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Dirk Spengler

Jahrgang 1969 — seit 1991 selbstandig im Verkauf
Business-Coach (Einzel- und Teamcoaching)

= Kundenakquise & Kundenbindung

= Umgang mit Kunden personlich / am Telefon
= Strategieentwicklung & -umsetzung

= Personlichkeitsentwicklung

Verkaufstrainer (Seminare, Workshops & Webinare) P

= "Lasse Deinen Kunden einkaufen! - Die LDKE-Strategien,, T:f"t‘:gz;g't‘z

= Spezialisiert auf Kaufpsychologie & Korpersprache im Verkauf

= Prdsentationstechniken im Verkauf
NLP-Lehrtrainer (DVNLP, IN, LNLPT)
Dozent fir die Akademie fiir VersicherungsMakler, Hamburg

£ Dirkspengler

Buchautor
»Lasse Deinen Kunden einkaufen! - Wie sich Kunden selbst zum kaufenverfiihren

www.losjetzt.de — www.ldke.de
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Hinweise zum Webinar

Dieses Webinar ...

e |st,per Du“

* st interaktivund einfach zu bedienen.

* vermittelt Inhalte kurz und pragnant.

e wird aufgezeichnet (Datenschutzhinweis)

e stellt die Prasentation zum Download bereit.
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Inhalt des Webinars

Warum Fragen stellen?

* Rapportist durch nichts zu ersetzen

* Fragetechnik allgemein und ihre Tlcken
 Die Wunderfrage als Einstieg

* Achtung: unbestimmte Woérter!

* 3 wichtige Schritte zu Schlisselbedirfnissen

e Bonus ©
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Du bist einzigartig!

Dieses Webinar soll Dir Anregungen geben

ohne Deine Erfahrungen

in Frage zu stellen!

Nimmst Du auch nur eine Idee mit,

hat sich die Zeit schon gelohnt fur Dich!

>



Warum Fragen stellen?

Kommt das nicht lehrerhaft ruber?
 Konnen Fragen auch nerven?

 Sind die Antworten ehrlich?

08.04.2013 Lasse Deinen Kunden einkaufen - © Dirk Spengler - www.losjetzt.de
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Reden ist silber — Fragen ist Gold! ;’

»Ein gutes Verkaufsgesprdch ist dann ein gutes Verkaufsgesprdch, wenn der
Kunde mehr redet als Du!”
Dirk Spengler

/ Musst Du
v’ Viele Fragen stellen o FA
. . : dabei sein? /,’
v" Wenig reden und argumentieren W

v Genau HIN-hoéren
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Strategien fur Viel-“Quatscher” @

Warum redet man wo man schweigenoder fragen sollte?

Unsicherheit

Mitteilungsbediirfnis

Lehrer-Syndrom (Ich habe recht)

Strategie 1: Vorbereitung
Strategie 2: Aufmerksamkeit (beobachten vermeidet reden)

Strategie 3: Ein ,,Schalter” im Kopf
-> Ubung (Gegenstand, der immer dabei ist)



Problem- und zielorientierte Fragen @

Was fragst Du bei folgender Argumentation?

»Ich weif8 noch nicht, ob ich dieses Produkt kaufen soll.”
po: Was hindert Sie daran?
z0: Was muss passieren, dass Sie kaufen?

,Das Produkt ist mir zu teuer.”
po: Was daran ist lhnen zu teuer?
zo: Zu teuer im Vergleich zu was?

»Ich hoffe, dass ich mit diesem Kauf keinen Fehler mache.”
po: Wieso glauben Sie, einen Fehler zu machen?
z0: Was bekraftigt lhre Entscheidung?



Tucken der Fragetechnik

offene & geschlossene Fragen

Die Art der Antwort bestimmt immer der Antwortende!
Alternativfragen
wirken auch mal einengend

Suggestivfragen

sind sehr gefahrlich -> Gefahr Rapportbruch

Das heifst NICHT, dass Du grundsditzlich nicht so fragen sollst!

