Mit Einwanden umgehen m

- Mdindlich kommunizieren Beitrag ¢ Beitrag 9

Ja, aber ... -

Wie gehe ich richtig mit Einwande
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Ihr Plus:

— echte Einwande von Vorwanden

Stunden
Arten von Einwanden kennenlernen

unterscheiden
— Korpersprache richtig interpretieren
— die Bedeutung der Stimme anhand

von Hortexten erfassen
— Methoden der Einwandbehandlung

kennenlernen und anwenden
Horbeispiele auf CD GW (M 1, M 3)
und zwei Rollenspiele

diese im
Methoden wenden sie in Rollenspielen an.
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Fachliche Hinweise

Warum dulBern Kunden Einwénde?

Kunden moéchten das Produkt kaufen, das ihre Bedurfnisse am besten befriedigt. Fur sie i
immer eine Entscheidung, die mit finanziellen , Opfern” verbunden ist. Fiir diese ,,Op

Kunden bisher (noch) nicht ermitteln und ihn entsprechend beraten konnte.

Echte Einwande von Vorwédnden unterscheiden

Erfahrene Verkaufer wissen, dass sie die Einwande des Kunden gengff’ analysieren mi

dann koénnen sie in ihrer Beratung die Wiinsche der Kunden richtigllerfassen, die Kundgyi ent-
sprechend informieren und sie schlie3lich vom Kauf des Produktes (ib
Der Verkaufer muss jedoch echte Einwande von Vorwanden, wanden,

unterscheiden kénnen.

argumentieren. Im letzteren Fall moéchte der Kunde oh
oder die Verhandlung beenden.

Mit den richtigen Methoden auf Einwédnde reagiere

Um Einwande zu entkraften, kann man un iedli hoden anwenden. In diesem Beitrag
lernen die Schilerinnen und Schiler folg :

— Fragemethode: Man bittet den Kunden, sein stellungen oder Erwartungen zu verdeutlichen.

— Ja-aber-Methode: Man stimmt dem Einwand des en zu, stellt aber einen anderen Aspekt des

Produktes heraus, der dem Kune icht bewusst wa

— Vergleichsmethode: Man verglei& it anderen Produkten, um dessen Vorteile

herauszustellen.

— Bumerangmethode: Man erklart dem\@nden, warum der von ihm gedul3erte Einwand in Wirk-

lichkeit ein Vorteil ist.

Schiilerinnen und Schiler die Rolle von Einwéanden im Ver-
elche Formen von Einwéanden es gibt, wie Kunden Einwéande
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Stundenverlauf

Stunde 1

Einwand oder Vorwand? — Arten von Einwanden unterscheiden

Intention

wie man Einwande von Vorwanden unterscheidet.

Materialien
M 1-M 2

M 1 schult das Zuhoren. Die Lernenden horen acht Audiose

Im Schaubild in M 2 fassen die Schilerinnen und Schiil
Einwande von Vorwanden unterscheidet und vers
seinem Einwand erreichen mochte.

Stunde 2

Mimik, Gestik, Stimme - wie der Korper spricht

Intention

Die Jugendlichen lernen, wie man Stimm ig¥tig interpre-
tiert.

Materialien
M 3-M5

bei ihnen hinterlassen.

In M 4 wenden sich die Lernen a rach& zu. Auf der Folie sind
sechs Fotos mit Menschen abge rsprache die Schilerinnen
und Schiler analysieren. en sie auf, welche korper-
sprachlichen Signale eine d welche nicht.

M 5 ist eine Vertiefung zu M 4. ordnen Bilder Personen zu und
begriinden, warum Ausdruck zur jeweiligen Szene passt.

Stunde 3/4

Intention

Materialien
M 6-M 8

M 8 fasst die wichtigsten Verhaltensregeln zusammen.
erarbelten die Lernenden anhand einer Karikatur, wie wichtig ein
ftreten, eine deutliche Korpersprache und das Vermeiden von Full-

M 9 ist ein Zickzack-Dialog. Anhand der Vorgaben erarbeiten die Lernenden in
Partnerarbeit einen Dialog und flihren diesen vor der Klasse auf.

