CB Schwierige Kundengesprache

Ein Kunde wird wlitend, und die Worte fehlen dir. Leg dir diese Karte neben den Schreibtisch. Vier
Schritte, die dich ruhig durchs Gesprach fuhren.

Benenne die Wut, innerlich. Sag dir still: ,Diese Person ist gerade richtig witend."

Das schafft Abstand. Du antwortest aus der Ruhe statt aus dem Reflex.

Hor zu, ohne zu unterbrechen. Lass deinen Kunden aussprechen. Wer sich gehort
fuhlt, wird leiser. Der halbe Arger steckt im Gefiihl, nicht gehért zu werden.

Erkenne das Gefuihl an. Sprich aus, was du horst: ,,Das argert Sie gerade richtig." Dein
Kunde merkt, dass du ihn ernst nimmst. Das nimmt Druck raus.

Filhre zur Losung. Frag, was er jetzt braucht, und zeig ihm den néchsten Schritt. Aus
dem Arger wird ein gemeinsames Ziel.

Satze zum Nachsprechen

Das argert Sie gerade richtig, das verstehe ich.
Erzahlen Sie mir, was passiert ist.

Danke, dass Sie mir das sagen. So kann ich es klaren.
Lassen Sie uns gemeinsam schauen, wie wir das losen.

Was brauchen Sie jetzt von mir?

DAS LASST DU BESSER WEG

Rechtfertige dich nicht sofort, das klingt nach Abwehr. Sag nicht ,,Beruhigen Sie sich", das reizt noch
mehr. Und schieb die Schuld nicht auf andere. Bleib bei dir und bei der Losung.

Du willst das uiben, bis es sitzt?

Lass uns in einem Kennenlerngesprach sprechen - christinabodendieck.de/kontakt-christina-bodendieck
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