MANAGEMENT

drwunderlich
team fir fraining
und coaching

Zusatzverkaufe — mehr als nur Umsatz

Uberall ist zu hiren, dass Zusatzverkiufe fiir Apotheken wichtig sein sol-
len. Stimmt auch, denn sie sichern die Ums#tze, so der Grundgedanke vie-
ler. Doch solch eine Betrachtung wirkt sich meist negativ auf die Apothe-
kenmitarbeiter aus, weil diese sich zu stark unter Druck gesetzt fiihlen.
Denkt man den Gedankengang einmal anders — wem nutzen Zusatzverkiu-
fe = so sollte die Gesundheit der Kunden im Fokus stehen.

Nach wie vor stellen Zusatzver-
kiufe bel Apothekenmitarbeitern ein
unangenehmes Thema dar. Bei vielen
kommt dabei ein Gefith]l hoch, sie
milssten dem Kunden ein Produkt
aufs Auge driicken, das er gar nicht
haben méchte oder braucht. Zigernd
und unsicher gehen sie an den Kun-
den heran und bieten ihm irgendet-
was an, quasi als Pilichterfiillung
dem Chef gegeniiber. Auf die Frage,
weshalb sie so wenig fusatzverkiufe
titigen, erhalt man oft die gleiche
Antwort (=Ausrede): Keine Zeit fir
gin Beratungs- und Verkaufsge-
sprach”. Folgende sechs Schritte ver-
helfen Apothekenmitarbeitern zu ei-
nem leichteren Umgang mit Zusatz-
verkiufen:

l. Einstellung zum Zusarzverkaul
Kliren
2_Vorbereitung auf den Zusatzver-
kauf (Liste)
3. Auswahl eines passenden Produk-
tes
. Nutzen dem Kunden anbiseten
. Lusatzprodukt verkaufen
. Entschluss des Kunden durch Lob
verstarken.
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1. Stimmt die Einstellung?

Sind sich Apothekenmitarbeiter be-
wusst, warum Zusatzverkiufe so
wichtig sind? Zu einer Grundvoraus-
satzung fiir erfolgreiches Verkaufen
ziihlt die persinliche Einstellung der
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| Apothekenmitarbeiter/innen zum Zu-

satzverkaul, Die nachfolgenden posi-
tiven Griinde verdeutlichen, dass Zu-
satzverkiufe nicht nur den Umsatz si-
chern, sondern auch dem Kunden
helfen.

Positive Griinde fiir Zusatzverkiufe:

Wir erfitllen unseren gesetzlichen
Aufrrag seit dem GMG!

Wir zeigen unsere Kompetenz und
sorgen fiir eine vollstindige Versor-
gung der Patienten, statt einer Mini-
malversargung auf Rezept,

Wir bauen Vertrauen zu unseren
kunden auf.

Wir zeigen, dass uns unsere Kun-
den am Herzen llegen.

Wir begeistern unsere Kunden, sie
fiinlen sich bei uns besser aufgeho-
hen.

Wir helfen unseren Kunden, sich
wohler zu fiihlen.

Wir tragen dazu bei, die Krank-
heitskosten zu senken, indem wir hel-
fen, Krankheiten und Leiden vorzu-
beugen.

Wir sorgen dafiir, dass es unseren
Kunden deutlich besser geht.

Wir sichern unseren Arbeitsplatz,
weil Zusatzverkidufe den Umsatz er-
hihen.

Die meisten Arzte sind in ihrem Bud-
zet stark beschrinkt und kiinnen
kaum sinnvolle, zusétzliche Medika-
mente verordnen. Sie sind in diesem
Bereich zu einer Minimalversorgung
ihrer Patlenten geswungen! Leider

scheuen sich viele Arzte — oft auch
wider besseres Wissen — zusitzliche
Tipps zu geben, um schneller gesund
#u werden sowle besser fit zu blei-
ben. Apotheker sind daher, neben
den Arzten, die am besten ausgehil-
deten Partner fiir den Patienten, auf
dem Weg zu mehr Gesundhelt und
Wohlgefiihl, Und dies erleben die
kunden einer Apotheke durch eine
intensive Beratung und aktiven Ver-
kauf,

2. Wie bereitet man sich

auf Zusatzverkaufe vor?

