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Vorwort

Das vorliegende Unterrichtswerk ist ein neu konzipiertes Arbeitsbuch mit Lernsituationen fur die bei-
den Ausbildungsberufe ,Kaufmann/Kauffrau im Einzelhandel bzw. Verkaufer/Verkduferin®. Der
Band Lernsituationen ist Bestandteil des umfassenden Europa-Programms Schwerpunkt Einzelhan-
del; es ist auf die Entwicklung einer beruflichen Handlungskompetenz ausgerichtet.

Schwerpunkt Einzelhandel ist als umfassendes Komplettprogramm konzipiert. Es folgt konsequent
dem kompetenzorientierten Landeslehrplan von Baden-Wirttemberg nach dem Lernfeldkonzept.
Die Unterrichtswerke des Programms (Schilerblcher und Arbeitsbiicher mit Lernsituationen fir jedes
Schuljahr jeweils mit Lehrerldsungen) sind aufeinander abgestimmt. Sie sind gezielt kompetenz-
orientiert ausgerichtet, die Handlungsorientierung betont und Lernende zu selbststandigem Infor-
mieren, Planen, Entscheiden, Ausfiihren, Kontrollieren und Bewerten von Lernsituationen unter
Berticksichtigung aller Kompetenzdimensionen fiihrt. Dabei wird die berufliche Wirklichkeit als Gan-
zes mit ihren 6konomischen, dkologischen, rechtlichen und sozialen Aspekten erfasst.

Das Konzept von Schwerpunkt Einzelhandel, das handlungs- und fachsystematische Strukturen mit-
einander verschrankt, deckt alle Anforderungen der beiden Ausbildungsberufe von der fachlichen
Aufgabenerfillung bis hin zu einem reflektierten Verstandnis von Handeln in beruflichen Zusammen-
héngen ab.

Der Band , Lernsituationen” Schuljahr 2 umfasst die Schwerpunkte SBW, SSuK und SGW des Lan-
deslehrplans von Baden-Wirttemberg.

Die handlungsorientierten Lernsituationen sind abgestimmt auf die Wissensbestdnde der einzelnen
Lernfelder des Schiilerbuches. Sie sind konzipiert als komplexe Lehr-Lern-Arrangements mit zahlrei-
chen Erarbeitungs- und Anwendungsaufgaben, die zentrale Lerninhalte so erschlieBen, dass
berufliche Handlungskompetenz im Sinne von Planungs-, Durchftihrungs-, Kontroll- und Beurtei-
lungsfahigkeit individuell erworben und erweitert wird. Die Problemstellungen der Eingangssituatio-
nen erfordern ein konkretes Lernergebnis bzw. Handlungsprodukt, das in geeigneten Teilbereichen
l6sungsoffen ist. Die , Aufgaben Plus* als Vertiefungs- und Ubungsaufgaben unterstiitzen zusétzlich
den binnendifferenzierten Unterricht.

Viele der Lernsituationen sind so gestaltet, dass sie in Abhédngigkeit von der Ausstattung der Schule
und den Voraussetzungen der Lerngruppe die Férderung unterschiedlicher Kompetenzen optimal
ermdglichen.

Der Vielfaltigkeit der Praxis im Bereich Einzelhandel wird durch die Einbeziehung unterschiedlicher
Modellunternehmen entsprochen, deren Datenkranz den Erfordernissen des jeweiligen Lernfeldes
angepasst ist.

lhr Feedback ist uns wichtig!

Wenn Sie mithelfen mdchten, dieses Buch fiir die kommenden Auflagen noch weiter zu optimieren,
schreiben Sie uns unter lektorat@europa-lehrmittel.de. Wir freuen uns auf Anregung und Unterstiit-
zung durch Kritik und wiinschen erfolgreiches Arbeiten mit dem neuen Lehrwerk.

Sommer 2023 Herausgeber und Verlag


mailto:lektorat@europa-lehrmittel.de
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LF 6 Besondere Verkaufssituationen
""""" bewdltigen

. Schwerpunkt Betriebswirtschaft (SBW) :

LS1 Kundeneinwande ausrdumen

LS2 Serviceleistungen an der Kasse anbieten

LS3 Kunden verabschieden

LS4 Kundenverhalten analysieren

LS5 Kunden beraten

LS6 Kunden in besonderen Verkaufssituationen
bedienen

LS7 Verkaufssituationen bewdltigen

LS8 Warenumtausch, -riickgabe und Kulanz e
unterscheiden '

LS9 Kundenreklamationen sachgerecht und
kundenorientiert bearbeiten

LS10 Gewahrleistung von Garantie
und Produkthaftung
abgrenzen

LS11 Kunden bei einem
Finanzierungskauf
beraten

LS12 Ladendiebstahl
verhindern




Besondere Verkaufssituationen bewdltigen

Die Kompetenzentwicklung umfasst, ...

