich nicht ganz sicher sind, ob Sie ge-
schiitzt sind, und Thnen eine Absicherung
wichtig ist, dann lassen Sie uns gerne auf
Thre Policen schauen. Wir machen einfach
mal einen griindlichen Check, ob Sie gut
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aufgestellt sind.

procontra: Dazu eine Zwischenfrage: Sie
sprechen hier das Ahrtal an und wie sich
eine Unterversicherung richen kann.
Inwieweit ist es fiir Makler legitim, solche
Bedrohungsszenarien zu eroffnen?

Knauver: Dazu gibt es eine goldene Regel:
Verkauf sollte niemals aggressiv sein. Denn
aggressive Verkaufer verkaufen einmal
und dann nie wieder. Drohszenarien
erschiittern in der Regel das Vertrauen.
Deshalb wiirde ich an dieser Stelle eben
nicht sagen: Genauso wie Sie haben viele
Leute im Ahrtal gedacht, und jetzt bleiben
sie auf enormen Summen sitzen! Das ist
Manipulation und hat im Vertrieb nichts
zu suchen. In diesem Fall das Beispiel aber
als einen Ankniipfungspunkt zu nennen,

»Verkauf sollte
niemals aggressiv
sein. Denn aggressive
Verkadufer verkaufen
einmal und dann
nie wieder.«

ist in Ordnung.

procontra: Gut, dann zuriick ins Verkaufs-
gesprich. Als Neukundin frage ich nun
moglicherweise: Was kostet mich eine
Beratung denn?

Knaver: Das kostet Sie iiberhaupt nichts.
Wann haben Sie Ihre Versicherungen zu-
letzt einem vollstandigen Check unterzo-
gen?

procontra: Vor acht Jahren.

Knavuer: Es wire bestimmt sinnvoll, das
mal zu machen. Wann passt es Thnen denn
am besten? — Statt also gleich einen Termin
vorzuschlagen, lasse ich mein Gegeniiber
uber den nichsten Schritt entscheiden:
Eine gute Frage ist auch: Wie wollen wir
weiter vorgehen? Ab diesem Punkt habe
ich den Fufs in der Tur.

procontra: Bei Bestandskunden kommt es
auch immer wieder vor, dass Makler einen
Korb kassieren. Zum Beispiel wenn sie
sich melden, weil Kunden in einer neuen
Lebenssituation sind. Wie trete ich kom-
munikativ an sie heran?
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procontra: Frau Miiller, ich habe mir noch
mal Thre Unterlagen angeschaut. Ich glau-
be, wir sollten mal reden.

Knauer: Frau Miiller will nicht: Ich habe
doch schon so viele Versicherungen, es
reicht doch jetzt mal endlich, das wird mir
alles zu viel und zu teuer!

Knaver: Das kann ich verstehen. Aber wir
haben schon lange nicht mehr gepriift, ob
das alles noch fir Sie passt. Das mochte
ich Thnen dringend empfehlen. Vielleicht
sind Sie in manchen Bereichen tiberversi-
chert und konnten sparen und dafiir an
geeigneterer Stelle investieren. Ich biete
Thnen an, das fir Sie unter die Lupe zu
nehmen — was Sie am Ende damit machen,
bleibt Thnen tiberlassen. Was meinen Sie?
procontra: Ein anderes Argument: Ich habe
gerade absolut kein Geld tibrig fiir irgend-
welche Versicherungen oder Fonds.
Knauer: Das verstehe ich naturlich. Darf
ich fragen: Was ist denn passiert?
procontra: Ich bin gerade in Kurzarbeit
und kann mir keine Extraausgaben leisten.
Knaver: Alles klar. Wie wire das: Wir ma-
chen trotzdem mal eine Bestandsaufnah-
me, dann ist das schon mal erledigt, und
wenn Sie wieder arbeiten, haben Sie damit
keinen Stress. Das kostet Sie nichts. Und
in Aktion treten wir erst, wenn Sie Thre
Situation besser iiberschauen kénnen. Was
halten Sie davon? Hier ist entscheidend:
Ich nehme meinen Gesprichspartner fiir
voll und gehe sofort in die Akzeptanz. Es
geht immer um das Bediirfnis des Kunden
und die Starkung der Vertrauensbasis.
Menschen wissen es zu schitzen, wenn
man ihnen zuhort. Wenn diese Person
wieder in einer besseren Lage ist, wird sie
sich wahrscheinlich bei mir melden.
procontra: Ein anderes Thema: Altersvor-
sorge. Hier besteht das Problem oft beson-
ders in der Ansprache junger Menschen.
Sie neigen zum Abwiegeln, weil sich ihre
Rente noch so weit weg anfiihlt.

Knavuer: Ja, hiufig versuchen Makler auch
hier zu tiberzeugen und mahnen in Rich-
tung: Uberlegen Sie doch mal, wenn Sie alt
sind ... Besser ist es aber, im Hier und Jetzt
zu bleiben, statt das kommende finanzielle
Desaster vorzurechnen.

procontra: In welchen Fillen weifd ich: Hier
besteht keine Chance mehr?

Knaver: Ein Makler sollte hartnickig sein.
Aber wenn der Kunde auf drei Fragen hin
klar Nein gesagt hat, dann drehe ich das
Gesprach nicht mehr um. =
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