Arno Josts Praxis-Tipps
fiir Fiihrungskrafte im Verkauf

Wenn KI mit am Verhandlungstisch sitzt D[@},n

Der Kunde 6ffnet sein KI-Programm und tippt:,Ich habe heute einen
Termin mit einem Anbieter: Welche kritischen Fragen sollte ich stellen?
Welche typischen Schwachstellen solcher Systeme werden in Verkaufs-
gesprachen hdufig verschwiegen? Welche Argumente wird der Verkdufer
wahrscheinlich verwenden und wie kann ich diese hinterfragen?” Wenige
Sekunden spdter erhalt er eine strukturierte Vorbereitung fir das Ge-
sprach.

Er geht noch einen Schritt weiter: ,Erstelle mir eine Vergleichsmatrix der
drei Anbieter: Welche versteckten Kosten werden haufig tibersehen? Wel-
che Risiken sollte ich besonders beachten?” AnschlieBend bittet er die K,
mogliche Einwande aus Sicht des Einkaufs, der IT und der Geschaftsfiih-
rung zu formulieren.

Als der Verkaufer wenig spater den Besprechungsraum betritt, trifft er
nicht mehr nur auf einen gut informierten Kunden. Er sitzt einem Ge-
sprachspartner gegeniber, der sich innerhalb weniger Minuten einen
digitalen Sparringspartner geschaffen hat.

Der informierte Kunde ist keine neue Erscheinung. Schon seit dem Auf-
kommen des Internets recherchieren Kaufer selbststandig, lesen Be-
wertungen und vergleichen Anbieter. Neu ist, dass kiinstliche Intelligenz
Informationen auch bewertet, strukturiert und in konkrete Handlungs-
empfehlungen Ubersetzt. Sie liefert Argumentationsketten, erstellt Ent-
scheidungshilfen und simuliert unterschiedliche Perspektiven.

Das verandert die Spielregeln im Verkauf. Die gute Nachricht: Gute Ver-
kaufer werden dadurch keineswegs tberflissig. Allerdings brauchen sie
andere Fahigkeiten als friiher. Welche das sind, sehen Sie auf den folgen-
den Seiten.
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SCHWER Viele Verkaufer haben sich daran gew6hnt, dass Kunden gut informiert

PU N KT in Gesprache gehen. Neu ist jedoch, wie sie sich vorbereiten. Immer mehr
Entscheider nutzen kiinstliche Intelligenz als digitalen Berater, Kritiker
TH EMA und Ideengeber. Das verdndert Verkaufsgesprache und stellt Verkaufer

vor neue Herausforderungen. Gleichzeitig er6ffnet es gro8e Chancen fiir
diejenigen, die ihre Rolle neu definieren.

Der Kunde hat ChatGPT gefragt!
Wie kiinstliche Intelligenz die Rolle des
Verkaufers verandert

Kl-Herausforderung: Kunden kommen mit fertigen Einwanden

Viele Verkaufer erleben bereits heute, dass Kunden deutlich kritischere
Fragen stellen. Dahinter steckt nicht zwangslaufig eigene Erfahrung.
Haufig wurden die Einwdnde von einer Kl zusammengestellt: , Welche Ri-
siken sprechen gegen diese Investition?” - ,Welche typischen Probleme

berichten andere Unternehmen?” - ,Welche Argumente sollte ich be-
sonders kritisch hinterfragen?”

Die Antworten liegen innerhalb weniger Sekunden vor. Dadurch treffen
Verkaufer auf Gesprachspartner, die mit plausibel formulierten Vorbe-
halten in die Besprechung gehen. Diese wirken oft tiberzeugend, ob-
wohl sie nicht immer zur konkreten Situation passen. Denn kiinstliche

Extra-Tipp: Achten Sie auf
den perfekten Einwand”

Kommen mehrere Einwande auf-
fallend strukturiert, ausgewogen
formuliert und ohne erkennbare
personliche Erfahrung daher, steckt
dahinter maglicherweise eine KI-
gestiitzte Vorbereitung. Verzichten
Sie in solchen Situationen darauf,
sofort zu argumentieren. Fragen Sie
stattdessen: ,Welcher dieser Punkte
bereitet lhnen personlich die groBten
Bauchschmerzen?” Oft zeigt sich

erst dann, worum es dem Kunden
tatsachlich geht. Verkaufer sollten
lernen zu unterscheiden zwischen
den Einwdnden, die ein digitaler
Sparringspartner produziert hat, und
den Bedenken, die einen Kunden tat-
sachlich nachts wachhalten. Denn an
dieser Stellschraube entscheidet sich
oft, ob ein Verkaufsgesprach erfolg-
reich verlauft oder nicht.

