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schwerde gehort haben:

LIch verstehe Ihren Arger.
»Danke, dass Sie gekommen sind.”
,»Ja, genau!*

,lch verstehe ..

,,Das ist ein interessanter Gedanke.”

Wenn Sie folgende Schritte beachten, haben Sie bei

einem Beschwerdegespréach gute Karten:
Versténdnis zeigen (auch wenn Sie den Kunden

nicht verstehen) und signalisieren, dass Sie die Be-

,,Schon, dass Sie mich dariiber informieren.

,Auf den ersten Blick ist dieser Eindruck verstandlich.”
,Gut, dass Sie dieses Thema ansprechen.”

tauscht?*

demonstrieren:

vorzeigen,

anbieten:

»Was halten Sie von folgender Idee?*
,Wie gefallt Ihnen folgender Lésungsansatz?*
,Gehen wir davon aus, dass sich unsere Aussagen
nicht unterscheiden, bis auf ... , fir wie sinnvoll halten
Sie es, mit ... anzufangen?*

Individuellen Kundennutzen darstellen:
»Mit der Naturnagelverstérkung haben Sie einen opti-
malen Schutz vor briichigen Néageln. Das bedeutet fiir

Einwand hinterfragen
»Was ist genau wie und wobei passiert?*
»Mit welchem Produkt vergleichen Sie ...?“
,Was misste anders sein?*
.Was stellen Sie sich dazu vor?“
»Welche Erfahrung haben Sie damit gemacht?*
,Worliber sind Sie am meisten erstaunt oder ent-

Argumente zum Einwand visualisieren und/oder
Vorteile in geschriebener Form Punkt fiir Punkt
prasentieren: Vorteil eins ... Vorteil zwei ...;

Literatur oder Aussagen in schriftlicher Form

Produkte auftragen
Lésungen, Ideen und/oder Tipps zu dem Einwand

Sie die Sicherheit, intakte und feste Nagel zu haben.“J

die Erledigung eines oder mehrerer
Punkte. Dies sollte schriftlich fest-
gehalten und als Aktionsplan fir
jeden Mitarbeiter gut sichtbar im
Pausenraum aufgehingt werden.
Das Ganze dauert noch einmal ca.
60 Minuten.

Positiver Wortschatz

Ziel des zweiten Team-Workshops
ist es, das Beschwerdegesprich mit-
einander zu uben. Jeder Ubt mit
jedem ein Gesprich, basierend auf
den moglichen Beschwerden, die
Sie im ersten Workshop zusammen-
getragen haben. Je ofter Sie tiben,
desto leichter fillt es Thnen mit dem
Kunden! Dabei gilt es auch zu be-
achten, dass beim Umgang mit Be-
schwerden eine angemessene Rhe-
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torik sehr wichtig ist (lesen Sie
dazu auch die Ubersicht im Kasten
oben). Wenn Sie positiv auf andere
wirken wollen, dann achten Sie auf
Ihr Vokabular. Je mehr positive Be-
griffe Sie in Threm Wortschatz ha-
ben, desto angenehmer erleben
Thre Kunden das Gesprich. Wie
viele Worter fallen Thnen ein, um
etwas Gutes zu beschreiben? Die
meisten Menschen kommen nach
10 bis 20 Begriffen ins Stocken.
Wiederholen Sie die Ubung regel-
miRig, damit erweitern Sie Ihren
aktiven Wortschatz mit schonen,
starken Worten. Hier einige Bei-
spiele: hervorragend, iberzeugend,
attraktiv, grandios, begeisternd, an-
ziehend, bezaubernd, fortschritt-
lich, verfithrerisch, magisch, fantas-
tisch, phinomenal, beeindruckend,

brillant. Vermeiden Sie hingegen
negativ belegte Worte wie: aber,
bezahlen, billig, einschrinken, ei-
gentlich, hart, Kosten, Nachteil,
schwierig, verlieren usw.

Zum Schluss noch ein kleiner Tipp
von mir: Wenn ein Kunde eine Be-
schwerde dufert, konnen Sie davon
ausgehen, dass er an einer weiteren
Beziehung zu Threm Nagelstudio
interessiert ist — sonst wiirde er ein-
fach zur Konkurrenz gehen! a

Thordis Schiitte ist Kosmetike-
rin und Drogistin. Sie arbeitet
selbststandig als BDVT-Ver-
kaufstrainerin und -Beraterin.
Davor sammelte sie in der Branche iiber 22
Jahre lang Erfahrungim Verkauf und Vertrieb.
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