raxistipps (1)

Um das Spektrum erfolgreicher Salon-Kommunikation geht
es in dieser TOP HAIR-Serie von Bernd Rither, Top Salon-Preis-
trager 1999. Hier: Das Personlichkeitstraining mit Strategie

‘Ein Meister im Kommunizieren zu

- sein, heit viele Facetten zu beherr-
“schen. Unser erstes Thema hier: die
- Kundenbeziehung als solche. Das
“n#chste Kapitel be-
fasst sich mit der
richtigen Wahrneh-
mung. Wer Korper-
signale versteht, kann
den Dialog durch
Gesprachsstrategie
und aktives Zuhdren
steuern. Alle Fahig-
keiten zusammen run-
den die Fiihrungs-
strategie des bunten,
wverzahnten« Kreises ab, der unse-

re Serie begleitet. Weg von der
Selbstverwirklichung heiRt eine der
wichtigsten Forderungen. »Der
Koder muss dem Fisch schmecken

Kunden-
Beziehung

Bernd Ruther,
MUnster

Kunden-
Dialog

Praxistipps Folge 1:
Kundenbeziehung

und nicht dem Angler«. Das weil3
zwar jeder, aber wie oft werden Fri-
suren, Dienstleistungen erarbeitet,
die in erster Linie dem Friseur gefal-
len? Oft steht also die
Selbstverwirklichung
im Vordergrund. Raus
aus dieser Ecke! Wer
richtig »fiittert«, hat
es leichter. Denn er
weill ber die Vor-
génge beim Aufbau
einer Beziehung
Bescheid. Er erreicht
das Ziel »Kunden-
wunsch erfiillt und
durch positive Uberraschungen
tibertroffens. Das Gefiihl des
Erfolgs bestitigt den richtigen Weg.
Fangen wir an. Die Kundenebene ist
unsere Plattform.

Wahr-
nehmung

Kirper-
Signale

Aufbau einer
Kundenbeziehung

Die Eindriicke der ersten vier
Sekunden entscheiden iiber Sym-
pathie oder Antipathie. Dies ist der
Wahrnehmungsvorgang in Verbin-
dung mit den allerersten Kérpersig-
nalen, der Einstieg in die Kontakt-
phase unserer Beziehung. Also
wichtig: eine freundliche Grundein-
stellung und der lachelnde Blick-
kontakt. Durch die namentliche
Ansprache riickt man néher an die
Persdnlichkeit heran. Dabei auf den
Tonfall achten. »(Zu)Neigung« baut
Gleichheit auf. Gebarden spiegelnd
ibernehmen, eventuell verbal un-
terstiitzen. Ein weiterer positiver
Impuls: ein glaubwiirdiges Kompli-
ment. Gesprachsharmonie entsteht

Zeitaufwand 25 0/0

Kontaktphase

Wohlwaollen
gewinnen

Zeitaufwand 60 0/0

Begeisterungs- und Inhaltsphase

Idee oder Ware muss eine »Seele« bekommen,
eine Geschichte als »Verpackung«— systematischer Informationsaustausch

soll Besitzwunsch wecken

Be....15%

ntscheidungs-
1ale beachten
fordern

Vertrauen herstellen

* Sympathie, Ausstrahlung/Charisma,
Kirpersignale

* Namentliche Ansprache

+ Gleichheit durch Harmonie, gleiche
Schwingung und Pacing

* Glaubwiirdige Komplimente

* Kontaktfestigung durch Beriihrung

begeisterte, logische, argumentative Ansprache

* Anlésse schaffen (Beratungs-, After-Work-Partys, Jahreszeitenaktionen)
+ Neugierig machen (Mode, Trends, Techniken, Produkte)

+ Aktiv beteiligen (Filhlen, Entscheidung zusammentr
+ Sicherheit geben (Teilabschnitte positiv b

* Gezielt fragen, aktiv zuhdren

+ Sinneskandle nutzen und spiegeln

« Ziel- und ldsungsorientiert argumentieren

agen, ev. Selberfahnen)
|

0g erzeugen

+ Positiv zusammenfassen

* Wichtige Vorteile zeigen

+ Bestdtigung mit sachlicher
Begriindung

+ Hilfeleistung anbieten

« Bedanken, Termin fixieren

* SpaB und Freude wiinschen
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so ganz von selbst. Durch leichte
korperliche Beriihrung, fast un-
merkbar, lassen sich Sympathie-
Gefiihle verankern. Der Kontakt ist
gefestigt, Wohlwollen und Vertrau-
en sollten jetzt aufgebaut sein.

