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LF2-LS05 Kundenorientiert argumentieren

Ldsungshinweise:

Individuelle Losung mdglich:

Auftrag 1-3
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Auftrag 4

Schiilerindividuelle Formulierung, z. B.:

,Die Softshelljacke ForKids ist aus einem wasserdichten Material gefertigt und schiitzt somit
Ihr Kind bei Regen vor Nasse. Damit kdnnen Sie sicher sein, dass Ihr Kind sich auch im Re-
gen pudelwohl fuhlt und sich nicht so schnell erkaltet.”

,Diese Jacke hat Klettverschliisse an den Armeln, somit konnen Sie die Armellangen indivi-

duell anpassen. Egal wie lang die Arme lhres Kindes sind, diese Jacke ist fur alle Armlangen
geeignet.”

,Die Softshelljacke hat Reflektoren an der Rickseite, um sich auch bei Dunkelheit sicher im
StralRenverkehr zu bewegen. Wenn Ihr Kind in den Wintermonaten in der Dunkelheit zur
Schule lauft, wird es von den Autofahrern nicht Gbersehen.”



Papieribungen zur Verkaufsargumentation

Sie sind zurzeit in der Qualitatsentwicklung der Waha GmbH eingesetzt und werden beauf-
tragt, einzelne Verkaufsgesprache zu analysieren. In einer Schulung sollen Sie den neuen
Auszubildenden aufzeigen, wie eine professionelle Beratung aussieht.

Schauen Sie sich die folgenden Ausziige aus den Verkaufsgesprachen an.

Verkaufsgesprach 1: Das Parfim

Ein Mann im Anzug mittleren Alters steht in der Parfumerie vor dem Regal mit den Herren-
diften. Die Auszubildende Esma spricht ihn an und ermittelt seinen Bedarf. Der Kunde
mdchte ein neues und besonderes Parfim, welches nicht jeder hat.

1 Esma: »Hier haben wir den neuen Duft ,Fresh*, ein sehr sportlicher und frischer
Duft. Mochten Sie ihn mal ausprobieren?*

2 Kunde: »~Ja selbstverstandlich!“ (Esma spruht den Duft auf einen Teststreifen und
reicht ihn dem Kunden) ,Der riecht schon mal ganz gut.”

3 Esma: ,Es ist ein sehr sportlicher, frischer Duft, der zu unterschiedlichen Anlassen
passt. Sie kénnen ihn dadurch sowohl vor der Arbeit auftragen als auch
abends, wenn sie ausgehen.”

4 Kunde: ,Das hort sich gut an. Haben Sie denn noch andere Dufte zum Vergleich
da?“

5 Esma: ~Selbstverstandlich. Der Duft ,Lion* wird Ihnen sicherlich gefallen, er ist &u-
Rerst exklusiv.“ (Esma spriht den Duft von ,Lion“ auf einen Testreifen)

Beurteilen Sie die Verkaufsargumentation in Abschnitt 3 und 5 und formulieren Sie gegebe-

nenfalls einen Verbesserungsvorschlag.

Beurteilung

Verbesserungsvorschlag

Abschnitt 3:

Argumentation ist gut, da Esma eine Merk-
mal-Vorteil-Nutzen-Kette formuliert.

Abschnitt 5:

Argumentation ist nicht gelungen, da Esma
nur Merkmale nennt.

,D0en Duft ,Lion‘ gibt es exklusiv nur bei uns,
dadurch erhélt er seine Besonderheit und
Sie werden mit Sicherheit in lhrem Freun-
deskreis positiv auffallen.”




Verkaufsgesprach 2: Kaffeemaschine

Eine altere Dame steht vor dem Regal mit den Kaffeemaschinen. Der Auszubildende Alex
spricht die Kundin an und ermittelt inren Bedarf. Die Kundin mdchte eine neue, glnstige Kaf-
feemaschine ohne viel Schnickschnack, weil ihre alte kaputt gegangen ist.

