Waha Verkaufsgesprache kundenorientiert fiihren

KEin Haus fiir alles.

Ubungen zur Bedarfsermittlung

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

Schauen Sie sich die folgenden Auszlige aus den Verkaufsgesprachen an.

Verkaufsgesprach 1: Das Parfum

Ein Mann im Anzug mittleren Alters steht in der Parfimerie vor dem Regal mit den Herren-
duften. Die Auszubildende Esma spricht ihn an.

Esma: ,Guten Tag, wie ich sehe, interessieren Sie sich fur unsere neuen Herren-
dufte. Wie kann ich Ihnen behilflich sein?”

Kunde: »Ja, ich bin auf der Suche nach einem besonderen Parfum, das nicht jeder
hat:*

Esma: ,Da sind Sie bei uns genau richtig, wir haben eine grolde Auswahl an exklu-

siven Duften. Wie ware es denn mit diesem orientalischen Duft?*

Kunde: ,Ich weild nicht, das ist glaub nicht so meins.”
Esma: ,20ll es dann eher was Sportliches oder Blumiges sein?“
Kunde: ,lch weil} es nicht..."

Beurteilen Sie die Bedarfsermittiung und formulieren Sie gegebenenfalls einen Verbesse-
rungsvorschlag.

Beurteilung Verbesserungsvorschlag




Verkaufsgesprach 2: Der Rucksack

Eine altere Dame kommt in die Sportabteilung. Der Auszubildene Alex spricht die Kundin

an.
Alex: ,Guten Tag, wie kann ich Ihnen behilflich sein?”
Kundin: ,Ich suche einen Rucksack fur meine Enkelin zum Geburtstag.”
Alex: ,Kommen Sie mal mit. Hier sind die Kinderrucksacke. Schauen Sie doch
mal, der mit den Feen ware doch was fur Ihre Enkelin, oder?”
Kundin: ,Oh nein, aus dem Feenalter ist sie schon lang raus, sie wird bald 16 Jahre
alt.”
Alex: LZAlles klar. Soll es denn ein Rolltop-Rucksack sein?
Kundin: ,Keine Ahnung, sie braucht ihn hauptsachlich fur die Schule.”

Beurteilen Sie die Bedarfsermittiung und formulieren Sie gegebenenfalls einen Verbesse-
rungsvorschlag.

Beurteilung

Verbesserungsvorschlag




Verkaufsgesprach 3: Das E-Bike

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

Emre: ,Guten Tag, wie ich sehe, interessieren Sie sich fur unsere E-Bikes. Wie
kann ich Ihnen behilflich sein?*

Kundin: ,~Ja, genau, ich suche ein E-Bike, weil} aber nicht, welches das richtige fur
mich ist.”

Emre: ,Wir haben eine grof3e Auswahl an E-Bikes, da finden wir sicherlich das
Richtige fur Sie. Das Cityrad hier ist ein einfaches E-Bike, welches fur kir-
zere Fahrten geeignet ist.

Kundin: ,ISst das auch das Richtige fur mich, wie lang halt denn da der Akku?“

Emre: »Ja, klar! Das Cityrad ist ein einfaches E-Bike, welches flr Kurzstrecken
bestens geeignet ist. Wie sportlich sind Sie denn?“

Kundin: .Ich wirde sagen, schon sehr sportlich. Ich fahre taglich mit dem Fahrrad
zur Arbeit, das sind schon so 40 km am Tag.”

Emre »,Ah ok, dann ist das Cityrad eher nicht geeignet. Kommen Sie mal mit, ich
zeige lhnen das Profibike.”

Beurteilen Sie die Bedarfsermittiung und formulieren Sie gegebenenfalls einen Verbesse-
rungsvorschlag.

Beurteilung

Verbesserungsvorschlag




