Was sie nicht mehr wollen,
das wissen die meisten
Kunden ganz genau. lhre
Aufgabe ist es, im Ge-
sprach gemeinsam mit
ihnen die neuen Vorstel-
lungen zu erarbeiten.
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.. BETRIEB

Was will der Kunde wirklich?

Bedarfsermittlung = In der Bedarfsanalyse hat sich in den letzten Jahren sehr viel verdn-
dert: Friiher wurde iberwiegend der aktuelle Bedarf abgefragt; heute geht es auch darum,
weitere potenzielle Bedarfsfelder aufzuzeigen. Dabei spielt der gekonnte Einsatz von Frage-

techniken eine wesentliche Rolle. sabina Grafen

u Heutzutage geht es bei der Bedarfs-
ermittlung nicht mehr nur darum,
die notwendigen Zahlen, Daten und Fak-
ten abzufragen, die Sie fiir die Angebots-
erstellung brauchen. Vielmehr gilt es her-
auszufinden, wieso der Kunde will, was er
will. Erst wenn Sie die Motivation seines
Handelns kennen, konnen Sie bedarfsge-
recht beraten.
In der Bedarfsanalyse wird besonders
durch den Einsatz von Fragetechniken der
Grundstein fiir eine erfolgreiche Wert-
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schopfungskette gelegt. Diese lautet: aktu-
eller Bedarf, direkter Zusatzbedarf, indi-
rekter Zusatzbedarf, Folgebedarf/Quer-
verkauf (Cross Selling).

Mit Fragen die Wiinsche

der Kunden erschlieBen

Sinnvoll eingesetzte Fragen bringen fiir
ein Verkaufsgesprich einen bedeutenden
Vorteil: Durch Fragen stirken Sie die per-
sonliche Beziehung zum Verhandlungs-
partner und verbessern das Gesprichs-

klima, weil Sie Threm Gegeniiber vermit-
teln, dass Thnen seine Meinung wichtig
ist (,Streicheleinheit®). Fragen konnen,
sofern sie sachlich gestellt werden, kaum
als Angriff aufgefasst werden. Und: Wer
fragt, der fiihrt.

Mit Fragen fokussieren Sie das Gesprich
auf diejenigen Aspekte, die Thnen selbst
wichtig sind. Dabei bringen offene Fragen
festgefahrene Gespriche wieder in Gang
und 6ffnen schweigsame Gesprachspart-
ner. Auflerdem geben Ihnen Fragen die
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Moglichkeit, Informationen und Aussagen
des Kunden zu pritfen, Missverstandnisse
zu vermeiden und festzustellen, ob Ihre
Argumente und Aussagen beim Kunden
richtig angekommen sind.

Sicher haben Sie selbst schon die Erfah-
rung gemacht, dass geschicktes Fragen
den Gesprachspartner zum Nachdenken
zwingt. Sie helfen ihm damit, aus einge-
fahrenen Denkmustern auszubrechen. Mit
Fragen erschlieflen Sie die Ziele, Wiinsche
und Bediirfnisse des Kunden. Auf den
Antworten konnen Sie Thre Argumenta-
tion entsprechend aufbauen. Nur indem
Sie Fragen stellen, machen Sie den anderen
zu einem wirklichen Gesprachspartner,
der sich einbringen kann. Dadurch ver-
anlassen Sie ihn zur Mitarbeit.

Ein weiterer Vorteil: Mit Fragen gelingt
es am besten, den Kunden auf diplomati-
sche Weise zu korrigieren und seine Ein-
winde geschickt zu parieren. (Gegen-)
Fragen verschaffen IThnen zudem wichtige
Bedenkzeit, wihrend Thr Gegeniiber ant-
wortet.

Viele kennen zwar Fragetechniken.
Trotzdem stellen sie im Verkaufsgesprich
zu wenige Fragen. Fragen kann man trai-
nieren. So eignen sich die folgenden Frage-

arten fiir bestimmte Situationen, die tag-
taglich vorkommen.

Informationsfragen sind zum Beispiel
gezielte Fragen nach einer bestimmten
Sache oder einem Sachverhalt, die der
Gesprachspartner mit seiner Antwort
informierend erklért. ,Wie stellen Sie sich
das vor?“ist ein gutes Beispiel hierfiir. Mit
Fragen wie diesen werden fiir das Ver-
kaufsgesprach wertvolle Informationen
gesammelt. Je besser Sie als Verkdufer mit
der spezifischen Materie des Kunden ver-
traut sind, umso zielgerichteter konnen Sie
die Fragen formulieren. Thre Produktbera-
tung konnen Sie anschlieffend auf den
daraus gewonnenen Informationen auf-
bauen.

Fiihren Sie Ihre Kunden zu
Entscheidungen

Wihrend der Produktberatung und -pra-
sentation oder vor der Uberleitung zum
Abschluss hat sich der Einsatz von Kon-
trollfragen bewihrt. Sie sind in jedem
Gesprach wichtig, um beispielsweise
zu Uberpriifen, ob Sie den Kunden rich-
tig verstanden haben. Fragen dieser Art
losen eine Reaktion beim Kunden aus
und kénnten etwa so lauten: ,Habe ich Sie
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BETRIEB ..

Zum ,,CARO-Mobile Vertriebs-
berater Fliese” weiterbilden

Die Bedarfsanalyse ist eines der Themen
aus der Weiterbildung zum ,CARO-Mobi-
le Vertriebsberater Fliese”. Dort kdnnen
Sie auch den Einsatz von Fragetechniken
lernen und tben.

CaRO*-Mobile®

VE
BE
FL

mit IHK-Zertifikat

Im September startet ein neuer Ausbil-
dungsgang, an dem Sie gern teilnehmen
konnen. Er kann mit einem IHK-Zertifikat
abgeschlossen werden, das speziell fiir
Fliesenfachbetriebe entwickelt wurde.

