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Vorwort

Sehr geehrte Damen und Herren,

vielen Dank, dass Sie sich fiir unser Buch ,, Schwerpunkt Einzelhandel” entschieden haben. Um
Ihnen die Arbeit mit dem Buch zu erleichtern, wurde dieser Losungsband dazu erstellt.

Wir haben uns sehr bemuht, sorgfiltig und fehlerfrei zu arbeiten. Sollte Ihnen dennoch ein
Schreib-, Rechen- oder sachlogischer Fehler auffallen, bitten wir um freundliche Nachsicht.

Fur einen Hinweis auf solche fehlerhaften Angaben sind wir dankbar. Schreiben Sie uns unter
lektorat@europa-lehrmittel.de.

Wir wiinschen Ihnen ein erfolgreiches Arbeiten mit ,Schwerpunkt Einzelhandel".

Mit freundlichen GriBen

Autor und Verlag Europa-Lehrmittel im Frihjahr 2023



mailto:lektorat@europa-lehrmittel.de.Wir
mailto:lektorat@europa-lehrmittel.de.Wir
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Kundeneinwéande

Situation/Aufgabe:
Schiilerindividuelle Widerlegungen nach Branche. <10

Aktion:

Durch Einwédnde kann der Verkdufer erkennen, welche Probleme des Kunden noch nicht gelost < 16/1
sind. Sie helfen ihm, die geeignete Ware bzw. Dienstleistung zu finden.

a) ,Dasist aber teuer!” — ,Bei der Konkurrenz habe ich den Artikel aber billiger gesehen!” — ,Das < 16/2
ist aber billig!" -, Ist es auch eine gute Qualitat?"
b) , Das ist mir zu kompliziert!" — ,, Den Rock muss ich ja nach jedem Tragen blgeln!" -, Das
passt nicht zu meiner Einrichtung!*"
¢) ,Sie sind neu in der Branche?" -, Ich wollte eigentlich mit lhrem Chef sprechen!” - ,Das
kénnen Sie mir nicht erzdhlen!"
<16/3
allg. spezieller echter unechter
Einwand Einwand Einwand Einwand
., So viel wollte ich fur einen X X
Wecker nicht ausgeben!*
.Haben Sie nichts anderes?" X X
»Leider habe ich nicht genu- X X
gend Geld bei mir!"
.Dieser Rock gefallt mir nicht!" X X
., Der Rock ist fiir mich doch
u X X
wohl zu kurz!
., Ich bin mir nicht sicher, ob das X X
fir meine Tochter richtig ist!"

a) Der Kunde fuhlt sich vom Verkdufer belehrt, da sein Einwand nicht beachtet wurde. Der <16/4
weitere Verlauf des Gesprachs wird wahrscheinlich behindert.

b) ,Ja, die Boxen sind sehr klein. Aber gerade das ermoglicht Ihnen ein Platz sparendes Aufbauen
der Anlage."

a) ,Sie haben Recht, helle Stoffe sind empfindlicher. Trotzdem — Ja-Und-Methode <16/5
habe ich Ihnen diese Hose angeboten. Sie kénnen Sie problem-
los in der Waschmaschine waschen ..."
b) .Ihre Bedenken kann ich gut verstehen. Dieser Fensterputzer — Bumerang-Methode
hat einen ausziehbaren Stiel. Damit kdnnen Sie bis zu einer
Hoéhe von 2,80 m Fenster putzen. Durch das Drehgelenk kon-

nen Sie auch bequem schlecht zugéngliche Stellen sdaubern.”
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c) ,Sie haben Recht, diese Bluse kann nur bis 30 °C gewaschen —  Minus-Plus-Methode
werden. Die Farben passen aber ausgezeichnet zu hrem Rock
und zu lhren beiden Hosen.

d) ,Wenn ich Sie richtig verstanden habe, fragen Sie sich, ob die — Bestatigungs-Methode
Bluse zu Ihnen passt.”

e) ,Gut, dass Sie diesen Punkt ansprechen. Was geféllt lhnen — Riickfrage-Methode
nicht?"

17/6 > Beispiellosung:
. Mit diesem Gemiisehobel konnen Sie Ihr Gemuse nicht nur schilen, sondern Sie kénnen auch
Kése klein raspeln und zum Beispiel Gurken riffeln.*
.Die verschiedenen Einsédtze kdnnen Sie problemlos auswechseln, sodass Sie fur die vielfaltigen
Verwendungsmoglichkeiten nur einen Kiichenhelfer benotigen.*
»Da die Einsétze spllmaschinengeeignet sind, kénnen Sie sie problemlos reinigen. "
~Zum Gemusehobel gehort ein Spezialhalter, den Sie an einer geeigneten Stelle in Ihrer Kiiche
montieren kénnen. So haben Sie den Hobel immer parat.*

17/7 > Schulerindividuelle Lésung

17/8 > Schilerindividuelle Lésung, mogliches Beurteilungsraster:

Kriterien maximale erreichte
Punktzahl Punktzahl
sachlich einleuchtend und zutreffend 4
sprachlich angemessen (kundenorientierte Sprache) 4
Uberzeugend in der Wirkung (gesamtes Auftreten beachten) 6
14
14-13 Sehr gut, 12-11 Gut, 10-9 Befriedigend, 8-7 Ausreichend
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Erster Kunde:

Bei Mode-Schneider kostet diese Hose
aber 20 € weniger!"