Intelligenz arbeitet mit Wahrscheinlichkeiten und allgemeinen
Mustern. Sie kennt den Einzelfall nicht.

Viele Verkdufer machen nun den Fehler, sofort in die Verteidigung
zu gehen. Sie versuchen, jeden Einwand méglichst schnell zu ent-
kréften. Das fuhrt haufig zu Diskussionen, in denen beide Seiten
Argumente austauschen, ohne die eigentlichen Beweggriinde zu
verstehen.

Was Verkaufer jetzt brauchen: Die Féhigkeit, Einwande zunéchst
zu erkunden: Woher stammt die Sorge? Welche Bedeutung hat sie
tatsachlich fiir das Unternehmen des Kunden? Welche Erfahrun-
gen oder Erwartungen stehen dahinter? Wer gute Fragen stellt,
klart schnell den Unterschied zwischen theoretischen Risiken, die
die Kl gefunden hat, und tatsachlichen Hindernissen im Fall des
jeweiligen Kunden.

Ki-Herausforderung: Kunden priifen Aussagen in Echtzeit

Noch vor wenigen Jahren konnten Aussagen eines Verkaufers oft
erst nach dem Termin Gberpriift werden. Heute gentigt ein Blick
auf das Smartphone. Kunden lassen sich Aussagen von einer Kl
erkldren oder bitten um Gegenargumente. Sie priifen Erfahrungs-
berichte, recherchieren Alternativen und vergleichen Aussagen
unmittelbar mit anderen Quellen.

Fiir Verkaufer bedeutet das eine neue Transparenz. Ubertreibun-
gen, ungenaue Formulierungen und allzu optimistische Verspre-
chen werden schneller sichtbar. Das mag unangenehm erschei-
nen. Tatsdchlich bietet es aber auch eine Chance. Denn Glaubwir-
digkeit wird zum entscheidenden Wettbewerbsvorteil.

Was Verkaufer jetzt brauchen: Prazision und Offenheit. Verkaufer
missen belastbar argumentieren kénnen. Sie sollten Chancen benen-
nen, aber auch Risiken nicht verschweigen. Wer ehrlich erklart, wo die



lhr Service:

Machen Sie Ihren KI-Check
und priifen Sie, ob Ihr Team
auf den Einsatz von Kl beim
Kunden vorbereitet ist
(siehe Seite 6).

Grenzen einer Losung liegen oder unter welchen Voraussetzungen sie
besonders gut funktioniert, gewinnt Vertrauen. In einer Welt, in der In-
formationen jederzeit Gberprifbar sind, iberzeugt nicht die lauteste Be-
hauptung. Uberzeugend wirkt die nachvollziehbare Einschitzung.

Kl-Herausforderung: Kunden entwickeln ihre Losung bereits vor dem
ersten Gesprach

Kunden nutzen kiinstliche Intelligenz nicht nur zur Informationsbeschaf-
fung. Sie verwenden sie zunehmend, um ihre Wunschldsung bereits vor
dem ersten Kontakt mit einem Anbieter zu entwickeln. Das klingt zu-
nachst positiv. Allerdings entsteht dadurch auch eine wenig beachtete
Herausforderung. Denn die Qualitat der Ergebnisse hdangt entscheidend
davon ab, welche Annahmen der Kunde in die KI eingegeben hat. Wich-
tige Aspekte kdnnen fehlen. Bestehende Uberzeugungen werden még-
licherweise verstarkt. Alternative Wege bleiben unbericksichtigt.

Die neue Herausforderung liegt also darin, dass der Verkaufer es mit
einem Kunden zu tun hat, der bereits mit einer scheinbar durchdachten,
von Kl gestiitzten Lsung ins Gesprach kommt. Diese Losung besitzt eine
besondere Autoritat, weil sie als ,objektiv” oder ,datenbasiert” wahrge-
nommen wird. Genau darin liegt die Schwierigkeit.

