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Zuhoren will gelernt sein
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1 Die Autorinnen
[v.L): Hildegund
Wolfel und
Barbara Wagner,
Kommunikations-
trainerinnen
Vision Impuls,
WWW.vision-
impuls.de

2 Kommunikations-
Modell: Wer fragt,
zeigt Interesse
und gewinnt
Vertrauen!

Fragetechniken -
Zuhoren will gelernt sein

Kommunikation — unser tigliches Leben ist davon gepriagt. Wir leben in
einem Informations- und Kommunikationszeitalter. Kommunikation wird
dabei zu einem Wettbewerbsfaktor — wenn sie dies nicht schon immer
war. Allerdings merken wir es heute stdrker und die Kunden honorieren
oder bestrafen es deutlicher.

Beraten und betreuen von Kun-
den erfordert kommunikative
Fahigkeiten. Dazu gehort auch,
zuhoren zu kdonnen. Denn Zu-
horen ist eine Kunst. Es gibt
grundsatzlich zwei Formen des
Zuhorens: das ,passive” und das
Laktive” Zuhoren. Bereits durch
passives Zuhoren erkennen Sie

Weniger ist mehr

» Stellen Sie immer nur eine Frage
auf einmal. Mehr als zwei Fragen

konnen nur wenige Menschen

behalten. € tlpp

die Bedurfnisse und Winsche
des Kunden. Sie héren ihm auf-
merksam zu, ohne ihm jedoch
eine Ruckmeldung zu geben.
Starker wirkt das aktive Zuho-
ren, bei dem Sie aktiv Riickmel-
dung geben, beispielsweise mit

einem ,mhm”, ,ja”, ,ich ver-
stehe” oder einem Nicken des
Kopfes.

Wenn Sie aktiv zuhdren

» zeigen Sie Aufmerksamkeit
und Interesse

> héren Sie genau hin

> horen Sie zwischen den Zeilen

> notieren Sie sich ggf.
Stichpunkte

> sehen Sie Ihren
Gesprachspartner an

> erkennen Sie die Bedeutung
der Aussagen
(Wichtig? Jetzt OK?)

» schatzen Sie die Aussage ein
(Tatsache, Vermutung)

» fragen Sie nach

> fassen Sie zusammen

» sprechen Sie Emotionen/
Gefiihle an

» machen Sie auf Alternativen
oder Konflikte aufmerksam
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Aktiv zuhoren heif3t auch

» halten Sie Ablenkung fern

) stellen Sie sich auf Ihren Ge-
sprachspartner ein und verset-
zen Sie sich in seine Situation

» lassen Sie sich durch Kritik
oder Angriffe nicht aus dem
Gleichgewicht bringen

» seien Sie geduldig

> lassen Sie den anderen aus-
reden (Notizen helfen)

» bleiben Sie dabei, halten Sie
sich zurick mit Bewertung und
lhrer Meinung

> beziehen Sie sich spater auf
das Gehorte/Verstandene

Mit Fragen fiihren!

Behalten Sie wahrend eines
Gespraches die Faden in der
Hand. Agieren Sie, statt zu rea-
gieren. Fuhren Sie das Gesprach.
Fragen unterstitzen Sie dabei.

)
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Ein Kommunikationszitat besagt:

Wer fragt, der fahrt. Mit Blick
auf den Handel lasst sich sagen:
Wer fragt, verkauft.

Erfragen Sie gleich am Anfang
lhres Gespraches die Wiinsche
und den Bedarf Ihres Kunden.
So sind Sie sicher, dass Sie mit
Ihrem Beratungsgesprach auf
dem richtigen Weq sind. Sie
strahlen Kompetenz aus und Ihr
Kunde fuhlt sich bei Thnen gut
aufgehoben. AuRRerdem spart es
Ihnen und threm Kunden Zeit.
Fragen

und ist der Beginn eines Gedan-
kenaustausches. Grundsatzlich
gibt es zwei wesentliche Frage-
arten - die offene und die ge-
schlossene Frage.
Beide konnen mit verschiedenen
Techniken angewandt werden:
> Offene Fragen, auch W-Fra-
gen genannt, schliefen Ihren
Gesprachspartner auf. Diese
Fragen mit ,Was, Wie, Welche
..." sind gerade fur die Ge-
sprachserdffnung wichtig. Sie
erhalten so Informationen und
Hinweise, was will Ihr Kunde?

3 Beraten und
betreuen von
Kunden erfordert
kommunikative
Fahigkeiten.

Achtung: Mit diesen Fragen im

Gesprach sparsam umgehen!

» Gegenfragen bieten die Mog-
lichkeit, den Gesprachsfaden
wieder aufzugreifen oder Zeit
zu gewinnen. Sie sollten
jedoch einen Bezug zu der
Frage lhres Gesprdchspartners
haben und nicht komplett in
eine andere Richtung gehen.
Denn Ihr Partner erwartet auf
seine Frage eine Antwort!

Zuhoren

Was braucht er? Was ist ihm
wichtig?

» Geschlossene Fragen, fordern
eine klare Entscheidung — mit
LJa” oder ,nein”. Sie beginnen
meist mit einem Verb oder
Hilfsverb. Hierbei erhalten Sie
eine schnelle und konkrete
Antwort auf einen Sachverhalt.

» Alternativfragen sind bei-
spielsweise: ,Wann wollen Sie
lhre Bestellung abholen? Passt
es lhnen montags oder diens-
tags?” Auch hier waollen Sie
eine klare Antwort. Doch Sie
steuern die Richtung.