. Sind Sie sicher, dass es sich um genau
dasselbe Modell handelt? Manchmal
sehen sich Waren zum Verwechseln
dhnlich, unterscheiden sich aber z.B.
in der Qualitat oder der Ausfuhrung. "

Zweiter Kunde:

«Was Sie mir hier zeigen, kostet ja
alles Giber 100 €. Ich wollte eigentlich
nicht mehr als 70 € ausgeben!*

»In der von lhnen gewiinschten Preis-
kategorie haben wir selbstverstandlich
auch Modelle, jedoch nicht in der Aus-
fuhrung, wie Sie es sich wiinschen!"

Dritter Kunde:

.Was Sie mir hier erzdhlen ist doch
Quatsch! Ich weiB da besser Be-
scheid!"

.Bitte sagen Sie mir, was lhrer Mei-
nung nach nicht stimmt, was ich Ihnen
gesagt habe!"

Vierter Kunde:

.Schade, dass man diesen Anzug
nicht waschen kann, sondern nur rei-
nigen!*

+Auf den ersten Blick scheint dies ein
Nachteil, aber bedenken Sie bitte, ein
so feines und edles Material wiirde
beim Waschen Schaden nehmen und
den Glanz verlieren!"

Funfter Kunde:

«Ich weif nicht. Ich Gberleg es mir
noch mall*

+Aber gerne, wir haben diese Modelle
immer im Sortiment!*

Sechster Kunde:

. Wie ich sehe kommt der Teppich aus
Indien. Den haben sicher kleine Kinder
geknipft.”

.Leider haben Sie recht mit der Kin-
derarbeit in Indien. Aber schauen Sie,
wie alle unsere Teppiche aus Indien
tragt er ein Siegel, das garantiert, dass
der Teppich ohne Kinderarbeit produ-
ziert wurde. Dieses Siegel wird im
Ubrigen auch von Unicef anerkannt!*

Siebter Kunde:

»So ein leichter Koffer soll eine Flug-
reise unbeschadet Uberstehen? Das
kann ich nicht glauben!*

., Uberzeugen Sie sich selbst! Hier ha-
ben wir einen Musterkoffer aus dem
gleichen Material. Steigen Sie doch
einfach mal drauf. Nur Mut!*

€17/9
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2 Alternativangebote

Situation/Aufgabe:
Siehe Informationstext im Lehrbuch Seite 18 ff.

Aktion:
Schilerindividuelle Loésung

Vermeiden Sie: hochstens, nur noch, leider nur, das ist schade, denn ...

Verwenden Sie folgende Formulierungen:

¢ . Probieren Sie dieses Produkt, es ist qualitativ hochwertiger, jedoch im Preis glnstiger als Ihr
gewtlinschter Artikel, der zurzeit ausverkauft ist."

¢ ,Darf ich Ihnen als Alternative diese Kiichenmaschine zeigen? Sie ist fur Sie noch besser ge-
eignet, da sie Uppiger ausgestattet ist. Ihre Maschine haben wir nicht mehr im Sortiment.”

Schiilerindividuelle Lésung, Musterlésung:

a) Verkdufer zeigt kein Interesse an einer Be-
ratung

. Ich kann lhnen ein MWF-Brotmesser anbieten.
Es hat den gleichen Qualitatsstandard wie ein
Kress-Brotmesser. "

b) Verkdufer geht auf das Kundenproblem ein
und bietet sofort ein sinnvolles Alternativ-
angebot an.

.Ich zeige lhnen ein &hnliches, sehr gutes Auto-
radio. Die Gerdte aus unserem Angebot sind
schon ausverkauft.”

¢) Junger Gouda ist keine Alternative zu mittel-
altem Gouda! AuBerdem hat der Verkaufer
ungeschickt formuliert (,hochstens jungen
Gouda") und damit sein Angebot abgewertet.

.Probieren Sie doch mal den neuen Allgéduer
Bergkdse. Er ist im Geschmack dem mittelalten
Gauda sehr dhnlich. Der Gauda ist zurzeit aus-
verkauft."

d) Manchmal nennen Kunden Waren, weil sie
Marke oder Herkunftsbezeichnung als Ver-
kehrsbezeichnung bzw. Gattungsbegriff ver-

wenden.

.Dieser neue deutsche Weinbrand schmeckt
dhnlich mild und weich wie Cognac. Franzo-
sischen Cognac haben wir nicht in unserem Sor-
timent."”

