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Verkaufsgesprache kundenorientiert fihren
Phasen in einem Verkaufsgespréch

Ihre Aufgabe
Bringen Sie das Verkaufsgespréach in die richtige Reihenfolge und benennen Sie die einzel-
nen Phasen.
Verkaufer: ,Guten Tag!"
Kunden
begrufRen (Wahrend er dies sagt, kommt er hinter der Theke hervor und schaut
Kontakt den Kunden fragend an.)
aufnehmen
Herr Maier: | ,Guten Tag. Ja, ich brauche eine Sage.*
Verkaufer: ,Da sind Sie bei uns richtig, denn Sie finden hier eine groRe Auswahl.
Welche Sagearbeit wollen Sie mit der Sage denn hauptséachlich
Bedarf erledigen?”
ermitteln
Herr Maier: | ,lch baue gerne fiir meine Kinder etwas aus Holz. Im Augen-blick habe
ich gerade vor, ein Schaukelpferd zu schreinern.”
Verkéaufer: ,FUr diesen Zweck ist eine Stichsdge genau richtig. Mit dem Modell XP
Ware vorlegen 320 werden Sie von Anfang an gute Sageergeb-nisse haben. Testen
Und Sie mal, wie auRergewéhnlich gut die Sage in der Hand liegt.“
argumentieren
(Er gibt dem Kunden das entsprechende Modell in die Hand.)
Herr Maier: | ,Ja, in der Tat, das tut sie. Ist die auch nicht so laut, wenn ich damit im
Keller bastele und die Kinder schon schlafen?*
Eler%v;ﬁggln Verkaufer: ~wWenn es flr Sie auch auf die Lautstarke ank_(_)mnjt, sollten Sie da§
Modell XP 340 L nehmen. Das L steht extra fur leise. Aul3erdem kénnen
Sie bei diesem Modell noch eine Staub-absaugung anschlieRen, sodass
Ihr Keller nicht so zustaubt.”
Herr Maier: | ,Das hort sich ja gut an! Wie viel kostet sie denn?*
Prei Verkaufer: ,Mit dieser Sage erhalten Sie ein Markenmodell, das 79,90 Euro kostet.
reis . Sy N
nennen Ir] diesem Preis sind Larmschutz und Staub-absaugung schon
eingeschlossen.”
(Dabei gibt er dem Kunden das Modell XP 340 L in die Hand.)
Herr Maier: | ,Ich weild nicht recht, ob es das Richtige ist, weil ich ja auch noch mehr
bauen will.“
Verkaufer: ,0ann ist dieses Modell genau das Richtige fir Sie, denn Sie kénnen
Kaufentscheidung die Ségeblatter schnell und problemlos wechseln. Das macht lhnen das
herbeifiihren schnelle Umristen der Maschine fur unterschiedliche
Verwendungszwecke sehr leicht.”
Herr Maier: | ,Das hort sich gut an. Ich nehme sie.”
Verkaufer: ,Da Sie ja ein Schaukelpferd bauen wollen, eignen sich diese
Erganzungs- Sageblatter fur mittelfeinen und feinen Schnitt besonders gut. Sie haben
angebot dann immer einen Vorrat gleich zu Hause.*
unterbreiten
(Er zeigt dem Kunden die Sageblatter im Regal.)
Herr Maier: | ,Das ist eine gute Idee. Dann nehme ich die auch gleich noch mit!“
E:E:gfrt\itsgrf:eldung ,Bezahlen Sie dann bitte an der Kasse. Ich bringe |hre Stich-sage mit
Verkaufer: den Sageblattern sofort riiber. Sie haben eine sehr gute Wahl getroffen

und viele Jahre Freude an der S&ge haben.




Verkaufsgesprache kundenorientiert fihren
Phasen in einem Verkaufsgespréch

Ihre Aufgabe: Phasen des Verkaufsgespraches kennen
Bringen Sie das Verkaufsgespréach in die richtige Reihenfolge und benennen Sie die einzel-

nen Phasen.

Herr Maier: | ,Ja, in der Tat, das tut sie. Ist die auch nicht so laut, wenn ich damit im
Keller bastele und die Kinder schon schlafen?”

Verkaufer: .Wenn es fiir Sie auch auf die Lautstarke ankommt, sollten Sie das
Modell XP 340 L nehmen. Das L steht extra fir leise. AuRerdem kénnen
Sie bei diesem Modell noch eine Staub-absaugung anschlie3en, sodass
lhr Keller nicht so zustaubt.”

Verkaufer: .Fur diesen Zweck ist eine Stichsage genau richtig. Mit dem Modell XP
320 werden Sie von Anfang an gute Sageergeb-nisse haben. Testen
Sie mal, wie auBergewdhnlich gut die Sage in der Hand liegt.”

(Er gibt dem Kunden das entsprechende Modell in die Hand.)

Herr Maier: | ,Das ist eine gute Idee. Dann nehme ich die auch gleich noch mit!*

.Bezahlen Sie dann bitte an der Kasse. Ich bringe lhre Stich-sége mit
Verkaufer: den Séageblattern sofort riber. Sie haben eine sehr gute Wahl getroffen
und viele Jahre Freude an der Sége haben.

1. Phase
Kunden
begrufRen
Kontakt
aufnehmen

Verkaufer: ,Guten Tag!"

(Wahrend er dies sagt, kommt er hinter der Theke hervor und schaut
den Kunden fragend an.)