> Rhetorische Fragen wie ,Was
kann ich Ihnen nun anbieten?
Beispielsweise... / Das zahle
ich tThnen kurz auf...” spiegeln
in der Regel Ihre eigenen Ge-
danken wider. Sie erwarten
darauf keine Antwort Ihres
Kunden, denn Sie sprechen
gleich weiter.

» bringen einen Dialog in Gang

> schliel3en den Partner auf

» steuern und lenken das
Gesprach

» aktivieren und lockern auf

» motivieren und kontrollieren!

> Als ein Mann, dessen Ehe nicht gut
ging, seinen Rat suchte, sagte der
Meister: ..Du musst lernen, deiner
Frau zuzuhoren!” Der Mann nahm
sich diesen Rat zu Herzen und kam
nach einem Monat zurlick und sag-
te, er habe gelernt, auf jedes Wort,

Dabei sind Fragen wie eine uner-

schoépfliche Quelle, frisch und klar:

Wer fragt, zeigt Interesse

und gewinnt Vertrauen!

Wer fragt, vermeidet

Missverstandnisse!

Wer fragt, erhalt Information!

Wer fragt, zeigt Kompetenz!

Wer fragt, gewinnt Zeit!

eine Frau sprach, zu horen.
agte der Meister mit einem

Lacheln: ,Nun geh nach Hause und

hore auf jedes Wort, dass sie nicht
sagt.”
Quelle: Anthony de Mello:

Eine Minute Weisheit

Verlag Herder, Freiburg 2003

Die richtigen
Fragen stellen!

Stellt sich die Frage: Welche
Frage stelle ich nun wann? Das
bleibt Teil Ihres Verkaufstalentes.
Machen Sie sich die Fragen be-
wusst und Gben Sie, Uben Sie.
Uber kurz oder lang werden Sie
zum Fragenprofi.

Und: Wer fragt, verkauft! ®

Mit gezielten Fragen erhalten
Sie Informationen von Ihrem
Kunden. Eine gute Frage Uber-
rascht und fordert eine Antwort;
sie leitet ein Beratungsgesprach
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1 Das Erstausstattungspaket:
Kleine Geschenke erhalten
die Freundschaft!
Erstausstattungspakete
gibt es auch fiir Lymph-
und Lipddem-Patienten.

2 Die informativen Ratgeber .

konnen Sie in lhrem Bera-
tungsgesprach unter-
stiitzend einsetzen.

Kundenbindungsinstrument

Rund 53 Prozent aller Patienten brechen die Kompressionstherapie nach
der ersten Versorgung ab. Als Ha,uptgrunde geben Betroffene ,zu starkes
Schwitzen“, ,Haut trockne_t a,us“ und ,,Probleme belm Anmehen“ an. Hier

i

tut gute Beratung und Aufkla.rung Not

Sanitatshauser kénnen ihren
Kunden, die zum ersten Mal mit
Kompressionsstrimpfen versorgt
werden, einen besonderen Ser-
vice anbieten: ein Erstausstat-
tungspaket. Die Gefahr eines
Therapieabbruchs verringert sich,
da der Patient umfassend tber
Hintergrund und Anwendung der
Therapie informiert wird und hilf-
reiche Tipps bekommt, wie er

Service

> Das Erstausstattungspaket kann
jederzeit mit der Artikelnummer
1 020 580 im Kundenservice von medi

Bayreuth bestellt werden (Hotline:
0921/912-111, die Mindestbestellmen-

ge liegt bei 25 Stiick]. €

tipp

auch mit Problemen - z.B. trok-
kener Haut - fertig wird. Mit die-
sem Kundenbindungsinstrument
kann sich der Fachhandel durch
kompetente Beratung profilieren
und seine Kunden langfristig an
sich binden.

Erstéugstattungspaket

Das Erstausstattungspaket
Phlebologie besteht aus folgen-
den Artikeln:

Anschreiben:

Unter dem Motto ,Lass Dich
dricken” bringt ein sehr emotio-
nales Anschreiben dem Patien-
ten auf humorvolle Art und Wei-
se das doch meist gefirchtete
Thema ,Kompressionstherapie -
was kommt auf mich zu” naher
und beschreibt den Inhalt des
Paketes.

Gummihandschuhe:

Die medi Gummihandschuhe er-
leichtern dem Patienten das An-
ziehen. Wichtig ist auch, dass
durch das Benutzen der Gummi-
handschuhe Beschadigungen an
den Strimpfen - z.B. durch ein-
gerissene Fingernagel oder
Schmuckstiicke - verhindert
werden.

Broschiire:

Wertvolle Informationen, die der
Patient durch das Beratungsge-
sprach mit dem Fachpersonal
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fachwissen

und mit dem Arzt erhalt, werden
hier noch einmal anschaulich er-
ldutert und durch viele Alltags-
tipps erganzt.
Kundenzufriedenheitskarte
und Kugelschreiber:

Die Kundenzufriedenheitskarte
ermoglicht dem Patienten eine
einfache und direkte Kontakt-
aufnahme mit dem Sanitats-
haus. Der Fachhandel erfahrt
ganz spezifische Probleme und
Wiinsche der Patienten und
kann sofort reagieren.
mediven® Gel- & Creme

und Broschiire

Durch die Produktmuster lernt
der Kunde weitere Produkte aus
dem Sortiment des Fachhandels
kennen und kann erleben, wie
die Produkte die venen-
gestresste Haut pflegen. In der
Broschire findet der Patient
umfassende Informationen zur
komfortablen Venentherapie.
Alle Bestandteile sind in
einem niitzlichen Taschchen
verpackt, das vielseitig
eingesetzt werden kann.




