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Schwerpunkt Betriebswirtschaft

Lernfeld 6: Besondere Verkaufssituationen bewaltigen

1 Kundeneinwande, Kaufabschluss, Verabschiedung des Kunden

1.1 Behandlung von Kundeneinwanden Kundeneinwand:
eine Chance flr
1.1.1  Griinde fiir Kundeneinwinde den Verkaufer!

Stufen des Verkaufsgesprachs

Ergan- Behand- Service-
Kunden- Verkaufs- Preis- zungs- [WITGTRY ] Kauf- leistungen
Kontakt- = Bedarfs- Vorlage abschluss :
- erwar- argumen-  argumen- und Kunden- . anbieten,
aufnahme  ermittlung der Waren . . S herbei-
tungen tation tation Zusatz- S0 , Verab-
flhren -
angebote den schiedung

Kundeneinwénde treten irgendwann im Laufe des Verkaufsgespraches auf. Sie sind nor-
maler Bestandteil im Ablauf des Verkaufsgespréaches. Sie zeigen, dass der Kunde an der
Ware interessiert ist, ihm aber z.B. der Nutzen des Kaufs noch nicht deutlich ist.
Kundeneinwéande zeigen dem Verkaufer auf, an welcher Stelle er seine Argumentation
anzusetzen hat. Einwande stellen fir den Verkdufer eine Chance dar, den Kunden von der
Richtigkeit seines Kaufwunsches zu Giberzeugen.

Griinde fir Kundeneinwéande kénnen sein:

m Kunde ist noch nicht liberzeugt von der Ware, dem Preis, der Leistungsfahigkeit des Ge-
schafts und der Argumentation des Verkaufers.

® Kunde sucht einen Vorwand, um das Geschéft verlassen zu konnen.

Der Verkaufer sollte die Kundeneinwande ernst nehmen und versuchen, sie mit neuen
Argumenten auszurdumen.

(1) Kundeneinwénde gegeniiber der Ware, dem Preis, dem Geschéft und dem

Personal

Arten von « o

Einwande gegen z.B. m ,Welche Laufzeit hat der kabellose

die Ware Kunde wiinscht weitere Staubsauger fir die Reinigung im
Informationen Haus?”
Einwéande gegen Material, m ,Die verwendeten Materialien
Herstellung, Verarbeitung sind nicht recycelbar.”
Qualitat und Frische der Ware | M ,,Bei der Herstellung wurden sozi-
Aussehen der Ware ale Standards verletzt.”

m ,Die Salate sehen nicht gerade
frisch aus.”

m ,/hre Kleiderauswahl entspricht
nicht dem neuesten Modetrend.”

13



Betriebswirtschaft

Lernfeld 6: Besondere Verkaufssituationen bewltigen

Arten von

Kundeneinwanden L)

Einwénde gegen z.B.
den Preis Preis zu hoch flr die Qualitat

Preis im Vergleich zum Mitbe-

werber zu hoch

Einwande gegen z.B.

das Geschéft Umfang der Warenauswahl
mangelnde Serviceleistungen
Umfang des Sortiments

Einwénde gegen z.B.

das Personal mangelnde Fachkompetenz
zu wenig Personal
mangelnde Freundlichkeit

(2) Kundeneinwande als Vorwand

Der Kunde mochte den Artikel nicht kaufen und
sucht einen Vorwand, um das Geschaft verlas-
sen zu konnen (unechter Einwand). Der Verkaufer
sollte hierflir Verstandnis zeigen, damit der Kunde
bei diesem ,Riickzug” aus dem Verkaufsgesprach
keinen ,Gesichtsverlust” erleidet. Auf diese Weise
erleichtert er dem Kunden einen spateren Einkauf.
Ein Hinweis wie z.B. ,Kommen Sie gerne wieder”
und eine nette Verabschiedung erhoht die Chance,
dass der Kunde wiederkommt.

Beispiele

,,Der Preis des Mantels ist fiir diese
Qualitat zu hoch.”

..Der Preis fir diesen Wéschetrock-
ner ist im Onlinehandel viel nied-
riger.”

Ist das alles, was Sie an Blusen
haben?”

Friher hatten Sie eine grol8ztigi-
gere Umtauschregelung.”

,Sie haben zu wenig Auswahl fiir
unsere Altersstufe.”

.Ich habe nicht den Eindruck, dass
Sie mich fachkompetent beraten
kénnen.”

,,Ilch warte hier schon zehn Minu-
ten auf einen Verkaufer, der mich
beraten kann.”

,Sie kénnten mir die Ware ruhig
etwas freundlicher zeigen.”

Beispiele:

m ,/ch will mich noch woanders
umschauen.”

m ,Das muss ich mir noch einmal
in Ruhe dberlegen.”

m ,/lch komme morgen wieder,
heute habe ich keine Zeit mehr.”