Besondere Verkaufssituationen bewaltigen

Ausgehend von der Unternehmensphilosophie der Ausbildungsbetriebe handeln die Schiilerinnen und
Schler bei Sonderfallen im Verkauf situations- und fachgerecht, gegebenenfalls auch unter Nutzung
technischer Hilfsmittel. In schwierigen Gesprachs- und Beratungssituationen zeigen sie
Einfihlungsvermdgen im Umgang mit Kunden, bewdltigen Stresssituationen, erkennen mégliche
Konflikte und tragen durch Anwendung von Konfliktldsungsstrategien zu deren Lésung bei. Hierbei
wenden sie zielgerichtet verbale und nonverbale Ausdrucksmoglichkeiten an.

Die Schilerinnen und Schiler reagieren angemessen auf Kundeneinwande, indem sie Verstédndnis
zeigen und die Einwédnde ausrdumen, ausgleichen oder Alternativvorschlage anbieten. Sie begegnen
Problemen in der Kaufabschlussphase mit geeigneten Abschlusstechniken und verabschieden den
Kunden.

Bei Umtausch und Reklamationen von Waren handeln die Schiilerinnen und Schiller im Interesse des
Unternehmens sowie der Kunden und wenden dabei rechtliche und betriebliche Regelungen an.

Kundeneinwande

» Griinde

» Methoden der Behandlung von Auch Bestétigungsfragen
Einwénden

» Preiseinwandsmethoden Auch Rabatte

Kaufabschluss

» Abschlusssignale des Kunden

» Abschlusstechniken Auch Alternativfragen
» Abschlussverstarker

Serviceleistungen an der Kasse

8! Verabschiedung
Kundenverhalten
= Kundengruppen Auch Kinder, Senioren
» Kundentypen Aktuelle Beispiele

» Konsumtypen

Spezielle Verkaufssituationen

» Verkaufen bei Hochbetrieb

» Verkaufen kurz vor Ladenschluss

» Kunden in Begleitung

» Geschenk- und Besorgungskauf
 Finanzierungskauf Ratenkauf
Mangelhafte Lieferung Reklamation, nur Verbrauchsguterkauf, vgl. Lernfeld 7
» Sachmangelarten

» Gewdhrleistung und Garantie

» Rechte des Kéufers und

Riickabwicklung
Produkthaftung Uberblick
Kulanz Auch Umtausch

Ladendiebstahl Auch Privention



Das Modellunternehmen im Lernfeld 6

Firma
Geschiaftszweck
Geschiftssitz
Registergericht

Gesellschafter

Telefon
Telefax
E-Mail

Mitarbeiter

Warenbereiche

Kundenstruktur

Unternehmensphilosophie;
Unternehmensziele

Abteilung Verkauf

Auszubildende (aktueller Stand;
Einsatz in allen Unternehmens-
bereichen)

Umschiiler
Praktikantin

EFS-GmbH; [E F S — Everything for Sport GmbH]
Einzelhandelsunternehmen fiir In- und Outdoor Sportartikel
Am Rheinufer 35, 77777 Neuburg

Amtsgericht Neuburg HRB921783

Steuernummer: 203/406/62899

Ust.-ID.: DE786597351

IBAN: DE81 3701 0321 0085 2315 78

Stefan Deckstein, Ingrid Turn, Ibrahim Sahin

0771 976564-21, 22
0771 976564-29
info@efs-Neuburg.de

84 (Festangestellte)

25 Aushilfen

4 Auszubildende

wechselnde Praktikanten, zurzeit zwei

Running mit Laufanalyse, div. Ballsportarten, Golf, Outdoor und
Trekking, Wasser- und Tauchsport, Fitness-Geréte und vieles mehr

Privatkunden (stationarer Bereich),
Privat- und Geschéaftskunden im Online-Handel

Keep on moving
Vorrangig 6konomische Ziele; auch soziale und 6kologische Ziele

Hauptabteilungsleiter: Jean Basell

Abteilungsleiterin Aus- und Weiterbildung: Julia Holtmann
Abteilungsleiter Marketing: Kevin Kederkus

Abteilung Running + Fitness: Edgar Euler

Abteilungsleiter Ballsportarten: Lukas Mller
Abteilungsleiter Outdoor: Luis Meisner

Abteilungsleiterin Wasser- und Tauchsport: Katrin Bonis
Abteilungsleiter Fitness-Gerdte: Christian Rhode

Madlin Batko (22 Jahre); 3. Ausbildungsjahr
Luca Bianki (24 Jahre); 3. Ausbildungsjahr
Joey Bernard (22 Jahre); 2. Ausbildungsjahr
Lea Scholz (20 Jahre); 1. Ausbildungsjahr

Sven Mahler (19 Jahre),
Anna Krlger (18 Jahre)



Besondere Verkaufssituationen bewdltigen

Lernsituation Hi!