Schon im Vorfeld kiinnen einige
Punkte filr einen professionellen Zu-
satzverkauf abgeklart werden, Auf
der einen Seite sollte der Apotheken-
mitarbeiter wissen: ,Was will ich
meinem Kunden anbieten?”, auf der
anderen Seite: \Was passt gut zu den
jeweiligen Problemen des Kunden?”,
Hierzu gibt es eine ganze Reihe ver-
schiedenster Moglichkeiten, um zu-
sitzlich GesundheivyWohlhefinden an
den Kunden zu bringen, die auch
fachlich absolut sinnvoll, ja sogar not-
wendig sind. In der nebenstehenden
Auflistung kinnen Apotheker ihre
Lieblingsprodukte eintragen, um sich
damit eine ideale Grundlage fiir jedes
Beratungsgesprach #zu schaflen.

3. Welches Produkt passt
zu welchem Kunden?

Um die wahren Wiinsche der Kunden
herauszulinden, braucht es vor allem
das richtige Fingerspitzengefiihl, Auf
die innere Stimme hiiren, sich von
den am Markt verlangten Bediirfnis-
san inspirieren lassen und selbst
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mehr Impulse setzen, zusammen ge-
fiigt 2u 13-Power, machen den Verkauf
nicht nur erfolgreicher, sondern zur
natiirlichsten Sache der Welt. Erfolg
reiche Verkdufer lassen ihrer Wahr
nehmung einfach frelen Laanf, So fEGl
bei Diabetikern und Neurodermitikern
sehr oft auf, dass deren Hinde trocken
und schuppiger sind, Das erdffnet
ein ideales Betitigungsfeld fiir eine
optimale Kundenbetreuung. ,Haben
Sie auch mit trockenen Hianden 2u
tun, wie so viele [hrer Leidensgenos-
sen? Mochten Sie wissen, wie wir
schon vielen geholfen haben?™

Auch bei dem Thema orthomolekula-
re Medizin sind viele Apothekenmit
arbelter skeptisch und glauben den
pauschalen Beschwichtigungen der
DGE-Experten. Doch mehrere Litera
turstudien und die Erfahrungen ande-
rer Apotheker beweisen das Gegen-
teil. Fiir Menschen unter Belastung
empfiehlt man dieses Produkr, um
sich wieder kiirperlich widerstandsfa-
hig und kraftvoell zu fithlen.

4. Welchen Nutzen
bieten die Produkte?

Die Bedirinisse des Kunden sind ja
bekannt, nun kann direkt mit einem
eingebauten Nutzen das entspre
chende Produkt angeboten werden.
Folgendes Beispiel soll dies verdeut-
lichen: _Mit dem Antibiotikum von
ihrem Arzt wird es [hnen in einer
Wache besser gehen. Wie ich sehe,
stehen Sie Im Berufsleben und da
fillt man nicht gern aus, Wenn Sie
schneller wieder fit sein wollen,
dann nehmen Sie das Vitamin C-Pri
parat XY mit, dann sind Sie in der
halben Zeit wieder fit fiir [hren Job.”
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Die Anbieter von Cross-Selling Plat-
zierungen geben Versprechungen
aby, dass allein durch die passive Be-
ratung schon viel an zusétzlichen
Verkidufen getitigt wird. Insbesonde-
re, wenn durch ein paar aufgestellte
Verkaufsdisplays gleich der Kunden-
nutzen prasentiert wird. Sicherlich
wird dadurch ein wenig mehr ver-
kauft und natiirlich hilft es bei der
Uberlegung, was zu welchen Be-
schwerden passt. Doch durch reines
Hinstellen werden die wenigsten
Produkte verkauft. Auch wenn Bera-
ter das Gegenteil suggerieren wol-
len, wie dies bei dem letzten Wirt-
schaftsforum mal wieder versucht
wurde. Viel entscheidender ist die
professionelle Arbeit im Handver-
kauf. Darin liegt das wahre Potenzial
einer aktiven Apothelke, Welchen
Nutzen bringt das, was ich anzubie-
ten habe, dem Kunden wirklich?