Schulerindividuelle Losung
Schiilerindividuelle Lésung

Schulerindividuelle Lésung

Wenn Kunden eine Ware verlangen, die wir nicht im Sortiment fiihren, dann bieten wir ein
gleichartiges Produkt an, das im Preis und der Ausfiihrung dhnlich ist. Wir vermeiden den Ein-
druck, dass das Alternativprodukt gegentiber dem nicht gefihrten Artikel minderwertig ist.
Wichtig ist, dass wir die Vorteile des Alternativprodukts nennen. Dabei erwdhnen wir in der
Verkaufsargumentation den urspriinglich gewiinschten Artikel nicht mehr. Besteht der Kunde
aber auf dem Kauf seines Wunschartikels, dann versuchen wir ihn zu beschaffen. Auch wenn
dies mit zusitzlichen Kosten verbunden ist, kann durch dieses kundenfreundliche Verhalten ein
Stammkunde gewonnen werden.
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3 Kaufabschluss

3.1 Unterstiitzung der Kaufentscheidung

Situation/Aufgaben:

Die Verkauferin erschwert die Kaufentscheidung des Kunden. Sie hat es wéhrend des Verkaufs-
gesprachs versdumt, die Auswahl so einzuengen, dass sich der Kunde fir ein Angebot entschei-
den kann.

Der Finger vor dem Mund signalisiert, dass der Kunde unschlissig ist.

Aktion:

Jeder Kunde erféhrt gerne, dass er die richtige Kaufentscheidung getroffen hat. Moglicherweise
muss er vor seiner Familie, seinen Freunden oder Bekannten den Kauf rechtfertigen. Die Bekréaf-
tigung der Kaufentscheidung starkt ihn fur die Kaufrechtfertigung.

Schilerindividuelle Losung, Losungshinweis:

Einengung des Warenangebots. Blicher, die z. B. nicht das Interesse des Kunden finden, werden
aus dem Blickfeld des Kunden genommen.

Abschlusstechnik: z.B. Zusammenfassung der wichtigsten Argumente und Einengung auf zwei
Alternativen.

Beispiellésung:

a) ,Ich sehe, Sie sind von der Qualitat begeistert. Er steht lhnen auch ausgezeichnet. Haben Sie
sich entschieden?*

b) , Diese Puppe ist unverwdstlich, Sie kdnnen sie waschen und baden. Soll ich sie lhnen als
Geschenk verpacken?*

c) ,Dieser Hut steht Ihnen ausgezeichnet. Er passt auch ausgezeichnet zu lhrem Mantel. Darf
ich lhnen den Hut verpacken oder méchten Sie ihn gleich aufbehalten?”

d) ,Kommen Sie doch bitte mit zur Kasse, dann kénnen wir gleich den Termin festlegen."

Schilerindividuelle Losung
Schilerindividuelle Lésung: Analog der Signale auf Lehrbuchseite 23.

Schulerindividuelle Losung, Beispiellosung:

a) ,Welcher Modellbausatz gefallt Ihnen besser?"

b) . Ein sehr zuverldssiges Gerat. Darf ich es Ihnen an die Kasse bringen? Sie werden Ihre Ent-
scheidung bestimmt nicht bereuen.

¢) ,Ein tolles Gerat. Sie haben sogar flinf Jahre Garantie."

d) ,Sehen Sie, hier auf der Packung steht: geeignet ab drei Jahre!"

Schulerindividuelle Losung

€22/1

€22/2

€27/1

€27/2

€27/3

€27/4
€27/5

€27/6
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34/1>
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34/7 >
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4 Serviceleistungen an der Kasse

Situation/Aufgaben:
Damit soll eine positive Atmosphére bei der Verabschiedung des Kunden geschaffen werden.

Bei negativen bzw. kritischen Antworten kdnnen MaRnahmen zur Verbesserung ergriffen wer-
den. Im Situationsbeispiel wire dies eine Uberpriifung der Bestellmengen fiir die Prospektware,
sofern diese Kritik hdufiger geduBert worden ware.

Aktion:

Indem man mit dem Kunden ein Gesprach tber die Ware fuhrt, z. B. tiber den Einsatz, die Pflege,
Hinweis auf Garantieleistungen, Hinweis auf die Moglichkeit, die Ware umzutauschen. Eine
Bekraftigung der Kaufentscheidung fordert die Zufriedenheit des Kunden.

a) ,Mit diesem zuverlassigen Wecker werden Sie sicher nie mehr verschlafen!*

b) ,, Sie werden begeistert sein, wie schnell Sie kiinftig ein fertiges Essen auf dem Tisch haben!*"
c) ,Sie werden auf der Hochzeit Ihrer Schwester mit diesem topmodischen Modell sicher auffallen! "
d) , Mit einem Buch von Arnold Lundgren macht man nie was falsch. Das gefdllt allen Kindern!*

Schilerindividuelle Lésung
Schiilerindividuelle Lésung

a) Es soll durch die Verabschiedung eine positive Atmosphdre geschaffen werden, die zum
Wiederkommen einladt.

b) Bei der Verabschiedung kann nochmals die Kaufentscheidung des Kunden bekréftigt werden,
was flr ihn als Bestdtigung, richtig gekauft zu haben, wichtig sein kann.

¢) Fur wartende Kunden signalisiert die Verabschiedung, dass der Verkaufer jetzt Zeit fir sie hat.

Schilerindividuelle Lésung
Schilerindividuelle Lésung

Schulerindividuelle Lésung, z. B.: Offnen weiterer Kassen, Stressabbau durch spezielle Ubungen,
optimale Gestaltung der Umgebungsbedingungen.
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5 Verabschiedung des Kunden

Situation/Aufgabe:

Nur die dritte Verabschiedung ist korrekt. Die erste ist zu locker. AuBerdem ist die Kérperhaltung
negativ zu beurteilen.

