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Wer richtig fragt,
gewinnt

Ein SchlUssel zu einem erfolgreichen Verkaufsgesprdch ist die
angewandte Fragetechnik. Verkaufstrainer Hans Glnter Lemke
gibt wertvolle Tipps fur dieses wichtige kommunikative Werkzeug.

Fragen sind das wichtigste Werk-
zeug im Verkaufsgesprdch. Sie
helfen nicht nur dabei, den Kun-
den besser kennenzulernen,
sondern zeigen auch echtes In-
teresse an seinen Bedurfnissen.
Wer gezielt fragt, erhdlt wertvolle
Informationen Uber Wunsche,
Anforderungen und mégliche
Einwdnde. Auf dieser Basis kann
ein maBgeschneidertes Angebot
enfwickelt werden, das wirklich
Uberzeugt. Darliber hinaus for-
dern Fragen den Dialog, schaffen
Vertrauen und geben dem Gegen-
Uber das Geflhl, verstanden und
ernst genommen zu werden. Sie
lenken das Gespréch und geben
dem Verkdufer die Kontrolle, ohne
aufdringlich zu wirken. Durch
kluge Fragetechniken lassen sich
Missverstdndnisse vermeiden,
Bedarfe prdzise herausarbeiten
und Kaufentscheidungen gezielt
vorbereiten.

Gewusst wie

Es gibt verschiedene Arten von
Fragen, die in verschiedenen
Phasen eines Verkaufsgesprd-
ches effekfiv einsefzbar sind.
Neben der offenen Frage, auch
direkte Frage genannt, die man
meist an den Fragewdrtern wie
\Was”, Wer”, ,Wie", Warum” er-

kennt, gibt es fir den Profi noch
weitere Fragetechniken, die gut
in Gesprdchen einzusetzen sind.
Fakt ist aber auch, das eine of-
fene Frage in jeder Verkaufs-
phase gut ist, da es immer eine
Antwort gibt und nicht nur ein
.Ja” oder ,nein”. Im Folgenden
werden die weiterfihrenden Fra-
getechniken fur den Profi erkldrt.
Die Alternativfrage: Es missen
zwei alternative Vorschldge ge-
macht werden, wobei beide Vor-
schldge flr den Kunden akzepta-
bel sein mussen. Er soll nicht mit ja
oder nein antworten, sondern sich
entweder flr das eine oder das
andere enfscheiden. Die Entschei-
dung herbeizufthren ist das Ziel.
Die Informationsfrage: Diese
geschlossene Frageform bietet
dem Gegenuber Informationen
an, die wichtig sein kdnnten oder
das Gesprdéchsziel des Verkdu-
fers, der Verkduferin unterstit-
zen. Diese Information wird in
Frageform gebracht, um dem
Kunden, nicht das Geflihl zu ge-
ben, dass der Verkdufer ihn be-
lehren will. Vielmehr soll sein In-
teresse geweckt werden. Die Art
der Formulierung sollte so ge-
wahlt sein, dass es dem Kunden
nicht unangenehm ist, wenn er
die Information noch nicht kennt.

Die einschrdnkende Frage:
Viele Menschen neigen dazu,
zu Ubertreiben oder zu verall-
gemeinern. Wenn der Verkdufer
antworten wirde, dass Ubertrie-
ben wird oder der Kunde Unrecht
hat, wirde dieser enftsprechend
reagieren. Denn je mehr Wider-
stand erzeugt wird, desto hefti-
ger ist die Verteidigung des Kun-
den. Wenn jemand von sich aus
nichts zurlicknimmt, gibt es die
einschrdnkende Frage. Ziel hier-
bei ist es, eine realistische Aus-
sage zum weiteren Dialog zu er-
halten. Der Verkaufer formuliert
die Einschrdnkung in der Frage-
form und Idsst sich dann bestd-
figen, dass der Kunde eigentlich
genau das hat sagen wollen. Die
einschrénkende Frage bietet ei-
nen brauchbaren Ansatz fur ei-
nen weiteren positiven Dialog.

