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> Zusatzverkauf — Thre Chance

Innere Einstellung - der
Cappuccino nach dem Essen
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Teil 1) Wissen, was der Kunde will - die Bedarfsanalyse

Teil 2) Verschiedene Qualitaten - wozu das denn?

Teil 3) Zusatzverkauf: So wird MEHR daraus!

Teil 4) Innere Einstellung: Der Cappuccino nach dem Essen - wie sehen Sie das?
Teil 5) Preis oder Nutzen - Sie bestimmen

Teil 6) So gelingt der Abschluss mit freundlicher
Unterstiitzung von:
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1 Die Autorinnen Julia Kamleiter
(r.) und Hildegund Wélfel sind
Kommunikationstrainerinnen
mit dem Schwerpunkt Verkaufen,
Service- und Kundenorientierung.
Kontakt: www.pr-und-training.de

2 Lassen Sie den Kunden selbst
iber den Kauf von Zusatzartikeln
entscheiden. Das fordert die
Therapietreue, da er Verantwortung
fiir sein Handeln libernimmt.

Innere Einstellung - der
Cappuccino nach dem Essen

Der Salat hat gemundet, die Nudeln waren lecker. Der leichte Weiwein
hat gut dazu gepasst. Nun kommt der Kellner und fragt: ,,Darf es noch
ein Cappuccino oder ein Espresso sein? Gerne auch ein Tiramisu dazu.*
Ohne Z6gern entscheiden Sie sich fiir einen Cappuccino und freuen sich
schon auf den leckeren Milchschaum. Wirkt der Kellner aufdringlich
auf Sie? Oder sagen Sie: So ein Cappuccino rundet unseren Besuch beim
Italiener ab. Sie haben Recht. Ubertragen Sie diese Situation nun auf Ihr
Unternehmen: Was ist Ihr Cappuccino nach dem Hauptprodukt?

n vielen Branchen ist der Zusatz-

verkauf nicht nur erwiinscht, son-

dern gehort zur Kundenbegeiste-

rung und vor allem zu einer aus-
gezeichneten Beratungsleistung dazu.
Zudem erganzt er - teilweise kraftig
- den wirtschaftlichen Erfolg eines Un-
ternehmens.

Ein tatsachlicher Geschaftsvorgang:
Eine schwangere junge Frau erhdlt von
ihrem Frauenarzt ein Rezept iiber Kom-
pressionsstriimpfe. Sie bekommt im Sa-
nitdtshaus die Standardstrimpfe mit ge-
setzlicher Zuzahlung, ohne Eigenanteil
und ohne eine Beratung zu alternativen
Qualitdten oder Zusatzprodukten. Diese
junge Frau heiratet wenig spdter und er-
fahrt durch einen Zufall im Gesprach mit
einer jungen Mutter, dass diese Strimpfe
auch passend zu einem eleganten Kleid
erhéltlich sind, denn es gibt sie in unter-
schiedlichen Qualitaten und Farben. Eine
,geduldige” Kundin, denn sie geht wie-
der in das Sanitatshaus und fragt nach

einer Alternative, fir die sie sich auch
entscheidet. Ein Rezept reicht sie nach
und der Eigenanteil erscheint ihr ob
der guten Qualitat gering. Jetzt hat sie
Strimpfe, die ihr gefallen und in denen
sie sich wohlfthlt. Als ,Bonbon’ - scha-
de, auch hier ohne gezielte Beratung -
erhalt sie Creme- und Gel-Proben.

Als sie das ihrer Bekannten berichtet,
erzahlt ihr diese noch von einer Anzieh-
hilfe. Auch dies ist neu fiir die junge Frau,
obwohl Sie bereits zwei Mal im Sanitéts-
haus war. Sie ist wirklich geduldig und
geht ein drittes Mal hin fur den Kauf von
Anziehhilfe und einem kihlenden Gel...

Bestimmt hat die Verkduferin hier
nicht aus ,boser Absicht’ gehandelt. Ihre
innere Haltung sagte ihr vielleicht, ,fir
die kurze Zeit tut es auch der Standard-
strumpf und eine werdende Mutter hat
eh so viele Anschaffungen”. Sie denkt
also vermeintlich fir ihre Kundin mit und
ist sich sicher, sie tut dieser etwas Gutes.
Doch eben weit gefehlt...

Denken Sie, das wdre in unserem
Hause nicht passiert? Sehr gut. Denn
das zeigt, dass lhre innere Einstellung
schon wirklich kundenorientiert ist, Sie
lhren Beratungsauftrag ernst nehmen
sowie die Kaufentscheidung dem Kun-
den dberlassen.

Jedes Angebot kann der Kunde mit
einem ,Ja” oder einem , Nein” beant-
worten - das ist die Entscheidung des
Kunden. lhre Verantwortung ist, den
Kunden auf Zusatzprodukte aufmerksam
zu machen, ihm die Welt zu zeigen, die
sich fir ihn und seinen Bedarf eroffnet.
Das zeigt ihm, wie wichtig er Ihnen ist,
und dass er in einem Fachgeschéft ist.

