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Vorwort

Wir leben im Zeitalter des Luxus. Wir kochen nicht mehr über Feuerholz, fahren nicht mehr mit der Kutsche und erreichen unser Ziel mühelos ohne einen anstrengenden Fußmarsch. Im Zeitalter des Luxus lassen wir uns bekochen, sei es in feinen Restaurants, einfachen Gaststätten, Stehimbissen oder unserem eigenen Dampfgarer. Wir fahren mit dem Auto, manchmal sogar dann, wenn es nur ein paar hundert Meter Entfernung zu überbrücken gilt. Einige fahren schon teilautonom. Für alles gibt es eine Erleichterung.

Auch als Kunde in Geschäften gönnen wir uns den einen oder anderen Luxus. Und manchmal entscheiden wir uns gegen ein Geschäft oder gegen einen Verkäufer, denn im Grunde sind sie alle austauschbar. Es gibt nicht mehr DEN Verkäufer – es gibt viele von ihnen. Und nicht immer sind sie Verkäufer, manchmal sind sie lediglich Verteiler oder Verhinderer. In jeder Stadt finden wir die gleichen Läden. Discounter haben überall Einzug gehalten und bestimmen das Warenangebot. Stellt man sich vor, sie würden es schaffen, alle einzigartigen Einzelhandelsgeschäfte zu verdrängen, welche Einseitigkeit fänden wir dann in unseren Städten.

Gegen diesen Trend haben Sie hier ein Buch, das sich nicht auf einem Warenangebot ausruht, sondern ganz bewusst den Kunden in den Vordergrund stellen möchte. Mit einem „Fragengerüst-Gedankenspiel“ können Sie sich auf die Seite Ihres Kunden stellen und ihn zu seinem Produktwunsch führen, weg vom allzu typischen „anders haben wir das aber nicht“.

Für den Küchenhandel gibt es Hoffnung im Wettbewerb mit dem Internethandel. Das beratungsintensive Produkt Einbauküche wird nur im Einstiegspreisbereich über das Internet vertrieben – IKEA macht es vor. Auch wenn IKEA in der Statistik nicht als Einkaufküchenhandel erfasst wird, läuft der Vertrieb der Küchenmöbel schon sehr selbstbedienerisch ab. Eine Küche lässt sich nicht im Vorbeigehen planen und konzipieren. Außerdem suchen die Kunden im mittleren und gehobenen Preisbereich sehr häufig einen Dienstleister, der diese Aufgabe übernimmt. Beratung ist daher unverzichtbar und Gold wert.

Dieses Buch richtet sich an Küchenverkäufer, denn eine Einbauküche ist eines der kompliziertesten und aufwändigsten Produkte, das wir in Deutschland verkaufen können. Die Prinzipien lassen sich jedoch auf alle anderen Verkaufs- und Dienstleistungsbereiche und sogar den privaten Alltag übertragen.

Ich lade Sie ein, es auszuprobieren, so wie es viele hundert Teilnehmer meiner Seminare vor Ihnen getan haben. Bereiten Sie einen besseren und sichereren Abschluss vor, einen Abschluss, der auch Ihre Kunden glücklicher machen wird.




Es geht schon los...

Es sind oft die kleinen Dinge, die darüber entscheiden, ob wir mit unserem Verhalten als Verkäufer Erfolg haben. Stellen wir uns folgenden Dialog zwischen einem Verkäufer und seinem Kunden in einem Möbelhaus in der Küchenabteilung vor:

Der Verkäufer fragt: „Was können wir denn für Sie tun?“

Der Kunde antwortet: „Wir suchen eine neue Küche.“

V: „Was für, ähm, einen Stil hatten Sie für Ihre neue Küche gedacht?“

K: „Na, da sind wir uns noch nicht ganz sicher. Auf jeden Fall kein Landhaus.“

V: „Was stört Sie denn an Landhaus?“

K: „Das haben wir jetzt fast 20 Jahre gehabt und haben uns daran satt gesehen.“

V: „Was meinen Sie mit ‚satt gesehen’?“

K: „Die Farbe der Türen, den Stil der Griffe, das können wir nun nicht mehr sehen. Und außerdem sind die Geräte langsam fertig.“