Kundeneinwande ausrdaumen

Beratungsgesprach folgende Einwande:

é"-/‘("”._‘f T
- «Dieses Gestell gefallt o AN e NS N

mir nicht!*

- Ich frage doch noch 0
' lieber meinen Mann!* |

Eine Kundin lasst sich bei einem Optiker Brillengestelle zeigen. Unter anderem &uBert sie im

., Die Farbe ist mir zu
2 - dunkel!

k)

i ,Das Material scheint
e " . \
. mir nicht stabil genug!

© eric - stock.adobe.com

Ordnen Sie diese Einwédnde den Einwandarten ,Allgemeine Einwédnde", , Spezielle Einwédnde", , Echte
Einwdnde" und ,,Unechte Einwande" zu. Dazu fiillen Sie das folgende Schaubild entsprechend aus und
erlautern stichwortartig, wie Sie als Berater/in mit diesen Einwanden umgehen.

i Der Einwand gibt keinen konkreten Hinweis
- auf das Problem des Kunden.

© Durch Nachfragen muss der Einwand prazi-
. siert werden.

i Der Einwand lasst sofort das Problem des
Kunden erkennen. Es kann unmittelbar auf
. den Einwand reagiert werden.

i Bei echten Einwénden ist der Kunde der

' Ware gegeniiber grundsitzlich nicht abge-
neigt. Man informiert ihn dartiber, ob sein
Problem losbar ist oder nicht.

i Unechte Einwdnde signalisieren meist:

: Ich will den Artikel eigentlich nicht kaufen.
 Ich habe kein Interesse.” Sie sind also eher als |
. Ausreden zu sehen. Man akzeptiert sie, da sie !
| meist nicht zu entkraften sind. '



..............................................

A. Junggeselle Brosel moéchte
Papiertaschentticher kaufen. Die
preisglinstige Vorratspackung mit
25 Packchen ist ihm zu groR.

. Methode:

..............................................

B. Frau Buber benotigt Mignon-

. zellen. Sie zeigen ihr die wieder
aufladbaren Akkus. Die sind ihr
viel zu teuer.

Methode:

..............................................

C. Der Schiilerin Christine ist das
hellgraue Recycling-Papier nicht
»Schon” genug.

..............................................

i D. Herr Gobrecht probiert eine

. Goretex-Jacke an. Die Jacke passt
gut, aber Herrn Gobrecht ist sie
zu hell. Er befiirchtet, dass sie
leicht verschmutzt.

Methode:

' Sie haben Recht, helle Stoffe verschmutzen schnell. Diese Jacke ' "1
. jedoch ist besonders imprigniert und schmutzabweisend. E R
AuBerdem konnen Sie diese Jacke in der Waschmaschine '

. waschen.

 Ihre Antwort

______________________________________________________________________________

» Sie erhalten die Taschentticher in der Vorratspackung aber
erheblich glinstiger. AuBerdem: Taschentlicher konnen Sie
i immer gebrauchen.

______________________________________________________________________________

i Sie haben recht: Verglichen im Preis sind die Akkus héher. Thre
Anschaffung rentiert sich im Laufe der Zeit. Sie kdnnen die
i Akkus namlich bis zu 1000 Mal aufladen.

______________________________________________________________________________

Naturlich: Fir den, der grau nicht mag, ist grau nicht schon! ;
' Aber wenn du etwas fiir die Umwelt tun willst, kannst du beim
© Schreibpapier auf Schénheit verzichten.

______________________________________________________________________________

1. Entscheiden Sie sich fiir eine geeignete Methode der Einwandbehandlung und tragen Sie diese in der
1. Spalte ein. Formulieren Sie lhre Antwort zu diesen Einwédnden (2. Spalte).