TIPP ZUM BLICK AUF IHRE

INNERE HALTUNG

Wichtig ist, herauszufinden, wie Sie zu

sich selbst, zu lhrer Personlichkeit ste-

hen:

P Was wissen Sie bereits tber Ihre
innere Einstellung?
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P Was hindert Sie daran, tber lhre
innere Einstellung nachzudenken?

P Kennen Sie Ihre Starken und Schwa-
chen? Und wie gehen Sie damit um?

P Haben Sie sich Ziele gesetzt?
Welche? Oder wenn nicht: Was
ist der Grund dafir?

» Wie gehen Sie mit Kritik um?

P Wie gehen Sie mit Misserfolgen um?
Sagen Sie eher, ,das war es” oder
,wenn nicht so, wie dann”?

P Wissen Sie, was lhre Personlichkeit
ausmacht?

P Konnen Sie lhre Personlichkeit,
so wie sie ist, akzeptieren?

» Sind Sie bereit, sich selbst zu
korrigieren - sich zu entwickeln?
Solche und &hnliche Fragen helfen

lhnen dabei, sich mit Ihrer inneren Ein-

stellung auseinander zu setzen. Nur auf

Grundlage ehrlicher Antworten und mit

der Bereitschaft, daraus Konsequenzen

zu ziehen, konnen Sie eine Anderung
herbeiftihren. Und das geht nicht von
heute auf morgen.

Denken Sie nun ,Das hat Zeit...” -
dann denken Sie auch daran ,Es gibt
nichts Gutes, aulRer man tut es...”. Wer
eine Entwicklung will, findet Moglich-
keiten daftr. Wer sich dagegen entschei-
det, findet Grinde dagegen. Wie sieht
das bei lhnen aus?

DAS HELFER-SYNDROM

Uns begegnet gerade in der Gesund-
heitsbranche ein weit verbreitetes Pha-
nomen: das Helfer-Syndrom. Fragen wir

nach, bekommen wir als Antwort:

P Ich mochte dem Kunden doch nur
helfen.”

p ,Der Kunde hat eh schon so viel
bezahlt.”

p ,Der Kunde hat doch so wenig Geld.”

» Friher war das ja auch kostenlos.”

P ,Der Kunde ist eh so krank und jetzt
soll ich ihm auch noch Geld abneh-

"

men.

Die positive Absicht an dieser Stelle
ist klar und verstandlich. Doch alles hat
zwei Seiten. Die zweite Seite ist, dass
der Kunde damit in seiner Mindigkeit
bis hin zur Wirde eingeschrénkt wird.
In diesem Moment ,erhebt’ sich der so
agierende Mitarbeiter Giber seinen Kun-
den. Jemand, der hilft, ist in der besseren
Situation, steht augenscheinlich dartber
und begegnet seinem Gegeniiber damit
nicht mehr auf Augenhéhe. Wie wirden
Sie sich in dieser Situation fihlen?

Unser Tipp an dieser Stelle: Behal-
ten Sie die positive Absicht des Helfer-
Syndroms, indem Sie wirklich fiir Ihren
Kunden da sind. Helfen Sie ihm, indem
Sie ihm alle Informationen zukommen
lassen und ihn beraten. Lassen Sie ihn
selbst wahlen und seine Entscheidung
finden. So nimmt der Kunde lhre Unter-
stiitzung an und hilft sich damit selbst.
Das fordert zusatzlich die Compliance,
denn er ist Uberzeugt, hat sich selbst
entschieden und Gibernimmt Verantwor-
tung fir sich selbst.

Auf diese Weise erhalten Sie sich
auch Ihre professionelle Distanz. Sie fiih-
len mit lhren Kunden, doch Sie leiden
nicht mit ihnen. Mitfahlen erhalt Ihre
Handlungsfahigkeit, mitleiden hat noch
keinem geholfen, denn es schafft dop-
peltes Leid.

So beeinflusst Ihre innere Einstellung
die Kommunikation - beispielsweise:

Statt: ,Dieses Produkt ist aber teuer.”
» Der Kunde hort: Das konnen Sie
nicht leisten. - Dafiir haben Sie eh nicht
das Geld. - Ich trau Ihnen nur billig zu.

Er hat auBerdem den Eindruck, dass
der Verkdufer nicht hinter seinen Pro-
dukten steht. So stellt sich die Frage,
weshalb gibt es dieses Produkt dann
iberhaupt in diesem Geschaft?

Besser: ,Dieses Produkt bietet Ihnen
den Vorteil... Der Preis betragt... .”
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Statt: ,Da missen Sie aber leider et-
was zuzahlen.”

Meiden Sie Spannungserzeuger wie
,missen, aber, leider”.

Besser: Informieren Sie wertfrei -
,Der Preis betragt XX €. lhre Kranken-
kasse ibernimmt davon XX €, die ge-
setzliche Zuzahlung sind XX € und Ihr
Eigenanteil betragt XX €.

»MEIN VERHALTEN BESTIMMT
MEINE ZUKUNFT!“

und Verhalten resultiert aus der inne-
ren Haltung.

