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TopTipp Nr. 13: Powerfragen

- 19 Praktische Beispiele fur Gesprache mit Kunden -

Im TopTipp Nr. 8 haben Sie bereits etwas Uber High-Gain-Questions erfahren. Heute geht es
um eine Reihe praktischer Beispiele, mit denen Sie in Ilhren Gesprachen mit Kunden etwas
Besonderes bewirken. Diese Wirkung besteht in der Regel aus zwei Aspekten: Einerseits
lenken Sie die Gedanken des Kunden in eine bestimmte Richtung (z.B. in die Zukunft),
andererseits erhalten Sie wertvolle Informationen z.B. lUiber seine Intentionen und Ziele.

Sie kennen den Leitzsatz "Wer fragt, der flhrt". Power-Fragen sind dazu geeignet, das
Gesprach tatsachlich und sehr effektiv zu fihren und zwar in die Richtung, die Sie als Frager
vorgeben. Dabei wirken Power-Fragen nicht plump oder aufdringlich, die Wirkung vollzieht
sich vielmehr unterschwellig. Gerade im Verkaufsgesprach sind diese Fragen daher
hervorragend einsetzbar. Viele davon eignen sich Ubrigens auch fiir Fihrungsgesprache,
wenn sie entsprechend umformuliert werden.

Am Anfang:
"Was erwarten Sie von diesem Gesprach?"

Diese Frage lenkt die Gedanken des Kunden auf das Ziel und die kommenden Inhalte des
Gesprachs. Sie kdnnen sich nun voll auf diese Erwartungen des Kunden konzentrieren.

"Was wissen Sie bereits Uber mich / unser Unternehmen / unsere Leistungen ...?"

Lassen Sie den Kunden erzahlen, was er Uber Sie weil3. Zwei Moglichkeiten: a) Er erzahlt
positive Aspekte Uber Sie, das bewirkt eine positive Konditionierung. b) Er erzahlt
kritische Aspekte, Sie haben nun die Chance, diese erst auszuraumen, bevor Sie das
Verkaufsgesprach beginnen.

"Stellen Sie sich vor, das Gesprach ist vorbei und es war wirklich gut. Auf welche Fragen
haben Sie Antworten / Anregungen bekommen? (...) Ist es das, oder kommt noch etwas
hinzu?"

Diese Frage versetzt den Kunden in ein gutes Geflihl, er denkt nun an ein interessantes
und gutes Gesprach und schildert die Themen, auf die Sie nun eingehen werden. Das
Nachfassen stellt sicher, dass alle Aspekte genannt werden.

"Lassen Sie uns klaren, wie weit wir heute kommen wollen. Wenn Sie nachher aus dem
Gesprach herausgehen, was ware dann fur Sie geklart? (...) Also: Was missen wir jetzt tun?"

Ahnliche Wirkung wie die vorangegangene Frage. Der Kunde nennt seine eigenen Ziele fur
das aktuelle Gesprach.

"Angenommen lhre Gespréchsziele sind erflllt worden. Was musste bis dahin geschehen
sein? Ist das der einzige Punkt, oder gibt es noch andere Aspekte, bei denen ich lhnen helfen
kann?"

Der Kunde denkt an ein erfolgreiches Gesprach und schildert nun den Weg, wie Sie
dahin kommen kénnen.

Wahrend des Gespréchs:
"Wie viel kbnnten Sie investieren? Von... bis...? Und wie viel maximal?"

Der Kunde Uberlegt zundchst einen absoluten Betrag, anschlieRend eine Bandbreite, deren
oberer Grenzwert vermutlich hdher liegt als der urspriinglich genannte Betrag. Bei der
‘Maximal'-Frage wird die Obergrenze hdochstwahrscheinlich weiter nach oben korrigiert.

"Worauf legen Sie besonderen Wert?"

Hier gibt Thnen Ihr Kunde wertvolle Informationen Uber seine Prioritaten hinsichtlich der
Kaufmotive, seines Bedarfs und seiner Winsche.
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"Ist Ihnen der Gedanke angenehm, meinen Vorschlag lhrer Ehefrau / Ihrem Geschaftsfuhrer
... vorzustellen — zusammen mit Ihrer Empfehlung, ihn anzunehmen?"