Die zweite Verabschiedung passt nicht mehr in die heutige Zeit. So sprach man vor 100 Jahren.
Heute wird ein solches Verhalten in Europa (nicht Asien!) als unehrlich (,,schleimig") empfunden.

Aktion:
Schiilerindividuelle Lésung, z. B. Transporthilfe, Verpackungsservice, Kaufbestatigung, Lieferservice.

Schilerindividuelle Lésung
Schilerindividuelle Lésung

Oft endet das Kundengesprach nach dem Kassiervorgang abrupt. Auch der Kunde hat es dann
manchmal eilig. Das Verkaufspersonal sollte in der Regel aber solange warten, bis der Kunde
seine Sachen eingepackt hat und im Begriff ist, das Geschéft zu verlassen.

Verabschieden Sie sich aktiv von lhrem Kunden, das bedeutet mit Gruf® und Blickkontakt. Die
Verabschiedung hat entscheidenden Einfluss darauf, wie der Kunde den Gesamtaufenthalt im
Geschéft im Nachhinein beurteilt. (Hinweis: Leider fehlt der Begriff ,entscheidenden” in der
Aufgabe.)

Schilerindividuelle Lésung

11

(35

€37/1
€37/2
€37/3

(37/4

€37/5
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41/1>

41/2 >

41/3 >
41/4 >

41/5>

43/1>

43/2)>

43/3 >
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6 Kundenverhalten

6.1 Trends im Kundenverhalten

Situation/Aufgaben:

Der Einzelhadndler wird von allen Seiten bedrangt. Im Einzelhandel dominiert der Kaufermarkt.
Heutzutage erwarten Kunden die Losung fiir nur jedes denkbare Problem.

Tipp: Diskussion mit den Schiillern zum Thema ,, Geht nicht gibt's nicht!*

Aktion:
Schiilerindividuelle Lésung, z.B. starker Einfluss der Medien.

a) private PC-Nutzer, die auf preiswerte Angebote Wert legen,

b) dltere Menschen, die aufgrund eines Gebrechens oder einer Krankheit das Angebot dieses
Geschafts in Anspruch nehmen missen (Bandagen, spezielle Hygieneartikel, Gehhilfen usw.),
aber auch Menschen aller Altersgruppen, wenn sie z. B. durch Sportverletzungen entsprechen-
de Artikel benétigen,

¢) Ménner (auch Frauen, die flr ihre Manner einkaufen), die beim Kauf von hochwertiger Be-
kleidung eine gute Beratung wiinschen,

d) vorzugsweise junge Menschen,

e) Autofahrer der Marke Honda, die sportliches Fahren lieben.

Schilerindividuelle Losung
Schiilerindividuelle Lésung

Bei allen Betriebs- und Verkaufsformen, die von sehr unterschiedlichen Zielgruppen aufgesucht
werden, z.B. Supermérkte, Verbrauchermarkte, Kauf- und Warenh&user. Auch bei Selbstbedie-
nung spielt die Eigenart einer Zielgruppe keine besondere Bedeutung.

6.2 Kundenpflege und Kundenbindung

Aktion:

a) Gewinnung von Stammkunden, Erhaltung des Umsatzes, sichere Planungsgrundlage fur den
Ein- und Verkauf,
b) Behandlung als Stammkunde, Vorteile (Rabattgewahrung), Vereinfachung der Einkéufe.

Schiilerindividuelle Lésung

a) Auf einer Skala von , vollkommen zufrieden" (sattes griin = 1) bis zu ,unzufrieden” (sattes
rot = 5) ist abzulesen, wie die Kundenzufriedenheit in ausgewahlten Branchen (hauptsachlich
Einzelhandel) beurteilt wird. Je hoher die Zahl (Schulnotensystem), desto unzufriedener sind
die Kunden.

b) Keine der Branchen hat mit einer ,, 1" abgeschnitten, aber auch keine wurde schlechterals ,,2,5"
bewertet. Die Befragten sind offensichtlich mit den untersuchten Branchen recht zufrieden.

¢) Am schlechtesten schneiden beim stationdren Einzelhandel die Bau- und Heimwerkermarkte
ab. Der Grund liegt wahrscheinlich in der bekanntermalen oft von Kunden kritisierten man-
gelnden Fachkompetenz des Verkaufspersonals.
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Die ersten zwei Pldtze nehmen Branchen ein, bei denen das personliche Gesprach mit den Kun-
den sehr wichtig ist (Optiker, Parfimerien). Offensichtlich sind die Befragten mit der dort gebo-
tenen Beratungsleistung mehr als zufrieden.

Es fallt auf, dass Betriebsformen, die stark SB-orientiert sind, schlechter abschneiden (Quelle:
www.servicebarometer.com).

6.3 Kundengruppen

Aktion:

Diese Aussagen basieren auf einem ldngst tiberholten Rollenbild von Mann und Frau. AuRerdem
stammen solche und ahnliche Aussagen aus einer Zeit, in der Kundenorientierung noch ein
Fremdwort war. Frauen als ,,unberechenbar” zu bezeichnen, nur weil sie nach langerem Suchen
nichts gefunden haben, deutet auf ein aus heutiger Sicht nicht mehr nachvollziehbares Kunden-
verstdndnis.

