undeneinwénde und

Kundenvorwande waren
das Thema des vorangegan-
genen Teils dieser Serie. Der
vorliegende Beitrag widmet
sich einem weiteren wichti-
gen Punkt des Verkaufsge-
sprachs — dem Abschluss.

Tipps fiir den
entscheidenden
Teil des Verkaufs-
gesprachs

Angst vor dem Nein

Zwei von drei Verkaufsge-
sprachen enden ohne Ab-
schluss (= Kauf). Und das, ob-
wohl der/die Kundin mogli-
cherweise sehr kaufwillig ist.
Warum ist das so? In der Pra-
xis zeigt sich, dass die Angst
vor dem Nein des/der Kundin
der Hauptgrund daflr ist.
Der/die PKA prasentiert das
Produkt so lange weiter, bis
der/die Kundin den Abschluss
aktiv von sich aus tétigt, z.B.
mit den Worten: ,Ja, ich neh-
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Der Verkaufsabschluss

me es.” Ein Nein des/der
KundIn ist nicht grundsétz-
lich schlecht, es zeigt Ihnen,
dass Sie eventuell an lhrem
Verkaufsgesprach noch et-
was andern mussen, und hilft
Ihnen, dieses bedurfnisorien-
tierter zu gestalten.

Stellen Sie daher
Abschlussfragen -
Sie haben nichts zu
verlieren!

Nachdem Sie den/die Kun-
din ausreichend beraten und
passende Argumente fir den
Kauf eines Produkts darge-
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legt haben, kdénnen Sie die
Abschlussfrage stellen. Nicht
jedoch, bevor Sie Uberprift
haben, ob der/die Kundin fur
den Kauf schon bereit ist.
Dies kénnen Sie an so ge-
nannten Kaufsignalen erken-
nen.

1

Fotos: Kwizda

Achten Sie auf Kaufsignale Ihrer Kundinnen, z.B. dem Griff nach der Brieftasche ...

Mitmachen und gewinnen - lhre Meinung zahit:

S

auf www.kwizda-online.at oder
per e-mail an pka-forum@kwizda.at (bitte mit Name und Adresse)

Nennen Sie uns Ihre personlichen Tipps
oder Erfahrungen aus lhrer Praxis
zum Thema "Verkaufsabschluss”.

Unter allen Einsendungen verlosen wir in jeder Ausgabe attraktive Uberraschungspreise
und am Ende der Serie die persodnliche Teilnahme an einem Seminar "Topfit im Verkauf"
im Rahmen der neuen Kwizda Fortbildungsreihe. Néhere Infos auf www.kwizda-online.at
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Was sind Kaufsignale?

Kaufsignale kénnen verbal
oder korpersprachlich ausge-
drickt werden. Sie geben ei-
nen Hinweis darauf, ob Sie
mit lhrer Argumentation fort-
fahren mussen oder zum Ab-
schluss Ubergehen kénnen.
Der/die KundIn sendet meist
unbewusst durch Mimik, Ge-
stik oder Blick Zeichen aus,
wie er/sie zu lhrer Empfeh-
lung steht. Betrachtet er/sie
das Produkt, studiert die
Packung aufmerksam und
macht dabei ein zufriedenes
Gesicht, dann will der/die
Kundin kaufen. Betrachtet
er/sie jedoch das Produkt kri-
tisch und noch dazu mit ei-
nem verachtlichen Blick, wird
er/sie es aller Voraussicht
nach nicht nehmen.

Beispiele fiir , positive”
Kaufsignale
Derldie Kundin

e greift zur Brieftasche

e spricht so Uber das Pro-
dukt, als ob er/sie es schon
besitzen wirde

e gibt das Produkt nicht
mehr aus der Hand

e stellt weitere Fragen zum
Produkt

* bringt Einwande

* bewegt sich Richtung
Kasse (mit dem Produkt in
der Hand).

