IV BANKVERTRIEB

FRAGETECHNIK

Die richtigen Fragen zur richtigen Zeit

Fragen sind das wichtigste Instrument, um schnell und sicher einen Abschluss zu erzie-

len. Doch noch immer reden viele Berater zu viel und lassen die Kunden zu wenig zu Wort

kommen. Einige Tipps, welche Fragen Sie wann stellen sollten.

1. MIT INFORMATIONSFRAGEN DAS
GESPRACH EROFFNEN

Wenn Se mit einem Kunden das erste
Beratungsgespréch fuhren, wissen Se in
der Regd noch wenig tber ihn. Also gilt es
zunéchst zu ermitteln: Wer steht oder sitzt
mir gegentiber? Und: Was ist dieser Person
wichtig? Am einfachsten kénnen Sedies mit
offenen (Informations-)Fragen erkunden,
die der Kunde nicht nur mit einem kurzen
,Ja' oder ,Nein" beantworten kann. Dazu
gehoren die so genannten , W-Fragen®, die
mit ,Was', ,Weshalb", ,Wann" und , Wi€e"
beginnen. Zum Beispidl: ,Wie stellen Se
sich lhre Versorgung im Alter vor?' Oder:
,Was erwarten Se von lhrer Immobilien-
finanzierung?' Mit solchen Fragen fuhren
Se den Kunden dahin, seine personlichen
Ziele zu dulZern.

Mit allgemeinen Antworten wie: ,Ich
mochte im Alter genug Geld fir einen ent-
spannten Ruhestand zur Verfligung haben”,
sollten Se sich nicht zufrieden geben, son-

TIPP:

Das gezielte Fuhren
von Kunden mittels
Fragen erhoht

die Abschluss-
Wahrscheinlichkeit.

dern mit weiteren offenen Fragen nachha-
ken. Zum Beispidl: ,Wie viel Geld brau-
chen Seim Monat nach I hrer heutigen Ein-
schédtzung konkret, um lhre Anspriiche zu
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erfillen?' Auf der Basis der gewonnenen
Detailinfos kénnen Se dann den Alters-
vorsorgebedarf berechnen und einen Anla-
ge- oder Sparplan erstellen.

2. DURCH BESTATIGUNGSFRAGEN
MISSVERSTANDNISSE VERMEIDEN
Zuvor sollten Se sichjedoch noch vergewis-
sern, ob Seauchwirklich verstanden haben,
was dem Kunden wichtig ist. Am einfachs-
ten gelingt Ihnen dies, indem Sie das bishe-
rige Gespréch nochmals mit eigenen Wor-
ten zusammenfassen. Zum Beispid: ,, Wenn
ich Serichtig verstanden habe, méchten Se
zusétzlich zu Ihrer Renteim Alter nach heu-
tigem Wert 500 Euro monatlich zur Verfi-
gung haben. Trifft dies zu?' Durch prézi-
se Bestétigungsfragen kénnen maogliche

Missverstdndnisse von Anfang an vermie-

den werden.

3. TEILENTSCHEIDUNGEN DURCH
NACHFRAGEN HERBEIFUHREN

Stellen Sewéhrend Ihrer Produktprasenta-
tion immer wieder offene Informationsfra-
gen, die zum Beispid mit den Worten ,Wie
gut ...?", ,Wie sehr ...?" beginnen. Oder
stellen Se eine Bestétigungsfrage, die vom
Kunden eine Teilentscheidung verlangt,
zum Beispid: , Entspricht ein solcher Mix
von sicheren und renditetrachtigen Anla-
genin etwalhren Wiinschen?' Verneint der
Kunde, sollten Se nachhaken: ,Was genau
entspricht nicht lhren Vorstellungen?"
Denn dann gibt Ihnen der Kunde die néti-
ge Information, um Ihre Produktauswahl
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oder lhre Verkaufsargumentation zu korri-

gieren. Die Vorteile dieses VVorgehens:

e Se sind in einem permanenten Dia-
log mit dem Kunden, sodass dieser sich
ernst genommen fihit.

