raxistipps (2)

Beziehunge

Photo: Tony $

Jeder Kundenkontakt hat mit der ersten Wahrnehmung
eigentlich schon angefangen. Uber die inneren und aufkeren
Vorgange hier Kommunikationstrainer Bernd Ruther

Bernd Riuther,
Mulnster

' Im Allgemeinen hoffen wir, unsere
- »flinf Sinne« beisammen zu haben.
~ Denn sie setzen unser Gehirn darii-

ber in Kenntnis, was um uns herum

vorgeht. Das Auge vermittelt Licht-

und Farbwahrnehmung, das Ohr
befdhigt uns zur Laut- und Ton-
wahrnehmung, die Nase dient dem
Geruchs-, die Zunge dem Ge-
schmacks- und die Haut dem Tast-
empfinden. Erst in unserem Gehirn
entsteht aus den Vorgangen, die
uns die Sinnesorgane vermitteln,
die subjektive Wahrnehmung von
Farbe, Ton, Temperatur, Druck,
Geschmack und Geruch.
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Wir nehmen mit all unseren Sinnen
ganzheitlich wahr und unser Gehirn
ordnet diese zahllos aneinanderge-
reihten Eindriicke und komponiert
daraus ein Bild der Welt.

Jeder denkt

und fuhlt anders
Dieses Bild istimmer nur ein Abbild,
nie die Welt selbst. Der Wahrneh-
mungsvorgang ist abhédngig von
vielen Faktoren, wie z. B. den per-
sonlichen Vorstellungen und Erfah-
rungen, individuellen Interessen
und Bediirfnissen, den Gefiihlen
und Gedanken.

Esistleider eine Tatsache, dass wir
andere oft missverstehen oder sel-
ber missverstanden werden. Hier
miissen wir uns grundsétzlich
immer dessen bewusst sein, dass
sich alle Gehirne ebenso unter-
scheiden wie unsere Gesichter und
unsere Fingerabdriicke. Das hat fiir
uns Friseure weitreichende Konse-
quenzen.

Geben Sie zwei Mitarbeitern die
gleiche Anweisung, jeder wird sie
anders ausfiihren, wahrscheinlich
trifft keiner genau Ihre Vorstellung.
Je nachdem, welches Sinnesorgan
bei uns besonders ausgepréagt ist,



Eine Kundin kommt in unseren
Salon und klagt iiber diinnes,
farbloses Haar. Dahinter kinnten
folgende Selbsteinschétzungen
stecken:

® Ich michte keine graue Maus
mehr sein

e Ich @rgere mich jeden Morgen,
keinen Halt in meine Frisur zu
bekommen

 Ich sehe nicht so adrett und flott
aus wie meine Kolleginnen

 Ein neuer Lebensabschnitt, ich
suche ein neues Qutfit

Bei der Analyse frage ich
mich:

* Wie kann ich ihre Bediirfnisse
stiarker erlebbar machen?

® Durch welche inneren Bilder
kann ich ihre geheimen
Wiinsche unterstiitzen?

* Wie kann ich eventuelle
Entscheidungsbarrieren
aufheben?

Ergebnis der Analyse des
sldeal-Ichs« kann sein:

* Sie michte durch gesundes,
glanzendes Haar als attraktive
Frau wahrgenommen werden

* Sie mochte permanentes
Volumen fiir ihre Frisur

* Sie wiinscht sich, sportlicher,
weiblicher, entspannter zu
wirken und damit mehr Erfolg
in Beruf und Privatleben zu
haben

S

gehdren wir zu verschiedenen
Wahrnehmungstypen:

* dem visuellen Typ (Sehen),

» dem auditiven Typ (Hdren),

* dem kindsthetischen Typ (Fiihlen).

Selbst-
Wahrnehmung

Es gibt drei qualitativ unterschiedli-
che Formen der Selbst-Wahrneh-
mung, die uns im Salon sténdig pra-
sent sein miissen: die Selbstein-
schétzung, Fremdeinschatzung und
Ideal- oder Wunschvorstellung.
Die  Selbsteinschédtzung, auch
»Real-Selbst« genannt, ist die
Wahrnehmung der eigenen Person.
Ich kenne mich selbst am besten
und weill, was ich in diesem
Augenblick fithle. Jeder verfiigt
liber eine solche Innenwelt, die
unser Verhalten, Handeln und unse-
re Wiinsche steuert. Die Fremdein-
schétzung, auch »Spiegel-Selbst«

Wunschbild/VVorstellung

ldeal-Selbst

muss Sog erzeugen

_Wie schétzt mich mein Partner ein?

Wie glaube ich, schiitzt mein Partner mich ein?
>

- W .
Welche positive oder negative Vorstellung

“Worin besteht der Unterschied?
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Was soll mein Partner iiber mich denken?

genannt, ist meine Einschatzung
davon, wie ich von anderen gese-
hen werde. Die jewei-
lige Fremdeinschat-

Kunden-

Wie kann ich das erreichen?

»

sprache sind davon geprégt, dass
Friseure sich auf ihren ersten Ein-
druck durch ober-
flachliche Wahrneh-

; Beziehung
zung kann von einer mung verlassen und
speziellen  Situation vorschnelle Lésun-
abhdngen oder auch gen  vorschlagen.
mein dauerhaftes Bild Dabei bleiben die
davon sein, wie meine geheimen Idealvor-
Mitarbeiter und mei- ';';;I:']:“' g:"g'rf:;; stellungen der Kun-
ne Kundlnnen mich den meist unklar. Fiir
sehen. Und schlieBlich ~ Praxistipps Folge 2: s als Friseure ist

die ldealvorstellung,
das »ldeal-Selbst«. So
wiirden wir uns gerne immer sehen:
gliicklicher, erfolgreicher, schoner ...

Kundentyp
erfassen

Wenn wir unsere Kunden umfas-
send wahrnehmen, werden wir viel
tiber die Kluft zwischen ihrer
Selbsteinschatzung und ihrem lde-
al-Selbst erfahren. Viele Kundenge-

Wahrnehmung (1)

nun eine Analyse der
Idealvorstellungen
des Kunden gefordert. Gehen Sie in
die Tiefe, erforschen Sie die Hinter-
griinde.

Konzentrieren Sie sich ganz auf den
Kunden, nehmen Sie ihn mit seinen
Bediirfnissen ernst. Haren Sie zu
und werten Sie nicht. Geben Sie
sich und lhrem Kunden Zeit, sein
»ldeal-Selbst« herauszufinden.
Brigitte Wulff
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Welcher Vorteil/Nutzen
wird erwartet?

Was spricht dagegen
oder wird befiirchtet?

materiell
immateriell

Warum will er/ich
was er/ich will?

Fremd-

Einschatzung

Je héher der
Erfallungsgrad
der Erwartung

desto mehr
Gluck, Erfolg und
Wachstum
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