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GUTE GESPRÄCHSFÜHRUNG DANK FRAGEKOMPETENZ

Einfach ist Kommunikation nie. Gespräche zwischen einem unzufriedenen Kunden und einem Vereinsmitarbeiter, der die Beschwerde annimmt, sind besonders schwierig. Aber sie sind auch besonders wichtig, denn jetzt entscheidet sich, ob enttäuschte Mitglieder oder Ehrenamtliche auch künftig noch zu ihrem Verein stehen. Auf Angriffe mit Gegenangriffen zu antworten oder sich ins Schneckenhaus zurückzuziehen, ist deshalb tabu. Man sollte es sportlich sehen und die Herausforderungen annehmen: Die Spannung lässt sich mindern und das Gespräch versachlichen. Dabei helfen nicht zuletzt Fragetechniken. Gemäß dem Motto „Wer fragt, führt“, dienen sie dazu, herauszufinden, worum es dem verärgerten Kunden wirklich geht und was er nun vom Verein erwartet. Die nachfolgende Liste zeigt Ihnen die wichtigsten Fragetypen und gibt Beispiele, für welche Gesprächssituationen sie sich eignen.

1. Offene und geschlossene Fragen

Die wichtigste Unterscheidung ist die zwischen offenen und geschlossenen Fragen:

· Offene Fragen engen die Antwort nicht ein, sondern öffnen das Gespräch. Beispiele: „Welche Punkte sollten wir noch besprechen?“ „Was wünschen Sie sich nun?“

· Geschlossene Fragen geben die Antwortmöglichkeiten vor. Der Befragte muss sich zwischen Alternativen entscheiden, häufig zwischen einem Ja oder Nein. Beispiele: „Sehen Sie das genauso?“ „Sind Sie damit einverstanden?“ Reicht es, wenn Sie die Auskunft morgen erhalten oder brauchen Sie sie schon heute?“

Offene und geschlossene Fragen haben unterschiedliche Stärken, die Sie je nach Gesprächsstand nutzen sollten:

· Während des Klärungsprozesses sind offene Fragen von Vorteil: Der Fragesteller hat das Problem des Kunden wahrscheinlich noch nicht oder noch nicht ganz erfasst. Da wäre es ungeschickt, die Antwort durch geschlossene Fragen einzuengen. 

· Gegen Ende eines Gesprächs sind geschlossene Fragen sinnvoll, zum Beispiel, um sich zu vergewissern, ob eine Vereinbarung gilt: „Sind Sie mit meinem Vorschlag einverstanden?“

2. Klärende Fragen

Die Unterscheidung darf man aber nicht zu schematisch sehen. Vor allem geschlossene Fragen, die der Aufklärung dienen, sind auch in einem frühen Gesprächsstadium nützlich. Beispiel: „Habe ich richtig verstanden, dass Sie ...?“

3. Konkretisierungsfragen

Im Eifer des Gefechts gehen Details, die für die Lösung wichtig sein könnten, leicht unter. Dann heißt es kühlen Kopf bewahren. Haken Sie durch konkretisierende Fragen nach: „Wer? Was? Wann? Wo? Wie genau?“ Oder, wenn der Beschwerdeführer zum Beispiel einen Wunsch äußert: „Wie sähe das praktisch aus?“

4. Fragen, die ans Ziel führen

Wer enttäuscht ist, tut sich schwer, den Blick wieder nach vorn zu richten. Das aber ist Voraussetzung für ein erfolgreiches Beschwerdegespräch. Ein nützliches Mittel, sich der Lösung zuzuwenden, sind Fragen, welche die Ziele des Kunden in den Vordergrund rücken: Was genau erwartet er von Ihnen als Gesprächspartner und vom Verein? Beispiele: „Was können wir tun, um Sie wieder zufrieden zu stellen?“ „Wie können wir den Schaden wiedergutmachen?“ „Was wünschen Sie sich für die Zukunft?“

5. Hypothetische Fragen

Nicht immer fällt dem Beschwerdeführer gleich ein Wunsch oder eine Lösung ein. Hypothetische Fragen mindern den Erwartungsdruck und kreisen das Ziel langsam ein. Beispiele: „Woran würden Sie erkennen, dass sich die Situation zum Besseren gewandt hat?“ „Was müssten wir ändern, um Ihre Erwartungen künftig besser zu erfüllen?“

6. Interpretierende Fragen

Wer sich ärgert, äußert sich meist negativ. In den Ton einzustimmen, entschärft die Situation natürlich nicht. Stattdessen sollten Sie vorwurfsvolle Aussagen dadurch neutralisieren, dass Sie den Kern der Aussage fragend wiederholen – aber in einem neuen, positiven Rahmen! Die positive Formulierung sollten Sie übrigens deshalb in eine Frage kleiden, weil sich der Kunde leichter für die freundlichere Aussage öffnet, wenn er um Zustimmung gefragt wird. Ein Beispiel: Die Putzkolonne hat geschlampt und der Kunde schimpft über „saumäßige Zustände in den Kabinen“ Diese Kritik darf natürlich nicht übergangen werden – aber man sollte ihr den Stachel ziehen. Beispielsweise durch folgende neutralisierende Frage: „Sie legen wert darauf, dass wir den gewohnten Hygienestandard schnell wieder herstellen, habe ich Sie da richtig verstanden?“
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