P Die richtige Einstellung lasst fast ,au-
tomatisch” Interesse entstehen. Sie stel-
len Fragen, horen zu, stellen eine Bezie-
hung her.

P Die richtige Einstellung schafft Bereit-
schaft, sich mit den Winschen und No-
ten der Kunden zu befassen. Sie sind be-
reit, Ihr Kobnnen und Wissen einzusetzen,
um Aufgaben zu erfillen und Losungen
zu finden.

P Aus einer positiven Einstellung heraus
haben Sie Achtung vor Ihrem Gesprachs-
partner, sei es Kunde, Kollege oder Ge-
schaftspartner. Die aus dieser Einstellung
gewonnene Sicherheit und Souverdnitat
schafft bei Ihrem Gesprdchspartner Ver-
trauen und Anerkennung. Das erleichtert
es, eine Beziehung aufzubauen.

Denken Sie immer daran, im Mittel-
punkt lhrer Arbeit steht der MENSCH.
Deshalb gilt der erste Blick auf das Re-
zept dem Namen.

Nachdem Sie nun beim Lesen dieses
Artikels einen Blick auf das Thema ,In-
nere Haltung” geworfen haben, stellen
wir lhnen die Frage: Was bedeutet das
fur das Verkaufsgesprach, das uns in den
Ausgaben dieses GP Kollegs begleitet? -
Die Situation mit dem jungen Handball-
spieler, der sich fur die Comfortbandage
entschieden hat. Vielleicht setzt dieses
Thema nun die Information zu den ge-
fundenen Zusatzprodukten aus dem
dritten Teil in ein anderes Licht. Was sa-
gen Sie? B

In der ndchsten Ausgabe werden die-
se Informationen mit dem Nutzen fir ihn
angereichert. Bis dahin viel Erfolg beim
Trainieren der bisherigen Erkenntnisse.
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Fordert den Freiverkauf -
fordert die Kundenzufriedenheit

Das neue medi FuRpflege-Trio

edi hat die Pflegeserie
um drei Produkte er-
weitert. Es gibt nun ein
FulBbad, ein Peeling und
eine Intensivpflege mit hochwertigen
Inhaltsstoffen, die auf die Therapie mit
mediven Kompressionsstrimpfen ab-
gestimmt sind.

MEDI NOVEE - DAS
ENTSPANNENDE FUSSBAD
Jetzt kénnen die Kunden ganz einfach
vom Alltag abschalten: Eine Verschluss-
kappe medinovee in lauwarmes Wasser
geben und ein entspannendes Ful3bad
genieen. Der enthaltene Hopfenex-
trakt wirkt desodorierend und entzin-
dungshemmend. medi novee weicht
sanft auch hartnackige Hornhaut und
Schwielen auf.

MEDI SMOOTH - DAS
NATURLICHE FUSSPEELING
Die anschlieBende FuBmassage mit
medi smooth macht die Haut ge-
schmeidig und die Fie wieder richtig
schon. Die feinen Peelingkdrperchen
[6sen schonend verhornte, trockene
Hautpartikel. Die Anwendung kann ein-
bis zweimal wochentlich empfohlen
werden.

MEDI BLANDO - INTENSIV-
PFLEGE FUR TROCKENE FUSSE
Die Intensivpflege medi blando spendet
durch 15 Prozent Urea viel Feuchtigkeit,
wirkt entziindungshemmend und hei-
lend durch Calendula und ist besonders
pflegend durch Panthenol.

RICHTIGE FUSSPFLEGE: KEIN
TABUTHEMA IM FACHHANDEL
Trockene, rissige Haut an den Filen ist
fur viele Kunden ein Tabuthema. Venen-
patienten sind oft betroffen. Schon beim
Anmessen der Kompressionsversorgung
ist auf den ersten Blick ersichtlich, ob die
medi Pflegeprodukte sinnvoll eingesetzt
werden sollten, um die File wieder
schén und geschmeidig zu bekommen.
Ohne Schwielen, Hornhaut und Risse
kénnen die Kunden oft wieder leich-
ter und schmerzfreier laufen. Ein gutes
Hautbild mindert auch die Gefahr von
Entzindungen und fordert das gesamte
Wohlbefinden. Schone, gepflegte FiiRe
schonen auch die Kompressionsversor-
gung und erleichtern den Kunden den
Umgang mit den Strimpfen beim An-
und Ausziehen. Hier kdnnen Kunden ge-
zielt im Vorfeld beraten werden, wenn
7. B. schon einmal diesbeziigliche Rekla-
mationen aufgetreten sind.

Informationen rund um die medi Pflegeprodukte und Werbemittel

(z. B. Poster, Verbraucherbroschiire) gibt es im medi Service Center,
Telefon 0921 912-111, E-Mail servicecenterf@medi.de, bei den medi
Handelsvertretungen und im Internet unter www.medi.de/Fachhandel.

Nicole Weif}, medi Produkt Marketlng
Managerin Phlebologie

Mein Fazit fiir Sie:

fachwissen
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