Die perfekte
»Bedienunge«

Der gesamte Bedienungsablauf von
der Beratung bis zum Finish sollte
im Zeichen stédndiger Begeiste-
rungsimpulse stehen. Stellen Sie
den Vorteil bzw. Nutzen der
Dienstleistung  oder

Abschlussphase
Dienstleistung

Erkennen Sie den richtigen Zeit-
punkt der Fertigstellung einer Fri-
sur! Die persdnliche Ausstrahlung
und Begeisterung (iber die geleiste-
te Arbeit geben Sicherheit, die
eigene Uberzeugung auch dem
Kunden zu vermitteln. Dabei hilft es
— positiv zusammenfassend — die
wichtigsten Vorteile der Frisur he-
rauszustellen und Variationsmog-
lichkeiten zu erldutern. Holen Sie
sich durch gezielte Fragen die

Bestétigung lhrer Aus-

des Produkts mit viel »Trainie- sagen. Fordern Sie
informativer  Sach- . den Kunden zum Han-
kenntnis heraus - ren Sie deln auf, zum Beispiel
immer die individuel- Begeiste- durch eigenes Finger-
len Bediirfnisse des styling. So initiiert er
Kunden im Blick. Die I UMNQS- das Endprodukt bzw.
Reaktion des Kunden impulse!u eine Entscheidung mit.

kommt prompt. Seine

Argumente sind Hinweise fiir das
weitere Vorgehen. Diese Impulse
gilt es zu erkennen, zu fokussieren,
zu bestétigen und fest zu verankern.
Der Kunde iiberzeugt sich somit
selbst. Der Selbsthegeisterungs-
Sog ist entfacht.

Lassen Sie ihn noch
einmal bestédtigen und das »gute
Gefiihl« festigen. Sie haben mit
einer partnerschaftlichen Verab-
schiedung einen begeisterten Kun-
den behandelt. Er kommt wieder
und wird Sie weiterempfehlen!

Brigitte Wulff

Bernd Ruther

hat sich als Kommunikations-Trainer und Referent
u. a. fiir Goldwell einen Namen gemacht

* Helfen Sie dem Kunden, sich moglichst schnell wohlzufiihlen

¢ Zeigen Sie Freude und Interesse dariiber, dass der Kunde da ist

* Konzentrieren Sie sich voll auf den Kunden, Ablenkungen, wie
Telefon oder Kollegen, vermeiden

* Vertrauen Sie auf die eigene Begeisterungsféhigkeit

¢ Sprechen Sie optimistisch konstruktiv

¢ Beobachten Sie die Reaktionen des Kunden. Wenig reden,
aktiv und aufmerksam zuhiren

* Dem Kunden Zeit lassen!

¢ Zeigen Sie ein groBziigiges, tolerantes Verhalten

* Losen Sie Aha-Impulse aus und vermitteln Sie ein positives
Gefiihl

¢ Im Gesprachszyklus den roten Faden im Auge behalten

® Larm und falsche Musik im Salon, laute Unterhaltung der
Kollegen

¢ Unangenehme Geriiche, schlechte Luft, auch aus der Chemie-
Ecke

¢ Hektik im gesamten Salon

¢ Streit und Spannungen innerhalb des Teams

¢ fehlende Herzlichkeit

¢ nicht zuzuhdren

¢ fehlende Gesprichszyklenfiihrung

¢ Unklarheit in der Formulierung

¢ Unpassende Sprechgeschwindigkeit

¢ keine gepflegte Erscheinung

¢ Klatsch, Verurteilung anderer und Wertung
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