® ,Da muss ich meinen Mann/
Frau fragen.”

1.1.2  Methoden der Behandlung von Kundeneinwanden

Es gibt unterschiedliche Metho-
den auf Kundeneinwande ange-
messen zu reagieren. Nachfolgend

den der Einwandbehandhmg

werden finf géngige Einwandbe- Gergleichs | Frage”  Bumey,,
handlungsmethoden vorgestellt. (o ROST | methode methode ' methe g e,!;rve::
evese e

14
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1 Kundeneinwande, Kaufabschluss, Verabschiedung des Kunden

(1) Ja-Aber-Methode

Dem Kunden wird zunachst zugestimmt und damit gezeigt, dass der vorgebrachte
Einwand ernst genommen wird. Danach wird dem Kunden mit einem Gegenargu-
ment widersprochen.

Beispiele:

Kunde: ,Die Jacke gibt es bei ebay zu Weitere mogliche Verkauferformulierungen
einem viel glinstigeren Preis!” sind:

Verkaufer: , Natiirlich bekommen Sie diese m ,Sie haben Recht, allerdings ...”
Jacke bei ebay zu einem anderen g Genau. Dies gilt jedoch nur ...
Preis. Sie sollten jedoch nicht iber- o »
sehen, dass Sie sich hier bei uns W .Bedenken Sie bitte, ...
vor Ort die Jacke direkt anschauen W ,Dafir erhalten Sie jedoch ...”
und anprobieren kénnen. AulBer- g
dem erhalten Sie von mir noch
wichtige Zusatzinformationen.”

,Darf ich Sie (aber) darauf hinweisen,

Das ,Aber”, auch wenn es nicht als Wort ausgesprochen wird, wirkt belehrend, deshalb ist
diese Methode vorsichtig anzuwenden.

. X . Kunde: . Mir genligt eine einfache Sportsocke!”
Der Verkaufer vergleicht die gendg P

Ware mit einer Ware von einem
anderen Hersteller, um so die

Verkaufer: ,Wenn Sie die Skisocken mit den norma-
len Sportsocken vergleichen, dann sehen
Sie, dass diese speziell auf die Bedlirf-

Vorteile besonders. herauszu- nisse in Skistiefeln abgestimmt sind. Der
stellen und den Einwand des Schaft ist héher und die Polsterungen
Kunden abzuschwaéchen. befinden sich an den richtigen Stellen.”

(3) Gegenfragemethode

Der Verkaufer antwortet auf den Einwand des Kunden mit einer Frage, um herauszu-
finden, welche Bedenken der Kunde konkret hat. Diese Einwandbehandlungsmethode
ist dann sinnvoll, wenn der Kunde ungenaue Einwande hervorbringt (z.B. ,Das gefallt
mir nicht!”).

Beispiel 1: Beispiel 2:

Kunde: ,Das Fahrrad ist wohl nicht das Kunde: ~Schuhe aus Rauleder sind nicht
Richtige fir meinen Sohn.” gerade pflegeleicht.”

Verkaufer: ,Welche Bedenken haben Sie? Verkaufer: ,Meinen Sie, dass Sie viel Arbeit
Worin liegen Ihre Zweifel?* mit dem Reinigen haben?”
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(4) Bumerangmethode (Umkehrmethode)

Der Kunde fuihrt einen Nachteil an. Der Verkaufer versucht dem Kunden deutlich zu
machen, dass der scheinbare Nachteil aus anderer Sicht fiir ihn eigentlich ein Vorteil

1st.
Kunde: ~Das Handy ist viel zu klein!” Weitere mogliche Verkauferformulierungen

Verkaufer: ,Gerade das ist das Besondere an ~ Sind:
diesem Handy. Es braucht keinen W ,,Genau aus diesem Grund ...”
unndtigen Platz. Sie kénnen es g Gerade deshalb ..."

sogar in der Hemdtasche tragen.”
gar’ g m ,,Daftir haben Sie ...”

m ,Deswegen ist...”

(5) Preiseinwandsmethode

Der Verkaufer fragt den Kunden direkt,

untel: Wg!chen Bedingungen er zum Kauf ®m ,Unterbreiten Sie mir einen Vorschlag,
bereit ware. unter welchen Bedingungen Sie die-
sen Artikel kaufen wiirden.”

. m ,Was muss ich tun, damit ...?”
Wenn der Kunde behauptet, er habe die

gleiche Ware woanders billiger ausgezeich-
net gesehen, darf der Verkaufer
keinesfalls erwidern, dass das
unmoglich sei. Er soll vielmehr
zuerst einmal nahere Angaben
Uber das billigere Konkurrenzan-
gebot erbitten und auf die daftr
denkbaren Ursachen eingehen.
So werden viele Waren in ver-
schiedenen GroRen hergestellt
und die Preise sind dementspre-
chend gestaffelt. Qualitatsunter-
schiede kénnen oft nicht ohne
Weiteres am AuBeren erkannt
werden usw. Der Verkadufer wird diese oder andere Griinde mdglichst an Waren seines
Geschéfts verdeutlichen.