Entscheidend: Rapport!!!
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Die Frage nach dem ,Warum” ;’

Die Frage ,Warum® ist mit Bedacht zu verwenden

e Warum? : ' :
-

Die Frage ,Warum® hat i.d.R. 2 Arten von Antworten zur Folge:

- Rechtfertigungen (z.B. Warum haben Sie so gehandelt? — oft nicht
zielfihrend!)

- Werte des Kunden (z.B. Warum ist lhnen genau das so wichtig? —
i.d.R. zielfihrend!)

08.04.2013 Lasse Deinen Kunden einkaufen - © Dirk Spengler - www.losjetzt.de 12



1. Schritt

08.04.2013
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Der Einstieg: Wunderfragen @

v Wunderfragen bewirken, dass Dein Gesprachspartner eine innere

Vorstellung einer gewiinschten Losung entwickelt!

v" Dein Gesprichspartner begibt sich geistig ein Stiick weit in den Zustand,

als habe er schon gekauft.

v Dieser mentale Vorgang erméglicht Deinem Gespréachspartner direkten

Zugang zu seinem Werte-System.

v" Die Werte sind die Bediirfnisse Deines Kunden.



Wunderfragen im ,,Als-ob-Rahmen” @

Herr/Frau ..., mal angenommen Sie werden Kunde bei mir, auf was legen
Sie besonderen Wert?

Herr/Frau ..., mal angenommen Sie interessieren sich fiir ... , was ist lhnen
wichtig?

Herr/Frau ..., eine rein hypothetische Frage: Wir beide arbeiten in Zukunft
eng zusammen. Was sind die Voraussetzungen fiir Sie?



weitere starke Wunderfragen @

Herr/Frau ..., was genau wiirde Sie zu einer Kaufentscheidung bewegen?

Herr/Frau ..., was ist lhnen wichtig, wenn Sie mit mir zusammenarbeiten
mochten?

Herr/Frau ..., was muss ich tun, um Sie als Kunden zu gewinnen?



Frage nach der Kaufsstrategie @

Herr/Frau ..., wie sind sie vorgegangen, als Sie lhr Haus kauften?

Herr/Frau ..., wie kamen sie zu lhrer Entscheidung, eine XY-Versicherung
abzuschlieen?

Herr/Frau ..., was hat Sie dazu bewogen genau dieses Fahrzeug zu kaufen?



Fragen nach Ausschlissen @

Herr/Frau ..., was wiirde lhr Vertrauen enttduschen enttiauschen?
Herr/Frau ..., was muss man tun, um Sie zu enttduschen?
Herr/Frau ..., wie hat es schon einmal jemand geschafft, Sie zu enttduschen?

Herr/Frau ..., unter welchen Bedingungen kaufen Sie keinesfalls?



2. Schritt

08.04.2013
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Beispiel zu Schritt 2 ;’

Mogliche Antworten zur Frage:

Herr/Frau ..., mal angenommen Sie werden Kunde bei mir, auf was legen
Sie besonderen Wert?

Vertrauen

Integritat

Zuverlassigkeit
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Warum erst alle Antworten? ;’

Es ist gehirngerecht!

Unser Gehirn ist assoziativ organisiert und findet Antworten schneller, welche
zu einer Klasse gehoren (z.B. Werte)

(Stichwort: Chunking)

Gehst Du sofort auf eine Antwort ein, unterbrichst Du diesen Prozess!
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Warum erst alle Antworten?

08.04.2013

>

Wertl

Erklarung

Wert2

Erklarung

Wert3

Erklarung

Wert4

Erklarung

Lasse Deinen Kunden einkaufen - © Dirk Spengler - www.losjetzt.de
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3. Schritt

>

4 D
Einstiegsfrage
Wunderfrage
-
= N

>

Mehrere Antworten abwarten und
weiter fragen

o
e D
Antworten einzeln hinterfragen und
evtl. priorisieren
\
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Achtung: unbestimmte Worter!