Wenn Kunden bereits mit einem detaillierten Anforderungskatalog oder
einer fertigen Vorstellung ins Gesprach kommen, besteht die Versuchung
darin, diese Vorgaben einfach abzuarbeiten. Das kann jedoch dazu fiih-
ren, dass Verkaufer lediglich Angebote zu Anforderungen erstellen, die
moglicherweise auf falschen Annahmen beruhen.

Was Verkaufer jetzt brauchen: die Fahigkeit, fertige Lésungsbilder
kritisch zu Giberprifen. Die Schwierigkeit dabei: Die meisten Kunden wer-
den gar nicht erwdhnen, dass Kl an ihrer Vorbereitung beteiligt war, weil
sie sich keine Bl6Be geben wollen oder weil es einfach selbstverstandlich
ist. Deshalb sollten Sie im Verkauf davon ausgehen, dass Kl beteiligt war,
und Fragen wie diese stellen:

= ,Angenommen, Sie wiirden heute noch einmal bei null beginnen: Wiir-
den Sie dieselben Anforderungen wieder genauso formulieren?”

= Welche Erfahrungen oder Uberlegungen haben Sie zu diesen Anforde-
rungen gefiihrt?”

m ,Gab es Punkte, die intern besonders kontrovers diskutiert wurden?”
= Welche Kriterien waren Ihnen bei der Auswahl besonders wichtig?”

= Wenn Sie an vergleichbare Projekte denken: Wo sehen Sie die gré3ten
Unsicherheiten?”

Damit stellen Sie die Kl nicht infrage. Sie machen vielmehr deutlich, dass
jede Empfehlung nur so gut ist wie die Ausgangsinformationen, auf
denen sie beruht. Dadurch entsteht echter Mehrwert: Der Verkaufer ver-
kauft nicht gegen die Kl. Er hilft dem Kunden dabei, die Grenzen der Kl
sinnvoll zu berticksichtigen und aus einer theoretisch Uiberzeugenden
Losung eine tragfahige Entscheidung fir die Praxis zu machen.

Besonders eine Frage wie ,Angenommen, Sie wiirden heute noch einmal
bei null beginnen: Wiirden Sie dieselben Anforderungen wieder genauso
formulieren?” ist dafiir gut geeignet. Sie wirkt nicht konfrontativ, 6ffnet
aber die Tur daftr, vermeintlich feststehende Anforderungen noch ein-
mal kritisch zu Gberpriifen. Und das ist vermutlich eine der wichtigsten
neuen Verkauferfahigkeiten im Zeitalter der KI.



VERKAUFS »Da muss preislich noch etwas gehen.” Viele Verkaufer horen diesen
Satz derzeit haufiger als noch vor einigen Jahren. Die Versuchung ist

PRAXIS grofB3, schnell mit einem Nachlass zu reagieren, um den Auftrag nicht
zu gefahrden. Doch wer die aktuellen Preisverhandlungen mit den

Strategien von gestern fiihrt, verschenkt oft unnotig Marge.

Verhandlungen werden harter: So
reagieren Sie auf den neuen Preisdruck

Preisforderungen gehoren inzwischen zum Pflichtprogramm

Friher signalisierten harte Preisverhandlungen haufig ein tatsachliches
Budgetproblem. Heute steckt oft etwas anderes dahinter. Einkdufer ste-
hen unter dem Druck, Einsparungen nachzuweisen. Fachabteilungen
mochten dokumentieren, dass sie griindlich verhandelt haben.

q . Viele Verkdufer tappen an dieser Stelle in die Falle. Sie interpretie-
Extra-Tlpp.,,Was ist Ihr letz- ren die erste Preisforderung als Warnsignal und bieten vorsorglich
ter Preis?” einen Rabatt an. Dabei wissen sie haufig gar nicht, ob der Kunde

Wenn Kunden friih im Gespr'ach ohne Nachlass tatsachlich abspringen wiirde.

nach dem, letzten Preis” fragen, ist Tipp: Priifen Sie zundchst, ob der Preis (iberhaupt das eigentliche
das héuﬁg ein Hinweis darauf, dass Problem ist. Eine einfache Frage kann viel Klarheit schaffen:,An-
genommen, wir wiirden beim Preis zusammenkommen: Gabe es
aus lhrer Sicht noch andere Punkte, die einer Entscheidung im Weg
stehen?” Erst die Antwort darauf zeigt, ob tatsachlich Gber Geld ge-
jetzt eine Zahl nennt, verengt die sprochen wird oder ob es noch andere Vorbehalte gibt.

weitere Diskussion auf den Preis.