2. Vergleichen Sie Ihre Formulierungen in der Klasse/Gruppe.

3. Wibhlen Sie eine gute Antwort, und fiihren Sie die Einwandbehandlung im Rollenspiel vor.

2. und 3. individuelle Lésung



Besondere Verkaufssituationen bewdltigen

Aufgabe Plus

____________________________________________________________________________________________________________________________

. Schauen Sie bitte einmal diese Pullover in den

5 Pullover in aktuellen
' Modefarben

____________________________________________________________________________________________________________________________

Sportschuhe in den . Darf ich lhnen unsere Sportschuhe in den

- Farben beige, hellgrau,

Farben der Saison an!

aktuellen Modefarben zeigen?

' hellblau
i C. Bohrmaschine i Bohrmaschine . Ich kann Ihnen eine vergleichbare Bohr-
' Marke X " Marke Y maschine Y anbieten.

____________________________________________________________________________________________________________________________

. Probieren Sie doch einmal den trockenen

. D. Trockener

. trockener Wein aus der

Moselwein . Pfalz oder von der Pfalzer! Den haben wir gerade im Angebot.
Nahe
. E. Tennisschlager i Tennisschldger . Haben Sie den Tennisschldger Rasa schonin !
. Sausa - Rasa der Hand gehabt? Durch den neuen Griff wird |

____________________________________________________________________________________________________________________________

: Porzellan von
. Furstental

. F. Porzellan von
Rosenstock

Ihr Armgelenk entlastet.

Das Porzellan Fiirstental ist vom Dekor und
der Qualitdt her gleichwertig. Sie kénnen
sogar noch Geld sparen.

____________________________________________________________________________________________________________________________

G. Bikini-Modell i Bikini-Modell ,Elasto” | G. Probieren Sie einmal das Modell , Elasto".

+Ariane" Sie werden von der Passform begeistert sein.
H. Cognac i Spanischer Brandy i H. Dieser ausgezeichnete spanische Brandy ist
12 ' . besonders weich und mild. AuBerdem ist er
preiswerter.
I. Kugelschreiber von Faserschreiber von i . Schreiben Sie einmal ein paar Zeilen mit die-
Hega " Hega ' sem Faserschreiber von Hega.

____________________________________________________________________________________________________________________________

. K. Nachtcreme  Nachtcreme ,,Nimela” | K. Nehmen Sie bitte eine Probe der neu entwi-
' . Polico" ' ' ckelten Nachtcreme , Nimela*.

____________________________________________________________________________________________________________________________

L. Film Marke Fujo,
. 36Aufn., 2,99 €

Film Marke Foto-Profi,
' 36 Aufn., 2,49 €

____________________________________________________________________________________________________________________________

. Setzen Sie sich bitte einmal in den Schreib-

. Testen Sie bitte den Film der Firma Foto-Profi.

Sie werden von der Bildqualitit begeistert sein. '

- M. Schreibtischstuhl .
: »Comfort" . Top tischsessel , Top".

1. Schreiben Sie auf, wie Sie lhren Kunden diese Alternativangebote schmackhaft machen kénnen!

2. Vergleichen Sie die Formulierungen mit Ihrem Partner/lhrer Partnerin und suchen Sie gemeinsam den
besten Vorschlag aus!

Schulerindividuelle Losung



1 2 1 Serviceleistungen an der Kasse anbieten

Lernsituation E

Serviceleistungen an der Kasse anbieten

vorwiegend bei Vorwahl und Bedienung

Die Kasse ist in einem Einzelhandelsbetrieb der Ort, an dem die Kunden ihre gekauften Waren
bezahlen und sie meist auch in Empfang nehmen. In vielen Einzelhandelsbetrieben erfillt die
Kasse noch zuséitzliche Funktionen.

1. Kunde

Info-Theke

2. Kunde 3. Kunde

Ort des Kaufabschlusses Ort fur Beschwerden

Serviceangebote im Kassenbereich

vorwiegend bei Selbstbedienung

 Information zur Ware « Schriftliche Hinweise auf Service-
« Hinweise flir Pflege/Wartung leistungen
« Verpackung  Platzierung von Impulsartikeln

» Kaufbestatigung

unabhéngig von der Verkaufsform

o Ort fur Informationen aller Art

« Ausstellen von Quittungen/Gutscheinen
 Ort fir Umtausch/Warenrlckgabe

» Beschwerdestelle

. Ermitteln Sie, welche Funktion die Kasse in einem Einzelhandelsunternehmen aufgrund der folgenden

KundenduBerungen iibernimmt. Tragen Sie die entsprechenden Begriffe in die grauen Kasten des Sche-
mas ein.