Die taktische Frage: Die takti-
sche Frage funktioniert so, dass
sich der Verkdufer unbeeindruckt
von den Gegenargumenten des
Kunden zeigt und einen ihm wich-
tig erscheinenden Punkt aufgreift.
Es kann auch ein Punkt sein, den
der Kunde vernachldssigt oder
Ubersehen hat. Dieser Punkt wird
dann in eine taktische Gegen-
frage umformuliert. Der Verkdu-
fer muss bei der fakfischen Frage
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genau kombinieren, worauf der
Kunde Wert legen kdnnfe. Diese
Methode ist gezielt einzusetzen
und verlangt viel Ubung.

Die provozierende Frage: Vor-
sicht! Mit der provozierenden
Frage greifen Sie Ihr GegenUber
an. Sie sollten diese Fragen nur
gezielt in Ausnahmesituationen
stellen. Ziel ist es, einen z.B. int-
rovertierten Kunden aus der Re-
serve zu locken. Nur einzusetzen
bei Menschen, die abblocken und
generell nicht kaufen wollen.

Die Gegenfrage: Mit einer Ge-
genfrage reagieren Sie auf eine
Frage Ihres Gegenubers. Positiv
ist an dieser Frageform, dass Sie
durch die Gegenfrage Zeit gewin-
nen kénnen. Dies ist besonders
empfehlenswert, wenn Sie die
Antwort spontan nicht wissen
oder eine provokative Frage vom
Kunden zurickgeben méchten.
Dadurch erreichen Sie, dass das
Problem zumindest vorlberge-
hend bei Ihnrem Gegenlber und
nicht bei Ihnen liegt.
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Die Stimulierungsfrage (Moti-
vationsfrage): Das Ziel ist es den
Kunden mit einer Frage in eine
positive Stimmung versetzen.
Eine gute Frageform, wenn der
Verkdufer das Geflihl hat, dass
den Kunden efwas bedruckt.
Dem Gegendber direkt zu fragen:
\Wie geht es Ihnen?”, ist nicht
immer sinnvoll, da die meisten
Menschen nicht unbedingt mit
der Wahrheit rausrticken, wenn
diese ein privates Problem ha-
ben. Besser ist es mit einer Frage
zu stimulieren.

Die hypothetische Frage: Hy-
pothetische Fragen sind solche,
zu deren Beantwortung sich der
Kunde in Situationen versetzen
muss, in denen er tatsdchlich
nicht ist. Wenn es im Verkaufs-
gespréch zu einem Stillstand
kommt, kénnen hypothetische
Fragen helfen. Diese Frageform
ist eine offene Frageform. Sie ist
auch gut einsetzbar, besonders
bei Kunden, die hohe Rabattfor-
derungen stellen oder die mit

dem Vorschlag nicht einverstan-
den sind.

Die rhetorische Frage: Im
Verkauf ist eine rhetorische Fra-
geform eine Frage, auf die keine
echte Antwort erwartef wird, weil
die Antwort entweder offensicht-
lich ist oder bereits in der Frage
mitgeliefert wird. Ziel dieser Tech-
nik ist es, den Kunden zu lenken,
Zustimmung zu erzeugen oder
Inferesse zu wecken — ohne kon-
frontativ zu wirken.

Die reflektierende Frage:
Diese Frageform eignet sich
dazu, eine Aussage des Gegen-
Ubers zu reflektieren, bzw. aufzu-
nehmen und in eine Frageform
zu ,packen”. Sie hilft auch, sicher
zu stellen, dass der Verkdufer al-
les richtig verstanden hat oder
eine Aussage des Gegenubers
etwas abzuschwdchen.

Kurz gesagt: Wer die richtigen
Fragen stellt, verkauft erfolgrei-
cher — weil er Lésungen staft
Produkte anbietet.
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Wer die richtigen Fragen stellf,
verkauft erfolgreicher — weil er
Lésungen statt Produkte anbietet.
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