Antworten Sie stattdessen: ,Bevor Kunden vergleichen schneller und intensiver

WIEIEE NGO Noch nie war es so einfach, Angebote miteinander zu vergleichen.
chen: Welche Punkte werden fiir Ihre Kunden recherchieren online, holen zusatzliche Angebote ein und
Entscheidung am Ende ausschlag— nutzen zunehmend kiinstliche Intelligenz, um Marktibersichten,
Durchschnittspreise und vermeintlich vergleichbare Alternativen
zusammenzustellen. Das Problem dabei: Oft werden Leistungen
miteinander verglichen, die nur auf den ersten Blick vergleichbar
sind.

die Entscheidungskriterien noch gar
nicht vollstandig geklart sind. Wer

gebend sein?” So verhindern Sie, dass
der Preis zum einzigen Mal3stab wird.

Tipp: Steigen Sie nicht sofort in die Preisverteidigung ein. Hinterfragen
Sie zundchst die Vergleichsgrundlage. Fragen Sie beispielsweise:,Was
genau ist in den anderen Angeboten enthalten?” oder:,Welche Kriterien
waren lhnen beim Vergleich besonders wichtig?” So wird aus einer Preis-
diskussion wieder eine Leistungsdiskussion.

Die erste Preisforderung ist oft nur ein Test

Viele Kunden haben sich daran gewoéhnt, grundsatzlich einen Nachlass
zu verlangen. Nach Jahren wirtschaftlicher Unsicherheit gehort die Preis-
verhandlung fir viele schlicht zum guten Ton. Wer nicht fragt, hat mog-
licherweise zu viel bezahlt. So lautet zumindest die Befiirchtung.

Die erste Forderung nach einem Rabatt ist deshalb haufig kein Ultima-
tum, sondern ein Ritual. Viele Verkdufer geben dennoch sofort nach.
Damit signalisieren sie unbeabsichtigt, dass offenbar noch erheblicher
Spielraum vorhanden ist.

Tipp: Halten Sie die erste Preisforderung aus. Bleiben Sie ruhig und
fragen Sie nach: ,Was fuihrt Sie zu dieser Einschatzung?” oder: ,Woran
machen Sie fest, dass eine Preisanpassung erforderlich ist?” Oft zeigt sich
erst dann, wie ernst die Forderung tatsachlich gemeint war.



FUH RU NG/ Keine Fiihrungskraft iiberbringt gern schlechte Nachrichten. Trotzdem
gehoren sie zum Fiihrungsalltag: Budgets werden gekiirzt, Projekte

MOTIVATION gestoppt oder eingespielte Ablaufe verandert. Entscheidend ist, wie
Sie dabei vorgehen. Denn selbst unpopuldare MaBnahmen kénnen auf

Verstandnis stoBen, wenn Mitarbeiter sie als nachvollziehbar

und fair erleben.

Die Kunst, auch unangenehme Entschei-
dungen zu kommunizieren

1. Erklaren Sie zuerst das Warum

Ein hdufiger Fehler besteht darin, sofort mit der MaBnahme einzusteigen.
Beispiel:,Ab dem kommenden Quartal werden die Reisebudgets um
20 Prozent gekiirzt Oder:,Wir werden die Teamstruktur verandern.”

. Sachlich sind solche Aussagen korrekt. Sie beantworten allerdings
Extra-Tipp nicht die Frage, die Mitarbeiter zuerst beschaftigt: Warum ist diese
Viele Fijhrungskréifte verschieben un- Entscheidung notwendig? Menschen akzeptieren Veranderungen

N ol 5 leichter, wenn sie deren Hintergrund nachvollziehen kdnnen. Des-
angenehme Gesprache, weil sie zu-

N ) halb sollte die Reihenfolge umgekehrt werden.
ndchst auf alle Fragen eine Antwort

haben machten. Sie feilen an Formu-
lierungen, sammeln weitere Infor-
mationen und hoffen, die Situation

spater besser erklaren zu konnen.
A U e I @4 id e 2. Zeigen Sie, welche Alternativen gepriift wurden

steht ein Informationsvakuum. Ge- Viele Entscheidungen stoen auf Ablehnung, weil Mitarbeiter den
(GIENEGEERIN G E[[SE  Eindruck gewinnen, sie seien vorschnell oder ohne ausreichende
ter ziehen ihre eigenen Schliisse und Prifung getroffen worden. Flihrungskrafte konnen diesem Ein-
die Verunsicherung wichst. Wenn druck entgegenwirken, indem sie ihren Entscheidungsprozess
transparent machen.