Herr Maier: | ,Guten Tag. Ja, ich brauche eine Sage.”

Herr Maier: | ,Ich weild nicht recht, ob es das Richtige ist, weil ich ja auch noch mehr
bauen will.“
Verkaufer: ,0ann ist dieses Modell genau das Richtige fir Sie, denn Sie kénnen

die Sageblatter schnell und problemlos wechseln. Das macht Ihnen das
schnelle Umristen der Maschine fur unterschiedliche
Verwendungszwecke sehr leicht.”

Herr Maier: | ,Das hort sich gut an. Ich nehme sie.”

Verkaufer: ,Da Sie ja ein Schaukelpferd bauen wollen, eignen sich diese
Sageblatter fir mittelfeinen und feinen Schnitt besonders gut. Sie haben
dann immer einen Vorrat gleich zu Hause.”

(Er zeigt dem Kunden die Sageblatter im Regal.)

Verkaufer: ,Da sind Sie bei uns richtig, denn Sie finden hier eine groRe Auswahl.
Welche Sagearbeit wollen Sie mit der Sage denn hauptséchlich
erledigen?”

Herr Maier: | ,Ich baue gerne fir meine Kinder etwas aus Holz. Im Augen-blick habe

ich gerade vor, ein Schaukelpferd zu schreinern.”

Herr Maier: | ,Das hort sich ja gut an! Wie viel kostet sie denn?*

Verkaufer: ,Mit dieser Sage erhalten Sie ein Markenmodell, das 79,90 Euro kostet.
In diesem Preis sind Larmschutz und Staub-absaugung schon
eingeschlossen.”

(Dabei gibt er dem Kunden das Modell XP 340 L in die Hand.)




Verkaufsgesprache kundenorientiert fihren
Ein Verkaufsgesprach analysieren (Seite 1)

Beobachtungsbogen zum Lernvideo ,,Verkaufsgesprach*!
Arbeitsauftrage:

1. Schauen Sie sich den Film 1x ganz bis zum Ende an.

2. Geben Sie in Ihrer Lerngruppe ein erstes Feedback zu diesem Verkaufsgesprach.

3. Schauen Sie sich den Film noch einmal an und analysieren Sie den Film anhand der Beobach-
tungsauftrage in Einzelarbeit.

Kontaktaufnahme (Begrif3ung)
Beschreiben Sie, wie der Verkaufer die Kunden anspricht und begrif3t. Achten Sie dabei auf:

die Korperhaltung des Ver-
kaufers

die Gestik/Mimik/Blickkontakt
des Verkaufers zu seinen
Kunden

die verbale Kommunikation
und den Tonfall des Verkau-
fers

Bedarfsermittlung
1. Welche Frageform verwendet der Verkaufer? Kreuzen Sie an!

Offene Fragen (w-Fragen)

Geschlossene Fragen (ja/nein-Fragen)

2. Welche Informationen erhélt der Verkaufer durch die Art der Fragestellung von den Kunden?

3. Woran erkennen Sie, dass der Verkaufer aktiv zuhort?

4. Welche Kaufmotive stehen bei beiden Kunden im Vordergrund?

1 https://unterrichtsmanager.cornelsen.de/220056790/ebook



https://unterrichtsmanager.cornelsen.de/220056790/ebook

Verkaufsgesprache kundenorientiert fihren
Ein Verkaufsgesprach analysieren (Seite 2)

Staubsauger 1

Warenvorlage/Argumentation zum Staubsauger 1

1. Beschreiben Sie die Merkmale des Staubsaugers, die der Verkaufer seinen Kunden prasentiert!
2. Welche Kundenmotive greift der Verkaufer bei der Vorstellung dieses Staubsaugers auf?

3. Welche Sinne aktiviert der Verkaufer bei seinen Kunden?

4. Der Verkaufer argumentiert:

Argumentation des Verkaufers Textstelle aus dem Verkaufsgesprach

fachgerecht/verstandlich

personlich

verwendungshezogen

positiv

anschaulich

glaubwirdig

Preisnennung zu Staubsauger 1
1. Welche Preisnennung wendet der Verkaufer bei der Prasentation des Staubsaugers an?

Preisnennung

Sandwich-Methode: Vorteil — Preis - Vorteil

Nachteil-Vorteil-Methode

Zerlegungsmethode: Gesamtleistung wird in Teilleistungen zerlegt

Vergleichsmethode

2. Was ist das Geschickte an dieser Art seiner Formulierung?

Kundeneinwand zu Staubsauger 1
1. Welche Art von Kundeneinwand wird hier von der Kundin vorgebracht? Kreuzen Sie an!

Kundeneinwéande

Eigenschaft der Ware

Preis

Personal

Geschaft

2. Mit welcher Methode reagiert der Verkaufer auf diesen Kundeneinwand?

Einwandbehandlung

Ja-Aber-Methode

Nachteil-Vorteil-Methode

Ruckfragemethode

Vergleichsmethode




Verkaufsgesprache kundenorientiert fihren
Ein Verkaufsgesprach analysieren (Seite 3)

Staubsauger 2

Warenvorlage/Argumentation zum Staubsauger 2

1. Beschreiben Sie die Merkmale des Staubsaugers, die der Verkaufer seinen Kunden présentiert!
2. Welche Kundenmotive greift der Verkaufer bei der Vorstellung dieses Staubsaugers auf?