Erster Kunde: ~Sagen Sie mal, wo sind denn die Angebote aus Ihrem Prospekt platziert?*
Zweiter Kunde: ~Haben Sie kein anderes Geschenkband?*
Dritter Kunde: ~Gestern habe ich diese Schuhe gekauft. Da 16st sich ja schon die Sohle!"

. Nennen Sie mogliche Serviceangebote im Kassenbereich. Ordnen Sie diese den jeweiligen Ver-

kaufsformen bzw. unabhingig von der Verkaufsform zu.

. Entwerfen Sie ein Rollenspiel zwischen einem Kunden und einer Kassenkraft in dem mindestens vier

Serviceangebote angesprochen werden. Beachten Sie dabei auch die Grundregeln einer kundenfreund-
lichen Verabschiedung.

Schilerindividuelle Losung

© Pixel-Shot - stock.adobe.com




Besondere Verkaufssituationen bewdltigen

Lernsituation {EcE

Kunden verabschieden

Verabschiedung (Beispiele)

Frau WeiB, die jede Woche zu lhnen kommt und : , Auf Wiedersehen, Frau WeiB! Bis ndchste
Sie gut kennt. Woche!"

Eine Schulerin der benachbarten Grundschule. LJAdel", | Tschiss!"
+~Mach's gut!"  Servus!*

Eine Geschiftsfreund lhres Chefs, dessen Namen . Auf Wiedersehen"
Sie nicht wissen.

Eine ehemalige Mitschiilerin aus der Abschluss- »Na dann, bis bald!*
klasse. »So long!",, Tschiiss!"

Eine sehr selbstbewusst auftretende und elegante | , Auf Wiedersehen und vielen Dank fiir lhren

Dame. Besuch!”
Rentner Aumeier, der hdufig kleinere Einkdufe bei : ,Bis bald, Herr Aumeier!"
Ihnen macht.

1. Schreiben Sie auf, wie Sie die betreffenden Personen nach einem Einkauf verabschieden.
2. Vergleichen Sie Ihre Vorschlidge in der Klasse/Gruppe.

Schilerindividuelle Losung

.. i la revedere
add-l. Au revoir

HoBu>KnaHe
good bye

XG5

© fotogestoeber - stock.adobe.com



t 4 + Kundenverhalten analysieren

Kundenverhalten analysieren

Julia Holtmann (Abteilungsleiterin Aus- und Weiterbildung) und
Kevin Kederkus (Abteilungsleiter Marketing) fiihren
heute am Nachmittag eine Verkauferschulung fiir die
Auszubildenden und Praktikanten der EFS-GmbH (Eve-
rything for Sports-GmbH) durch. Neben Anna, die Frau
Holtmann direkt tber die Schultern schauen darf, neh-
men an der Schulung Madlin und Luca aus dem dritten
Ausbildungsjahr und Lea aus der Grundstufe teil. Joey
(2. Ausbildungsjahr) und der neue Umschiler Sven sind
heute leider wegen Krankheit nicht dabei.

Zur Einfihrung in das Thema skizziert Frau Holtmann \"'\-Wﬁ'ﬁ
mit einfacher Strichzeichnung charakteristische Kunden-
typen auf Papier und gibt allen folgende Aufgabe:

. Betrachtet bitte zuerst die von mir skizzierten Kundentypen und denkt dann mal an die
letzten Arbeitswochen, als hier so viel Betrieb war. An welches bemerkenswerte Verkaufs-
gesprdch erinnert Ihr euch besonders, das zu den Strichzeichnungen passt. Schreibt ein paar
Stichworte auf und berichtet dann dartiber. Luca fdngt bitte an, ok?*

Luca: , Da war doch der schlecht gelaunte junge Mann, der hatte an allen Sportschuhen was
auszusetzen, die ich ihm gezeigt habe; zuerst waren sie ihm zu teuer, dann zu billig, dann
war's die falsche Farbe oder die falsche Passform. Zum Schluss gefiel ihm das Design nicht, bis
er schlieB3lich ein glinstiges Modell aus der Vorjahreskollektion gekauft hat.“

Madlin: , Zu mir kam eine dltere Dame, die suchte eigentlich fiir ihre Nichte Inliner zum
Geburtstag. Immer wieder musste sie von ihrer Nichte erzdhlen, dass die so eine gute Schii-
lerin und Sportlerin ist und deswegen was Besonderes als Geschenk bekommen soll. Aber
anstatt sich tber die Inliner zu informieren, hat sie stindig erzdhlt, welche Sportarten ihre
Nichte alle betreibt, wie toll sie in der Schule mitarbeitet und welche Noten sie auf dem
Zeugnis hat.

