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Bezwarenkaart

Een bezwaar is geen afwijzing — het is een vraag of zorg waarop nog geen antwoord is gegeven.

Een prijsbezwaar gaat zelden alleen over de prijs. Meestal zijn de waarde, urgentie of zekerheid

nog niet duidelijk genoeg. — Oscar van Deurzen

Bezwaren klinken vaak als een definitieve nee: "Te duur." "Ik moet erover nadenken." "We hebben al

iemand." Je eerste neiging is om te verdedigen — en precies dat maakt het erger. Want achter

elk bezwaar zit geen muur, maar een vraag of een zorg die nog niet is uitgesproken.

De kunst is om niet te reageren op de buitenkant, maar de vraag eronder te zoeken. Dat doe je door door

te vragen in plaats van te verdedigen. Negen van de tien keer vertelt de klant je dan zelf wat er echt speelt

— endat is iets wat je wél kunt oplossen.

Erkennen en herkaderen

De krachtigste reactie op een bezwaar begint niet met "maar". "Maar" zet de ander in de verdediging.

Erken in plaats daarvan eerst de zorg van de klant en voeg vervolgens met "en": "Je hebt gelijk dat dit een

serieuze investering is. En juist daarom wil ik dat je precies weet wat je ervoor krijgt."

Dat ene woord — "en" in plaats van "maar" — verandert de hele toon. Je ontkent de zorg van de klant niet,

je erkent hem en voegt er een perspectief aan toe. De klant voelt zich gehoord in plaats van

tegengesproken, en luistert daardoor verder.

Wat de praktijk laat zien: Mensen staan meer open voor een ander perspectief wanneer hun zorg eerst serieus wordt

genomen. Erkennen creéert ruimte voor een gesprek; direct verdedigen sluit die ruimte vaak juist af.

De vijf veelvoorkomende bezwaren

Elk bezwaar heeft een echte betekenis eronder. Herken je die, dan weet je waar je naartoe moet werken.

De echte vraag Erkennen en herkaderen

"Te duur"

"We komen erop terug"

"We hebben al iemand"

"Nu even niet"

"Stuur maar een offerte"
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De waarde is nog niet
duidelijk

Geen urgentie, of een
onuitgesproken zorg

Geen reden om verder te
kijken

Prioriteit of budget

Te vroeg afgesloten — echt
contact wordt vermeden

- oscarvandeurzen.nl

"Dat snap ik — het is een serieus bedrag. En om het
eerlijk te vergelijken: te duur ten opzichte waarvan?"

"Helemaal goed. En zodat je echt kunt beslissen: is er iets
wat je nu nog mist?"

"Logisch dat je tevreden bent. En het kost niets om eens
te vergelijken — zal ik laten zien waar ik het verschil
maak?"

"Begrijpelijk. En je zei dat het je maandelijks geld kost —
zullen we samen kijken wat uitstel kost, en dan beslis je?"

"Doe ik graag. En zodat ik iets stuur dat echt past: heb je
twee minuten?"



Mijn bezwarenlog

Noteer het letterlijke bezwaar, de echte vraag die eronder zit, en hoe je reageert. Bouw deze log op
naarmate je vaker onderhandelt — het worden je eigen, beproefde zinnen.

Letterlijk bezwaar Echte vraag eronder Mijn reactie (Erkennen en herkaderen)

Welk bezwaar vind ik zelf het lastigst — en wat ga ik er voortaan op zeggen?

Hoort bij het werkboek: hoofdstuk 5 (Negotiation) — bezwaren als vragen, erkennen en herkaderen, en concessies ruilen.
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