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Wer fragt, gewinnt.

Fragestrategien fiir eine erfolgreiche
Verhandlung

1. Aktives Zuhoren

Fragen sind nur dann erfolgreich, wenn ich im Ge-
genzug auch aktiv zuhore. Aktives Zuhoren unter-
scheidet sich deutlich vom Hinhoren. Beim Hinho-
ren horen wir mit den Ohren, doch beim aktiven
Zuhoren benutzen wir unsere gesamten Sinne.
Somit ist aktives Zuhoéren eigentlich keine Technik,
sondern eine Grundeinstellung, bei der wir unsere
Sinne auf Wahrnehmen einstellen.

Beim aktives Zuhéren hére ich nicht nur was mein
GegenUber sagt (Sachinformation), sondern lese
mit meinen Augen und meinem Gespur das , Wie"”
zu erkunden. Ich lese zwischen den Zeilen und ver-
suche anhand von Gestik, Mimik, Sprechweise,
Klang und Aussprache die emotionale Verfassung
und die Geflihle meines Gegenlber zu erkunden,
um mit diesen Informationen besser auf ihn einge-
hen zu kénnen. Ich kann meine weiteren Fragen
dann nicht nur basierend auf der Sachinformation,
sondern auch mit dem Wissen der emotionalen
Verfassung und Geflhle stellen. Beim aktiven Zu-
horen analysiere ich also anhand von Gestik, Mi-
mik, Sprechweise, Klang und Aussprache.

Was erreiche ich damit? Gehe ich auf die Gefihls-
lage meines GegenUber ein, fuhlt er sich Verstan-
den und das tragt wesentlich zum Erfolg meiner
Verhandlung bei.

Die drei Pfeiler des aktiven Zuhdrens:

® Sein GegenUber immer ausreden lassen.

® Analysieren, warum mir diese Information
gegeben wird.

® Erstim Anschluss die eigene Aussage
formulieren.

Weitere Bausteine, die je nach Situation

weiterhelfen:

® Verstandnisfragen formulieren, wenn
etwas nicht klar ist. (Habe ich Sie richtig
verstanden, dass...? Meinten Sie, dass...?)

® Bei emotional aufgestauten Situationen
auf die Gefuhlslage des Gegenulber
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eingehen und Verstandnis zeigen. (Das
kann ich gut verstehen. Sie drgern sich.)

® Korperhaltung, Gestik und Mimik
spiegeln.

Die sechs Fehler beim aktiven Zuhéren, bei
denen ich nicht auf die Beddrfnisse meines
Verhandlungspartners eingehe:

Uber sich selbst reden.

Sich nur fur die Sache interessieren.
Kritik Gben

Losungen liefern

Herunterspielen

Interpretieren
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Ein Kommunikationsmodell im Beispiel

Das Nachrichtenquadrat (siehe Grafik) von Schulz
von Thun ist ein anschauliches Modell, um die
Vielfalt der Kommunikation und der daraus ent-
stehenden Kommunikationsfallen zu erkennen. Im
nachfolgenden Kommunikationsquadrat hat eine
Nachricht vier Seiten. Nur eine davon beinhaltet
die Sachinformation. Die anderen drei Seiten sa-
gen etwas Uber die Beziehung des Redners zum
Zuhorer aus, Uber den personlichen Appell, den er
mit der Nachricht verbindet sowie etwas Uber ihn
selbst.

Schulz von Thun setzt nun diesem Nachrichten-
guadrat vier Ohren des Empfangers gegeniber
(Grafik folgende Seite), die mit genau den gleichen
Funktionen ausgestattet sind. Verlasst eine Nach-

Sachinhalt
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Beziehung
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Was ist das
fir einer?
Was ist mit ihm?