3. Welche Sinne aktiviert der Verkaufer bei seinen Kunden?

4. Der Verkaufer argumentiert:

Argumentation des Verkaufers Textstelle aus dem Verkaufsgesprach

fachgerecht/verstandlich

personlich

verwendungshezogen

positiv

anschaulich

glaubwirdig

Preisnennung zu Staubsauger 2
1. Welche Preisnennung wendet der Verkaufer bei der Prasentation des Staubsaugers an?

Preisnennung

Sandwich-Methode: Vorteil — Preis - Vorteil

Nachteil-Vorteil-Methode

Zerlegungsmethode: Gesamtleistung wird in Teilleistungen zerlegt

Vergleichsmethode

2. Was ist das Geschickte an dieser Art seiner Formulierung?

Kundeneinwand zu Staubsauger 2
1. Welche Art von Kundeneinwand wird hier von der Kundin vorgebracht? Kreuzen Sie an!

Kundeneinwéande

Eigenschaft der Ware

Preis

Personal

Geschaft

2. Mit welcher Methode reagiert der Verkaufer auf diesen Kundeneinwand?

Einwandbehandlung

Ja-Aber-Methode

Nachteil-Vorteil-Methode

Ruckfragemethode

Vergleichsmethode




Verkaufsgesprache kundenorientiert fihren
Ein Verkaufsgesprach analysieren (Seite 4)

Staubsauger 3

Warenvorlage/Argumentation zum Staubsauger 3

1. Beschreiben Sie die Merkmale des Staubsaugers, die der Verkaufer seinen Kunden présentiert!
2. Welche Kundenmotive greift der Verkaufer bei der Vorstellung dieses Staubsaugers auf?

3. Welche Sinne aktiviert der Verkaufer bei seinen Kunden?

4. Der Verkaufer argumentiert:

Argumentation des Verkaufers Textstelle aus dem Verkaufsgesprach

fachgerecht/verstandlich

personlich

verwendungshezogen

positiv

anschaulich

glaubwirdig

Preisnennung zu Staubsauger 3
1. Welche Preisnennung wendet der Verkaufer bei der Prasentation des Staubsaugers an?

Preisnennung

Sandwich-Methode: Vorteil — Preis - Vorteil

Nachteil-Vorteil-Methode

Zerlegungsmethode: Gesamtleistung wird in Teilleistungen zerlegt

Vergleichsmethode

2. Was ist das Geschickte an dieser Art seiner Formulierung?

Kundeneinwand zu Staubsauger 3
1. Welche Art von Kundeneinwand wird hier von der Kundin vorgebracht? Kreuzen Sie an!

Kundeneinwéande

Eigenschaft der Ware

Preis

Personal

Geschaft

2. Mit welcher Methode reagiert der Verkaufer auf diesen Kundeneinwand?

Einwandbehandlung

Ja-Aber-Methode

Nachteil-Vorteil-Methode

Ruckfragemethode

Vergleichsmethode




Verkaufsgesprache kundenorientiert fihren
Ein Verkaufsgesprach analysieren (Seite 5)

Kaufentscheidung herbeifihren
1. Welche Frage formuliert der Verkaufer, um die Kaufentscheidung herbeizufiihren?

2. An welchen Kaufsignalen erkennt der Verkaufer die Kaufbereitschaft seiner Kunden?

Sprachliche
Kaufsignale

Kdrpersprachliche
Kaufsignale

Abschlusstechnik anwenden
Welche Methoden verwendet der Verkaufer, um die Entscheidung zum Kauf zu unterstitzen?
Ordnen Sie die Aussagen des Verkaufers den lhnen bekannten Abschlusstechniken zu!

Abschlusstechniken

Alternativfragen stellen

Wichtige Argumente zusam-
menfassen

Kontrollfragen stellen

Begrindete Empfehlung geben

Direkt zum Kauf auffordern

Abschlussverstarker anwenden
Um den Kunden keinen Kaufkater zu bescheren, bekraftigt der Verkaufer die Kaufentscheidung. Wel-
che Formulierung verwendet der Verkdufer und wie I8st der Verkaufer den letzten Kundeneinwand?

Erganzungsangebote unterbreiten
1. An welcher Stelle des Verkaufsgespraches unterbreitet der Verkaufer ein Erganzungsangebot?

2. Um welches Erganzungsangebot handelt es sich? Ist dieses Ergédnzungsangebot ein sinnvolles
oder ein ergdnzendes Angebot?

3. Beschreiben Sie, mit welcher Argumentation der Verkaufer das Ergédnzungsangebot unterbreitet.

Verabschiedung
Beschreiben Sie, wie der Verkaufer sich verabschiedet und dabei erneut die Kaufentscheidung be-
starkt.




Verkaufsgesprache kundenorientiert fihren
Ein Verkaufsgesprach analysieren (L6sung)

Ein Verkaufsgespréach
Schauen Sie sich den Film bzw. das Verkaufsgesprach ganz genau an. Achten Sie dabei genau auf die

¢ verbale Kommunikation (Wortwahl, Aussprache, Sprechtempo, Satzbau, Lautstarke)
¢ nonverbale Kommunikation (Mimik, Blickkontakt, Gestik, Kérperhaltung, Abstand)

Phasen Beschreibung des Verhaltens des Verkaufers

Wie begruf3t der V (Verkaufer) die K (Kunden)?

