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1 Die Autorinnen
(v.L.): Hildegund
Wolfel und
Barbara Wagner,
Kommunikations-
trainerinnen
Vision Impuls,
www.vision-
impuls.de

2 Das Eisherg-
Modell macht
deutlich, wie
wichtig ,,Gefiihle”
beim Verkaufs-
gesprach sind

Mit den Augen

des Kunden sehen
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Produkte und Dienstleistungen werden immer vergleichbarer. Damit Sie
nicht so austauschbar werden wie Ihre Produkte, gilt es im Verkaufs-
gesprich als Berater und Partner Ihre Kunden zu begeistern, von Ihren
Produkten zu liberzeugen und so die Kaufentscheidung vorzubereiten.
Die Verk&uferin, der Verkidufer ist heute oft Zinglein an der Waage, wa-
rum sich Kunden flir ein Unternehmen entscheiden — auch und gerade
im Handel. Diese sechsteilige Serie berédt Sie in Ihrer tadglichen Verkaufs-
praxis und unterstitzt Sie dabei, noch erfolgreicher zu sein.

Meine Einstellung
ist meine Wirkung

Eine positive Einstellung zieht
Gesprachspartner an und wirkt
offnend. Die Menschen flihlen
sich wohl, lassen sich von der
positiven Ausstrahlung ansteck-

Chinesisches Sprichwort

Y Wer nicht lacheln kann, sollte kein

tipp

en und tauen - Gber kurz oder
lang - auf. Mit einer positiven
Einstellung kdnnen Sie - wenn
sie stark genug ist — auch einen
Miesepeter verzaubern. Die rich-
tige Einstellung lasst fast ,auto-

matisch” Interesse entstehen.
Sie sind bereit, sich mit den
Winschen und Noten der Kun-
den zu befassen und Ihr Kbnnen
und Wissen daflr einzusetzen,
Losungen zu finden. So begeis-
tern Sie lhre Kunden. Aus einer
positiven Einstellung heraus
bringen Sie Ihrem Gesprachs-
partner Wertschatzung entge-
gen. Sie wirken selbstsicher und
souveran, was lhnen Vertrauen
und Anerkennung einbringt. Sie
schaffen so die Voraussetzung,
erfolgreich zu sein. '
Wie kommen Sie zu einer
positiven Einstellung? Denken
Sie an die Philosophie des halb-
vollen Glases. Sind Sie ein
lebensbejahender Mensch,
sehen Sie meist zuerst das

Positive. Dafur gilt es, sich posi-
tiv einzustellen. Denn auch der
grofRte Optimist sorgt taglich fur
seine positive Einstellung. Sie
haben es in der Hand, wie Sie
lhren Tag gestalten. Denken Sie
bewusst schon beim Aufwachen
einige erste, positive Gedanken
als Einstimmung far Ihren Tag.
lhre Einstellung ist lhre
Wirkung. Sie finden diese in
Ihrer Korpersprache und in lhren
Worten wieder. Gerade die
Kérpersprache - die dlteste und
ehrlichste Sprache - zeigt Ihrem
Gesprachspartner was Sie den-
ken und fuhlen. Die positive Ein-
stellung ist somit die Grundvo-
raussetzung fur ein erfolgreiches
Gesprach und den Aufbau einer
tragfahigen Kundenbeziehung.
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Das klassische Verkaufsgesprach
lduft in drei Phasen ab:

Erster Eindruck zahlt

lhr Kunde gibt lhnen maximal

drei Sekunden Zeit fir einen ers-

ten Eindruck. In dieser Zeit legen

Sie die Grundlage fir lhren Ver-

kaufserfolg. Sind Sie Ihrem Kun-

den sympathisch, hort er Ihnen
aufmerksamer zu und glaubt
sowie vertraut Ihren Argumen-
ten mehr. Deshalb:

» Senden Sie lhr Lacheln!

> Gehen Sie auf den Kunden zu.