Alex: »lch empfehle Ihnen den hochwertigen Selaco Vollautomaten, mit dem Sie
ganz einfach auch leckeren Milchschaum zubereiten kénnen.*

Kundin: ,Ich brauche eigentlich nur eine ganz normale Kaffeemaschine und ich trinke
meinen Kaffee immer schwarz!*

Alex: ,Dann kann ich Ihnen diese einfache Kaffeemaschine von Lapressa empfeh-
len. Sie hat einen 1,5-Liter-Wassertank, eine doppelwandige Thermoskanne
und eine 1000-Watt-Pumpe.” (Alex zeigt der Kundin ein Markenprodukt und
die einfache Bedienung, das Beflllen des Wassertanks etc.)

Kundin: ,Na ja, aussehen tut sie ja nicht schlecht. Aber gibt’s die auch kleiner? Ich
habe nicht so viel Platz in meiner Kiiche.*

Alex: »Ja, selbstverstandlich. Da haben wir das Modell Piccolina von Lapressa.
Die Kaffeemaschine ist sehr leicht zu bedienen, hat einen kleineren Wasser-
tank mit 0,7 Liter Fassungsvermdgen und eine automatische Abschaltungs-
funktion.”

Produktinformationen:

Thermoskanne — Kaffee bleibt langer frisch und heil3
1000-Watt-Pumpe — schnelle und effektive Zubereitung
1,5-Liter-Wassertank — Zubereitung von 10-15 Tassen Kaffee

Automatische Abschaltfunktion — Energie sparen, Sicherheit

Beurteilen Sie die Verkaufsargumentation und formulieren Sie gegebenenfalls einen Verbes-
serungsvorschlag.

Beurteilung Verbesserungsvorschlag

Alex nennt in beiden Abschnitten nur Vor- ,Das Modell Piccolina hat eine automati-
teile und keine vollstandige Merkmal-Vor- sche Abschaltfunktion fir eine optimale
teil-Nutzen-Kette. Energieeinsparung, somit sparen Sie

Strom, schonen die Umwelt und es gibt
Ihnen ein Sicherheitsgefuhl, falls Sie mal
vergessen, die Kaffeemaschine auszuschal-
ten.”




Verkaufsgesprach 3: E-Bike

Eine sportliche Frau mittleren Alters schaut sich bei den E-Bikes um. Der Auszubildende
Emre spricht die Kundin an und ermittelt ihnren Bedarf. Die Kundin mdchte ein neues Fahrrad,
mit dem sie lange Strecken fahren kann und auch problemlos Berge hinaufkommt.

Emre: ~>chauen Sie mal, hier haben wir das neue ,Cityrad 2022° mit 26-Zoll-Ra&-
dern und einem entnehmbaren Akku.*

Kundin: ,Ist das auch das Richtige flr mich, das sieht so klein aus?“

Emre: »Ja, klar! Das Cityrad ist ein einfaches E-Bike, welches flr lange Fahrten ge-
eignet ist. Wie oft fahren Sie denn?*

Kundin: »Ich fahre taglich mit dem Fahrrad zur Arbeit.”

Emre: ,Da kann ich lhnen das ,City Pro 2022° mit 28-Zoll-Radern zeigen. Kommen
Sie bitte mit. (LAuft mit der Kundin zu einem Regal, auf dem das City Pro
2022 eingehangt ist). Schauen Sie, dieses Modell hat einen Aluminium-Rah-
men, einen stabilen Gepacktrager und einen Lithium-lonen-Akku.*

Kundin: »lch weild nicht so genau.”

Produktinformationen:

Aluminium-Rahmen — rostet nicht, geringes Gewicht

Lithium-lonen-Akku — hervorragende Leistung, lange Lebensdauer, leicht

Beurteilen Sie die Verkaufsargumentation und formulieren Sie gegebenenfalls einen Verbes-
serungsvorschlag.

Beurteilung Verbesserungsvorschlag

Es werden nur Merkmale aufgezahlt, Vor-
teile und Nutzen fehlen.

AuRRerdem werden Fachbegriffe genannt mit
der die Kundin eventuell nichts anfangen
kann.

,=Hier haben wir das City Pro 2022, welches
einen Aluminium-Rahmen hat. Dieses Ma-

terial besticht durch seine Leichtigkeit. So-

mit kdnnen Sie mit Leichtigkeit jeden Berg

erklimmen.”