,Guten Tag? Sie suchen einen neuen Staubsauger?“
Kunden be- .- . . . . . , .
griRen (wahrscheinlich hat der V die K bereits beobachtet und spricht Sie daher direkt tiber die Ware

an?)

Bedarf ermit-
teln

Welche Fragetechniken verwendet der V?

Ja, klasse. (weckt Vertrauen bei den Kunden)

»Was fiir einen suchen Sie denn?“

»Warum brauchen Sie einen neuen Staubsauger?” (méchte das Kaufmotiv ermitteln)

+Was haben Sie denn fiir Flachen?“ (ermittelt Anforderungen an den Staubsauger und greift
diese im weiteren Verlauf auf)

Bodenbelage, Tochter, Hund

,Da haben wir etwas Passendes fiir Sie?

Er passt die Argumentation auf die Anforderungen und die Kaufmotive an!

Wie erfolgt die Vorlage der Staubsauger?
»Schauen Sie mal!*
K koénnen erste Erfahrungen mit dem Staubsauer machen

gen ¢ lasst Saugleistung ausprobieren (starke und leise)
¢ freut sich gemeinsam mit den K, wenn diese von der Leistung Uberzeugt sind
Welche Argumente (Kundenmotive) greift der V bei der Vorstellung des 1 Staubsaugers auf?
extrem beliebt bei Familien
unschlagbares Preis-Leistungs-Verhaltnis
langes Kabel
stérkste Saugleistung seiner Preiskategorie und leise (saugt Hundehaare, gut fir Allergiker,
neutralisiert Geruiche, Turbobdrste)
Welche Argumente (Kundenmotive) greift der V bei der Vorstellung des 2 Staubsaugers auf?
superleicht und kabellos > man kann sich frei bewegen
Akku, den man direkt tiber die Wandhalterung laden kann
nimmt dadurch weniger Platz weg und steht nicht im Weg
fast genauso starke Leistung wie der erste
hat eine Tierhaarburste
Verkaufs- kann sowohl fUr den Boden_ als auch als Handstaubsauger genutzt V\_/erden
argumente Akku halt 40 min und ladt sich automatisch an der V\_/_andhalteru.ng"vweQer auf
e man kann leicht zwischen den Etagen wechseln (groBte Vorteil fiir Sie...)
Welche Argumente (Kundenmotive) greift der V bei der Vorstellung des 3 Staubsaugers auf?
nennt zundchst den genauen Namen, der bereits auf ein supermodernes Modell hinweist
neueste Generation, fiir den privaten Gebrauch gibt es nichts Besseres
saugt nicht nur, wischt auch — griindlich und selbststandig, freut viele...
putzen den gesamten Laden, schafft 75 Quadratmeter pro Ladung
wird auch im eigenen Laden verwendet, privat reicht einer locker
wird Uber eine App gesteuert, auch von unterwegs oder wenn man verreist ist
ist leicht und kann in die anderen Etagen getragen werden
(findet K super)
Welche Preisnennung wendet der V bei der Prasentation des 1. Staubsaugers an?
weist auf das Angebot hin
Preis vergleicht den aktuellen Preis mit dem normalen Preis (240 Euro statt 300 Euro)

nennen




Verkaufsgesprache kundenorientiert fihren
Ein Verkaufsgesprach analysieren (L6sung)

Welche Preisnennung wendet der V bei der Prasentation des 2. Staubsaugers an?
nennt einen Vorteil: komplett in Deutschland hergestellt, kostet nur 370 Euro, nennt weitere
Vorteile: braucht keine Beutet, spart Geld, man braucht keine Beutel und schont die Umwelt

Welche Preisnennung wendet der V bei der Prasentation des 3. Staubsaugers an?
zuerst nennt er viele Vorteile:

man hat auch ganz schén Komfort

die Karte wird vom Roboter sofort angelegt, sie ist sehr prazise

spielende Kinder werden bei entsprechender roter Einstellung geschitzt
Fahrplan aktualisiert sich bei Mébelumstellungen von selbst

man spart viel Zeit, Teppiche und Tirschwellen Giberwindet er auch;

man braucht sich nicht kimmern, Sauger und Reinigungsmaschine zugleich
realisiert selbststandig, wo er saugen und wo er wischen muss

Preis liegt bei 600 Euro

wegen der Rabattaktion kostet er nur 430 Euro

(K ist begeistert)

Welchen Einwand bringen die K beim 1. Staubsauger vor und wie reagiert der V?

Einwand richtet sich gegen die Ware (Gewicht und Form: ist klobig)

dem V wird klar, dass die Frau den Staubsauger nicht mochte; er berticksichtigt den Einwand
und zeigt einen leichteren und handlichen Staubsauger

Welchen Einwand bringen die K beim 2. Staubsauger vor und wie reagiert der V?
K meint, dass 40 min Akkulaufzeit nicht ausreichen

»-.. aber man saugt gar nicht so lang*“

Uberzeugt den K, dass man mit einer Akkuladung gut hinkommt

Einwande
behandeln
Welchen Einwand bringen die K beim 3. Staubsauger vor und wie reagiert der V?
K kritisiert Wortwahl des V: ,Naja, so neu sind Saugroboter jetzt aber auch nicht mehr.*
V entschuldigt sich und korrigiert seine Wortwahl: ,,... ist eine leistungsstarke Reinigungsma-
schine.”
Welche Anspriiche (Bedingungen) sollten Alternativangebote grundsétzlich erfillen?
Alternativ-
angebote
machen
Welche Art von Erganzungsangeboten macht der V und was bezweckt er damit?
zweiter Staubsauger:
V weist auf die Méglichkeit eines zweiten Akkus hin, damit man zwei Etagen am Stiick sau-
Erganzungs- | 9enkann
und Zusatz-
angebote

machen




Verkaufsgesprache kundenorientiert fihren
Ein Verkaufsgesprach analysieren (L6sung)