Werte/Bediirfnisse sind i.d.R. unbestimmte Hautpworter
(unspezifische Substantive)!!!

Jeder hat seine eigene Definition von seinen Werten (z.B.

Sicherheit)
(Stichwort: unterschiedliche Landkarten)

Diese gilt es zu hinterfragen (META-Modell)
»Was genau verstehen Sie unter ... ?

>



Ergebnisse

v Informationsgewinnung

v' transportiert Wertschatzung

v Rapportaufbau

v’ Bringt Ordnung in die Gedanken (auch des Kunden)

v’ Bereitet den Weg zum Abschluss
Vo

08.04.2013 Lasse Deinen Kunden einkaufen - © Dirk Spengler - www.losjetzt.de
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Die 3-Stufen-Fragetechnik

N

Einstiegsfrage
Wunderfrage

>

(/7

e

Mehrere Antworten abwarten
und weiter fragen

>

>

Antworten einzeln

hinterfragen und evtl.

priorisieren




Anwendung 3-Stufen Fragetechnik 7>

3. Grundsatzliche Empfehlungen des Maklers

Sparte Notwendig Empfohian wr;f:dq Bemerkungan
Private Haftpfichtversicherung

Risiolebensversichenung

Berufsurifahigkettsversicherung

Unfalversicherung

private Fflegeversichenung
Krankemvollversicharung
Krankenzusatzversicherung
Hausratversichemnng
‘Wohngebaudeversicherung
Haus- und Grundbesitzerhaftpflicht
Rechtsschutrversicherung
Baslsrente

Betriabliche Av
Rlester-Aante

Private Renterversichenung
Kindervorsarge

4, Beratungswunsch des Kunden

5. Erstinformation
Die Erstinformation (Informationspfichien gemal abschnitt 4/ § 11 versicherungsvermitierverordnung) wurde ausgehandigh

6. Datenschutzklausel

Der Auftraggeber willigt ein, dass alle Daten, die zur Erfiillung der Tatigkeit des Maklers notwendig sind, vom
Makler elektronisch gespeichert bzw. archiviert werden und wenn notwendig an Versicherer weitergegeben
werden. Hierzu gehiren auch Daten zum Einkommen, alle steverfichen und sozialversicherungstechnische Daten
und Auskunfre. Die allgemeinen Grundsitze des Datenschutzes werden gewahrt.

7. Birwerstandniserklsrung zur Kontaktaufnahme
Der Unkerzelchner stimmt zu, Ober neue Angebote des Malkders per Emall, Telefon oder Fax informiert werden zu dorfen

Ort, Datum Kunde Maider

Detaillierte Vorstellung:

- Webinaraufzeichnung
- (kostenpflichtig)

- Inkl. Aufzeichnung, Word-Dokument
und detaillierter Gesprachsanleitung

- Investition 99,- EUR

- Sonderpries bis 12.04.2013 nur 49,50
EUR!

- Info & Anmeldung lber
http://2606.Idke.de



http://2606.ldke.de/

Zusammenfassung @

* Du bist einzigartig — nimm nur das mit, was zu Dir passt!
 Reden ist silber — schweigen ist Gold

* Achte auf die Tucken der Fragetechnik

* Fragen sollten zielorientiert sein

1. Nutze Wunderfragen als Einstieg!

2. Warte moglichst mehrere Antworten ab!

3. Hinterfrage unbestimmte Worter!



Wichtiger Hinweis @

KEINE Technik fihrt IMMER zum gleichen positiven Ergebnis.

Ob und wie etwas funktioniert hangt von vielen Faktoren ab (z.B. Situation,
Kundenstimmung, Dein Zustand, Rapport u.s.w.)

Es geht IMMER um die Erh6hung der Wahrscheinlichkeiten, zum
gewlinschten Ziel zu kommen — dass Dein Kunde einfach einkauft!

Funktioniert etwas nicht (gleich ©) — gebe nicht auf — probiere
und optimiere es weiter!



