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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 Der Verkaufsabschluss muss sitzen.
Damit gewinnt der Verkaufer den Kunden
fiir ein Produkt und dieser kommt gern
wieder. Damit alles klappt, miissen
die Sanitatshausfachangestellten
wissen, wie sie im Gesprach agieren
miissen und welche Kriterien fiir den
Verkaufsabschluss wichtig sind.

So gelingt der Abschluss

Das Verka
des

Unterschiede der
der

iele Verkaufer furchten den
Abschluss. Forschungen ha-
ben herausgefunden, dass die
Angst vor dem ,Nein” des Kun-
den mitunter so grof ist, dass er lieber
einen Bogen darum macht. Ein ,Nein”
wird oft als personliche Ablehnung emp-
funden. Auf der einen Seite ist das ein
gutes Signal. Denn nimmt der Verkaufer
das ,Nein” zum Produkt personlich, zeigt
dies seine Identifikation mit der Sache.
Auf der anderen Seite hindert es ihn, im
,Nein” die Chance zu entdecken.
Machen Sie sich bewusst: Das ,Nein”
Ihres Kunden ist ein ,Nein” zum Produkt,
nicht zu lhnen. Vielleicht ist es auch nur
ein temporares ,Nein” und der Kunde
andert seine Meinung noch. Deshalb gilt
es jetzt, Fragen zu stellen. Tun Sie dies
nicht, bleibt die Angst vor dem ,Nein”
stets eine Vermutung, ein Gedanke - Sie
wissen ja nicht, was der Kunde antwor-
ten wiirde, wenn Sie ihn fragten.

ABSCHLUSSFRAGEN

P Herr/Frau..., wie geht es jetzt weiter?

P Wie interessant ist mein Angebot fir
Sie?

» Wie gefallt Ihnen mein Angebot?

» Fir welche Bandage entscheiden
Sie sich?

P Was brauchen Sie noch, um Ihre
Entscheidung zu treffen?

ufsgespréach ist weit fortgeschritten. Sie haben den
Kunden ermittelt und seine Fragen beantwortet. Er ker
Bandagen und auch den Preis.
brancheniibergreifend oft eine grofle Hiirde dars

» Was fehlt Ihnen noch, um heute die

Entscheidung treffen zu kénnen?

» Was kann ich tun, um lhnen die

Entscheidung zu erleichtern?

Durch direkte Fragen erhalten Sie di-
rekte Antworten. Wenn Ihr Kunde noch
nicht zu einer Entscheidung bereit ist,
stellt er womadglich noch Fragen, die bei
ihm offen sind - auch dieser Weq ist ziel-
fuhrend. Sie erfahren so, wo der Schuh
driickt! Achten Sie darauf, IThren Kunden
dabei anzuschauen. Blickkontakt, ein
freundliches Lacheln, ein fester Stand
und eine zugewandte Haltung bilden die
Basis fiir Ihr selbstbewusstes Auftreten.

KAUFSIGNALE

Wie merken Sie wann Ihr Kunde bereit ist,
eine Kaufentscheidung zu treffen, oder ob
er sie vielleicht schon getroffen hat?

Verbale Kaufsignale

+ Fragen nach Details wie Abwicklung,
Sonder- und Serviceleistungen etc.

+ Klare Vorstellung von Vorteilen des

Produkts

Kunde sagt: ,Ja, ich mochte diese

Bandage haben.”

+ Kunde sagt bei der Information zum
Preis ,Ja, das ist in Ordnung.”

+ Zustimmende Feststellung, z.B. ,Das
hort sich doch sehr qut an...”