Kaufent-
scheidung
herbeifiihren

Wie geht der V vor, um die Kaufentscheidung herbeizufihren?
fragt nach Favoriten: ,Haben Sie einen Favoriten?*

K wiederholt Vorteile

erster Sauger: besonders saugstark und am ginstigsten
Akkusauger: praktisch, kommt tiberall hin und braucht keine Beutel
kleiner Saugroboter: auch sehr interessant

.Haben Sie vielleicht noch Fragen?

;A.I-(kusauger saugt auf Teppich sogar besser als der normale Staubsauger und Birsten dre-
hen sich sehr schnell... funktioniert super... fir die Kleidung
(Frau probiert den Akkusauger aus und ist begeistert)

Mann favorisiert den Saugroboter: findet die App gut und dass er die ganze Arbeit alleine
macht

V bestarkt die Argumente des Mannes (gro3e Flache und unterschiedliche Béden)

spart Zeit (er erinnert an Hund und Kind)

(stellt Rhetorikfragen)

»,Ganz ehrlich, nehmen Sie zwei Sauger mit!*

wiederholt nochmals die Argumente:

Akkusauger: hohe Reinigungsleistung, Hundehaare weg, leicht > man kann angenehm arbei-
ten

Saugroboter: nimmt Arbeit ab

Obergeschoss: Akkusauger (flexibel und man kann schnell was Kleines wegmachen)
Erdgeschoss ist oft dreckig: man kann den Saugroboter taglich die Arbeit machen lassen;
Haus ist immer frisch gewischt

.Besser geht es doch nicht!*

Welche Methoden verwendet der V, um die Kaufentscheidung der beiden K zu unterstiitzen?
nochmal die Vorteile der beiden Staubsauger nennen (Kombination deckt alle Wiinsche ab)
weist auf die Riickgabemdglichkeit hin innerhalb eines Monats

Frau stimmt zu
weist aber auf das eigentliche Kaufmotiv hin (Rabattaktion: 800 Euro ist viel Geld)

V auBert Verstandnis und bietet Ratenzahlung ohne Zinsen an (knapp 70 Euro pro Monat)
V lasst K einen Moment allein um Ratenvereinbarung rauszusuchen

K beraten sich kurz und einigen sich auf Ratenzahlung, wirken sehr zufrieden

10

Kaufent-
scheidung
bekraftigen
und Kunden
verab-
schieden

Wie bekraftigt der V die Kaufentscheidung der K?

.Klasse. Gliickwunsch. Damit sparen Sie viel Zeit und Nerven.*
V fragt nach dem zweiten Akku?

,GroRartig. Sie haben eine geniale Kombination. Eine Investition, Gber die Sie sich liber viele
Jahre noch freuen werden, wahrend sich lhr Haus quasi von selbst putzt.”
(macht noch einen kleinen Witz)

V fragt nach Zahlungsmodus
V begleitet Kunden zur Kasse (mit den beiden neuen ,Begleitern®)

K bedanken sich flr die nette Beratung.

V: ,Mit den beiden guten Stlicken werden Sie viel Freude haben.”




Verkaufsgesprache kundenorientiert fihren
Ein Verkaufsgesprach analysieren (Losung)

Ein Verkaufsgespréach
Schauen Sie sich den Film bzw. das Verkaufsgesprach ganz genau an. Achten Sie dabei genau auf die

¢ verbale Kommunikation (Wortwahl, Aussprache, Sprechtempo, Satzbau, Lautstarke)
¢ nonverbale Kommunikation (Mimik, Blickkontakt, Gestik, Kérperhaltung, Abstand)

Phasen Beschreibung des Verhaltens des Verkaufers
Wie begruRt der V (Verkaufer) die K (Kunden)?
sehr freundlich
den b entgegenkommend
gKruunBe?\n e hat die K direkt iiber die Ware angesprochen

Bedarf ermit-
teln

Welche Fragetechniken verwendet der V und welche Informationen tber das Kaufmotiv
erhalt er?

Hat w-Fragen angewendet?

Wofur (Zweck)

Welche Flache?

Welche Béden?

genaue Information Uber die

Anspriche, die der Staubsauger erfillen

Waren vorle-
gen

Wie erfolgt die Vorlage der Staubsauger?

Er zeigt sie genau (z.B. Lange des Kabels)
Er Iasst sie ausprobieren (Gewicht, Saugkraft...)

Verkaufs-
argumente
nennen

Welche Argumente (Kundenmotive) greift der V bei der Vorstellung des 1 Staubsaugers auf?
Langes Kabel

leise

Starke Saugkraft

Welche Argumente (Kundenmotive) greift der V bei der Vorstellung des 2 Staubsaugers auf?
Benotigt keine Beutel (umweltschonend, man spart Geld)

Leichter Etagenwechsel (kabellos)

(Annadhernd gleiche Staubleistung)

platzsparend (Ladestation)

Boden- und Handstaubsauger

Akkulaufzeit 40 min

Welche Argumente (Kundenmotive) greift der V bei der Vorstellung des 3 Staubsaugers auf?
Ist per APP steuerbar (macht alles automatisch, kann bestimmte R&dume ausschlie3en)
Wischt und saugt

GroRflachige Reinigung (75 m?)