» Se Uberprufen regelmaidig, ob Se sich
noch auf dem Weg zum Kaufabschluss
befinden.

» Se veranlassen den Kunden dazu, im
Verlauf des Gespréchs bereits Teilent-
scheidungen zu treffen. Entsprechend
leicht féllt ihm am Schluss die Entschei-
dung.

4. KONJUNKTIV-FRAGEN VERMEIDEN
In der Abschlussphase geht es nicht mehr
darum, ob der Kunde unterschreibt. Es gilt
vielmehr nur noch, die Modalitéten des
Abschlusses zu kléaren: Was, wann, wo, wie
vid? Stellen Sie deshalb in der Abschluss-
phase keine Fragen mehr, die beim Kun-
den erneut Unsicherheit erzeugen. Dies ist
zum Beispid bei alen im Konjunktiv for-
mulierten Fragen der Fall wie , Entspréche
das lhren Vorstellungen?' Solche Fragen
kénnen dazu fihren, dass der Kunde seine
Teilentscheidungen nochmals tiberdenkt.
Setzen Se vielmehr in der Schlussphase
das , ' des Kunden zum Kauf stillschwei-
gend voraus und fragen Se lieber schlicht:
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MIT FRAGEN FUHREN

| 1. Offene (Informations-)Frage: Beispiel: ,Was erwarten Sie von einem

guten..."; ,Wie meinen Sie das?"

Klaren von ,Bedenken”

das so vorgestellt?"

den

besseram ... oder am ...?"

schlusses)

| ¢ Nutzen: Nur zum Herbeifiihren von (Teil-)Entscheidungen verwenden!

* Nutzen: ideal zum Gewinnen von Informationen, Schaffen von Klarheit,

3. Alternativfrage: Beispiel: ,Wollen Sie lieber ... oder ...?", ,Passt es lhnen

« Antwort: bewegt sich innerhalb eines vorgegebenen Korridors

¢ Nutzen: beschleunigt Entscheidung bzw. fuhrt diese herbei, gibt dem
Kunden das Gefuhl ,Ich entscheide ..." (ideal zur Herbeiftihrung des Ab-

4. Geschlossene Frage: Beispiel: ,Gefallt Ihnen das Produkt?"

« Antwort: Ja oder Nein, wenig Information

« Antwort: (mindestens) ein vollstdndiger Satz

2. Bestatigungsfrage: Beispiel: ,Sehen Sie das genauso?", ,Haben Sie sich

* Antwort: Ja oder Nein, Zustimmung oder Ablehnung

¢ Nutzen: fuhrt Teilentscheidungen herbei - ideal, um Einwande zu vermei- ‘

| 5. Suggestivirage: Beispiel: ,Sie wollen doch sicherlich auch ...?"

|« Antwort: Ja! Stark manipulierend, kein Nein zulassend ‘

Fazit: Fragen Sie viel und richtig! Die wichtigsten Fragen sind die Informa-

* Nutzen: Bitte duRBerst sparsam verwenden! |

tions-, Bestétigungs- und Alternativfragen. |

,Ab wann mochten Se mit dem Fonds-
sparplan beginnen?”

5. MIT ALTERNATIVFRAGEN DEN
ABSCHLUSS SICHERN

Héaufig stellen Berater in dieser Gespréchs-
phase auch Alternativfragen, welche die
Kaufentscheidung des Kunden vorausset-
zen. Zum Beigpid: , Méchten Se diemonat-

liche Zahlweise oder lieber einmal jéhrlich
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einen entsprechend gréR3eren Betrag ein-
zahlen?' So verkaufsoffensiv kdnnen Se
ruhig agieren, wenn der Kunde alle rele-
vanten Teilentscheidungen getroffen hat.
Denn dann mdchte auch er zum Abschluss
kommen.

Das gezielte Fihren von Kunden mit-
tels Fragen erhoht nicht nur die Abschluss-
Wahrscheinlichkeit, sondern erspart Ihnen
auch vid Zeit.
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