+ Fragen nach Lieferzeiten

+
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Nonverbale Kaufsignale
+ Mehrmaliges Kopfnicken
+ Oberkorper kommt weit nach vorne
+ Kunde nimmt Produkt nochmals in
die Hand / er behalt es in der Hand
+ Entspannung im Gesichtsausdruck,
Anderung der Mimik, Lacheln
+ Verstandigung tber zustimmende
Blicke zwischen den Partnern /Kin-
dern/Eltern
Achten Sie bei lhren Kunden auf die-
se Signale. Wenn Sie eines oder mehre-
re bemerken, ist der Zeitpunkt gekom-
men, die Abschlussfrage zu stellen. Es ist
wichtig, dass die Technik des Abschlus-
ses zu ihrer Personlichkeit und der Kun-
densituation passt. Je natirlicher Sie mit
der Abschlusssituation umgehen, je ent-
spannter Sie lhren Kunden durch diesen
Abschnitt des Verkaufsgespréchs fihren,
desto authentischer wirkt es auch. Da je-
der Kunde anders ist, empfiehlt es sich,
mehrere Mdglichkeiten parat zu haben.

ABSCHLUSSTECHNIKEN
Alternativtechnik
Die Verkduferin stellt dem Kunden zwei
Auswahlmadglichkeiten vor. Beide Alter-
nativen haben Sie Ihrem Kunden mit
seinem Nutzen vorgestellt.

Beispiel: ,Diese Bandage erfillt die
medizinische Notwendigkeit. Diese ist
zusdtzlich atmungsaktiv. Dadurch wird
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der Schweifs beim Sport nach auf3en
transportiert und Sie haben ein gutes
Gefuhl auf der Haut. Welche nehmen
Sie?”

Referenztechnik

Die Verkduferin bringt eigene Erfah-
rungen / Erfahrungen von Kunden ins
Gesprach ein und schlieRt daran die Ab-
schlussfrage an.

Beispiel: ,Ich habe diese Bandage
selbst nach einem Sturz getragen und
mein Handgelenk dadurch im Alltag
gut stabilisiert. Einige Tennisspielerin-
nen, die ich kenne, tragen diese auch
zur Unterstitzung beim Sport. Wie ent-
scheiden Sie sich?”
Empfehlungstechnik
Hier werden Aussagen gemacht, die
vom Kunden als objektiv betrachtet
werden und ihm zum Kauf raten.

Beispiel: ,Der Artikel in der letzten
Ausgaben von .... empfiehlt ....”

Oder: ,Dr. XY verschreibt diese Ban-
dage seinen Patienten sehr gerne, weil
er davon uberzeugt ist. Wollen Sie die-
se haben?”

Pro- und Contra Technik

Hier ist der Weg durch die Gegentiber-
stellung mehrerer Vorteile im Vergleich
zu wenigen Nachteilen, den Gesprachs-
partner von einem Abschluss zu Gber-
zeugen. Wenden Sie diese Technik
dann an, wenn die Vorteile deutlich
uberwiegen.

Beispiel: ,Der Preis dieser Bandage
ist zwar héher, dafir erhalten Sie aller-
dings auch ... und profitieren von ....”
Bilanztechnik
Hier werden die Bedenken des Kunden
den Vorteilen gegenibergestellt.

Beispiel: ,Lassen Sie uns noch einmal
die Vorteile dieser Bandage betrachten
... Welche Bedenken gibt es von Ihrer
Seite noch?”

DIE 4-SCHRITT-METHODE
Wie gehen Sie damit um, wenn Sie
auf Widerstande stof3en, wenn das Ge-
sprach kein ,Bilderbuchgesprach” ist,
sondern der Alltag auch herausfordern-
de Situationen bereit halt? Die Metho-
de, die wir hnen hier vorstellen, ist im-
mer dann einsetzbar, wenn Sie es mit
Widerstanden zu tun haben.
1. Schritt
+ Nehmen Sie lhren Gesprachspartner
mit seinem Widerstand ernst
Lassen Sie |hn ausreden
Schweigen Sie selbst
Nehmen Sie nichts personlich
. Schritt
Stellen Sie Fragen die signalisieren,
dass Sie Ihr Gegeniiber verstehen
wollen
+ Horen sie aufmerksam zu, ohne
bereits zu kommentieren
3. Schritt
+ Geben Sie mit einfachen Worten
wieder, was Sie bisher verstanden
haben
+ Vergewissern Sie sich, ob Sie Ihr
Gegenber richtig verstanden haben
4. Schritt
+ Bieten Sie einen Perspektiven-
wechsel an
+ Suchen Sie gemeinsam nach
Losungen
+ Treffen Sie eine klare und
verbindliche Vereinbarung

