Sieber Beratung

Der Einzige der stort,

ist der Kunde!

Beste Tipps zur
Konfliktbewiltigung @
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Konflikte geh6ren zum Leben wie Essen
und Trinken!

Wir konnen sie nicht auf Dauer vermeiden,
sondern lernen,
konstruktiv damit umzugehen.
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Gelassen bleiben!

Machen Sie sich immer wieder mal bewusst, dass der
Kunde Sie in der Regel nicht als (Privat-)Person kennt
und meint!

Er erlebt Sie in lhrer Rolle als Verkdufer und Reprasen-
tant lhres Unternehmens und will bei [hnen als direkten
Ansprechpartner sein Anliegen, seine Wiinsche durch-
setzen.
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Verstandnis zeigen!

Geben Sie dem anderen Signale, dass Sie ihn als Person respektieren und
versuchen werden, sein Anliegen zu verstehen.

Zum Beispiel:

.lch verstehe, dass Sie...."

.Ich hore, dass Sie..."

.Ich habe den Eindruck, dass Sie..."

Damit kommen Sie mit dem anderen in Kontakt
und konnen sich dann um die Inhalte des Kon-
flikts kiimmern.
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Herausfinden, worum es ,wirklich” geht!

Nicht immer sagen Menschen deutlich, was sie wirklich
wollen. Sie wollen ihren Anliegen Nachdruck verleihen
und Ubertreiben ein wenig. Oder sie benutzen Wérter und
Formulierungen, ohne sich deren Bedeutung ganz bewusst
zu sein.

Und: Nicht immer horen wir tatsachlich das, was andere gesagt haben,
sondern das, was wir verstehen wollen.

Horen Sie zuerst zu und lberlegen Sie dann, was Sie sagen wollen.
Versuchen Sie zuerst den anderen zu verstehen, bevor Sie von ihm verlan-
gen, dass er Sie versteht.
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% Die Situation auf positive Weise erkliren!
Die meisten Menschen schatzen es sehr, wenn sie

etwas ehrlich und respektvoll erklart bekommen.

Von oben herab belehrt zu werden, erinnert die meisten Menschen an
Schule und fordert das innerliche Abschalten, Ihre Botschaft kommt nicht
an.

Oder das belehrt werden verscharft den Konflikt zusatzlich.
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Auf die Gefiihle achten!
0o
Auch wenn wir nicht oft darliber sprechen oder sie uns
gar nicht bewusst sind - es sind ganz wesentlich unsere
Gefiihle, die uns positiv oder negativ beeinflussen.
Es sind unsere Gefiihle, die uns mit Energie laden oder
uns Energie kosten.

Und: In jeder Kommunikation gibt es eine Sachebene und eine Bezie-
hungsebene.

Sehr oft wollen wir Dinge auf der Sachebene klaren, obwohl die Energie
in der Beziehungsebene steckt.

Dann kommt es zu Missverstandnissen und weiteren Konflikten ...
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In der Situation im ,Hier und Jetzt" bleiben!

Konfliktlésend ist es, wenn alle Beteiligten tber das reden, was im Mo-

ment passiert und notwendig ist, statt ihren gesamten ,Erfahrungs- und

Erlebnisschatz" mit einzubringen.

Im ,Hier und Jetzt" bleiben, statt irgendetwas aus der Vergangenheit auf
den Tisch bringen zu wollen.

Zum Beispiel:

A@— ~Abgesehen davon, dass Sie friiher unangenehme Erfah-
' rungen gemacht haben, was kann ich jetzt fiir Sie tun?"

.Ich kann mir gut vorstellen, dass Sie solche Situationen
schon erlebt haben. Wie kann ich lhnen jetzt aktuell
weiter helfen?"
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' |
Den Konflikt als Kontaktangebot annehmen! s

Es ist ein Grundbediirfnis mit anderen Menschen in ﬁ
Kontakt zu kommen. v
Egal wie aufgebracht und abweisend lhr Kunde in

dieser Situation wirkt, er will mit Ihnen in Kontakt

kommen und von lhnen eine Reaktion bekommen.

Das gibt Ihnen die Chance, mit dem Kunden (wieder) in Kontakt zu kom-
men und die Situation zu klaren.

Gut, dass der Kunde auf Sie zukommt, denn er kénnte ja auch einfach ge-
hen und sein Erlebnis der Presse oder anderen Kunden berichten.
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Den Kunden und seine Fragen ernst und wichtig nehmen!

Wahrscheinlich werden Sie oft mit Fragen und Themen
konfrontiert, die fiir Sie keine sind, weil die Antworten
fiir Sie selbstverstandlich sind.

Natiirlich kann es vorkommen, dass Kunden absichtlich
dumme Fragen stellen.
N Die Mehrheit hat jedoch ein echtes Interesse, ist neugie-
rig und weil3 die Antwort tatsachlich nicht.
Beantworten Sie daher die Fragen lhres Kunden, statt
argerlich oder ,pampig" zu werden.
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Den Konflikt als Chance fiir
zufriedene Kunden sehen!

Die loyalsten Kunden sind die, die aus einem Konflikt mit
einer positiven Erfahrung herausgehen.

Sie erzdhlen ihr Erlebnis auch anderen und sorgen so fiir
Mund-zu-Mund Werbung.

Deshalb: Machen Sie den Konflikt zu einer positiven Erfahrung fiir Ihren
Kunden.
Tun Sie alles, was ihn zufrieden macht!
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Einige Worter zum Schluss ...

Es gibt keine Patentrezepte fiir Konflikte, denn Menschen
sind keine Maschinen und jede Konfliktsituation kann
anders verlaufen.

Diese Tipps kdnnen eine Hilfestellung fiir Sie sein, kritische Situationen
positiv zu gestalten.

Gerne berate ich Sie individuell in Ihrer Verkaufs- und Vertriebspraxis.
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