Wie redet der
eigentlich mit mir?
Wen glaubt er vor
sich zu haben?

richt mit allen vier Seiten des Nachrichtenquadrats
den Redner, hat dieser keinen Einfluss mehr da-
rauf, mit welchen Ohren seine Nachricht nun vom
Empfanger aufgenommen wird. Durch diese Viel-
falt wird klar, warum es oft zu Verstandnisschwie-
rigkeiten kommt, die im schlimmsten Fall zu einem
Streit bzw. bei der Verhandlung zum Abbruch
dieser fuhren. Doch soweit soll es nicht kommen.
Deshalb versuchen wir durch aktives Zuhéren das
Nachrichtenquadrat zu entschlisseln, um dann
unserer Fragen und Antworten so zu formulieren,
dass die entsprechenden Ohren diese wohlwollend
aufnehmen.

Ein viel zitiertes Beispiel aus dem Buch ,Miteinan-
der reden 1" von Schulz von Thun soll das Modell
anschaulich werden lassen. Ein Paar sitz in einem
Auto. Sie fahrt auf eine Kreuzung zu. Der Mann als
Beifahrer sagt ,,Du, da vorne ist grin.” Die Nach-
richt im Quadrat gibt die Sachinformation: Die Am-
pel ist griin. Der Appell der dahinter steht kdnnte
lauten: Fahr schneller und die Selbstoffenbarung:
Ich bin aufmerksam und bei der Sache. Auf der
Beziehungsseite kdnnte ein Rat an die Frau stehen.
Die Frau kénnte nun ihr Beziehungsohr aufstellen
und patzig antworten: Fahrst du oder fahr ich! Die
schlechte Stimmung ist vorprogrammiert.

Wirde sie aktiv Zuhoren, kdnnte Sie zunachst hin-
terfragen, warum sie schneller fahren soll: , Wa-
rum mochtest du, das ich schneller fahre? oder be-
reits an seiner Tonlage eine Unruhe erkennen und
nachhaken: ,Hast du es eilig?”

Wie ist
der Sachverhalt
Zu verstehen?

Was soll ich tun,
denken, fihlen
auf Grund seiner
Mitteilung?

Wer fragt, der fiihrt

In dem vorangegangenen Beispiel wurden am

Ende zwei Fragetechniken angewendet. Die of-

fene Frage, um mehr Informationen zu bekommen

und die Kontrollfrage, die stets mit ja oder nein

beantwortet wird. Im Folgenden werden sieben

Fragetechniken gelistet, die in Gesprachen und

Verhandlungen angewendet werden kénnen.

1. Offene Fragen (W-Fragen)
Wer, wie, wo, wann, wozu, warum - Sie geho-
ren zu den wichtigsten Fragen. Ziel: Mit diesen
Fragen erhalte ich Informationen, kann Interes-
se an der Meinung des Gesprachspartners si-
gnalisieren, nachhaken, den Gesprachspartner
zum Nachdenken bewegen, versuchen, ihn aus
der Reserve zu locken und in schwierigen Si-
tuationen Zeit gewinnen. Diese Fragen kénnen
nicht mit ja oder nein beantwortet werden.
Achtung: Nicht zu viele offene Fragen hinterei-
nander stellen, sonst fuhlt sich der Gesprachs-
partner wie in einem Verhor. Tipp: Einverstand-
nis des Gesprachspartners einholen, wenn
mehrere Fragen hintereinander geplant sind.
Offene Fragen geben dem Gesprachspartner
die Moglichkeit seine Gefuhle zum Ausdruck
zu bringen. Sie signalisieren ihm, dass er ernst
genommen wird und das Interesse an seiner
Meinung besteht. Fir den Fragenden ertffnen
sie einen Quell von Informationen Uber den
Gesprachspartner, die er durch aktives Zuhéren
fur die weitere Verhandlungsstrategie nutzen
kann.
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. Kontrollfragen:

Ziel: Werde ich verstanden. Hort der Gesprachs-
partner mir noch zu. Wo steht mein Gesprachs-
partner gerade. Sie geben dem Frage den Si-
cherheit fur das weitere Vorgehen. Achtung:
Positiv formulieren Beispiel: Habe ich mich
verstandlich augedrtckt. habe ich schon auf ...
hingewiesen? Entspricht das lhren Winschen?
Diese Fragen werden in der Regel mit ja oder
nein beantwortet. Bei einem ,ja” kann ich fort-
fahren. Bei einem , nein” sollte ich mit offenen
Fragen der Begebenheit auf den Grund gehen.
. Alternativfragen:

Ziel: Entscheidungen sollen herbeigefiihrt wer-
den. Alternativfragen grenzen den Entschei-
dungsprozess sinnvoll ein und beschleunigen
die Verhandlung. Grundvoraussetzung sind
zwei alternative Vorschlage, die beide Vorteile
und Nutzen far den Verhandlungspartner auf-
weisen. Beispiel: Wann treffen wir wir uns?
Passt es am Montag um 9 Uhr oder Dienstag
am Nachmittag?

. Geschlossene Fragen:

Bei geschlossenen Fragen erhalte ich immer ein
ja oder nein als Antwort. NUtzlich sind sie, um
Vielredner zu stoppen oder einem mundfaulen
Gesprachspartner Informationen zu entlocken.
Sie eignen sich also, um konkrete Informati-
onen zu erhalten oder ein Problem logisch zu
erortern.

. Informationsfragen:

Mit Informationsfragen kann ich als Fragender
bewusst Informationen geben und Interes-
se daflir wecken, ohne zu belehren. Ziel: be-
wusste Steuerung von Informationen. Beispiel:
Haben Sie zuféllig gehort, dass ...? Ist Ihnen be-
reits bekannt, dass ...? Haben Sie auch gelesen,
dass...?

. Reflektierende Fragen:

Die vom Verhandlungspartner geduBerten Ge-
danken in Frageform wiederholen und AuBe-
rung dem Verhandlungspartner durch das Spie-
geln bewusst machen. Ziel: Die reflektierende
Frage verfolgt zwei Ziele. Durch die reflektie-
rende Frage wird dem Verhandlungspartner

zum einen die eigene Meinung vor Augen ge-
fihrt und er kann nochmals dartber nachden-
ken. Wenn er zum Beispie eine unzutreffende
Behauptung aufgestellt hat, kann er diese mit
der reflektierenden Frage ohne Gesichtsverlust
korrigieren. Widerspreche ich direkt, kann es
passieren, dass er die Behauptung nur aufrecht
erhalt, um das Gesicht zu wahren. Zum anderen
kann ich die reflektierende Frage einsetzen, um
sicherzustellen, ob ich meinen Verhandlungs-
partner richtig verstanden habe. Missverstand-
nisse kénnen so vermieden werden. Beispiel:
Mit anderen Worten ausgedrlckt, meinen Sie,
dass ...? Sie sind der Meinung, dass ...? Wenn
ich Sie richtig verstanden habe, meinen Sie,
dass ...?

. Richtungsweisende Fragen:

Mit einer richtungsweisenden Frage kénnen die
Punkte hervorgehoben werden, die eine ge-
meinsame Basis ermdglichen. Es wird erreicht,
dass der Verhandlungspartner selbst nachdenkt,
um eigene Nutzen und Vorteile zu erkennen.
Sie greifen dabei in die Zukunft. Ziel: Mit rich-
tungsweisenden Fragen mochte Sie Gemein-
samkeiten und Vorteile hervorheben. Beispiel:
Stellen sich sich vor, Sie kénnten ...?

8. Abschlussfragen oder Fiebermessfragen (nur

fiir die Vlerkaufsverhandlung):

Mit der Abschlussfrage warte ich nicht bis zum
Ende. sehen Sie den Verkaufsprozess als FuB3-
ballspiel. Dieses wird nicht am Ende gewon-
nen, sondern durch die, wahrend des Spiels ge-
schossenen Tore. Somit sollte ich im Gesprach
immer wieder klaren, wie weit mein Verhand-
lungspartner bereit fur einen Abschluss ist.
Jedes ,ja” kann hierbei als Tor gewertet wer-
den. Bei jedem ,nein” weiB ich, dass es noch
weiterer Informationen und Fragen benétigt.
Beispiel: Was muss ich lhnen bieten, damit Sie
abschlieBen? Was wirden lhre Kunden sagen,
wenn Sie als erstes dieses ... einsetzen?
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