V: „Darf ich fragen, welche Farbe der Türen hat Ihre Küche jetzt?“

K: „Oh, weißes Holz mit so einem blau-schattierten Rahmen. Das war damals absolut in!“

V: „Ja, daran kann ich mich auch noch erinnern. Wie hat sich das weiße Holz denn in der Pflege gemacht?“

K: „Na ja, das ist es ja auch. Durch das Reinigen ist jetzt natürlich das Holz nicht mehr so schön. Deshalb würden wir eine Rahmentür auch nicht wieder nehmen, sondern lieber etwas Glattes.“

V: „An was für ein Material hatten Sie denn gedacht, wenn Sie sagen etwas Glattes?“

K: „Also Freunde von uns haben …“

So könnte ein Gespräch ablaufen. Ist Ihnen etwas aufgefallen? Der Verkäufer hat das Elefantenspiel gespielt. In den nächsten Kapiteln werde ich Ihnen die Idee und den Hintergrund des Elefantenspiels erläutern und wir werden immer wieder auf dieses kurze Beispiel eingehen, weil es viele Rückschlüsse auf den Kunden zulässt, auf die ein Verkäufer besser eingehen sollte, um den Abschluss nicht zu gefährden.

Hier sei gesagt, dass das vielleicht wichtigste Ziel des Elefantenspiels das ernsthafte Interesse am Kunden ist. Es geht um Nachfragen, Nachfragen und nochmal Nachfragen – und das so geschickt, wie möglich. So tief wie möglich. So unauffällig, wie möglich. Nur so erfahren wir so viel wie möglich vom Kunden, über seine Wünsche und Gedanken, über seine Gewohnheiten und Erfahrungen. Es geht vor allem darum, ein tieferes Verständnis zu bekommen und dadurch den Bedarf genauer zu ermitteln.

Ein weiteres Bild kann diesen Ansatz noch besser verdeutlichen: Sie kennen sicher Litfaßsäulen. In vielen Städten, besonders den größeren, gibt es sie. Unaufhörlich sind sie Träger für mannigfaltige Werbebotschaften, von allen Seiten zu sehen. Nun stellen Sie sich vor, Sie stehen auf der einen Seite der Litfaßsäule und Ihr Kunde steht auf der anderen. Wissen Sie, was Ihr Kunde gerade sieht? Können Sie von Ihrem Standpunkt aus erkennen, was Ihren Kunden auf seiner Seite interessiert, was er betrachtet? Manchmal können Sie noch nicht einmal den Kunden selbst sehen, weil die Litfaßsäule einen größeren Durchmesser als ein menschlicher Körper hat. Auf unsere Situation übertragen heißt das: Sie als Verkäufer müssen sich die Mühe machen, um die Litfaßsäule herumzugehen, um zu erkennen, was und wie der Kunde denkt. Sie wollen gern eine Unterschrift vom Kunden, darum müssen Sie auf den Kunden zugehen. Er hat bereits den ersten Schritt getan, indem er in Ihr Geschäft gekommen ist.

Genau wie bei dieser Litfaßsäule, können wir uns nie ganz sicher sein, unseren Gesprächspartner vollkommen richtig verstanden zu haben. Welches Plakat schaut er sich an? Welche Werbung interessiert ihn? Welche Musik genießt er am meisten? Welchen Termin hat er im Blick? Welches Detail sticht ihm ins Auge? Wer hat ihm welchen Floh ins Ohr gesetzt…

Was sind Sie für ein Verkäufer-Typ? Bevorzugen Sie die elektrischen Litfaßsäulen, die sich selbständig drehen? Jene also, bei denen Sie Ihren Standpunkt nicht verlassen müssen? Jene, bei denen Ihr Kunde sich bemühen und Ihren Standpunkt einnehmen muss? Das halte ich für eine sehr gefährliche Einstellung. Ich habe bei meinen Verkaufs-Coachings im Handel viele Verkäufer erlebt, die nicht willens waren, ihren Standpunkt zu verlassen, um sich an die Seite ihres Kunden zu begeben. Einige Rechtfertigungen, die am häufigsten gegeben wurden (meistens mit einem leicht arroganten Unterton), waren dann: „Ich verkaufe dem Kunden nur, was mir selbst gefällt!“ oder : „Ich weiß schon, was der Kunde braucht!“

Es mag tatsächlich Verkäufer geben, die mit einer solchen Einstellung erfolgreich sind. Einfacher und dauerhafter, ehrlicher und kalkulierbarer sind jedoch die Verkaufsgespräche, in denen es um die Wünsche des Kunden geht. Wie machen Sie es?

