Ja, aber... -
Wie gehe ich richtig mit Einwanden um?

Die Kérpersprache dieser Kinden zeigt,
dass sie Einwénde erheben.

Von Irmgard Jehlicka, Potsdam

Welche Arten von Einwéinden gibtes? Worin
besteht der Untérschied zwischenechten
und vorgeschobenen Einwanden? Und wie
reagiert map angemessen auf diese Kritik?
In dieser Unterrichtseinheit. @nalysieren die
Schiiler versghiedeng EinWwande sprachlich,
interpretieren’ aber auch Stimme und Kor-
persprache der Kunden. Im Anschluss daran
setzen sich dig Schiler mit verschiedenen
Methoden wie deér Fragen- oder der Bume-
rangmethode auseinander, mit denen sie
auf die Einwande des Kunden reagieren und
diese im ldealfall entkréften konnen. Die
Methoden wenden sie in Rollenspielen an.

Das Wichtigste auf einen Blick

Dauer:

Ziele:

lhr Plus:

5 Stunden

-~ Arten von Einwanden kennenlernen

- echte Einwande von Vorwanden
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
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Lernkontrolle

M 12 ist ein Vorschlag flr eine Klausur. Zunachst werden wichtige Inhalte zu den Themen ,Ein-
wéande” und ,Methoden der Einwandbehandlung” abgefragt. Anschlielend schliipfen die Ler-
nenden in die Rolle eines Verkdufers und formulieren zu einer vorgegebenen Situation einen
Text.

Materialiibersicht

Stunde 1 Einwand oder Vorwand? — Arten von Einwanden unterscheiden
M1 [Ab) LAlles schon und gut, aber ..." — Wie reagieren diese Kunden?

M2 (Sb) Echt oder vorgeschoben? — Arten von Einwénden unterscheiden

Stunde 2 Mimik, Gestik, Stimme - wie der Korper spricht
M3 (Ab) Sachlich, freundlich, zégerlich — was sagt uns die Stimme?
M4  (Fo) Was sagt die Korpersprache des Kunden?

M5 (Tx) Der Korper ,spricht” immer mit - Korpersprache interpretigren

Stunde 3/4  Wie reagiert man bei Einwianden? - Methoden kennénlern

M6 (Tx) Frage oder Bumerang? - Verschiedene Methoden ken
M7  (Ab) Einwande beheben - welche Methode ist die beste?
Ma  (Tx) Sicher zum Erfolg - Tipps fir ein gelun

Stunde 5 Einwénde richtig beheben - Rolle
M3  (Sp) Auf jeden Einwand richtig reagiere
M0 (Sp) Mit Einwanden richtig u

M11 (Ab) Mit Einwanden richtig um

Lernkontrolle

M12 (Lk) Einwénde ana

Minimalplan
Haben Sie

flir diese Unterrichtseinheit zur Verfigung? Dann verwenden Sie

wande von Vorwanden unterscheiden M1, M2

Stunde Einwande mit der richtigen Methode reagieren M6, M7 M8
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Die Hortexte zu M 1 finden Sie auf der beiliegenden CD GW. Spielen Sie den Schillern die Sequen-

zen 3 bis 11 vor und machen Sie nach jeder Sequenz eine einmindtige Pause. Weisen Sie die Lernen-
den darauf hin, dass sie nur die Reaktionen der Kunden horen, nicht die Aussagen des Verkaufers.

So kénnen sie sich besser auf die Aussagen der Kunden konzentrieren.
eigenen Worten in die Spalte Was sagt der Kunde? eintragen. In der zweiten Aufgabe geht es darum,

Mit der ersten Aufgabe wird die Zuhdrfahigkeit der Schiller geschult. Sie sollen das Gehdrte mit
den Einwand des Kunden genauer zu beschreiben (Was mdchte der Kunde?).

Zu Aufgabe 1 und 2: Die Tabelle kann wie folgt ausgefillt werden:

Erlauterung (M 1)
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Einwande mit Argumenten reagieren kdnnen. Bei den letzten drei Einwénden handelt es sich jedoch
um Vorwiénde. In diesen Fallen lassen sich keine Argumente finden, denn der Kunde méachte sich

Zu Aufgabe 3: Beim Vergleich der Einwande wird den Schiilern auffallen, dass sie auf die ersten finf
nicht Gberzeugen lassen.




Erlauterung (M 3)

Spielen Sie die acht Horbeispiele aus M 1 noch einmal vor (CD GW, Tracks 3 bis 11). Die Schiiler ach-
ten nun darauf, wie die Kunden ihre Einwande dulern (Stimme, Tonfall etc.), denn die Sprechweise
beeinflusst den Horer oft mehr als das Gesagte selbst.

Danach beschreiben die Lernenden, welchen Eindruck der Kunde bei ihnen hinterlassen hat, d. h.,
ob und warum er kaufwillig zu sein scheint oder nicht,

Wie spricht der Kunde? Wie wirkt der Kunde auf mich?

sachlich, freundlich, nachdenk-

Verkaufsgesprach 1 lich, zogerlich, unsicher

aufgeschlossen, interessiert

ungeduldig, genervt, lberheb-
Verkaufsgesprach 2 lich, beleidigend, besserwisse- beleidigend, arroga
risch

Verkaufsgespréch 3 langsam, nachdenklich

sachlich, zogernd, zweifelnd,

Verkaufsgesprach 4 sreundlich

Verkaufsgesprach & aufgebracht, erregt ebracht, beleidigend

ist begeistert, e

Sachverhalt freundlich, aber bestimmt

Verkaufsgesprach 6

Verkaufsgesprach 7 freundlich wiinscht keine Beratung

ren winscht keine Beratung

Folgendes so

- Man sollte nicht nuscheln, sondern klar und deutlich sprechen, damit der Gesprachspartner jedes
Wort versteht.

— Man sollte genligend Pausen machen, damit sich der Zuhdrer gut auf das Gesagte konzentrieren
kann.

- Man sollte die Stimme am Ende eines Satzes senken. So spricht man mit Nachdruck und das
Gesagt wirkt glaubwiirdiger.
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