,Bei der Konkurrenz ist

der Artikel 15 € billiger!* ) ( Nicht schon wieder ein

Schnéppchenjager

Ist der Verkaufer befugt, den Kunden Preisnachlasse zu gewahren, sollte folgende Vorge-
hensweise eingehalten werden:

B Erst eine kleine Zugabe,
B dann eine kleine Serviceleistung und
B erst dann einen Preisnachlass gewéahren.
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1 Kundeneinwande, Kaufabschluss, Verabschiedung des Kunden

© Grinde fiur Kundeneinwéande kénnen sein:

= Kunde ist nicht Glberzeugt von der Ware, dem Preis, der Leistungsfahigkeit des Geschafts
und der Argumentation des Verkéaufers.

= Kunde sucht einen Vorwand, um das Geschaft zu verlassen.

m In Verkauferkreisen haben sich fiinf Einwandbehandlungsmethoden durchgesetzt:
» Ja-Aber-Methode » Bumerangmethode
m Vergleichsmethode m Preiseinwandsmethode
» Gegenfragemethode

m Alternativangebote sind Ausweichangebote, wenn ein nachgefragter Artikel in der verlang-
ten Ausfiihrung, Farbe, Form oder Ausstattung nicht vorratig oder nicht im Angebot ist.

= Das Alternativangebot muss geeignet sein, das Einkaufsproblem des Kunden zu Iésen.

Kompetenztraining

1 1. Die Stammkundin Frau Weber interessiert sich fir eine Ware. (Setzen Sie hier eine Ware
lhrer eigenen Wahl ein!) Der Preis erscheint ihr jedoch zu hoch.

Aufgabe:

Entgegnen Sie mit der Ja-Aber-Methode! Nehmen Sie hierzu die nachfolgenden Formulie-
rungshilfen zum Argumentationsaufbau!

(JA) Kunden Recht geben (ABER) Gegenargument
- ,lch stimme lhnen zu, ...” - ,(aber) beachten Sie bitte, ...”
— ,/m GroBBen und Ganzen haben Sie - ,allerdings ...”
Recht, ...” — ,es stellt sich jedoch die Frage, ob ...”
-, Sicherlich, das stimmt wohl, ...” - ,,Sie sollten aber bedenken, ...”

2. Entscheiden Sie begriindet, mit welcher Einwandbehandlungsmethode der Verkaufer auf
den folgenden Einwand antwortet!

K: ,Schwarze Pullover habe ich en masse!”
V: ,Welche weiteren Farben kdmen noch infrage?”
3. Ein Kunde weist im Verkaufsgesprach darauf hin, dass ein Mitbewerber die Ware zu einem
glinstigeren Preis verkauft.
Aufgabe:
Wie verhalten Sie sich? Begriinden Sie Ihr Handeln!
4. Manche Einwande sind Scheineinwande.
Aufgaben:

4.1 Nennen Sie einen Grund, den ein Kunde flr einen solchen Scheineinwand haben
kénnte!

4.2 Zeigen Sie auf, wie Sie als geschulter Verkdufer reagieren sollten!
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1 Kundeneinwande, Kaufabschluss, Verabschiedung des Kunden

Aufgaben:
1. Beurteilen Sie die Kontaktaufnahme durch den Verkaufer in Zeile 1!
2. Formulieren Sie in wortlicher Rede zwei verschiedene Kontaktmdoglichkeiten, die Sie in
dieser Situation anwenden wiirden!
3. Beurteilen Sie die Preisnennung durch den Verkéufer in Zeile 3 und 4!
Erstellen Sie in wortlicher Rede eine eigene Losung fir die Preisnennung!
5. Reagieren Sie in wortlicher Rede auf den Preiseinwand (Zeile 5 und 6) nach zwei verschie-
denen Methoden und benennen Sie die Methode, die Sie jeweils anwenden!

E

Produktinformation

Gartalux, die neue, wetterfeste Serie im klassischen

Design

B leicht, robust, stabil und bequem

m pflegeleichte, epoxidbeschichtete Gartenmobel in weild
und braun

B mehrfach verstellbar und platzsparend zusammen- ]
klappbar, garantiert rostfrei . L

m passende Auflagen aus der HKS-Kissenkollektion er(talils/allEUR 15338(% niedrig

3 JAHRE GARANTIE Farbe weil und braun

3 1. Begrlnden Sie, warum Alternativangebote notwendig sind!