Welche Fragen hast Du?

Fragen?

>



Bonus

08.04.2013

Stimme JKorpersprache
Bilder
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Bonus — Betonung am Satzende

Tonhohe
e 4
— >
-

08.04.2013
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Frage
Aussage

Aufforderung
(Befehlsmodus)
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Webinartermine mit Dirk Spengler @

v' KOSTENFREIES Webinar am 10.04.2013 — 11-12 Uhr
Automatische Kundengewinnung iibers Internet
mit eigener Landingpage und Themenvideo (z.B. Riester, BU usw.)
Info und Anmeldung Uber http://2747.Idke.de

v' KOSTENFREIES Webinar am 17.04.2013 - 11-12 Uhr
Was ist NLP und warum ist es fiir Versicherungsmakler so sinnvoll, sich damit zu beschaftigen?
Info und Anmeldung Gber http://2708.Idke.de

v' WEBINAR-Aufzeichnung
Erstberatungsdokumentation auf nur einer Seite - Cross-Selling-Turbo
Sonderangebot bis Freitag, 12.04.2013 — 24 Uhr — Nur 49,50 EUR {arstatt+ 99,—EUR}
Info und Anmeldung Gber http://2606.Idke.de
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Mein Buch ;’

Lasse Deinen Kunden einkaufen!
Wie sich Kunden selbst zum Kaufenverfiihren...

Dirk Spengler
Lasse Deinen Kunden einkaufen!

Wie Kunden sich selbst
zum Kaufen ..verfiithren

Mit personlicher Widmung bestellen (12,50 EUR)

www.ldke.de/kaufen

... oder naturlich bei Amazon ©
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LosJetzt-Newsletter

Melden Dich jetzt zum
LosJetzt-Newsletter an

http://news.losjetzt.de

Als Dankeschon erhaltst Du automatisch mein
eBook
,Lasse Deinen Kunden einkaufen! — Seminarhandout LDKE-Praktiker”
Naturlich Gratis

08.04.2013 Lasse Deinen Kunden einkaufen - © Dirk Spengler - www.losjetzt.de
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Vielen Dank ©

Kontaktmoglichkeiten:
Dirk Spengler - Gottschaldstr. 1a — 08523 Plauen

Telefon: 0172 /37 14 666

Email: dsp@losjetzt.de

Webseite: http://www.losjetzt.de
Webseite zum Buch: http://www.ldke.de
Losjetzt-Newsletter: http://news.losjetzt.de
Facebook-Fanpage: http://facebook.losjetzt.de
Xing: http://xing.losjetzt.de
Cleverreach: http://cl.losjetzt.de
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ANHANG
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Wie stellt man Rapport her?

Verbal?
v" Fragen stellen und zuhoren
v Ausreden lassen
v" Recht geben

v' Matching (Wortfelder — Rep-System)
Vo

Nonverbal?

Korperhaltung

Gestik

Stimme (Tonalitat, Lautstarke, Rhythmus)
Stimmung

D N NI NI NN
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Das Geheimnis des Vertrauens @

Verstandes-

bewu sstsgln >
(Spitze des Eisberges) e S

Unter-

bewusstsein

(Teil des Eisberges
unter Wasser)

ier klicken Blick ins Buch!

Buchtipp: Warum ich fuhle was Du flihlst — Das Geheimnis der Spiegelneurone
Joachim Bauer r
http://spiegelneurone.losjetzt.de |



http://spiegelneurone.losjetzt.de/

Rapport ist ... ;’

.. ist die meist unbewusste positive Beziehung zwischen Menschen.

.. beschreibt einen Zustand verbaler und nonverbaler Bezogenheit. Es handelt sich um
eine starke Form von Empathie, eine Herz-zu-Herz-Verbindung.

... ist die Grundlage jeder gelungenen Kommunikation!

... durch nichts zu ersetzen!

(Rapport = frz. Verbindung, Beziehung)




