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Herzlich willkormen zum Lernprogramm ,AOK Grundlagen
Verkauf", mit dem Sie Inr Wissen zur AOK auf dem Markt
und zum Verkaufsgesprach auffrischen und ausbauen

Web Based Training macht
fit fir das gelungene
Verkaufsgesprach

Auftraggeber
AOK-Bundesverband

Zielgruppe

Privat- und Firmenkunden-
berater, Auszubildende,
Betriebswirte der AOK

FEATURES

Die AOK steht als grof3te Krankenver-
sicherung Deutschlands fir Sicherheit
und umfassende Versorgung im Krank-
heitsfall und versichert knapp 24 Milli-
onen Menschen. Der richtige Umgang
mit Kunden im Dienstleistungszeitalter
ist dabei ein zentraler Erfolgsfaktor.
Um zu einem positiven Geschaftsab-
schluss zu kommen, hat es sich die
AOK zur Aufgabe gemacht, die Win-
sche und Bedirfnisse der Kunden
besser zu verstehen und in jeder Situa-
tion angemessen reagieren zu konnen.

DER KUNDE IST KONIG

Die Kunden haben meist sehr vielfal-
tige und unterschiedliche Wertestruk-
turen, erwarten mehr Dienstleistun-
gen und ein ,Wohlfuhlen" in der
Beziehungsebene zu ihrem Berater.

Doch ein kundenorientiertes Ge-
sprach zu flhren gelingt haufig nicht,
wenn bestimmte Regeln aus Unwis-
senheit missachtet werden.

VERKAUFSKENNTNISSE DURCH
ELEARNING

Auf dem Weg zum kundenorientierten
Dienstleistungsunternehmen  beauf-
tragte der AOK-Bundesverband digital
spirit mit der Erstellung eines 2%z-
stlindigen  Lernprogramms zu den
Crundlagen im Verkauf. Das Web
Based Training vermittelt theoretisch
abgesicherte und praktisch erprobte
Kenntnisse zur optimalen Gestaltung
eines Verkaufsgespraches. Aufgelo-
ckert wird das Programm durch ani-
mierte Darstellungen und interaktive
Ubungen. Das Programm ist unterteilt

in vier unabhangig voneinander zu
bearbeitende Module: Die AOK am
Markt,  Verkaufspsychologie, Ver-
kaufsgesprache sowie Kindigerriick-
holung und Reklamationen.

Mit Hilfe dieses Lernprogramms sol-
len die Lernenden:

» die verschiedenen Ebenen der
Kommunikation kennen lernen,

die Kaufmotive der Kunden und die
verschiedenen Kundentypen
erkennen,

verschiedene Fragetechniken
erfolgreich einsetzen kénnen und
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die Kérpersprache des Gegentibers
bewerten und die eigene Mimik und
Gestik bewusst einsetzen.




Aufgrund  der  heterogenen  PC-
Landschaft wurde das Lernprogramm
ohne Audio entwickelt.

WISSENSTEST MIT ZERTIFIKAT

Am Ende kann das angeeignete Wissen
mittels eines Tests Uberprift werden.
Bei erfolgreicher Bearbeitung des Tests
erhdlt der Lernende ein Zertifikat.

UBERTRAGBARER ERFOLG

,Verkaufstraining" wird bereits seit
mehreren Jahren erfolgreich bei der
AOK eingesetzt und wurde von digital
spirit 2009 aktualisiert und erweitert.
,Verkaufstraining" vermittelt allge-
meingultige Verkaufsgrundlagen, die
nicht nur fir Krankenversicherungen,
sondern fr alle Arten von Kundenge-
sprachen gelten. Daher kann ,Grund-
lagen Verkauf* auch fur andere Bran-
chen und Unternehmen eingesetzt
werden. Durch die Produktion mit
dem Autorentool ,digital spirit eLear-
ningStudio" sind Anpassun-
gen/Erweiterungen schnell und un-
kompliziert durchfiihrbar.
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Eine positive Sprache wirkt Wunder: Man verwendet positiv besetzte Begriffe
und vermeidet Negationen und negativ besetzte Begriffe.

Positiv wirkt auch die Orientierung an Zielen und Ergebnissen anstelle der
Orientierung an Hindernissen - z.B. ,Herausforderung" statt ,Problem".

Bitte ordnen Sie die folgenden Begriffe zu.

halb leer bedingt gut
nicht geschafft exklusiv
schlecht ginstig
teuer halb voll
billig gewinnen
kein Risiko beinahe fertig
streiten diskutieren

Kein Problem!” wird zu ,Sehr gernel"

nicht verlieren

Chance, Moglichkeit

» Kiindigerriickholung bei
der AOK
~ Reklamationen |
el Erfolg!
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Dampf ablasse

Aufgebrachtheit des Kunden

Kunde muss
Dampf ablassen”

Ab hier ist der Kunde bereit,
die Reklamation zu klaren.

Die Frustration ist grof

Ein aufgebrachter und witender Kunde will erst einmal
seinen Frust abladen. Diesem ,Dampfablassen’ muss
zuerst Raurn gegeben werden, bevor auf einer sachlichen
Ebene das Problem zusammen mit derm Kunden gelost
werden kann.

Verstindnisvoll reagieren
Fragen Sie den Kunden daher, was ihn geargert hat und
welche Unannehmlichkeiten er hatte.

Zeigen Sie Verstandnis fur seine Gefunle (Arger,
Enttauschung etc.): ,thren Arger kann ich gut
nachvoliziehen ...", ,An Ihrer Stelle ware ich auch
enttauscht gewesen.”

Beginnen Sie erst dann, den Sachverhalt zu Kren.

digital spirit GmbH | Markgrafenstr. 62/63 | D-10969 Berlin
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