Zu den Leistungen zdhlen neun Tage Pra-
senzseminar, verteilt auf drei Module in
sechs Monaten, Zugang zum Mobile-Trai-
ningCenter, Trainerbriefe, Wissenstests
und Online-Meetings.

Die nachsten Termine:
22. bis 24. September 2010
8. bis 10. Dezember 2010
9. bis 11. Februar 2011

Die Teilnahmegebiihr fiir die Weiterbil-
dung zum ,CARO-Mobile Vertriebsbera-
ter Fliese” betrdgt 3.330 Euro inklusive

19 Prozent Mehrwertsteuer. Hinzu kom-
men die Gebiihren fiir das Zertifikat der
IHK Bonn/Rhein-Sieg in Hohe von 175
Euro plus Tagungspauschale und Unter-
kunft. Alle Infos bekommen Sie unter
www.caro-magazin.de/Fachberatung/
Vertriebsberater Fliese oder im person-
lichen Gespréach mit Sabina Grafen in der
Redaktion unserer Schwesterzeitschrift
CARO - FLIESEN UND BAD IM HANDEL,
Tel. 02103/2406-71, E-Mail: GrafenPress@
email.de. AuBerdem steht Ihnen das
Kundenbetreuungscenter der Mobile Ver-
triebsakademie in Miinchen-Kirchheim
zur Verfiigung: Tel. 089/90779900, E-Mail:
info@mobile-vertriebsakademie.de.
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B BETRIEB

richtig verstanden, die Lieferung soll am
Mittwoch erfolgen?“ - ,,Finden Sie auch,
dass Sie mit der besprochenen Losung auf
Dauer am besten fahren?“

Geschlossene Fragen werden eingesetzt,
um sich Teilinformationen bestatigen zu
lassen oder Teilentscheidungen herbeizu-
fithren. Diese Fragen kdnnen vom Befrag-
ten in der Regel mit einem ,,Ja“ oder ,,Nein®
beantwortet werden. Beispiele hierfiir
sind: ,,Haben Sie das einmal versucht?*
oder: ,,Ist der Liefertermin am Montag fiir
Sie ausreichend?

Orientierungsfragen dienen dazu zu
iiberpriifen, inwieweit noch eine Uberein-
stimmung mit dem Kunden im Gesprich
vorliegt. Aus der Antwort auf eine Orien-
tierungsfrage konnen Sie erkennen, wie
weit der Kunde mit seinen eigenen Uber-
legungen ist beziehungsweise welche
Informationen er noch benétigt.

Anders ist das bei Suggestivfragen. Mit
dieser Frageform soll der Kunde ,,gezwun-
gen“ werden, mit ,,Ja“ zu antworten. Da
diese Fragen einen hochst manipulativen
Charakter haben, werden sie bei aufge-
klarten Kunden eher Abneigung als
Zustimmung hervorrufen. Wir alle ken-
nen das: ,,Sie sind bestimmt auch der Mei-
nung, dass ...“ oder ,Sie wollen doch
sicher auch ...
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Ablehnung in positive

Reaktionen umwandeln
Reflektierende Fragen setzt man gern in
schwierigen Verkaufssituationen ein, um
Zeit fiir neue Ansatzpunkte zu gewinnen.
Eine ,.ablehnende“ Auflerung des Kunden
soll mit Hilfe dieser Fragetechnik in ein
dafiirsprechendes Argument umgewan-
delt werden.

Reflektierende Fragen zeigen sowohl
dem Kunden wie auch dem Verkaufer, was
bis jetzt fiir beide Seiten klar, unklar oder
noch strittig ist. Der Kunde sagt zum Bei-
spiel ,,Thr Angebotspreis istaber sehr hoch.
Wie viel geht denn da noch runter?, und
Sie kénnten so reagieren: ,,Bei welchem
Preis wéren Sie denn bereit, den Auftrag
sofort zu vergeben?“

Provozierende Fragen klingen zuerst
einmal nach traditionellem ,Hard Sel-
ling®, dem harten Verkauf. Doch auch im
beratungsoffensiven Verkauf haben diese
Fragen in gewissen Momenten ihre
Daseinsberechtigung. Hier ein Beispiel:
»Glauben Sie wirklich, dass Sie bei den
vier Quadratmetern Wandfliesen fiirs
Giste-WC am Quadratmeterpreis sparen
sollten?

Wenn-Fragen oder hypothetische Fra-
gen sind sehr abschlussorientiert. Sie wer-
den auch eingesetzt, um Interesse fiir
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zusdtzliche Vorteile einer Losung beim
Kunden hervorzurufen. Droht das
Gesprich in Nebensichlichkeiten zu ver-
sanden, konnen Sie elegant mit ein paar
wenigen richtungweisenden Fragen auf
das Thema zuriickfithren. Zum Beispiel
so: ,,Sie erwahnten vorher den Fertigstel-
lungstermin. Bis wann soll denn die Flie-
senverlegung beendet sein?“

Helfer in allen Lagen sind Prézisions-
fragen. Sinn dieser Frageform ist es, noch-
mals nachzufragen und aktiv zuzuhéoren.
Manche Verkiufer sagen ,,Damit ich Sie
richtig verstehe ... andere ,Was genau
meinen Sie damit?“ oder auch ,Habe ich
Sie richtig verstanden? Fiir Sie ist beson-
ders wichtig ...

Wenn Sie diese und andere Fragetech-
niken als Handwerkszeug nutzen, sind Sie
bei der Bedarfsanalyse immer auf der
sicheren Seite. L]

www.fliesenundplatten.de
Schlagworte fiir das Online-Archiv

Kundengesprach, Kundenbetreuung
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