Tipp: Beginnen Sie bei schwierigen Entscheidungen immer mit
dem Warum. Wer die Beweggriinde versteht, muss die Entschei-
dung nicht automatisch gut finden. Er kann sie jedoch eher nach-
vollziehen und akzeptieren.

die wesentlichen Fakten feststehen,
ist eine friihzeitige Kommunikation Tipp: Machen Sie deutlich, dass Alternativen gepriift wurden. Men-
meist besser als eine perfekte. Mit- schen akzeptieren schwierige Entscheidungen eher, wenn sie er-
kennen, dass unterschiedliche Wege ernsthaft betrachtet wurden.

arbeiter erwarten nicht, dass ihre

Fiihrungskraft jede Antwort bereits 3. Benennen Sie die Nachteile offen
kennt. Sie erwarten Ehrlichkeit da-

. Viele Fiihrungskrafte versuchen, unangenehme Entscheidungen
riiber, was feststeht und was noch

; moglichst positiv zu verpacken. Sie sprechen ausschlief3lich Gber
offen ist. Chancen und vermeiden alles, was Sorgen auslésen kénnte. Das
Problem dabei: Die Betroffenen erleben die Nachteile ohnehin. Wer
sie ignoriert oder kleinredet, wirkt schnell unglaubwiirdig.

Tipp: Sprechen Sie die Nachteile offen an. Verstandnis fiir die Reaktionen
der Mitarbeiter bedeutet nicht, die Entscheidung infrage zu stellen. Es
starkt lhre Glaubwiirdigkeit.

4. Geben Sie den Menschen einen Einflusshereich zuriick

Viele Veranderungen I6sen Widerstand aus, weil Mitarbeiter das Gefiihl
haben, die Kontrolle zu verlieren. Die Entscheidung selbst steht mog-
licherweise fest. Die Art der Umsetzung lasst sich jedoch oft gemeinsam
gestalten. Wer Menschen dort beteiligt, wo Beteiligung sinnvoll moéglich
ist, erhoht die Akzeptanz erheblich.

Tipp: Unterscheiden Sie klar zwischen dem, was feststeht, und dem,
was gemeinsam gestaltet werden kann. Geben Sie den Betroffenen dort
Handlungsspielrdume, wo es moglich ist.
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Nutzen Sie jetzt den Premium-Service

Als Leser des INtem® Coaching-Briefs haben Sie jeden Monat exklusiv die Méglich-
keit, kostenlos die aktuelle Leser-Service-Datei anzufordern. Sie erhalten zusatzliche
Checklisten, Arbeitshilfen oder weiterfiihrende Informationen, mit denen Sie die Tipps
und Strategien aus dem Coaching-Brief umsetzen konnen. In diesem Monat:

KI-Check: 25 Fragen, mit denen Sie priifen, ob lhr
Team auf die neue Kundengeneration vorbereitet ist

Kunden nutzen kiinstliche Intelligenz zunehmend als digitalen Berater. Sie lassen sich kriti-
sche Fragen formulieren, Angebote vergleichen, Risiken aufzeigen und Argumente hinter-
fragen. Das verandert die Anforderungen an Verkaufer grundlegend. Mit dieser Checkliste
konnen Sie einschatzen, wie gut lhr Vertrieb bereits auf diese neue Situation vorbereitet ist.

Sie erhalten die Checkliste umgehend kostenlos als PDF-Datei und kdnnen sie direkt im Team
einsetzen oder weitergeben.

https://jost.intem.at/coaching-brief/leser-service.php
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{ir den Kundenkontakt: e
e e e, b e
‘neue Kundengeneration vorber

Sie erhalten die Checkliste
kostenlos als PDF-Datei.

Riickruf-Service: Sie haben eine Frage zum Coaching-Brief? Oder benétigen Sie eine
Kurzberatung? Dann senden Sie uns einfach eine E-Mail mit dem Wunschtermin, zu dem wir
Sie am besten erreichen kdnnen. Die E-Mail-Adresse lautet:

a.jost@intem.at
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