Lea: , Ich hatte eine Kundin mittleren Alters, die konnte sich bei der Sportbekleidung nicht
entscheiden. Sie suchte einen Trainingsanzug fir sich und ihren Mann,; hat mindestens zehn
Modelle anprobiert. Ich konnte ihr da nicht weiterhelfen. Zum Schluss ist sie dann einfach
gegangen; sie will erst ihren Mann fragen. *

Anna darf bereits im Verkauf aushelfen, weil sie schon mehrere Praktika gemacht hat. , Ich
hatte das komplette Gegenteil zu dir, Lea; da war doch dieser total schiichterne Student, der
in der Wassersportabteilung hin und herlief. Bis ich rausgefunden hatte, dass er ein aufblas-
bares SUP-Board kaufen wollte. Der kriegte ja seine Zdhne gar nicht auseinander und hat
meist nach unten geschaut; hat echt gedauert, bis ich sein Gewicht und das Einsatzgebiet des
Boards rausbekommen habe. *

«Aufgrund eurer Erzdhlungen wollen wir jetzt zuerst mal die verschiedenen Typologie-Merk-
male von Kunden zusammenstellen und dann besprechen, wie unterschiedliche Kunden- und
Konsumtypen fachgerecht beraten werden kénnen, “ erganzt Herr Kederkus. Er teilt an alle vier
Arbeitsmaterial aus, dort ist auch die erste Aufgabe formuliert.
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Besondere Verkaufssituationen bewdltigen

1. Ordnen Sie die vier Strichzeichnungen den passenden Kundentypen zu, die hier beschrieben wurden.
Charakterisieren Sie das Verhalten der Kunden stichwortartig und beschreiben Sie, wie Sie sich als
Verkaufer in einem Verkaufsgesprach verhalten sollten:

sie verhalten sich introvertiert und » nehmen Sie sich Zeit, beobachten

verschlossen © Sie mehr, reden Sie weniger

« haufig kontaktarm und &ufern « stellen Sie méglichst offene

© sich nur sehr sparsam . Fragen, auf die nicht mit ,Ja"

« sagt nicht klar und deutlich, was oder ,,Nein" geantwortet werden
. L er/sie will  kann
Schweigsame « er/sie schatzt Ehrlichkeit und eine « bleiben Sie dezent im Auftreten,
' bzw. schiichterne | klare Ansage” . tragen Sie nicht so , dick auf"
Kunden « lassen Sie den Kunden immer
' ' . ausreden, machen Sie selbst viele

Redepausen
16

; i« sie verhalten sich extrovertiert i« Sie lassen die Kunden ausreden
5 CP . und aufgeschlossen © und nutzen die Sprechpausen,
Q D « ist freundlich, teils aufdringlich um wieder zum Thema zurtick-
' . und redet unaufhaltsam . zukommen

|« verliert hiufig die Zeit aus den |+ sich auf keinen Fall am Tratsch

© Augen und verdrgert dadurch ©und Klatsch beteiligen

. andere Kunden » verwenden Sie moglichst

. o erzihlt gern auch Gber Privates, :  geschlossene Fragen, um den
Schwatzhafte das mit dem eigentlichen Ver- edefluss zu bremsen
: Kunden bzw. . kaufsgesprach nichts zu tun hat |

. Vielredner



________________________________________________________________________________________________________________________

i Unentschlossene
' Kunden

« sie verschieben Entscheidungen,

insbesondere bei groRer Auswahl

« sie sind ratlos und Gberfordert,
haben Angst, die falsche Entschei-

dung zu treffen

« kaufen dabei lieber gar nichts als

das vermeintlich Falsche

lassen Sie den Kunden ausrei-
chend Zeit, drangen Sie nicht
sprechen Sie Einwande von selbst
an, um diese selbst zu kldren
nennen Sie mogliche Nachteile
zwischen zwei Vorteilen, argu-
mentieren Sie produktbezogen
lassen Sie den Kunden zwischen
Alternativen entscheiden ;
weisen Sie auf Umtauschmoglich-
keiten hin '