2. Erklaren Sie an einem Beispiel, warum ein Verkaufer seinem Kunden ein Alternativangebot
unterbreitet, wenn das Einzelhandelsgeschaft den gewlinschten Artikel nicht fihrt!

3. Erkléren Sie an einem Beispiel, in welchem Fall der Verkéaufer darauf verzichten sollte, dem
Kunden ein Alternativangebot zu unterbreiten!

4. Prifen Sie, ob die folgenden Formulierungen eines Verkaufers positiv oder negativ sind!

Finden Sie gegebenenfalls eine treffendere Formulierung!

4.1 ,Wein aus Franken haben wir nicht. Mdchte Sie vielleicht etwas anderes?”

4.2 ,Darf ich Ihnen ersatzweise den Anorak einer anderen Marke anbieten?”

4.3 ,Diese Waschmaschine der Firma , Samtweich” ist qualitativ ebenso gut und etwas
glinstiger als die von lhnen gewdinschte Marke.”

4.4 ,,Diese Bohrmaschine hat gegentiber der von lhnen gewtinschten Marke den Vorteil,
dass...”

5. In dem Outdoor-Fachmarkt Nature & More kommt eine Kundin auf den Verkaufer zu und
spricht ihn direkt an.

Kundin: ~Hallo. Ich suche eine ,Schdffeljacke’, Ich habe in einer Fachzeitschrift ge-
lesen, dass es von Schéffel ultraleichte Funktionsjacken gibt.” (Artikel des
Herstellers Schoffel werden bei Nature & More nicht geflhrt.)

Verkaufer: ,Wir haben uns fiir den Hersteller ,Berghaus’ entschieden. (Verkéaufer legt
eine ebenfalls ultraleichte Funktionsjacke des Herstellers Berghaus vor.) Die
Berghaus PACLITE SMOCK garantiert Ihnen neben einem besonders guten
Wetterschutz auch einen optimalen Tragekomfort. Sie findet im kleinsten
Rucksack Platz und wiegt weniger als 4 Tafeln Schokolade.”

Kundin: ,Genau darauf kommt es mir bei meiner ndchsten Sommertour an.”
Aufgabe:
Analysieren und beurteilen Sie die Verkauferaussage!
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1.2 Herbeifiihren des Kaufabschlusses

Stufen des Verkaufsgesprachs

Ergan- Behand- Service-
Kunden- Verkaufs- Preis- zungs- lung von Lo leistungen
Kontakt- = Bedarfs- Vorlage abschluss -
- erwar- argumen-  argumen- und Kunden- : anbieten,
aufnahme  ermittlung der Waren . . S herbei-
tungen tation tation Zusatz- einwan- . Verab-
fuhren -
angebote den schiedung

1.2.1 Abschlusssignale des Kunden

Eine bevorstehende Kaufentscheidung 16st beim Kunden ganz unterschiedliche Gefiihle
aus. Je nach Kaufmotiv geraten Kunden am Ende eines Verkaufsgespraches, dann wenn
sie sich entscheiden sollen, unterschiedlich stark unter Druck.

Beispiele:

m ,,0b ich das wirklich brauche? Oft kommen W ,Diese Bohrmaschine ist wirklich gut, sie

mir zu Hause Zweifel, ob dieser Spontan- hat alle Funktionen, die ich brauche. Ob der
kauf wirklich richtig war.” Preis nicht doch zu hoch ist?”

m ,0b ich damit auf der Hochzeit wirklich m ,Ob das jetzt endlich der richtige Schlaf-
gefalle?” sack fir mich ist?”

Die Zweifel des Kunden, ob er sich flir oder gegen den Kauf entscheiden soll, dul3ern sich
in sprachlichen wie in kérpersprachlichen Kaufsignalen.

Sprachliche Kaufsignale Korpersprachliche Kaufsignale
(verbale Kaufsignale) (nonverbale Kaufsignale)
Zum Beispiel: Zum Beispiel:

m Der Kunde &uBert sich zustimmend zur = ® Der Kunde nickt zustimmend.
Ware.
,Mit der Autorennbahn spielt mein Sohn
sicher sehr gerne.”

m Er nimmt die Ware mehrmals hintereinan-
der in seine Hande und prft sie eingehend.
m Er wendet den Blick nicht mehr von der
m Der Kunde wiederholt wichtige Argumente. Ware ab.
,Die Bahnelemente sind sehr stabil, die
Bahn ist schnell auf- und abgebaut, die
Bahn kann erweitert werden ...”

m Er tritt etwas zurlick und begutachtet die
Ware aus einigem Abstand.

m Er hat eine gelockerte Haltung und macht

. . . i
Der Kunde erkundigt sich nach Zahlungs humorvolle Bemerkungen.

weise, Rabatt, Zeitpunkt der Lieferung.