+ N+ o+ +

STOLPERFALLEN
Nun wissen Sie, welche Signale lhres
Kunden seine Kaufbereitschaft ankiindi-
gen, welche Abschlusstechniken es gibt
und welche Abschlussfragen Sie stellen
kénnen. Mit der Kenntnis moglicher Stol-
perfallen erweitert sich Ihr Wissen rund
um den Abschluss. Nur, was ich kenne,
kann ich verandern oder meiden.

P Wir sind zu ungeduldig und setzen
den Kunden unter Druck. Damit akti-
vieren wir Verhaltensmuster Flucht,
Angriff oder toter Mann. Der Kun-
de verldsst Ihr Ladengeschéft und
kommt nicht zurick. Oder er geht
auf Angriff und bringt eine Salve von
Einwanden, die nicht rational bear-
beitet werden kénnen.

P Wir haben die individuellen Vorstel-
lungen des Kunden nicht erkannt
und seine Winsche nicht bertick-
sichtigt. Unser Angebot ist nicht der
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Schlissel fiir sein Tirschloss, fur den
Raum seiner Vorstellungen.

Oftmals sind es kleine Verhaltenswei-

sen, die den Kunden zweifeln lassen,

7.B.:

P Unzuverlassigkeit und Unpunktlich-
keit zeigen, wie vermeintlich un-
wichtig der Kunde ist.

» Eine Prasentation oder ein Angebot
in Fachchinesisch, in dem sich der
Kunde wenig verstanden fiihlt.

» Zu wenig Fragen stellen und damit
den Kunden nicht mit einbeziehen

P Reden wie ein Wasserfall ohne
Punkt und Komma

P Nicht aktiv hinhéren und keine Noti-
zen machen

P Schlimmer: Dem Kunden ins Wort
fallen

» Mangelnder Blickkontakt

» Den Wettbewerb schlecht machen

Denken Sie stets daran: Auch wenn
Ihr Kunde nicht bei Ihnen gekauft hat
oder ,nur” die Standardbandage ge-
nommen hat ... je freundlicher Sie wa-
ren, je genauer Sie hingehort haben, je
mehr Sie bedarfs- und kundenorientiert
gefragt und gehandelt haben, um so
besser ist das Bild, das der Kunde sich
von lhnen und damit von lhrem Unter-
nehmen gemacht hat! Und dann kommt
er wieder.

Und im Verkaufsgesprach dieser Arti-
kelserie — wie geht es hier weiter? Der
junge Mann entscheidet sich auf die Fra-
ge ,Welche Bandage nehmen Sie?” fir
die Bandage mit der Clima-Fresh Funkti-
on, die ihm als Komfortprodukt angebo-
ten worden ist und die er als Sportler fir
sich als sinnvoll erachtet. Sie geben ihm
noch eine Visitenkarte mit, falls Fragen
auftauchen oder andere Handballkolle-
gen sich auch fiir eine Bandage interes-
sieren, und Sie denken an eine Infobro-
schiire! Zum Abschied geben Sie ihm
die Hand und sagen: ,Auf Wiedersehen,
Herr .... Danke far Ihr Vertrauen, und ich
wiinsche lhnen viel sportliche Stabilitat
mit Ihrer neuen Bandage!”

Und so sagen auch wir am Ende des
GP-Kollegs 2011: Herzlichen Dank fiir
Ihr Dabeibleiben, Ihr Interesse und viel
Spal3 beim Anwenden der Tipps aus die-
ser Serie! Wenn Sie Fragen oder Erfah-
rungsberichte haben, freuen wir uns auf
Ihre E-Mail: hw@pr-und-training.de.
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