Die zweite Aussage lasst den Schluss zu, dass man Frauen ,schmeicheln” miusste, um sie zu
bedienen, weil sie im Mittelpunkt stehen wollen. Dies bedeutet letztlich, dass man keine ehrliche
Beratung anbietet. Fur selbstbewusste und emanzipierte Frauen von heute ware ein solches
Verkduferverhalten mit groBer Wahrscheinlichkeit ein Grund, ein solches Geschaft nicht mehr zu
betreten.

Diese Aussage ist problematisch. Wenn z. B. im Sommer ein Kunde im T-Shirt, leichter Baumwoll-
jeans und Sandalen ein Geschaft betritt, dann kann man auf seine Kaufkraft keinen Riickschluss
ziehen

Tipp: Zeigen von Bildern von Hollywood-Stars, wie sie in Alltagskleidung zu sehen sind.

Ein Verkdufer mit langjahriger Erfahrung kann jedoch an bestimmten AuBerlichkeiten erkennen,
ob der Kunde zumindest viel Wert auf teure Kleidung, Schuhe, Schmuck usw. legt (Markenklei-
dung, Designerbrille, Budapester Schuhe). Das ist allerdings noch kein Beweis daftir, dass der
Kunde wirklich tiber ein groRes Vermogen verfiigt.

Schiilerindividuelle Lésung

Schulerindividuelle Losung

Misstrauischer Kunde — .Dieses Gerdt ist qualitativ absolut gleich wie ein Markengerét. Es
handelt sich um unsere Eigenmarke, die wir wegen grofRer Abnah-
memengen besonders glinstig anbieten kénnen."

Arroganter und — +Ein besonderes Qualitatsprodukt ist hier die ganz neue XYZ von
geltungsbediirftiger ABC. Bei der Stiftung Warentest hat diese Maschine die beste
Kunde Bewertung erhalten.”

Redseliger Kunde — +Was, schon 1985 hatten Sie eine Spiegelreflexkamera?”

13

€48/1

€48/2

€48/3
€48/4

€ 48/5
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6.4 Konsumententypen
Aktion:

51/1> Schilerindividuelle Losung

51/2> Schilerindividuelle Losung

51/3> Schilerindividuelle Losung, Beispielldsung:

Kosu- Waren/Dienstleistungen

menten-

typ Auto Beklei- Mébel Reisen Lebens- Presseer- | Kosmetik

dung mittel zeugnisse
Umwelt-  3-Liter- unbehan- | unbehan- | Individu- | Oko- . Natur” Natur-
bewuss-  Auto, delte delte alreise, Lebens- .Spiegel” | kosmetik
ter Diesel, Naturma- | Naturma- | Verzicht mittel
Hybrid- terialien terialien auf Flug-
antrieb reisen
sozialer Kombi, was reprasen- | Pauschal- | keine .Bunte” | aus der
Aufstei- Mini-Van | ,,man” tativ urlaub Beson- Werbung
ger mit 77. SO (Ktiche, am Mit- derheiten bekannte
Familie tragt Wohn- telmeer Marken-
zimmer) produkte

sponta- Cabrio modisch, | Designer- | Club- Conveni- | ,Man’s Bréu-
ner, sportlich, | Mobel, urlaub ence-Pro- | Health” nungsmit-
sportlich funktio- Mitnah- dukte, tel, ,an-
aktiver nell memabel aber auch gesagte"
Single Feinkost Dufte
traditi- klassische | zeitlos, reprdsen- | Wander- | abhangig | , Welt” klassische
onsbe- Limou- Marken- | tativund | urlaub von der Marken-
wusster sine ware altersge- | in den Renten- produkte
Pensionar recht Bergen hohe (Nivea)

6.5 Kinder und Jugendliche als Kunden

Aktion:
55/1> Schilerindividuelle Losung

55/2 > Schilerindividuelle Losung

55/3 > e misstrauisches Verhalten (Angst vor Ladendieben),
e herablassende Behandlung durch Verkaufspersonal,
o Zweifel an der Zahlungsfahigkeit,
e Moglichkeit zum An- und Ausprobieren einschrénken,
e keinen Freiraum lassen.
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Bei Kindern und Jugendlichen steht nicht der praktische Nutzen im Vordergrund, sondern was
.angesagt” ist. Erwachsene wiinschen hadufig Beratung und schétzen daher das Gesprach mit
den Verkdufern, wahrend junge Kunden lieber ungestort einkaufen mochten. Junge Kunden
haben in vielen Féllen noch keine konkrete Vorstellung, was sie kaufen wollen, sie neigen auch
eher zu Impulskdufen als erwachsene Kunden.

Jugendliche orientieren sich in ihrem Verhalten sowohl an ihrer Altersgruppe als auch an Vorbil-
dern aus der Musik- und Filmszene. Durch den Kauf von Markenartikeln kommen sie zum einen
ihren Vorbildern nahe und zum anderen passen sie sich an die Erwartungen ihrer Gruppe an.

6.6 Altere Menschen als Kunden

Aktion:

¢ Demografische Entwicklung, d.h. die Zahl der &lteren Kunden nimmt zu,

¢ viele dltere Menschen verfligen Uber ein betrachtliches Einkommen,

e dltere Menschen sind heutzutage in vielen Lebensbereichen aktiv, was sich in ihrem Einkaufs-
verhalten zeigt (Sport, Wellness).

