TOPFIT IM VERKAUF
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PKA-Forum ,, Topfit im Ver

Wichtig im Umgang mit Kundinnen:
Finden Sie die richtige Balance
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zwischen ,hard selling“ und ,.kaufen helfen“

unehmende Eigenverant-

wortung fur Gesundheit
und steigende Selbstmedika-
tion erhéhen den Bedarf der
Bevolkerung an  malge-
schneiderter Gesundheitsin-
formation und -versorgung.
Die personliche Beratung
und Betreuung des Kunden
in der Apotheke gewinnt da-

her zunehmend an Bedeu-
tung.

Um PKAs in |hrer Beratung-
statigkeit zu unterstltzen,
hat Kwizda Pharmahandel in
Zusammenarbeit mit dem
Schulungsunternehmen VBC
und in Kooperation mit der
Apotheker Krone die Serie
LTopfit im Verkauf” exklusiv
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fur PKAs erstellt. Die Serie
wurde von Mai bis Juli 2005
in der Beilage Offizin & Tara
veroffentlicht.

Nachfolgend haben wir
fur Sie die wichtigsten Facts
dieser Serie noch einmal kurz
und pragnant zusammenge-
fasst. Detaillierte Informatio-
nen dazu finden Sie im ko-
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Die wichtigsten
Facts zur Serie
noch einmal im
Kurziiberblick

stenlosen PKA-Forum, unter
www.pka-forum.at

Teil 1:

Grundlagen -
Einstellung zur
Tatigkeit ,,Verkaufen™

* Die richtige Balance zwi-
schen ,kaufen helfen”
und ,hard selling” ist be-
stimmend fur Verkaufser-
folg und Kundenzufrie-
denheit

o Verkaufsgesprache
und sensibel fihren

o Ausfihrliche und qualita-
tiv hochwertige Beratung
fuhrt zum Verkaufserfolg!
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Teil 2:

Kundentypen in

der Apotheke -
«Praxistipps
Kundenorientierung”

e Es gilt zu unterscheiden
zwischen:

Mitmachen und gewinnen - lhre Meinung zahit:
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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 "Zusatzverkauf".

Unter allen Einsendungen verlosen wir in jeder Ausgabe attraktive Uberraschungspreise
und am Ende der Serie die personliche Teilnahme an einem Seminar "Topfit im Verkauf"
im Rahmen der neuen Kwizda Fortbildungsreihe. Néhere Infos auf www.kwizda-online.at
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Rezeptkundinnen, Kund-
Innen, die mit einem kon-
kreten Produktwunsch in
die Apotheke kommen,
Beratung suchenden
Kundinnen sowie Kundin-
nen die sich ,umschauen”
wollen

e Kundinnen begriBen und
wahrend des Gespraches
den/die Kundln mit Na-
men ansprechen (siehe Re-
zept, Kundenkarte, ..)

e Lacheln — es erzeugt in al-
len Lebenslagen eine posi-
tive Grundstimmung

e Kundlnnen entgegenge-
hen, wenn sie gehbehin-
dert sind, Tir aufhalten
und gegebenenfalls einen
Sitzplatz anbieten

¢ Wartende Kundinnen
durch Blickkontakt wahr-
nehmen, begriBen oder
zumindest anlacheln

¢ Alle Nebentatigkeiten be-
enden und sich ausschlieB-
lich dem/der KundIn wid-
men

¢ Nachste/n Kundin erst be-
dienen, wenn der/die an-
dere KundIn verabschiedet
wurde.

Teil 3:
Den Raum der Offizin
effektiv nutzen

e Das ganze Offizin fir die
Kundenberatung nutzen,
auf Kundinnen zugehen

e Die richtige Distanz zu
Kundlnnen wéhlen (etwa
eine Armlange)

e \Wartezeit angenehm ge-
stalten (Sitzplatze, Kinder-

Die Gestaltung der Serie ,,Topfit im Verkauf“ erfolgt mit

freundlicher Unterstitzung von Kwizda Pharmahandel.
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Die Préasentation des Produkts sollte erst nach einer gezielten Bedarfserhebuny erfolgen

spielplatze & Leseecken
anbieten).

Teil 4:
Die Bedarfserhebung

e Gezielter Einsatz von Fra-
gen & aktives Zuhéren

e Wer fragt, lenkt das Ge-
sprach

e 70% Gesprachanteil
der/die Kundin

e Prasentation des Produkts
erst nach gezielter Bedarf-
serhebung.
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Teil 5:
Produktprasentation

e Zu viel Information ver-
meiden

e Merkmal - Nutzen -
Checking (MNQC)-Frage

e Médglichst viele Sinneswahr-

nehmungen ansprechen

e Blicke des/der Kundin
fUhren

e Maximal 1-2 Produktalter-
nativen anfihren.

Teil 6:
Einwande und
Vorwande

e Nicht ,auf Knopfdruck”
Gegenargumentieren,
sondern aktiv zuhoren

e ,Auspendeln” um zwi-
schen Vorwanden und Ein-
wanden der Kundinnen
unterscheiden zu kénnen

e Einwande hinterfragen
und entkraften.

Teil 7:
Der Verkaufsabschluss

e Abschlussfragen stellen

e ,Augen und Ohren auf”
um Kaufsignale zu erken-
nen

e Einwande der Kundinnen
fur den Verkaufsabschluss
nutzen.

Teil 8:
Zusatzverkauf

e Jedem/r Kundin ein Zu-
satzprodukt anbieten

o ,Offene Fragen” fur Zu-
satzverkaufe nutzen

e Die Kwizda Kundenmerk-
blatter & Vorsorgetipps
sind ohne Produktnennung
verfasst und beinhalten
zahlreiche Hinweise fiir Zu-
satzverkdufe. Geben Sie
deshalb bei jeder Gelegen-
heit Ihren Kundinnen eine
der 49 Gesundheitsinfor-
mationen mit nach Hause.
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