Preis
nennen

Welche Preisnennung wendet der V bei der Présentation des 1. Staubsaugers an?
Weist auf die Rabattaktion und nennt den Preis

300,00 EUR > 240,00 EUR

Weist auf die zeitliche Beschrankung des Angebots hin

Welche Preisnennung wendet der V bei der Prasentation des 2. Staubsaugers an?
Vorteil: komplett in Deutschland hergestellt

Nennt zuerst den héheren Preis und dann den aktuellen

Nennt weiteren Vorteil

Sandwich-Methode




Verkaufsgesprache kundenorientiert fihren
Ein Verkaufsgesprach analysieren (Losung)

Welche Preisnennung wendet der V bei der Présentation des 3. Staubsaugers an?
Verzdgerungsmethode

Spielende Kinder werden geschutzt

Viel Komfort

|-E.I.’St sehr spat wird der Preis genannt (430,00 Euro) und in Bezug zum urspriinglichen Preis
gesetzt (600,00 Euro)

Welchen Einwand bringen die K beim 1. Staubsauger vor und wie reagiert der V?
Frau: ist zu klobig, kommt fiir sie nicht infrage
Zeigt sofort den zweiten Staubsauger

Welchen Einwand bringen die K beim 2. Staubsauger vor und wie reagiert der V?
Kunde ist skeptisch (evtl. zu kurze Akkulaufzeit)
V weist auf die Mdéglichkeit eines zweiten Akkus hin

6 Einwande
behandeln
Welchen Einwand bringen die K beim 3. Staubsauger vor und wie reagiert der V?
Kundin auf3ert Zweifel, ob der Sauger die Etagen selbst tiberbriicken kann
V entkréftet diesen Einwand
Alternativ- Welche Anspriche (Bedingungen) sollten Alternativangebote grundsatzlich erfillen?
7 angebote Muss grundsétzlich die Bedingungen (Erwartungen, Kaufmotive) erfillen
machen
Welche Art von Ergédnzungsangeboten macht der V und was bezweckt er damit?
Ergadnzungs- "
8 und Zusatz-
angebote
machen
Wie geht der V vor, um die Kaufentscheidung herbeizufihren?
Lasst die Kundin zunéchst die Vorteiler der drei Staubsauger aufzéhlen
Kundin favorisiert den 2. Staubsauger
Kunde favorisiert den Saugroboter
V erlautert noch einmal die Vorteile fur die unterschiedlichen Etagen
V stellt eine rhetorische Frage? > mit ,ja“ antworten
Kaufent-
9 SAElniel iy Welche Methoden verwendet der V, um die Kaufentscheidung der beiden K zu unterstiitzen?
herbeifihren ’ ’
Schlagt zusatzlich noch Ratenzahlung vor, die zinsfrei ist
Kunden kdnnen die Staubsauger einen Monat ausprobieren
Wie bekraftigt der V die Kaufentscheidung der K?
S.0.
Kaufent- eine geniale Investition fur viele Jahre
scheidung ,charmante Auerung
10 bekréftigen begleitet die Kunden zur Kasse (hilfsbereit)

und Kunden
verab-
schieden




Verkaufsgesprache kundenorientiert fihren
Ein Verkaufsgesprach analysieren und verbessern

Ein Verkaufsgespréach lauft schief

1. Lesen Sie sich das Verkaufsgesprach genau durch.

2. Beurteilen Sie das Verhalten des Verkaufers und deren Folgen fiir den weiteren Ablauf des
Gesprachs.

3. Nennen Sie fiir jede Phase des Verkaufsgesprachs Verbesserungsvorschlage.

Situation:

Frau Muller benétigt Hundefutter fir ihren 7-jahrigen Dalmatiner und betritt ein Fachgeschaft fur Tiernah-
rung. Sie trifft auf Herrn Witte, einen der Mitarbeiter des Geschafts.

Frau Muller:

Herr Witte:

Herr Witte:

Frau Miller

Herr Witte:

Frau Muller:

Herr Witte:

Frau Muller:

Herr Witte:

Frau Muller:

Herr Witte:

Frau Muller:

Herr Witte:

Frau Muller:

,Guten Tag. Ich bendtige Futter fir meinen Hund.*

(Herr Witte packt gerade Ware ins Regal und antwortet ohne Blickkontakt zur Kundin.)
»oie sehen doch, dass ich gerade keine Zeit habe. Sie missen sich noch etwas gedulden, bis
ich hier fertig bin.“

(Frau Mller sieht sich einige Minuten im Geschéaft um. Plotzlich steht Herr Witte hinter ihr und
spricht sie mit recht lauter Stimme an.)
»0, jetzt bin ich fertig. Was darf es denn sein?“

,lch habe in einer Okozeitung von einem Hundefutter gelesen, das weniger Fett enthalt, be-
sonders bekdmmlich sein soll und auRerdem umweltfreundlich hergestellt und verpackt ist.“

,=0avon habe ich nichts gehdrt. Aber ich an Ihrer Stelle wiirde sowieso nicht alles glauben, was
in den Zeitschriften steht. Wir haben auch ein recht gutes Angebot an Hundefutter. Es steht
dort driiben, hinter dem letzten Regal rechts, ganz hinten an der Wand. Schauen Sie sich doch
dort mal um. Ich empfehle Ihnen das Nassfutter rechts oben im Regal.*

(Herr Witte begleitet die Kundin nicht)

»Aber ist das Nassfutter denn auch fettarm? Mein Tierarzt hat mir geraten, méglichst auf eine
fettarme Ernéhrung fir meinen Hund zu achten, da er Probleme mit den Nieren hat.”