Das personliche Gespréach zwischen Verkdufer und Kunde ist fiir den dlteren Menschen weitaus
wichtiger als bei jungen Kunden, die nicht nur ungestort einkaufen mochten, sondern Beratung
auch oft als Bevormundung empfinden.

Schilerindividuelle Lésung, Beispielldsung:
¢ Bodenbelag rutschfest?

e ausreichende Beleuchtung?

e Treppen bequem begehbar?
Rampen und Aufziige vorhanden?
Ruhezonen mit Sitzgelegenheiten?
Sitzgelegenheiten altersgerecht?
Gange breit genug?
Orientierungshinweise?

gut lesbare Preisauszeichnung?
Kunden-WC bzw. Behinderten-WC?

Schilerindividuelle Lésung
Schilerindividuelle Losung

Arzneimittel (gegen Gelenkschmerzen, Herz- und Kreislaufstdrkung, Vitaminprdparate), Ver-
sicherungsprodukte.

Schilerindividuelle Losung
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6.7 Ausliandische Kunden

Aktion:

59/1> Schilerindividuelle Lésung

Losungen zu Lernfeld 6

59/2 )

Ware Erklarung Herkunft
Angorawolle Wolle des Angorakaninchens | Vorderasien
Bidet Waschbecken fiir den franzosisch
Intimbereich
Calamares Tintenfischart Mittelmeerraum
Douglasfichte Konifere Nordamerika
Espresso Scharf gebrannter Mokka italienisch
Futon Matratzenlager japanisch
Gyros FleischspieR griechisch
Halwa SuBigkeit turkisch
Ikone Heiligenbild russisch
Joghurt Sauermilchprodukt Vorderasien
Kajak Paddelboot der Eskimos Nordamerika
Lasso Cowboy-Ausriistung Nordamerika
Mokka starker Kaffee arabisch
Niblick spezieller Golfschlager englisch
Oregano Gewiirz Mittelmeerraum
Pizza belegter Hefefladen italienisch
Queue Billard-Stock franzosisch
Retsina geharzter Wein griechisch
Spaghetti Nudelart italienisch
Tabasco scharfe WiirzsoBe USA
Ulster Herrenmantelform englisch
Vinaigrette SalatsoBe franzosisch
Whisky Malzbranntwein schottisch
Xerografie Fotokopie USA
Zaziki Joghurt-Zubereitung griechisch

59/3> In erster Linie sprachliche Verstandnisprobleme, jedoch kann es auch aufgrund von kulturellen
Unterschieden zu Problemen kommen (streng muslimisches Ehepaar kauft ein und der Ehemann
bestimmt, was gekauft wird, auch wenn es fiir die Ehefrau ist).

59/4 > Schilerindividuelle L&sung
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Schilerindividuelle Losung

Schilerindividuelle Lésung

7 Spezielle Verkaufssituationen

7.1 Verkauf bei Hochbetrieb

Aktion:
Schilerindividuelle Lésungen

Branchen- und betriebsbezogene Lésungen, Beispiele:

¢  Sehen Sie sich doch schon einmal die Méntel dort an, bitte!”

e ,Darfich lhnen einen Prospekt zur ersten Ubersicht geben?*

¢ Haben Sie Lust, die kleine Wartezeit an unserer Erfrischungsbar zu Gberbriicken?*

a) Diese AuBerung ist sehr unhéflich und stéBt den fragenden Kunden vor den Kopf. Der Ver-
kaufer sollte sich an seine Kundin wenden und sie fragen, ob er kurz Auskunft geben darf.
b) Die wartenden Kunden sehen, dass es vermutlich noch lange dauern wird, werden argerlich
oder sehen von ihrem Einkauf ab.
Der Verkaufer sollte den Kunden zundchst um Entschuldigung bitten, dass er angesichts des
Andrangs nicht viel Zeit hat. Dann kénnte er ihm einen Prospekt zur ersten Information aus-
héndigen.

Schiilerindividuelle Lésung

Schilerindividuelle Lésung, Beispiellésung:

a) Kurzer freundlicher Blick, damit die zweite Kundin merkt, dass sie wahrgenommen wurde.

b) , Bitte probieren Sie in Ruhe aus, ich melde mich gleich bei lhnen." Zur zweiten Kundin: ,, Wo-
mit kann ich lhnen helfen?"

¢) Man bittet die zweite Kundin um Entschuldigung und bittet sie, sich vielleicht noch etwas
umzusehen. Zur ersten Kundin: ,Welcher Rock hat lhnen denn am besten gefallen?”

d) Sie bitten die Kundin um Entschuldigung und zeigen dem Kunden den Weg zur Kasse.

7.2 Verkauf kurz vor Ladenschluss

Situation/Aufgaben:

¢ Kunden, die vergessen haben etwas Dringendes zu kaufen,

¢ Kunden, die durch besondere Umstédnde (Verkehrsprobleme, Arztbesuch usw.) aufgehalten
wurden,

e Berufstatige, die erst nach Arbeitsschluss einkaufen konnen.

