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1. Kommunikation

Wir kommunizieren immer auf mehreren Ebenen:

* Nonverbal Korpersprache, Gestik und Mimik
* Vokal Ton und Art des Sprechens
* Verbal Wortwahl
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1. Kommunikation

Wahrend des Beratungsgesprachs eine positive
Gesprachsatmosphare schaffen:

Augenkontakt halten - ca. 60% der Zeit
Unangenehme/unangebrachte Korperbereiche vermeiden
Gesprachspartner immer ausreden lassen

Immer gut zuhoren - ggf. Notizen machen

Personlichen Raum einhalten

Lacheln

Offene Kdrperhaltung und Schragposition einnehmen
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2. DISG-Modell

Mit dem DISG Modell lassen sich Verhaltensmuster unterscheiden und daraus
unterschiedliche Kundentypen definieren
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3. Kundentypen und derrichtige Umgang in der Beratung

Kundentypen

Berater

Dominante Kunden:

* Besserwisser, verhandeln gerne

 Mochten die Fihrung ubernehmen &
eigenstandige Entscheidungen treffen

Selbstsicher auftreten
Auswahl prasentieren

Initiative Kunden:

* Interessiert, reden viel

* Personlich, beziehungsorientiert, emotional
* Individualitat ist wichtig

Nicht zu viele Auswahimoglichkeiten anbieten
Vorteile und Referenzen aufzeigen

Stetige Kunden:

* Unsicher, zurickhaltend, harmoniebedurftig
* Angewiesen auf Meinung & Rat von Anderen
* Brauchen Zeit fUr Entscheidungen

Empathie zeigen
Dem Kunden Zeit geben
Keinen Druck aufbauen

Gewissenhafte Kunden:
e Zuruckhaltend, skeptisch, sachlich
* Qualitatsbewusst

Zahlen, Daten, Fakten
Logische Verkaufsargumente anbringen
Alle Fragen beantworten
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4. Fragetechnik

Offene Fragen

Geschlossene Fragen

Suggestivfragen

Freie Antwortmaoglichkeit

Mit Ja/Nein zu beantworten

Antwort wird indirekt
vorgegeben

Um Winsche/ Vorstellungen
des Kunden zu erfragen

Um eine schnelle/ eindeutige
Antwort zu bekommen

Dem GegenUber wird keine
wirkliche Wahl gelassen

+Wie soll lhre neue Brille
aussehen?”

»Sind sie lichtempfindlich?”

~Sie wollen doch auch nur das
Beste fiir lhre Augen, oder!?”

Zu Beginn der
Bedarfsanalyse/Anamnese

Im weiteren Verlauf der
Bedarfsanalyse/Anamnese

Sollte nichtim
Beratungsgesprach eingesetzt
werden
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5. Positive Formulierung

Negativ

Positiv

Ein Brillenglas ohne Hartschicht
verkratzt schneller.

Ein Hartschicht veredelt das Brillenglas und
macht es robuster, unempfindlicher und
langlebiger.

Ein Brillenglas ohne ET hat
storende Reflexe.

Die Entspiegelungsschicht sorgt flr ein
naturliches, kontrastreiches und reflexfreies
Sehen.

Welche Allergien haben Sie?

Manche Menschen reagieren sensibel auf
bestimmte Materialien - mussen wir bei lhnen
auf etwas Rucksicht nehmen?
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6. Einstieg Beratungsgesprach

6.1. Begruf3ung

Kontakt und Vertrauen als Basis schaffen

Blickkontakt aufnehmen - Nonverbal
Dem Kunden entgegen gehen = Nonverbal
BegrufBungsformel —> verbal, vokal und nonverbal!
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6. Einstieg Beratungsgesprach

6.2 Bedarfsanalyse / Anamnese

, Berufliche und private Tatigkeiten
Allgemein

Augenarzt; bisherige Korrektion

Bedarfsentfernungen

Fassung / Glaser

Spezifisch

mit bisheriger Korrektion

Beratungs-
gesprach - o
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6. Einstieg Beratungsgesprach

6.3 Umsetzbarkeit prufen

Unter verschiedenen Aspekten (technisch, anatomisch etc.) prifen, ob die
Wiinsche/Erwartungen des Kunden umsetzbar sind.

Bei anschlieBender Fassungs- und Glasberatung umsetzbar?

Nein Ja

Den Kunden freundlich darauf hinweisen, dass | Die Wunsche/Erwartungen berucksichtigen.
Wunsche nicht realisierbar sind.

—> Bei der Beratung Alternativen anbieten Trotzdem muss der Vorschlag nicht vom
Kunden angenommen werden
—> Bei der Beratung Alternativen anbieten
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