Kann ich die Autorennbahn gleich mitneh- | = Er fihrt die Ware noch einmal selbst vor.

men und mit Karte bezahlen?” m Er greift unbewusst nach seinem Geldbeu-
m Der Kunde stellt Fragen zum Service. tel, der BankCard bzw. der Kreditkarte.

.Reparieren Sie beschéddigte Bahnen sel-

ber? Wie lange garantieren Sie die Liefe-

rung von Bahnteilen und Autos?”
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1 Kundeneinwande, Kaufabschluss, Verabschiedung des Kunden

Wichtig ist in dieser Phase das richtige Verhalten des Verkaufers. Richtig ist nach wie
vor ein sicheres und ruhiges Auftreten, so als sei die Kaufbereitschaft des Kunden eine
ganz normale Angelegenheit. Falsch ist dagegen, wenn der Verkaufer entweder Unsicher-
heit oder freudige Erregung zeigt. Beide Verhaltensweisen wecken unter Umsténden das
Misstrauen des Kunden. Wichtig ist, dass der Verkaufer die Abschlusssignale tiberhaupt
bemerkt und die glinstige Gelegenheit, den Abschluss endgliltig herbeizufiihren, nutzt.

1.2.2  Abschlusstechniken

Alternativ- Kontroll- Suggestiv- PRI Empfehlung direkte Kauf-
fassung der «
fragen fragen fragen des Verkaufers aufforderung
Argumente

(1) Alternativfragen

Der Verkaufer stellt mit zwei positiv formulierten Alternativen den Kunden vor die Wahl,
sich flir einen Produktvorteil bzw. einen Artikel zu entscheiden.

Beispiele:

m ,Gentgt lhnen die Normalpackung oder mdchten Sie gleich die glinstigere Familien-
packung?”

m ,Mbéchten Sie den Artikel gleich mitnehmen oder nutzen Sie unseren Lieferservice?”
m ,Mbéchten Sie lieber die Stichsdge oder die Fuchsschwanzsdage?”

(2) Kontrollfragen (Ja-Fragen)

Kontrollfragen sichern das Ergebnis des bisherigen Gesprachs. Der Verkaufer stellt dabei
Fragen, die der Kunde mit groBer Wahrscheinlichkeit mit,,Ja” beantwortet. Mit der letzten
Frage mochte er dann die Zustimmung des Kunden zum Kauf erreichen.

Beispiele:

Verkaufer: ,,Sie wiinschen sich einen Brustbeutel mit verschiedenen
Féachern fir unterschiedliche Wéhrungen, Karten und Aus-
weise?”

Kunde: Ja.”
Verkaufer: ,Sie wollten den Brustbeutel aus hochwertigem Nylon?”
Kunde: LJa.”

Verkaufer: ,Der Brustbeutel sollte auch unter der Hose getragen und am Gdirtel befestigt wer-
den kénnen?”

Kunde: Ja.”

Verkaufer: ,,Dann ist das der richtige Brustbeutel fiir Sie.”

Kunde: Ja, den Brustbeutel nehme ich, der geféllt mir wirklich gut.”
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(3) Suggestivfragen

Suggestivfragen legen dem Kunden eine positive Antwort in den Mund. Der Grundge-
danke dabei ist, dass jede zustimmende Antwort die Kaufbereitschaft des Kunden erhdht
und ihm die Kaufentscheidung erleichtert. Diese Technik ist nur einsetzbar, wenn der Ver-
kéufer die Anspriiche des Kunden an die Ware genau kennt.

Beispiele:

m ,Sie méchten das neue Make-up doch sicher bereits heute Abend tragen?”

m ,,Sie wiinschen doch bestimmt, dass wir Ihr Altgerét bei der Lieferung des neuen Gerétes
mitnehmen und umweltgerecht entsorgen?”

(4) Zusammenfassung der wichtigsten Argumente

Hierbei werden vom Verkéaufer die wichtigs-

.. . .. Beispiel:

ten Vorzlige, die der Kunde wiinscht, noch
einma! zusammengefasst. Das erzeugt eine ,Diese Tasche ist sehr strapazierfihig und
~Ja-Stimmung”. trotzdem leicht, sie hat ein separates Fach

fir Ihren Laptop und viele kleine Fécher
fur Schldssel, Handy und Notizbuch. Sie
hat einen gepolsterten, breiten Tragegurt
und ist somit fir Sie genau das Richtige.”

Der Kunde soll erkennen: Wenn ich die-
sen Artikel kaufe, gehen meine Wiinsche in
Erfillung. Am Ende des Verkaufsgespraches
muss der Verkaufer zeigen, dass er aufmerk-
sam zugehdrt und das Kundenproblem voll-
sténdig erfasst hat.