Sie zeigen solchen Kunden gegeniiber Verstdndnis, sind freundlich und interessiert. Auf keinen
Fall dtrfen Spatkunden den Eindruck gewinnen, dass sie lastig sind. Legen Sie schnell Waren vor
und verzichten Sie — wenn sinnvoll — auf Zusatzangebote. Bei einer eigentlich notwendigen lan-
geren Beratung fragen Sie den Kunden, ob er nicht mit lhnen einen Termin ausmachen kann,
damit Sie sich ihm ausfihrlich widmen kénnen (Mébelkauf).
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Aktion:

Diese Aussage ist wenig kundenfreundlich und wirkt abweisend und schroff.

»Ich mochte lhnen gerne unser groRBes Angebot zeigen. Wir schlieBen in zehn Minuten, da wird
es knapp. Wenn es fiir Sie moglich ist, kommen Sie doch bitte zu einem anderen Zeitpunkt, dann
kann ich Sie ausfiihrlich beraten und Sie haben auBRerdem gentigend Zeit, unsere Kameras selbst
auszuprobieren.”

Auf keinen Fall auf die Uhr schauen, das ist sehr unhéflich. Man kann versuchen, das Verkaufsge-
sprach abzukirzen, und wenn der Kunde sehr redselig ist, dann versucht man, ihn durch Fragen
zu unterbrechen. Hilft dies alles nichts, kann man (vorher ausgemacht) einem Kollegen ein Zeichen
zum Eingreifen geben. Dieser kdnnte z.B. zum Kunden sagen: , Entschuldigen Sie bitte” und dann
zum Verk&ufer ,Bitte denke daran, dass Du noch die Kassenabrechnung kontrollieren musst. "

Weil sie sich oft schnell entschlieRen und deshalb auch nicht immer sehr preisbewusst einkaufen
(Hauptsache ich habe was!). Wenn sie sich dartiber im Klaren sind, dass sie mit ihrem Einkauf
spét dran sind und die Verkdufer plnktlich nach Hause wollen, dann freuen sie sich tiber eine
zuvorkommende und freundliche Beratung besonders. Dies kann dazu flhren, dass sie diese
Freundlichkeit bei anderen Einkdufen honorieren. Spatkunden sind fir Vorschlage und Hinweise
des Verkaufspersonals dankbar, weil ja zum Einkauf nicht viel Zeit zur Verfligung steht.

Schiilerindividuelle Lésung

7.3 Kunden in Begleitung

Situation/Aufgaben:

Er kdnnte in diesem Fall z.B. sagen: ,,Horen Sie doch in die CD rein, da drlben ist unsere Ab-
spielstation!*

Der Verkaufer sollte sich zuerst neutral verhalten um herauszufinden, wie der Einfluss der Begleit-
person auf den Kunden ist. Es konnte fiir den weiteren Verlauf des Verkaufsgesprachs wichtig
sein, diese Begleitperson zum , Verbiindeten” zu haben.

Weil Begleitpersonen oft vom eigentlichen Kunden als , Einkaufshilfe” mitgebracht werden und
daher fir den Verlauf der Beratung von groBer Bedeutung sind.

Aktion:

Aktive Beteiligung im Verkaufsgesprach, Fragen an den Verkdufer, Beschéftigung mit der vorge-
legten Ware.

Wenn moglich, dann bieten Sie eine Erholungsmaoglichkeit (Sitzgruppe) an oder sorgen Sie fiir
eine Beschéaftigung (Zeitschrift lesen).

In diesem Fall sollte die Begleitperson in das Verkaufsgesprach mit einbezogen werden. Der
Verkéufer sollte fragen, warum der Begleitperson die Ware nicht zusagt. So erhalt man wichtige
Informationen fiir den weiteren Verlauf des Verkaufsgespréchs. Der Verkdufer sollte den Kunden
auf jeden Fall in seiner Wahl bestdrken und die Einwande der Begleitperson widerlegen.

Damit unterstellt man dem Kunden insgeheim, dass er eine , Niete" als Begleiter mitgebracht hat.

Wenn die Begleitperson aufgrund ihrer tatsachlichen Fachkenntnisse den Verlauf des Verkaufs-
gesprachs als eine Art ,Co-Verkdufer" positiv beeinflussen kann.

Schiilerindividuelle Lésung
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7.4 Geschenk- und Besorgungsverkauf

Situation/Aufgaben:

Die zu kaufende Ware ist fiir eine dritte Person gedacht, die aber bei der Verkaufshandlung
abwesend ist, und daher ist es nicht moglich, deren Reaktionen auf die vorgelegte Ware zu in-
terpretieren. Der Verkdufer muss doppelten Anspriichen (Kéufer des Geschenks und Beschenkter)
gerecht werden.

Aktion:
Schilerindividuelle Losung

Schilerindividuelle Ldsung, Musterlésung am Beispiel Wein:

Frau Ulmer: ,Ich mdchte meinem Schwiegervater zum 60. Geburtstag drei Flaschen Wein
schenken."

Verkaufer: +Bevorzugt er Rot- oder Weiwein?*

Frau Ulmer: ,Also ehrlich, das weil} ich tiberhaupt nicht!*

Verkaufer: »Dann schlage ich Ihnen drei verschiedene Weine, je einmal Rot- und Weiwein

sowie eine Flasche WeiBherbst in einem attraktiven Geschenkkarton vor."
Frau Ulmer: ,Das ist eine gute Idee, so machen wir es!"