________________________________________________________________________________________________________________________

Norgelnde bzw.
Aggressive Kunden

i« sie verhalten sich aggressiv und

missgelaunt

 sie antworten meist knapp,

provozieren und haben gern das
letzte Wort

« sie verstehen das Verkaufs-

gespréch als Machtprobe

© » hdufig streuen sie Behauptungen

in ein Verkaufsgesprach, die halt-
los sind, und sehen nur das
Negative

sie verhalten sich immer freund-
lich, lassen den Kunden grund-
sdtzlich ausreden und antworten |
moglichst kurz und fachlich richtig :
geben Sie mdglichst wenig Tipps, '
hinterfragen Sie nicht lhre
Wissensquellen

bewahren Sie Ruhe, wider-
sprechen Sie nicht, aber zeigen

Sie, dass Sie Sachkenntnis haben



Besondere Verkaufssituationen bewdltigen

2. Frau Holtmann wendet sich an Madlin und Luca, die ja im Sommer ihre Priifung absolvieren, mit fol-
gender Aufgabe: ,, Wie hittet Ihr denn bei der von Lea beschriebenen Kundin reagiert, damit trotzdem
ein Verkaufsabschluss méglich gewesen wére?”

a) Machen Sie - stellvertretend fiir Madlin und Luca - Vorschliage, wie unentschlossene Kunden zu einem
erfolgreichen Verkaufsabschluss motiviert werden kénnten.

Die Lésungen sind schiilerabhangig. Mogliche Antworten sind:

Kundendienstleistungen, die die EFS-GmbH zusétzlich anbietet

o Empfehlungen aussprechen, Rabatt einrdumen oder Zusatzleistungen anbieten

» auf die Moglichkeit des Umtauschs bzw. des 14-tdg. Riickgaberechts hinweisen, Kauf auf Probe

b) Um ein Verkaufsgesprich erfolgreich zu fiihren und abzuschlieBen, werden A :r'"
Informationen iiber die Interessen und Wiinsche der Kunden benétigt. Uber- 7§ Verkaufer

legen Sie sich zu den nachfolgenden Fragetechniken jeweils ein Beispiel, wie
Sie im Verkaufsgesprach angemessen auf Kunden reagieren und tragen Sie
lhre Kundenansprache in die Tabelle ein:

offene Frage stellen Was ist Ihnen denn besonders wichtig?

. (,W-Fragen") © Welche Produkteigenschaften bevorzugen Sie?

. geschlossene i Méchten Sie das Produkt mit dem Sonderrabatt jetzt sofort mitnehmen?

. Fragen stellen © Gefillt hnen das Produkt?

. Ruckkoppelungs- | Wenn ich Sie richtig verstanden habe, dann suchen Sie doch ein Produkt mit !
. fragen stellen . folgenden Eigenschaften ... '

» Sie wiinschen sich nach lhrer Aussage ein Produkt, das ...

________________________________________________________________________________________________________________________

. Taktische (Gegen-) ' Womit haben Sie bei dem alten Produkt schlechte Erfahrungen gemacht?
. Fragen stellen © Was ist fir Sie neben einem guten Preis noch wichtig?

________________________________________________________________________________________________________________________

. Rhetorische Fragen | Was wirden Sie machen, wenn ...?
. stellen © Auf einer Skala von 1 bis 10, wie wichtig ist Ihnen ...?



3.

' 4 1 Kundenverhalten analysieren

Neben den zeichnerisch dargestellten Kundentypen gibt es weitere typische Persénlichkeitsmerkmale
von Kunden im Verkaufsalltag. Deshalb bereitet Herr Kederkus ein Rollenspiel vor, bei dem sich Mad-
lin, Lea, Anna und Luca nach vorheriger Absprache jeweils in die Rolle als Verkdufer bzw. als Kunde
hineinversetzen sollen.

Auf den Rollenkarten sind folgende Personlichkeitsmerkmale zu lesen:

sparsam/geizig; kritisch/sachverstindig; iiberheblich/arrogant; misstrauisch/rechthaberisch; nett/
freundlich; nervés/unsicher.

Uben Sie in Partnerarbeit ein kurzes Rollenspiel ein; dabei iibernimmt ein Akteur wahlweise eine der
oben vorgegebenen Eigenschaften, die andere Person die Rolle als fachlich angemessen reagierender
Verkaufer.

[Die detaillierte Aufgabenverteilung mit Festlegung der Beobachtungskriterien und der strukturierten
Analyse des Rollenspiels erfolgt durch die unterrichtende Lehrkraft.]