Kommen wir nun zu Elefantenfragen im Elefantenspiel. Viel Spaß mit der Entdeckung einer Ergänzung für Ihre Bedarfsermittlungsphase.




Elefantenfragen

Bei der Beobachtung von erfolgreichen Verkäufern fiel mir wiederholt auf, dass das ernsthafte Interesse an einem Kunden einer Art „Technik“ folgte. Die Verkäufer bezogen sich immer wieder auf etwas, das der Kunde bereits gesagt hatte. In der Rückbesinnung auf Wortspiele aus der Kindheit und unter Berücksichtigung einer Technik aus der Psychologie, die man als Spiegeln bezeichnet, entstanden die Elefantenfragen.

Als meine Freunde und ich endlich das Lesen und Schreiben gelernt hatten, spielten wir manchmal ein Spiel. Es funktioniert so: Der erste Spieler nennt ein Tier. Den letzten Buchstaben des Tiernamens nimmt der nächste Spieler als ersten Buchstaben eines von ihm zu suchenden neuen Tiernamens. Der nachfolgende Spieler nimmt wieder den letzten Buchstaben und sucht ein neues Tier. So geht es reihum, bis kein Tiername mehr gefunden werden kann.

Dabei gelten folgende Regeln:


	Kein Tier darf doppelt genannt werden

	Keiner der Spieler darf vorsagen

	Ich fange immer an (diese Regel ist optional)


Regel Nummer 3 ist eine Regel, die ich in meinen Seminaren aufstelle, und es ergab sich, dass mir sehr häufig eines der größten lebenden Tiere, das ich kenne, einfiel – der ELEFANT. Und so entstand die Bezeichnung für diese Art des Fragens – Elefantenfragen. Und daraus der Begriff Elefantenspiel.

Die einfache Spielidee lässt sich am besten an einem Beispiel aufzeigen. Die Treppenstufen-artige Darstellung soll die spätere Übertragung des Spiels auf die Fragen in einem Verkaufsgespräch bildhaft verdeutlichen.
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Fällt Ihnen noch ein Tier mit „U“ ein? Natürlich kann man dieses Spiel auch mit Automarken, Lebensmittelmarken, Vornamen oder anderen Kategorien spielen.

Zu den Elefantenfragen gehören drei Aspekte:


	Zuhören (Hinhören)

	Spielen

	Spiegeln


In meinen Seminaren habe ich einige Beobachtungen gemacht:


	Es fällt auf, dass viele Teilnehmer nicht gut genug hinhören und das Tier des vorherigen Spielers entweder nicht korrekt oder sogar überhaupt nicht wahrgenommen haben.

	Es ist immer einfacher, wenn man nicht dran ist – so zumindest denkt man. Genau das verleitet zum Vorsagen.

	Häufig entstehen Pausen beim Nachdenken, was absolut in Ordnung ist. Auch beim Verkaufen ist es manchmal ratsam, Pausen einzulegen, um dem Kunden Zeit zum Nachdenken zu geben. Eine Frage, die ein Verkäufer stellt, bekommt eine erste Antwort, doch manchmal denkt der Kunde noch weiter über die Frage nach und gibt später eine zweite, besser durchdachte Antwort.

	Für Fortgeschrittene lassen sich die Regeln verschärfen, indem man statt des letzten Buchstabens den 2. oder 4. Buchstaben des Wortes nimmt, um ihn als Anfangsbuchstaben für das nächste Tier zu benutzen. Hierdurch werden die Aspekte des Hinhörens und des Spiegelns stärker betont.

	Das Spiel hat ein natürliches Ende. Bislang sind mir nur drei Tiere mit dem Anfangsbuchstaben „U“ bekannt. Hier bin ich sehr dankbar für weitere Tierarten mit „U“, um das Spiel zu bereichern.

	Urmel ist kein Tier. Dabei handelt es sich um einen Namen.