,0as kann ich Ihnen nicht sagen. Ich glaube aber schon. Lesen Sie sich doch die verschiede-
nen Verpackungen durch, dann wissen Sie, welches Futter am besten fir Ihren Ubergewichti-
gen Hund ist.

(Frau Mller geht zum Regal, liest sich die Angaben auf mehreren Verpackungen durch, nimmt
eine Verpackung mit und mochte danach das Gesprach mit Herrn Witte fortsetzen. Nach einer
Weile findet sie ihn endlich.)

,Diese Beschreibung hier klingt gut. Ich glaube, dass dieses Futter hier das Richtige fiir mei-
nen Hund ist. Was kostet es denn?“

,Die Packung kostet 15,90 Euro.*

,Oh. Das ist aber teuer. Was ist denn so besonders an diesem Futter? Oder kdnnen Sie mir
eine Alternative empfehlen?*

,Ja, Sie haben recht: Das Futter ist teuer, aber was das Besondere an dem Futter ist, kann ich
Ihnen nun wirklich nicht sagen. Aber es wird schon gut sein, ansonsten ware es ja nicht so
teuer. Ubrigens haben wie noch teurere Sorten. Sie wollten doch etwas Gutes fiir lhren Hund
kaufen, oder nicht? Wenn Sie nicht so viel ausgeben méchten, dann nehmen Sie doch einfach
eine von den Futterpackungen ganz unten im Regal. Die sind namlich billiger.*

(Frau Mller ist unsicher.)
»Ich bin mir nicht sicher. Ich glaube, ich lass es heute einfach bleiben.”

»~Ja, das ist wohl besser. Denn Hundefutter kdnnen Sie bei uns — auch im ungeéffneten Zu-
stand — nicht umtauschen.”
(Herr Witte geht bereits wieder weg.)

LAuf Wiedersehen.




Verkaufsgesprache kundenorientiert fihren
Ein Verkaufsgesprach analysieren und verbessern (L6sung)

Verhalten des Mitarbeiters (V)/

Verbesserungsmoglichkeiten

Phasen AuRerungen der Kundin (K)
K begrif3t V und auRert den Kaufwunsch Blickkontakt halten und begrtiRen
V reagiert nicht auf BegriiRung der K sich sofort Zeit fir K nehmen
V hélt keinen Blickkontakt ;
1 Kontakt V macht dem Kunden Vorwirfe und gibt K mit Respekt begegnen .
aufnehmen . AR Stammkunden méglichst mit Namen an-
einen Befehl: ,Sie missen...* sprechen
danach spricht er sie mit lauter Stimme von
hinten an
K &ufRert noch einmal den Bedarf
V hat keine Warenkenntnisse (,davon habe | \v muss Warenkenntnisse haben
2 Sren?i"’t‘:;n ich nichts gehort’) V muss gut beraten (Fragen stellen (iber die
genauen Wunsche)
evtl. anderen Mitarbeiter dazu holen
V fihrt K nicht zur Ware
beschreibt den Weg zum Regal (hinten, den K zur Ware fuhren
Waren . . . . )
3 | vorlegen ander Wand) ) in der Regel drei Artikel mittlerer Preisklas-
empfiehlt ohne weitere Begriindung das se vorlegen
Nassfutter
K stellt Fragen zum empfohlenen Artikel
V hat keine Warenkenntnisse V eignet sich Warenkenntnisse an
Vi e rat der Kundin, sich selbst zu infor V holt im Notfall einen Kollegen hinzu
4 | argumente :Qgesrte;e K allein zuriick: K muss ihn Argumente missen zu den Ansprichen, die
nennen suchen ' derKin Be_zug Quf die Wf':xre hat, passen
V reagiert nicht auf die Fragen des K (K erhofft sich einen bestimmten Nutzen
V reagiert unsicher von der Ware)
K fragt nach dem Preis
) V nennt den ,nackten” Preis Preis muss verpackt werden, d.h
5 E;i'rfen V stimmt Kunden zu, dass der Preis Zusammen mit den Vorteilen der
hoch ist Ware gebracht werden
»oandwich-Methode®
K bringt einen Einwand vor
V reagiert unangemessen auf den Einwand | |mmer Verstandnis fiir den Einwand des
des Kunden ,Das ist aber teuer® Kunden zeigen
kann den Einwand nicht entkréften Einwand entkraften
Einwande (kennt besonderen Nutzen nicht Den K fragen, was ihm besonders wichtig
6 behandeln erlautern (schlief3t auf die Qualitat allein st ’
auf Grundlage des hohen Preises: ,Sie
wollten doch etwas Gutes.*
wirft der K indirekt Geiz vor
K fuhlt sich gedemditigt, hat evtl. ein
schlechtes Gewissen
_ K fragt nach einem giinstigeren Futter
7 2:;;23?;_ V weist auf das billige Hundefutter hin | deutlich machen, dass das preis-
machen (klingt abwertend) werte Produkt auch ausreicht
Erganzungs-
und Zusatz- i 3
8 angebote keine (spater)
machen
Kaufent- K fahlt sich unsicher
9 | scheidung erhalt keine Informationen Uber die personliche Meinung begrinden
herbeifiihren | Nachteile* des glnstigen Futters positive Argumente zusammenfassen
SK(?#;?;J;IQ K entscheidet nichts zu kaufen ~Wollen wir jetzt zur Kasse?*
10 bekraftigen V stimmt der K zu geht weg ohne sich auf zeitlich begrenztes hinweisen