Schreiben Sie zuerst alle Eigenschaften auf, die fiir den von lhnen ausgesuchten Kundentyp markant
sind, notieren Sie dann stichwortartig, wie Sie als Verkdufer darauf reagieren kénnten. Sprechen Sie
mit lhrer Partnerin/lhrem Partner ab, wer welche Rolle einnimmt.

individuelle Schilerantworten

Die Einordnung in bekannte Kunden- bzw. Kéaufertypen erfolgt anhand allgemeiner Personlichkeits-
merkmale (psychografische Merkmale). Die Einteilung der Kunden in sogenannte Konsumtypen ge-
schieht dagegen anhand verhaltensorientierter Merkmale.

Kreuzen Sie an, ob es sich bei den folgenden Beispielen um psychografische oder verhaltensorientierte
Merkmale handelt:

Beispiele fiir Persénlichkeitsmerkmale und psychografisches verhaltensorientiertes
Konsumgewohnheiten Merkmal Merkmal

die politische Einstellung des Kunden, seine X
Meinung

die Einstellung zum Preis der Ware

die Einstellung zu Marken, seine Markentreue
die Werte, fir die der Kunde einsteht

der Lebensstil, den der Kunde bevorzugt

die Geschaftstreue gegeniiber einem Einzel- X
handelsunternehmen

. Kenntnisse liber Kdufertyp und Konsumtyp helfen dem Einzelhdndler, sich ein Bild {iber seine Ziel-

gruppe zu machen, wenn er sich z.B. selbststindig machen will. AuBerdem geben sie Orientierung im

Verkaufsgesprach und helfen bei der Sortiments- und Ladengestaltung.

Beschreiben Sie vier Aspekte, mit denen die Zielgruppe néher bestimmt werden kann.

o Welches Geschlecht spreche ich mit meinem Sortiment an (Manner oder Frauen oder beide)

« _welche Altersgruppe méchte ich schwerpunktméBig ansprechen (Kinder und Jugendliche, junge
bzw. dltere Erwachsene, Senioren, welches Einkaufsverhalten haben meine Kunden (iberwiegend

(Laufkunden, Stammkunden, Gelegenheitskunden, Spontankunden, Schaukunden)

« _welche Verkaufsform (Bedienung, Selbstbedienung, Vorwahl)




Besondere Verkaufssituationen bewdltigen

« _welche Konsummotive mdchte ich ansprechen (Prestigebewusste, Gesundheitsbewusste,

Schnédppchenjéger, Erlebniskaufer, Trendsetter, Markenfetischisten)

5. Die Differenzierung des Konsumverhaltens erméglicht dem Einzelhandler, Riickschliisse auf Kaufer-
typen bzw. die Zielgruppen zu ziehen.
Fiillen Sie dazu den Liickentext aus, indem Sie die nachfolgenden Kaufertypen den entsprechenden
Beschreibungen zuordnen.

Konsumtypen:
Gesundheitsbewusste, Bequemlichkeitsorientierte, Marken-Liebhaber,
Preisbewusste, Wellnessorientierte, Schndppchenjéger, Smartshopper.

Text:
Die Suche nach Wohlbefinden, verbunden mit Gesundheit, Fitness und
ausgewogener Erndhrung sind die Eigenschaften, auf die Wellnessorientierte

20! Wert legen. Diese Kunden sind geprdgt durch einen aktiven Lebensstil und tragen eine hohe Selbst-
----------- verantwortung. Sie zeichnen sich durch eine hohe Ausgabenbereitschaft aus, sofern die Produkte und
Dienstleistungen ihren kritischen Erwartungen entsprechen.

Bequemlichkeitsorientierte Konsumtypen méchten sich den Alltag moglichst an-
genehm gestalten und legen Wert auf viel Freizeit. Deshalb investieren sie gern in Produkte, die die Ar-
beiten im Haushalt und im taglichen Leben erleichtern und das Streben nach Bequemlichkeit erleichtern.
Die Kundengruppe der Smartshopper achtet zum einen auf hohe Qualitat der
Produkte, zum anderen immer auf den mdéglichst glinstigsten Preis der teuren, exklusiven und preis-
reduzierten Markenartikel. Die Informationsbeschaffung erfolgt meist online. Mit dem Argument der
hohen Qualitat versucht der Handel solche Menschen anzulocken.

Der Preis ist auch das entscheidende Kaufargument fir die Schndppchenjager
Diese Gruppe liebt Werbung und kauft auch schon mal Produkte, die sie eigentlich gar nicht kaufen
wollten, aber besonders giinstig angeboten wurden. Sie kaufen gern in Geschaften mit sehr grofRer

Auswahl ein. Insbesondere bei hohen Rabatten, die der Online-Handel oder der Einzelhandel perio-

disch anbietet, sind sie besonders konsumfreudig. Preisbewusste Kunden sind