» Begrifen Sie ihn wirkungsvoll,
zum Beispiel: ,Guten Tag und
herzlich willkommen in unse-
rem Sanitatshaus. Was fihrt
Sie zu uns?”

» Stammkunden begrif3en Sie
mit Namen, zum Beispiel:
,Guten Tag Frau Muller. Ich
freue mich, Sie wieder zu
sehen.”

» Starten Sie lhren Service be-
reits hier: Konnen Sie dem
Kunden etwas abnehmen?
Bieten Sie ihm einen Platz an,
etwas zu trinken ...

Aktives Zuhoren

Sagt der Kunde lhnen nun sein
Anliegen, horen Sie zu und las-
sen Sie ihn ausreden. Horen Sie
auch die emotionalen Aussagen
und gehen Sie bei lhrer Antwort
darauf ein. Nach dem Motto:

3 Sind Sie lhrem Kunden sympa-
thisch, hért er lhnen aufmerksa-
mer zu und glaubt sowie vertraut
lhren Argumenten mehr.
Deshalb: Senden Sie Ihr Lacheln!

Nur nicht gleich sachlich wer-
den, es geht ja auch personlich!

Das Eisberg-Modell (Abb. 2):
Jedes Beratungs- oder Verkaufs-
gesprach findet gleichzeitig auf
zwei Ebenen statt:

» auf der Sachebene (Verstan-
desebene) werden rationale
Punkte und Botschaften ver-
mittelt;

» auf der Beziehungsebene
(Geflihls- oder emotionale
Ebene) werden Gefiihle aus-
und angesprochen, wirken
korpersprachliche Signale.

Im Gesprach informieren Sie
gleichzeitig tber die Sache und
Uber Ihre Beziehung zu dem
Gesprachspartner. Es ist nicht
nur wichtig, was Sie sagen, son-
dern auch, wie Sie es sagen.
Fihlt er sich von lhnen akzep-
tiert, wird er auch Ihre
Sachargumente annehmen.
Denn: das Gefuhl ist starker als
der Verstand!

Eine kleine Geschichte

Letzter Eindruck bleibt

Fur den ersten Eindruck gibt es
keine zweite Chance, doch der
letzte Eindruck entscheidet, ob
Ihr Kunde wiederkommt.
Verabschieden Sie lhren Kunden
» mit einem Wunsch:
Ich winsche |hnen noch einen
schénen Tag; eine gute Reise;
gute Besserung ...;
» mit Namen;

Zum ersten Eindruck gehort

auch lhr Auftreten im Team

> Tragen Sie Teamkleidung? Haben

Sie Namensschilder = mit Vor- und

Zunamen? Wie ist |hr Ton unte

nander vor dem Kunden? Wie ist der
Anblick Ihres Geschafts? Ein bunter

Blumenstraufl und Sauberkeit

tipp

beeindrucken. €

» mit einem ,Danke” fur lhren
Besuch, lhren Einkauf, Ihr
Interesse, Ihre Treue ...,

> mit dem Angebot: Bei Fragen
bin ich gerne fur Sie da. m

> Ein orientalischer Konig hatte einen beangstigenden Traum. Er traumte,

dass ithm alle Zahne, einer nach dem

anderen, ausfielen. Beunruhigt rief

er seinen Traumdeuter herbei. Dieser horte sich den Traum sorgenvoll

an und eroffnete dem Konig: .Ich muss dir eine traurige Mitteilung

machen. Du wirst genau wie deine Zahne alle Angehdrigen,

einen nach

dem anderen, verlieren.” Die Deutung erregte den Zorn des Konigs. Er

liel den Traumdeuter in den Kerker werfen

Dann liel3 er einen anderen Traumdeuter kommmen. Der horte sich den

Traum an und sagte: .Ich bin glicklich, dir eine freudige Mitteilung

machen zu kon

=n. Du wirst alter werden als alle deine Angeho

ille Uberleben.” Der Konig war erfreut und belohnte ihn reich.