Wenn Sie ein oder mehre-
re Kaufsignale wahrnehmen,
ist der richtige Zeitpunkt ge-
kommen, den Abschluss aktiv
herbeifthren.

Unterstiitzung bei der
Entscheidungsfindung

Far viele Menschen ist es
nicht leicht, sich fur oder ge-

Die Gestaltung der Serie , Topfit im Verkauf“ erfolgt mit

freundlicher Unterstitzung von Kwizda Pharmahandel.
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gen ein Produkt zu entschei-
den. Die Kaufentscheidung
fallt umso schwerer, je hoch-
preisiger das Produkt ist. Da
diese Phase von vielen Kund-
Innen als sehr unangenehm
empfunden wird, ist es wich-
tig, dass Sie sie dabei unter-
stltzen, die richtige Entschei-
dung zu treffen. Uberzeugen
Sie lhre Kundinnen absch-
lieBend nochmals vom ,gut-
en Kauf” bzw. der ,guten
Wahl”. So kénnen Sie letzt-
endlich einen Abschluss her-
beifthren.

Die richtige

Abschlussfrage finden
Die Fragetypen bei der

Abschlussfrage sind die glei-

chen, die wir im Kapitel ,,Fra-

getechnik” im Rahmen der

Bedarfserhebung angefihrt

haben - nur die Inhalte sind

naturgemaf anders:

¢ Geschlossene Frage: ,Blei-
ben Sie bei diesem Pro-
dukt?” oder

¢ Alternativfrage: ,Nehmen
Sie die 10- oder die 20-
Stlick-Packung?”

o Offene Frage: ,Wie wir-
den Sie gerne bezahlen?”

Besonders effektiv kann es
sein, eine Frage zu stellen,
die sich auf etwas bezieht,
das nach dem Verkauf
kommt:

e ,Soll ich Ihnen die Dosie-
rung auf die Verpackung
schreiben?”
e ,Mochten
Sackerl?”

e ,Welche Zahlungsweise
bevorzugen Sie?”

Sie ein

Der letzte Einwand

Wie in Teil 6 beschrieben,
eignen sich Einwande der

5

... und verahsdumen Sie nicht zum richtigen Zeitpunkt die
Abschlussfrage zu stellen

Kundinnen sehr gut, um ein
Verkaufsgesprach zum Ab-
schluss zu bringen. Die ent-
sprechende Abschlusstechnik
nennt sich ,Der letzte Ein-
wand”.

Wie funktioniert sie?

@ Einwand annehmen/ver-
stehen (gegebenenfalls die
Kundenaussage wiederho-
len)

Beispiel:

PKA: ,Ich verstehe, Sie fin-
den also die Packungsein-
heit etwas gro3?”

Kundin: ,Ja.”

PKA: ,Wie oft verwenden
Sie das Produkt denn?”

Kundin: ,,Zweimal pro Wo-
che.”

PKA: ,lch verstehe. Das
heiBt, wenn wir eine klei-
nere Packung nehmen,
passt das besser zu lhren
Gewohnheiten?”

Kundin: ,Ja.”

PKA: ,Dann lassen Sie
mich kurz im Lager nach-
sehen ..."”

® Einwand hinterfragen und
eingrenzen

® Einwand lésen und ab-
schlieBen

Holen Sie sich unbedingt
die Zustimmung des/der Kun-
din, bevor Sie den Einwand
[6sen, sonst besteht Gefahr,
dass der/die Kundin weitere
bringt.

Praxistipps
~Verkaufsabschluss”

e Seien Sie mutig und wa-
gen Sie den Abschluss — Sie
haben nichts zu verlieren!

e ,Augen und Ohren auf”,
damit Sie Kaufsignale erken-
nen.

e Abschlussfragen stellen.

e Einwande zum Abschluss
nutzen.

Im néchsten Teil der Serie
erfahren Sie Tipps zum Thema
Zusatzverkauf.
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