und Kunden
verabschie-
den

zu verabschieden

den Kunden in seiner Entscheidung bestati-
gen




Verkaufsgesprache kundenorientiert fihren
Ein Verkaufsgesprach analysieren und verbessern

Verhalten des Mitarbeiters (V)

Verbesserungsmoglichkeiten

Phasen AuRerungen der Kundin (K)
K begrif3t V und duRert den Kaufwunsch ¢ Blickkontakt halten und begriiRen
V reagiert nicht auf BegraSung der K « sich sofort fiir den K Zeit nehmen (die
1 Kontakt V halt keinen Bllckkc?.ntakt . Arbeit unterbrechen)
aufnehmen V macht der K Vorwiirfe und fordert sie zur .
e e ) e K nur von vorne in angemessener
Geduld auf: ,Sie missen...“ danach spricht B
er sie mit lauter Stimme von hinten an Lautstarke ansprechen
K &uf3ert noch einmal den Bedarf
Bedarf
2 .
ermitteln
V fuhrt K nicht zur Ware
3 Waren
vorlegen
K stellt Fragen zum empfohlenen Artikel
Verkaufs-
4 argumente
nennen
K fragt nach dem Preis
Preis
5 nennen
K bringt einen Einwand vor
6 Einwande
behandeln
K fragt nach einem giinstigeren Futter
Alternativ-
7 angebote
machen
Erganzungs-
g | und Zusatz- keine (behandeln wir spéter)
angebote
machen
K fuhlt sich unsicher, da sie keine Infor-
Kaufent- mationen uber das glinstigere Futter
9 scheidung erhalt
herbeifihren
Kaufent- K entscheidet nichts zu kaufen
scheidung
10 bekréftigen

und Kunden
verabschie-
den




Verkaufsgesprache kundenorientiert fihren
Ein Verkaufsgesprach analysieren und verbessern

Phasen

Verhalten des Mitarbeiters

Verbesserungsmaglichkeiten

Kontakt
aufnehmen

Bedarf
ermitteln

Waren
vorlegen

Verkaufs-
argumente
nennen

Preis
nennen

Einwande
behandeln

Alternativ-
angebote
machen

Erganzungs-
und Zusatz-
angebote
machen

Kaufent-
scheidung
herbeifiihren

10

Kaufent-
scheidung
bekraftigen
und Kunden
verabschie-
den




Verkaufsgesprache kundenorientiert fihren
Phasen in einem Verkaufsgespréach

Verlauf eines typischen Verkaufsgesprachs
Ordnen Sie die folgenden Aufgaben und Tatigkeiten (Handlungen) des Verkaufers den einzelnen Phasen des Ver-
kaufsgespraches zu.

positive Verkaufsatmosphére schaffen Methoden zur Behandlung von Einwénden zuné&chst Artikel mittlerer Qua-
und Vertrauen des Kunden gewinnen anwenden, z.B. die Ja-aber-Methode litét und Preislage vorlegen
den Preis erst nennen, nachdem der Kunde dem Kunden die wichtigen Vorteile nennen und | Nicht mehr als drei

die fiir ihn wichtigen Vorteile des Artikels kennt  den persénlichen Nutzen des Artikels aufzeigen | Artikel vorlegen
|

Kunden freundlich | genauen Kaufwunsch (bzw. Kauf- | zur Erleichterung der Kaufentscheidung Vorteile straff zusam-
begriiRen motiv) des Kunden herausfinden menfassen oder eine begriindete Empfehlung abgeben

dabei den personlichen Nutzen fiir | auch im Falle eines Nichtkaufs freundlich EETeE CES KU R @S MEER
den Kunden im Sie-Stil formulieren bleiben, damit der Kunde wiederkommt und héflich und sachkundig entkréften

4

nach dem Kauf ggf. Tipps zur Pflege geben den Preis moglichst zusammen mit | zur Informationsgewinnung
oder auf after-sale-Serviceleistungen hinweisen den Vorteilen des Artikels nennen offene Fragen stellen
mitdenken und auf Artikel hinweisen, sobald der Kunde seine Kaufbereit-

die unerlésslich fur die Verwendbarkeit schaft signalisiert, geeignete Ab-

des verkauften Artikels sind schlusstechniken anwenden

maoglichst einen gleichwertigen
Artikel anbieten

Phasen Verhalten des Verkaufers

Kontakt-
aufnahme

Bedarfs-
ermittlung

Waren-
vorlage

Verkaufs
argumentation

Preis-
nennung

Einwand-
behandlung

Hinweis auf
7 Alternativ-
produkte

Hinweis auf
Erganzungs-
und Zusatz-
artikel

Herbeifihren der
9 Kauf-
entscheidung

Beendigung des
10 | Verkaufsge-
gesprachs