Hiermit erfahren Sie, inwieweit Ihr Kunde Ihrem Vorschlag innerlich zugestimmt hat und
bereit ist, diesen auch gegeniber anderen zu vertreten.

"Bis zu welchem Termin werden Sie das Material geprift haben kénnen, so dass wir uns
wieder treffen kbnnen?"

Vereinbarungen sollten immer verbindlich sein und mit einem Termin versehen sein. In
dieser Frage sind drei Implikationen enthalten: Der Kunde wird das Material prifen, es
findet ein weiteres Treffen statt und der Termin wird festgelegt.

"Wenn Sie sich vor meinem nachsten Anruf dazu entschlie3en wollen, den Anbieter zu
wechseln, werden Sie mich dann informieren?"

Hiermit verpflichten Sie Ihren Kunden dazu, bei jedem auch nur angedachten
Anbieterwechsel zuerst an Sie zu denken, das erhdht die Abwerberesistenz.

"FUr den Fall, Sie hatten sich dafir entschieden, wollen Sie dann lieber [Alternative A] oder
[Alternative B]?"

Die positive Entscheidung wird implizit vorausgesetzt, nennt der Kunde eine Alternative
hat er sich grundsatzlich auch bereits entschieden.

"Wollen Sie nur [Basisleistung] oder auch [Zusatzleistung]?"

Die Worte "nur" und "auch" regen beim Kunden den Wunsch nach der héherwertigen
Leistung an.

"Wirden Sie es gerne kaufen/haben?"

Frage nach dem emotionalen Aspekt: Unabhangig von rationalen Uberlegungen teilt Ihnen
Ihr Kunde seine gefihlsmaRige Entscheidung mit.

"Wenn das Angebot alle besprochenen Punkte beinhaltet, werden Sie dann zustimmen und
unserem Plan folgen?"

Jetzt muss der Kunde Farbe bekennen: Entweder er stimmt zu oder er benennt die noch
offenen Punkte, die dann geklart werden kénnen.

"Kénnen wir (nun) das Schriftliche abschlieRen/erledigen?"
Diese Frage leitet unmittelbar zum Abschluss des Verkaufsgesprachs Uber.
"Was geschieht zwischen diesem und dem né&chsten Kontakt?"

Erstens: Es wird einen nachsten Kontakt geben. Zweitens: Jetzt wird vereinbart, wer
welche Aufgaben bis dahin zu erledigen hat.

Zum Schluss:
"Wie haben Sie das Gesprach empfunden? War das fur Sie 0.k.?"

Der Kunde resumiert das Gespréach und schildert seine Empfindungen, weniger das
rationale Ergebnis.

"Haben wir das Gespréch zum richtigen Zeitpunkt gefihrt?"
Wenn es gut war, kommt haufig als Antwort, dass es eher zu spat gefuihrt wurde.
"Darf ich mit einem guten Gefuhl nach Hause gehen?"

Hier wird implizit nach der Entscheidung des Kunden gefragt, auch wenn sie vielleicht
noch nicht getroffen bzw. ausgesprochen worden ist.

Haben Sie das Prinzip der Power-Fragen erkannt? Wenn ja, dann durfte es lhnen nicht
schwergefallen, selbst weitere Beispiele zu erstellen und vor allem im Verkaufsgesprach
immer wieder eine Power-Frage einzusetzen.

Fangen Sie an. Viel Erfolg!

© Dr. Christoph Labude <+ Trainer und Berater BDVT ¢ September 2011 < ISSN 1869-0084
Training, Beratung und Coaching fir Management, Vertrieb und Service in Industrie und bei Finanzdienstleistern
Steinkaut 12, 65 510 Hunstetten, Tel.: 061 26 / 576 74, Fax: 061 26 / 98 80 78
E-Mail: Dr.Labude@T-Online.de Internet: www.Labude-online.de