(5) Empfehlung des Verkaufers mit Begriindung

Unsichere Kunden neigen mitunter dazu, die Entscheidungsverantwortung fiir den Kauf
auf den Verkaufer zu Gibertragen. In diesem Fall erwartet der Kunde vom Verkaufer, als dem
Fachmann, einen objektiven Rat. Seine Empfehlung muss der Verkaufer in jedem Fall mit
stichhaltigen Argumenten begriinden.

Beispiel:

Kunde: .Welche Heckenschere wtirden Sie an meiner Stelle kaufen?”

Verkaufer: ,,/lch empfehle |hnen die Heckenschere Hs 8365 S. Sie hat 500 Watt, eine nutzbare
Messerldnge von 650 mm und ist fir Ihre Heckenart véllig ausreichend.”

(6) Direkte Kaufaufforderung

Sind alle Fragen geklart und hat sich der Kunde im Grunde entschieden, kann diese Tech-
nik sehr schnell zum Kaufabschluss und zum Ende des Beratungsgespréachs flihren.

Beispiele:

m ,Darf ich Ihnen die Wanderschuhe einpacken?”
m ,Greifen Sie zu, solange der Aktionspreis noch gilt!”

\ Aber auch hier gilt: Vorsicht, den Kunden nicht unter Druck setzen!
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V: ,Schauen Sie mal, da habe ich etwas ganz Edles. Die miisste lhnen passen, schlipfen
Sie doch mal rein.”

K: ,,Geféllt mir ganz gut. Was kostet sie denn?”

V: ,99,00EUR.”

K: ,,Ganz schon teuer.”

V: ,Das scheint tatsédchlich recht teuer, aber fihlen Sie mal. Sie ist aus hochwertiger
reiner Seide, sehr aufwendig gearbeitet.”

K: ,Ja schon, aber 100,00 EUR ftir einen Abend?”

V: ,Das miissen Sie entscheiden.”

Aufgaben:

2.1 Beurteilen und begriinden Sie die Preisnennung durch die Verkauferin!

2.2 Erklaren Sie, auf welchen Warennutzen bei dieser Kundin eingegangen werden sollte!

2.3 Unterbreiten Sie einen Vorschlag in wortlicher Rede, wie in diesem Fall der Preis Er-
folg versprechender genannt werden kénnte!

2.4 Beurteilen Sie, wie die Verkauferin mit dem Preiseinwand ,,ganz schén teuer” umgeht!

2.5 Unterbreiten Sie einen Vorschlag in woértlicher Rede, wie Sie besser auf den Einwand

L.aber 100,00 EUR fiir einen Abend” reagieren kénnen!
2.6 Angenommen, die Kundin ist noch unschliissig. Erlautern Sie zwei Abschlussmog-

lichkeiten, mit denen Sie die Kundin evtl. zum Kauf fihren kénnen!

. In einem Lederwarenfachgeschéft: Nach einem ausfiihrlichen Beratungsgesprach kann

sich eine Kundin nicht entscheiden.

K:

V:
K:
V:

,Diese schwarze Handtasche geféllt mir sehr gut. Aber auch diese Modelle in dunkel-
braun und in rot sind sehr schén.”

Ja, Sie haben recht, alle drei Handtaschen sind sehr schéne Modelle.”
,,Sie gefallen mir alle. Ich weil8 nicht, welche ich nehmen soll.”
.Da kann ich Ihnen auch nicht helfen. Sie miissen sich schon selber entscheiden.”

Aufgaben:

1.1
1.2

1.3
1.4

Beurteilen Sie das Verkauferverhalten!

Beschreiben Sie zwei Methoden der Abschlusstechnik, die Sie in einer solchen Situa-
tion einsetzen kdénnten!

Beschreiben Sie, wie Sie der Kundin die Entscheidung erleichtern kdnnen!

Formulieren Sie in wortlicher Rede ein personenbezogenes Verkaufsargument, um
die Kundin endgiiltig von einer Handtasche zu Giberzeugen!

In der Abschlussphase eines Verkaufsgespraches ergibt sich Folgendes:

V:

ASASASR

,Sie mdochten einen Rasierapparat, der als Netz- oder Batteriegerét verwendet werden
kann?”

,,Genau, so ein Apparat soll es sein!”

»Soll der Akku im Rasierapparat eingebaut sein?”

. Richtig!”

.Muss er klein und handlich sein?*

LJal”

..Dann erfillt dieser Rasierapparat von Roth all Ihre Wiinsche.”
,,Gut, den Apparat nehme ich.”
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Bestatigung des
Verkaufers

Unterstiitzung des
Kaufmotivs

Umtausch-
moglichkeit

langlebige Qualitat

Kundendienst und
Serviceleistungen

Gebrauch und
Pflege der Ware

Erlauterungen

Der Verkaufer bestatigt den Kun-
den mit Hinweis auf seinen Kauf-
wunsch, dass er mit dem erwor-
benen Kaufgegenstand genau
die richtige Wahl getroffen hat.