h daruber. ,.Du hast doch eigentlich nichts

wahrend du belohnt wurdes

ger. Aber wieso traf ihn die Strafe,

", fragten sie. Der Traumdeuter antwortete:

Wir haben beide den Traum gleich gedeutet. Aber es kommt nicht nur

darauf an, was man sagt, sondern auch, wie man es sagt‘” 4

Dr. med. N. Peseschkian
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1 Fragen zu den Kom-
fort-Vorteilen der
mediven®-Palette
beantworten die
medi-Handelsver-
treter Phlebologie
vor Ort und der medi-
Kundenservice unter
Tel.: 0921/912-111.

2 Verstirkungen, z.B.
an der Ferse, erhohen
die Robustheit der
mediven®-Striimpfe

mediven®- das Gefuhl,
bestens versorgt zu sein

Kein Kunde bezahlt heute Geld fir eine Leistung, die er nicht versteht
und deren Nutzen fir ihn nicht transparent ist. Auch im Sanitdtshaus
ist gerade zurzeit ein enormer Umdenkungsprozess bei Kunden und
Patienten im Gange — ausgeldst durch die Gesundheitsreform.

Der Nutzen und Mehrwert eines
Produktes muss vom Sanitats-
hauspersonal sicher und kompe-
tent an die Patienten kommuni-
ziert werden. In den Augen des
Verbrauchers ist Kompressions-
strumpf gleich Kompressions-
strumpf. Warum also Geld fir
eine Aufzahlung berappen?

Die Produktpalette von medi
Bayreuth - mediven® - birgt eine
Vielzahl von Argumentationen
fur eine optimale Kompressions-
therapie und die damit verbun-
dene Compliance.

Trage-Komfort
High-Tech-Faden im Gestrick der
mediven®-Strumpfe sorgen for
ein leichtes An- und Ausziehen.
Die Clima-Comfort-Technologie
vermindert Schwitzen und sorgt
fur ein angenehmes Hautklima
zu jeder Saison. Das patentierte
Climafresh-System verhindert
das Einnisten von Bakterien und
Pilzen im Strumpf.

Form-Komfort

Die individuelle Passgenauigkeit
sichert die mediven®-Palette
durch ein 7- und 10-GroRen-
Schema plus verschiedenste
Sonderausfuhrungen fir ganz
personliche Bedurfnisse der
Patienten und Kunden.

Das RAL-GUtesiegel steht fur
einen hohen Qualitatsstandard
aller mediven®-Strimpfe in
Sachen medizinischer Wirksam-
keit.

Style-Komfort

Aus vielen trendigen Farben
kénnen modebewusste
Patienten ihre Lieblingsfarbe
auswahlen. Erganzt wird der
Style-Komfort zum einen durch
eine elegante Transparenz bei
voller Wirksamkeit des
Gestrickes speziell fur die
moderne Frau, zum anderen
durch eine sportliche und attrak-
tive Rippenoptik fur aktive
Manner.
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Pflege-Komfort

Beinahe alle Strimpfe der medi-
ven®-Palette sind Waschmaschi-
nen- und Trocknergeeignet.

Zusatz-Komfort

Der Umgang mit Kompres-
sionsstrimpfen wird durch
Zusatzprodukte angenehm, z.B.
durch auf venengestresste Haut
abgestimmte Pflegeprodukte
(z.B. mediven® Gel- und Creme-
schaum) oder durch verschiede-
ne An- und Ausziehhilfen.

Garantie-Komfort

Die mediven® Servicegarantie
bietet zusatzlich zur Sicherheit
der medizinischen Wirksamkeit
des Strumpfes Gber sechs
Monate auch eine Garantie im
gleichen Zeitraum bei geander-
ten Kérpermalen. D. h.: Sollten
sich die Mal3e innerhalb von
sechs Monaten andern, erhalt
der Kunde (Rundstrick) einen
neuen Kompressionsstrumpf.

fachwissen



