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Fragen, Fragen, Fragen

Wer fragt, der fuhrt: Monologe langweilen lhren Kunden und fihren nicht zum Ziel —
Dialoge hingegen entstehen durch Fragen: Ihr Kunde erwartet einen partnerschaftlichen
Dialog. Ganz abgesehen davon, dass Sie mit Fragen das Gesprach fuhren und so den
Bedarf, die Motive und weitere Entscheidungskriterien erhalten, die Sie in Ihrem
spezifischen Angebot beriicksichtigen. Uberlegen Sie deshalb bei der Vorbereitung auf den
(Erst-)Gesprachstermin, welche Fragen Sie lhrem Gesprachspartner fir lhre Bedarfs- und
Motivermittlung stellen. Denn, wie es mein Kollege Andreas Bornhaduser auf den Punkt
bringt: Wer viel fragt, nervt — wer nicht richtig fragt, trifft nie den Nerv!

Aktiv hinhdren und die richtigen Fragen stellen

Expertentipp

Nicht nur in der Bedarfs- und Motivanalyse sind Frage-Einstiegsformeln wie ,Wenn ich mal
fragen darf ..." vollig unangebracht. Zum einen transportieren Sie eine unterwiirfige Haltung
des Verkdufers — mit fatalen Folgen fir den weiteren Verkaufsprozess. Zum anderen
kiindigen sie dem Gesprachspartner eine wichtige Frage bzw. einen heiklen Aspekt an. Es
verunsichert ihn, wenn der Verkdufer schon von selbst so viel Gewicht auf das legt, was
jetzt folgt. Stellen Sie lhre Fragen ohne Umschweife ganz einfach, direkt und selbst-
verstandlich.

Geschlossene Fragen kennen als Antwort nur eine Information, meist ,Ja“ oder ,Nein“.
Auch Fragen, die nur mit einer Zahl, Farbe oder einer bestimmten Eigenschaft beantwortet
werden kdnnen, zéhlen wir zu diesem Fragetyp.

Beispiel:

.Passt es Ihnen am Montag um neun Uhr?*
.Welche Farbe soll Ihr ndchstes Auto haben?*

Formulieren Sie eine geschlossene Frage stets so, dass ein ,Ja“ Ihres Gesprachpartners
zu erwarten ist, denn ein ,Nein“ ist schwer zu Uberwinden, weil sich damit das gesamte
neuromuskulare System des Gesprachspartners auf Verkrampfung und Ablehnung
einstellt.

Offene Fragen werden ublicherweise mit mindestens einem Satz beantwortet und
beinhalten somit viel mehr Informationen als andere Fragetypen.
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Beispiel:

+Wie sind Ihre Erfahrungen mit ...?"
Welche Anforderungen stellen Sie an ...?"

Streichen Sie allerdings Frageworter wie ,warum?“, ,weshalb?" und ,wieso?“ aus |lhrem
Wortschatz, denn lhr Gesprachspartner kénnte sich durch solch ein ,Nachbohren“ unter
Rechtfertigungsdruck gesetzt fiihlen und mit Ablehnung und Gesprachsblockaden
reagieren — obwohl ja jede seiner

(Kauf-)Entscheidungen in der Vergangenheit richtig war .... Stellen Sie lhre Frage positiv
und zukunftsorientiert!

Beispiel:
~Warum haben Sie damals keinen Wartungsvertrag abgeschlossen?"
Besser:

.Welche Vorteile sehen Sie, wenn Sie in Zukunft eine Full-Service-
Vereinbarung treffen?”

Alternativfragen geben zwei (fur Sie positive) Losungsmdglichkeiten vor —

damit verhindern Sie ein ,Nein“ und lassen Ihrem Gespréchspartner die Wahl. Ein Tipp:
Stellen Sie immer die Alternative, die Sie selbst favorisieren, an das Ende lhrer Frage —
denn das zuletzt Ausgesprochene pragt sich beim Horer am besten ein.