Der Verkaufer weist auf die Um-
tauschmoglichkeit hin, sodass
ein eventueller Fehlkauf riickgan-
gig gemacht werden kann.

Der Verkaufer bestatigt noch-
mals, dass der Kaufgegenstand
in diesem Preissegment einen
hohen Qualitatsstandard auf-
weist.

Der Verkaufer signalisiert dem
Kunden, dass das Geschaft einen
eigenen Reparaturdienst hat und
wahrend der Reparaturzeit Aus-
leihegerate bereitstellt.

Der Verkaufer versichert dem
Kunden, dass er ihn langfristig
zufriedenstellen mochte und er
jederzeit auf die Leistungsfa-
higkeit des Geschafts vertrauen
kann.

Beispiele

.Sie haben eine gute Entscheidung
getroffen, das Kleid betont ihre gute
Figur, sie kénnen es zu vielen Anlés-
sen tragen, der Stoff ist pflege-
leicht...”

,Sollte das Geburtstagskind das
Buch schon besitzen, kénnen Sie es
original verpackt selbstverstandlich
umtauschen.”

~Diese Akku-Stichsédge ist universell
einsetzbar, sie hat ein Metallgetriebe-
gehéduse, einen Uberlastungsschutz

“

,Sie stehen bei Problemen mit der
Ware nicht allein, sondern Sie k6nnen
auf unsere Unterstitzung vertrauen.”

~Sollte die Software bei der tdaglichen
Arbeit Probleme bereiten oder sollen
Funktionen erweitert werden, stehen
unsere Spezialisten jederzeit zur Ver-
figung.”

1.3.2 Serviceleistungen beim und nach dem Zahlungsvorgang

(1) Zahlungserleichterungen ermdéglichen

Der Einzelhandel bietet seinen Kunden, neben der Barzahlung, eine Vielzahl weiterer
Zahlungsmaoglichkeiten. Insbesondere die elektronischen Zahlungsarten (z.B. Girocard-
Zahlung, die Zahlung mit Kredit-, Geld- oder Kundenkarte) sollen dem Kunden die Zahlung
vereinfachen.

Vereinbart das Einzelhandelsgeschaft mit dem Kunden die Zahlung gegen Rechnung,
so erhalt dieser dadurch eine Zahlungsfrist eingerdumt. Bei langlebigen, hdherwertigen
Gebrauchsgtitern (z.B. Haushaltsgerate, Mobel, Unterhaltungselektronik) bieten die Ein-
zelhandelsgeschéfte ihren Kunden in der Regel auch eine Raten- oder Teilzahlung an.
Autos, Motorrader, Fotokopiergerate kann der Kunde auch gegen eine einmalige Leasing-
sonderzahlung und monatlichen Ratenzahlungen leasen.’

1 Unter Leasing versteht man das Mieten (bzw. Pachten) von Anlagegegenstédnden. Die Behandlung der Leasingzahlung ist im Bil-
dungsplan nicht vorgesehen.
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Ist der Kunde namentlich bekannt oder zahlt der Kunde mit ,Karte”, verabschieden Sie ihn
mit seinem Namen und wahlen situationsbezogene Worte:

., ... ein schénes Wochenende.”

., ... einen erholsamen Urlaub.”

,, ... eine schone Feier.”

. ... SChone Feiertage.”

,, ... und denken Sie daran, unser Serviceangebot steht lhnen immer zur Seite.”

m Auf dem Weg zur Kasse sollte der Verkadufer die Kaufentscheidung des Kunden bekraftigen.

© Instrumente der Bekraftigung sind:
» Unterstlitzung des Kaufmotivs » Gebrauch und Pflege der Ware
» Umtauschmoglichkeit = Kundendienst, Serviceleistungen
= Hinweis auf Qualitat

= Wichtige Serviceleistungen an der Kasse sind das Anbieten von
m Zahlungserleichterungen m Zustellung der Ware
= Verpacken der Ware = Montagearbeiten durchfiihren

m Freundliche Verabschiedung des Kunden, verbunden mit Blickkontakt.

Kompetenztraining

~N

1. Ermitteln Sie, welche Serviceleistungen in Ihrem Ausbildungsbetrieb angeboten werden:
1.1 Allgemeine Serviceleistungen,
1.2 Serviceleistungen in Verbindung mit dem Kauf einer Ware,
1.3 Serviceleistungen an der Kasse!