In M 10 sind Rollenkarten vorgegeben. Dieses Rollenspiel ist anspruchsvoller,
da die Schilerinnen und Schiler ohne Vorbereitungszeit den Dialog prasen-
tieren.

M 11 ist ein Beobachtungsbogen, mit dem die Lernenden die Rollenspiele in
M 9 und M 10 bewerten kdnnen.
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M1

~Alles schon und gut, aber...” -
Wie reagieren diese Kunden?

In fast jedem Verkaufsgesprédch erheben Kunden Einwénde. Finden Sie heraus
welche das sein kénnen.

Was mochte der Kunde?

Was sagt der Kunde?

Verkaufsgesprach 3
Verkaufsgesprach 4
Verkaufsgesprach 5
Verkaufsgesprach 6
Verkaufsgesprach 7
Verkaufsgesprach 8

ht Auszlige aus Verkaufsgesprédchen. Fassen Sie in der linken Spalte kurz zusammen,

was der de sagt.

2. Besprechen Sie anschlieBend mit lhrem Nachbarn, was sich der Kunde wiinscht. Schreiben Sie
Ihre Ergebnisse in die rechte Spalte.

3. Vergleichen Sie die acht Einwédnde miteinander. Was féllt Ihnen auf?
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M2
Echt oder vorgeschoben? -
Arten von Einwanden unterscheiden

Einwand ist nicht gleich Einwand. Auf manche Einwédnde kann man mit Argumenf
reagieren, auf andere wiederum nicht. Finden Sie mithilfe der folgenden Tabelle her-
aus, was echte von vorgeschobenen Einwédnden unterscheidet.

Welche Arten von Einwanden gibt es?

Kunde moéchte das Produkt kaufen

hat k Kaufabsicht

Aufgaben

1. e dat ild. ldren Sie den Unterschied zwischen echten und vorgescho-

e Argumentation lohnt und in welchem nicht. Begriinden Sie lhre
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M4
Was sagt die Korpersprache des Kunden?

picture alliance/Bildagentur-online/McP-

Insadco-Arcur
www.colourbox:

www.colourbox.com

www.colourbox.com
www.colourbox.com
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M8
Sicher zum Erfolg -
Tipps fur ein gelungenes Verkaufsgesprach

Sie als Verkaufer beeinflussen mit lhrem Verhalten den Verlauf und damit den E
gespraches. Die folgenden 7 goldenen Regeln helfen Ihnen dabei.

Den Kunden liberzeugen =7 goldene Rege

M Versetzen Sie sich in die Lage des Kunden. Versuchen Sie zu ve

stort, wo Informationen fehlen, wo es Zweifel gibt oder wo Uns;j iten lieg

Horen Sie freundlich, ruhig, geduldig, sachorientiert und verst®ndnisvoll zu.

Achten Sie auf Ihre Korpersprache. Wenden Sie sich i
Blickkontakt.

N RN

Gefiihle spielen fiir das Uberzeugen vom Nutze
Sprechen Sie positive, angenehme Gefiihle iel die Zufriedenheit
anderer Kunden.

Bleiben Sie gelassen und reden Sie entspannt.

N K

Informieren Sie sich Uber die Produkte
stltzen lhre Ziele.

Vereinfach : ikation

\ben Sie die Karikatur, auf der ein Verkdufer dargestellt ist.
die Aussage , Vereinfachen Sie Inre Kommunikation”. Geben Sie Beispiele.
3. Formuliere® Sie anhand der Karikatur einen Tipp flir ein erfolgreiches Verkaufsgespréch.

Tipp:
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RAABE

KLASSE SCHULE

Der RAABE Webshop:
Schnell, iibersichtlich, sicher!
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Innovative Unterrichts-
materialien & Praxishilfen
fur Lehrer & Schulleiter

> RAABE TOPSELLER
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Ich suche ...

Wir bieten lhnen:

rIQ Schnelle und intuitive Produktsuche @ Ubersichtliches Kundenkonto

I ' Komfortable Nutzung tiber E@] Hohere Sicherheit durch
E —

Computer, Tablet und Smartphone SSL-Verschlusselung

Mehr unter: www.raabe.de


www.raabe.de
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