5. Zusatzprodukt
verkaufen

Nur durch den angebotenen Nutzen
fallt ein Kunde normalerweise noch
keine Entscheidung, Vielmehr iiber-
legt er mehr oder weniger lang, ob er
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diesen Nutzen wirklich haben will,
Seine {iberlegende Kirperhaltung
verdeutlicht es und eine Entschei-
dung bleilit aus. Stattdessen Kommt
er mit Ausfliichten oder Aussagen
wie: Jch muss es mir noch einmal
tberlegen”. Deshalb ist es wichtig,
als gure Handverkiuferin dem Kun
den #u helfen, dber diese Schwelle,
die ihn von dem Nutzen abhilt, zu
steigen. Nur dann kann er auch tat-
sichlich am eigenen Korper erfah-
ren, um wie viel besser es ihm mit
dem zusdtzlichen Angebot geht. Eine
kleine Hilfestellung bei seiner Ent-
scheidungsfindung und der Kunde
bleibt nicht allein im Regen stehen.
Diese Entscheidungshilfen gibt man
dem Kunden in Form von so genann-
ten Abschlussfragen, Statt zu ent-
scheiden: Kaul ja oder nein, trifft der
Kunde viel leichter seine Entschel-
dung, wenn [hm eine Frage, die mit
dem Kauf in unmittelbarem Zusam-
menhang steht, gestellt wird. So
kiinnte man bei dem Vitamin-Bei-
spiel folgende Fragen stellen: \Wann
michten Sie wieder fit sein? Soll ich
[hnen die Dosierung gleich auf die
*ackung notieren? Welche Packungs-
grifie darf ich Thnen einpacken? Wie
michten Sie bezahlen? Wenn Ange-

bot und Kunde genau zusammen
passen, dann wird der Kunde auch
zu keinen ungewiinschten Dingen
gedringt, wie immer noch von vielen
behauptet wird.

6. Entschluss des Kun-

den durch Lob verstirken

Wer erinnert sich nicht gern daran,
als Kind ein Lob von den Eltern,
Lehrern ... bekommen zu haben:
-Das hast Du aber richtig gut ge-
macht®, Dies liste starke Gefiihle
aus und wie gut hat das getan? Ist
&% wirklich so, dass man als Erwach-
sener weniger gelobt wird? Speziell
im Verkauf ist es wichtig, den Kun-
den fiir seinen getdtigten Kauf zu lo-
ben. Doch das Lob kommt nur dann
richtig beim Kunden an, wenn es
von Herzen kommit. Wer nur lobt,
weil der Chef sagt .nun loben Sie
mal die Kunden® der wirkt eher un-
glaubwiirdig. Wie ein guter Arzt, der
seine Patienten von der Wirkung
seiner Medikamente iberzeugt und
somit den Heilungsprozess bestarkt,
tun auch Apothekenmitarbeiter gut
daran, ihre Kunden zu unterstiitzen.
Nichts bringt einen Menschen in
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Allergie

Depressive Verstimmung
Diabetes

Durchfall

Grippe
Halsentziindung
Herz-Kreislauf

Husten

Kopfschmerzen
Magen-Darm-Probleme
Merviose Beschwerden
Miere

Periphere Durchblutungs-
strungen

Schmerzen
Schnupfen
sodbrennen
Venen

Verstopfung
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Produkt 2

Produkt3d ecine bessere Stimmung, als das Ge-

fiihl, etwas richtig gemacht 2u ha-
ben und die freudige Erwartung auf
den tatsichlichen Mutzen. Nachdem
sich der Kunde fir den Vorschlag
entschieden hat, geht es nun darum,
ihn nochmals in seinem Kaufent-
schluss zu bestirken, .Sie haben es
genau richtig gemacht. Damit wer
den Sie viel schneller wieder fit sein
und kiinnen sich, wie all die andern
Kunden, die sich fiir dieses Vitamin-
Priparat entschieden haben, frither
wieder wohlfiihlen. Bitte Kommen
Sie vorbei, wenn Sie wieder it sind
und erzihlen mir, wie gut lhnen un-
ser Rat geholfen hat, damit wir diese
Erfahrung auch anderen Patienten
weltergeben kinnen.”

Es gehiirt zur Aufgabe des Apotheken-
mitarbeiters, dem Kunden zo erkliren
und thn wahrnehmen zu lassen, wel-
che Erfolge das Zusatzangebot fiir ihn
hat, Eine Klare Betonung des erleb-
haren Kundennutzens bewirkt neben
zusdtzlichem Umsatz auch eine hihe-
ree Wertschiitzung gegeniiber dem
Kunden.

D, Thrgen Wunderlich,
Am Klifichen 13, 06774 Risa,
wwwdrwunderlich-team. de.
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