Die friher in jeder Verkauferschulung gepredigte Form der platten Alternativfrage ist nicht
mehr zeitgemaR, weil sie von unseren Kunden als plumper Uberrumpelungsversuch
gesehen wird. Trotzdem greifen auch heute noch Tina Farblos und Olaf Grauemaus auf die
scheinbar bewahrte Technik zuriick: ,Passt es lhnen am Montag um 11 Uhr oder besser
am Mittwoch Nachmittag?“, ,Wollen Sie den Teil- oder den ganzen Versicherungsschutz?*

Setzen Sie die Alternativfrage differenzierter und intelligenter ein. Geht es beispielsweise
um eine Terminvereinbarung, schlagen Sie zun&chst einen Wochentag vor: ,Wie sieht’s bei
Ihnen am Mittwoch aus?* Erst im zweiten Schritt prazisieren Sie den Termin mit zwei
Vorschlagen fur

eben diesen Wochentag, wobei Sie natirlich die von lhnen selbst bevorzugte Uhrzeit als
letztes nennen. So behalten Sie die Initiative in der Terminvereinbarung — angesichts des
zunehmenden Zeitdrucks im Auf3endienst ist eine durchdachte Reiseplanung das A und O
eines erfolgreichen

Verkaufers.

Begrindete Frage: Bevor Sie lhre Frage stellen, geben Sie lhrem Gesprachspartner die
entsprechende Begrindung — so erkennt er den Vorteil in der Beantwortung lhrer Frage. Je
nach Situation setzen Sie die Begrindung vor eine geschlossene, eine offene oder eine
Alternativfrage.
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Beispiel:
~Damit wir gleich zu lhren Hauptpunkten kommen, welche Erwartungen
stellen Sie an ...?"

Rhetorische Fragen werden von lhnen selbst beantwortet. Sie erreichen mit dieser Technik
eine héhere Aufmerksamkeit bei Ihrem Gesprachspartner, da ihn die Frage zum Mitdenken
aktiviert.

Beispiel:
Wo liegt das Kernthema? Aus meiner Sicht ..."

Motivierungsfragen geben dem Gespréachspartner Anerkennung und regen ihn dazu an,
aus sich herauszugehen — damit schaffen Sie eine besonders positive Gesprachs-
stimmung.

Beispiel:
.Was sagen Sie als Fachmann dazu?"

Ubereinstimmungsfragen versetzen Sie die Lage, immer wieder zu Uberprifen, ob bei
Ihrem Gesprachspartner noch eine Ubereinstimmung vorhanden ist.

Ja-Fragen — im Fragetyp der geschlossenen Frage — nutzen Sie, um von lhrem
Gesprachspartner ein ,Ja“ und  damit Zustimmung zu erhalten und die
Gespréachatmosphére positiv zu gestalten.

Beispiel:
.Haben Sie sich das so vorgestellt?*

Die ,Ja-Frage" wird auch ,Sokrates-Methode“ genannt: Plato lieR Sokrates seine
Beweisflhrung stets so aufbauen, dass die Gesprachspartner auf seine (geschlossenen)
Fragen immer nur mit ,Ja“ antworten (konnten) — solange, bis er das urspringliche
Argument seines Diskussionspartners vollstdndig widerlegt und ihm sein eigenes
Gegenargument praktisch in den Mund gelegt hatte.

Beispiel:
»Sind Sie an der Verbesserung lhrer Ertragslage interessiert?"

Die Sokrates-Ja-Schiene war jahrelang Standardprogramm samtlicher Verkaufsseminare
und wurde entsprechend iberzogen trainiert. Tina Farblos und Olaf Grauemaus wenden
sie allerdings auch heute noch an, obwohl ihre Wirkung schon langst verpufft ist, denn
unsere Kunden lassen sich

nicht mehr derart aufs Glatteis fiihren. Setzen Sie deshalb die ,Ja-Frage“ nur noch dezent
als Ubereinstimmungsfrage ein.

Mit Gegenfragen ,kitzeln* Sie Hintergrundinformationen aus lhrem Gesprachspartner
heraus bzw. Sie bringen ihn dazu, seine urspriingliche Meinung zu korrigieren. Vorsicht!
Eine Gegenfrage kann von lhrem Gespréachspartner als Demaskierung und Entbl6Rung
empfunden werden, auf die er abwehrend-aggressiv reagiert!
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Beispiel:
Kunde: ,Ist das nicht etwas teuer?”
Verkéaufer: ,Wie wichtig ist Ihnen Qualitat?"

Weiterfiihrende Fragen fiihren ein Gesprach von einem negativen Punkt weg hin zu einem
positiven Aspekt.

Beispiel:
Wenn wir jetzt diesen Punkt aul3er Acht lassen, welchen positiven Effekt hatte die
Einfuhrung unserer Software auf die Schnelligkeit Ihrer Buchhaltung?*

Auf bald, mit — Motivation, die bleibt.

Ihr
Martin Limbeck Trainings® Team
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