Schauen Sie sich nun noch einmal das Gespräch in Kapitel 1 an, und prüfen Sie, ob die Strategie des Spiels für Sie erkennbar ist.

Übertragen wir die Spielregeln auf die Elefantenfragen im Verkaufsgespräch, fällt Folgendes auf:


	Das Fragespiel funktioniert nur mit offenen Fragen. Was genau offene Fragen sind, klären wir eingehend in Kapitel 3.

	Aus dem Antwortsatz des Kunden, wird nicht der letzte Buchstabe genommen, um daraus eine neue Frage zu bilden, sondern die wichtigste Aussage.

	Diese wichtigste Aussage muss im neuen Fragesatz wieder auftauchen (Spiegeln).

	Ab einer gewissen Tiefe ist weiteres Fragen vielleicht möglich, allerdings nicht immer sinnvoll.


Wir werden auf diese Punkte in den nächsten Kapiteln noch ausführlicher eingehen und Beispiele aus der Küchenbranche heranziehen. Die Elefantenfragen sind jedoch für jedes Produkt umsetzbar.

Noch einmal zurück zur Namensgebung: Bekanntlich ist der Elefant ein sehr schweres Tier. Manchmal frage ich mich, ob die Übertragung der Spielregeln auf die Art des Fragens so schwer im Sinne von „schwierig“ ist, dass das Gewicht des Tieres unbewusst Einfluss auf die Namensfindung genommen hat, denn offene Fragen anstelle von Alternativfragen zu stellen, ist für viele Verkäufer eine sehr schwere (schwierige) Angelegenheit.

Schwierig ist es auch für Verkäufer zu erkennen, dass es sinnvoll ist, den Kunden und seine Antworten mit allen Sinneskanälen wahrzunehmen.

Schauen wir uns nun noch einmal den Dialog aus Kapitel 1 in einer schematischen Darstellung an, um die Idee, die ich mit dem Schema der Elefantenfragen verbinde, klarer zu verdeutlichen:

V: „Was können wir denn für Sie tun?“

K: „Wir suchen eine neue Küche.“

V: „Was für, ähm, einen Stil hatten Sie für Ihre neue Küche gedacht?“

K: „Na, da sind wir



















Thomas Diekmann

Elefantenfragen

Erfolgreiche Kommunikation für Küchenverkäufer

Cover-Gestaltung: Thomas Diekmann

Lektorat/Satz 1. Auflage: Ina Lackert, Leipzig

Copyright 2026 © by Thomas Diekmann, Markkleeberg

Herstellung und Verlag: BoD · Books on Demand GmbH, Überseering 33, 22297 Hamburg

ISBN 9783696747596

Bibliografische Information der Deutschen Nationalbibliothek: Die Deutsche Nationalbibliothek verzeichnet diese Publikation in der Deutschen Nationalbibliografie; detaillierte bibliografische Daten sind im Internet über www.dnb.de abrufbar.

Die automatisierte Analyse des Werkes, um daraus Informationen insbesondere über Muster, Trends und Korrelationen gemäß § 44b UrhG ("Text und Data Mining") zu gewinnen, ist untersagt.


OEBPS/images/cover.jpg
THOMAS DIEKMANN

ELEFANTENFRAGEN

Erfolgreiche Kommunikation
fUr Kbchenverkdaufer






OEBPS/nav.xhtml




		Inhaltsverzeichnis



		Vorwort



		Es geht schon los



		Elefantenfragen



		Hä? Offene Fragen?



		Einstiegsfragen



		Spiegeln



		Die wichtigsten Aussagen identifizieren



		Spielende



		Wir schauen nur



		Beispiele



		Wohin läuft Ihr Elefant?



		Über den Autor



		Quellennachweis



		Impressum









Page List





		5



		7



		8



		9



		10



		11



		12



		13



		14



		15



		16



		17



		18



		19



		20



		21



		22



		23



		24



		25



		26



		27



		28



		29



		30



		31



		32



		34



		35



		36



		37



		38



		39



		40



		41



		42



		43



		44



		45



		46



		47



		48



		49



		50



		51



		52



		53



		54



		57



		58



		59



		60



		61



		62



		63



		64



		65



		67



		68



		69



		70



		71



		72



		73



		74



		75



		76



		77



		78



		79



		80



		81



		82



		83



		84



		85



		4