Schilerindividuelle Lésung
Schilerindividuelle Losung

Fragen nach dem Geschlecht, dem Alter, den Hobbies, den Interessen, der Lieblingsbeschaf-
tigung, u.U. auch nach dem Preis.

Beispiele:

e Wie alt ist lhr Enkelkind?"

e, Womit beschéftigt sich lhre Tochter am liebsten?*

o Darf ich fragen, welches Hobby hat Ihr Ehemann?*

e ,Was liest Inre Mutter besonders gerne?*”

+Welche Musikrichtung bevorzugt lhr Freund?"

Schilerindividuelle Lésung

7.5 Verkauf mit Finanzierung

Aktion:
Schilerindividuelle Lésung

Schilerindividuelle Losung

Auskunft Uber die Zahlungswilligkeit und Zahlungsfahigkeit. Dazu liefert die Schufa Informatio-
nen, z.B. ob gegenwartig Ratenverpflichtungen bestehen und wie bisherige Kreditvertriage ge-
tilgt wurden. AuRerdem erhélt man Ausklnfte, ob Mahnbescheide, Vollstreckungsbescheide,
Pfandungen und Gerichtsurteile fur die betreffende Person vorliegen.

Arbeitslosigkeit, massive Werbung von Banken, Kredite aufzunehmen, zu hohe Anspriiche, kein
Uberblick Gber die eigene finanzielle Lage, Geltungsdrang, Ansehen im sozialen Umfeld.
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a) Ja, denn bei einem Teilzahlungskauf hat der Kunde ein zweiwdchiges Widerrufsrecht. Die
Vertragsklausel ist unzuldssig, da es sich um einen Verbrauchervertrag handelt und gesetzliche
Rechte daher nicht eingeschrénkt werden dirfen.

b) Das Widerrufsrecht erlischt spatestens sechs Monate nach Vertragsschluss, also zum 12. No-
vember (§ 355 [3] BGB).

¢) Dann verldngert sich das Widerrufsrecht um die drei Wochen Lieferzeit (§ 355 [3] BGB)

Der Vertrag kann gekindigt werden und vom Kaufer die gesamte Restschuld eingefordert werden.

8 Beratung und Verkauf am Telefon

Situation/Aufgaben:
Frau Mertens zeichnet sich durch eine gehorige Portion Unfreundlichkeit und Desinteresse aus.

Frau Mertens: , Ich verstehe lhren Arger gut. Bitte entschuldigen Sie, dass Sie so lange warten
mussten. Ich verbinde Sie mit Frau Miiller. Sie ist die Abteilungsleiterin in der Herrenkonfektion
und wird sicher eine Losung finden. Einen Moment bitte!* Frau Mertens ruft jetzt die Abteilungs-
leiterin an und schildert kurz den Sachverhalt. Dann nimmt sie das Gesprach mit Herrn Braun
wieder auf und sagt: , Ich verbinde Sie jetzt mit Frau Maller!"

Aus Kostenersparnisgriinden gibt es keine Telefonzentrale, sondern diese Arbeit muss vom Per-
sonal an der Zentralkasse vorgenommen werden. Wenn die Kassierkraft gerade Kunden hat, kann
sie nur schwer auch noch Telefongesprédche annehmen. Das wiirde die Kunden verdrgern. An-
dererseits ist der Kunde verdrgert, der immer wieder in der Warteschleife landet. Hier ist viel
Fingerspitzengefiihl gefragt. Im vorliegenden Fall kommt noch dazu, dass Frau Mertens nicht in
der Lage ist kundenorientiert zu telefonieren. Die Geschaftsleitung sollte ihr eine Schulung zum
richtigen Telefonieren ermoglichen.

Aktion:

Lésungsvorschlédge:

a) ,Gerne, ich verbinde mit der Sportabteilung!” — , Wir haben téglich von 9:00 bis 20:00 Uhr
gedffnet” — Bitte sagen Sie mir doch, was der Grund fir lhren Arger ist. Ich kann Sie dann
mit der zustandigen Abteilung verbinden.” — , Ich verbinde mit Herrn Kolbe."

b) ., Ich kann Ihnen lhre Frage leider nicht beantworten, dafirr ist Frau Melchior zustandig. Sie ist
noch bis 13:45 Uhr in der Mittagspause. Sie ruft Sie gerne um 14:00 Uhr zurtick. "

c) ,Es tut mir leid, dass ich zu einer fur Sie ungiinstigen Zeit anrufe. Passt lhnen morgen
17:00 Uhr?*

d) , Das tut uns sehr leid, dass Sie schon zweimal die falsche Ware erhalten haben. Bitte schildern
Sie diesen Sachverhalt doch dem Leiter unseres Logistikzentrums Herrn Schlosser. Ich verbin-
de Sie gerne und er wird bestimmt daflir sorgen, dass Sie schnellstméglich die richtige Ware
erhalten!*

e) ,Bitte geben Sie mir Ihre Adresse an. Falls es Riickfragen geben sollte, wie kdnnen wir Sie am
besten erreichen?"

Schilerindividuelle Loésung