2. Nennen Sie drei Serviceleistungen, die letztlich ber den Ladenpreis vom Kunden bezahlt
werden mussen!

3. Serviceleistungen bringen Vorteile fir den Kunden und fiir das Geschéft. Nennen Sie je-
weils zwei!

4. Zeigen Sie an einem Beispiel aus |hrer Branche, wie Sie Kunden auf |hre Serviceleistungen
aufmerksam machen kénnen!

5. Kunden sind mit perfektem Service an den Fachhandel zu binden. Nennen Sie
5.1 je drei allgemeine Serviceleistungen,
5.2 Serviceleistungen in Verbindung mit der Ware!
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8 Sie beobachten folgende Verkaufssituation zwischen dem Auszubildenden Max Thomas und
einer Dame mittleren Alters." Die Dame betritt das Geschaft und geht direkt auf Herrn Thomas
zu.

Abschnitt
1 Thomas |, Guten Tag, kann ich etwas fir Sie tun?”

2 Kundin ,Guten Tag. Ja, mein Neffe wiinscht sich zum Geburtstag einen
Rucksack.”

3 Thomas | (Er geht mit der Kunden zu den Ruckséacken). ,,Ja, wie Sie sehen,
haben wir eine grol8e Auswahl an Ruckséacken.” (Er nimmt einen
bunten Kinderrucksack aus dem Regal und zeigt ihn der Kundin.)

4 Kundin .Nein, nein, der ist zu kindlich, mein Neffe ist schon 17 Jahre.”
5 Thomas | ,,Soll es dann ein Trekking-Rucksack sein?”
6 Kundin ,Das weils ich auch nicht! Er méchte ihn so fiir jeden Tag, er ist

viel mit dem Fahrrad unterwegs und tbernachtet manchmal bei
Freunden. Er muss auf jede Fall strapazierféhig sein.”

7 Thomas |, Ach so. Ja dann ist der hier zu empfehlen. Er ist sehr leicht und
es gibt ihn in drei Farben.”

8 Kundin (Schaut auf das Etikett, Preis 19,90 EUR.) ,,Haben Sie auch noch
bessere Rucksécke da? Der scheint mir doch etwas billig zu sein.”

9 Thomas | ,Ja, natdirlich.” (Nimmt den Rucksack — siehe Anlage 1 — und halt
ihn hoch.) ,Hier, sehen Sie, das ist ein Tagesrucksack, er kostet
69,90 EUR und ist sehr hochwertig verarbeitet.”

10 Kundin ,Ja, der geféllt mir schon besser. Aber ist der auch wirklich strapa-
zierfdhig und angenehm zu tragen?”

11 Thomas | ,Ja sicher, er ist leicht, und, wie Sie hier sehen, hat er gepolsterte
Trageriemen. AulBerdem hat er die Airstripes-Riickenbelliftung.”

12 Kundin .Hm ... ich bin jetzt doch etwas unsicher, ob das der richtige Ruck-
sack fiir meinen Neffen ist.” (Sie schaut Herrn Thomas etwas fra-
gend an und Uberlegt.)

13 Thomas | ,Ja, das ist wirklich schwierig.”

14 Kundin ,Vielleicht frage ich doch nochmal nach! Danke und auf Wieder-
sehen.”

15 Thomas @, Auf Wiedersehen.”

Am nachsten Tag mochten Sie dieses Verkaufsgesprach mit Thomas besprechen und bereiten
sich darauf schriftlich mithilfe der Produktbeschreibung (Anlage 1) und des Beobachtungs-
bogens (Anlage 2) vor. Verbesserungsvorschlage notieren Sie gegebenenfalls in wortlicher
Rede.

1 Quelle: Prifungsaufgabe Sommer 2015.
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1 Kundeneinwande, Kaufabschluss, Verabschiedung des Kunden

Anlage 1: Produktbeschreibung

Tagesrucksack NAVAJO 25

Beschreibung
Elastikfixierung auf der Vorderseite fir einen Helm
Volumen: 25 |, H6he ca. 50 cm
Wertsachen-Innentasche
kleine RV-Vortasche
Bodenfach fiir Schuhe oder Schmutzwésche
Regenhiille (Material: 420D Ripstop-Nylon)
Rund-RV fir Gbersichtliches Packen
Airstripes-Ruckenbelliftung (Luftkanal im Rickenteil)
zwei Netztaschen

Phase des Verkaufs- Beurteilun Verbesserungsvorschlag gege-
gesprachs 9 benenfalls in wortlicher Rede

Kontaktaufnahme
(Abschnitt 1)

Bedarfsermittiung
(Abschnitte 3 und 5)

Warenvorlage
(Abschnitte 3 und 9)

Verkaufsargumentation
(Abschnitte 7 und 11)

Einwandbehandlug
(Abschnitt 9)

Kaufabschluss
(Abschnitt 13)
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