Gesprache mit Kundinnen und Kunden fiihren

AUF REKLAMATIONEN VON KUNDEN EINGEHEN

1 Entscheiden Sie, welche Aussagen auf Beratungsgespra-

che zutreffen.

A Die Kdrpersprache ist in einem Beratungsgesprach eher
unwichtig, es zahlt allein der Preis.

B Um Missverstandnisse zu vermeiden, sollte man Ruckfra-
gen stellen.

C Dem Kunden sollte man immer eine ungefahre Lieferzeit
nennen, damit man, falls etwas dazwischenkommt, auf
der sicheren Seite ist.

D Am besten ist es, wenn man dem Kunden alle Funktio-
nen im Detail erklart und sein Fachwissen durch viele
Fachbegriffe zeigt.

E Es kann sehr wichtig sein, die Kaufmotive des Kunden
zu kennen, denn es kann helfen, das Beratungsgespréach
erfolgreich zu fuhren.

2 Entscheiden Sie, ob es sich bei den AuBerungen des
Kunden um einen Einwand (Kundenwunsch entspricht
nicht dem Angebot) oder einen Vorwand (Ausflucht auf ein
anderes Gebiet, um den Einwand nicht nennen zu miissen)
handelt.

Da muss ich erst noch
mal meine Familie

A Ich denke, ich sollte mir E
die ganze Sache noch mal

durch den Kopf gehen
lassen.

fragen.

B Meiner Frau ist es aber F Also, die Provence ist
wichtig, dass wir ein Zim- im Sommer einfach zu
mer mit Meerblick haben. heifs.

C Imvon lhnen vorgeschla- | G Ich finde, die Leis-
genen Hotel gibt es aber tungen sind etwas zu
nur Halbpension. teuer.

D Kann ich den Katalog H Das Hotel kommt

mit nach Hause nehmen
und mir die Angebote
anschauen?

nicht infrage, es fehlt
der Swimmingpool.
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3 Ordnen Sie die Aussagen (A-F) den Méglichkeiten (1-4)
zu, mit denen man auf Kundeneinwénde eingehen kann.

Ja-Aber-Methode

Vorwegnahme des Kundeneinwands
Ablenkung/Vertagung

Konkrete Fragen stellen

B WN =

A Das Auto scheint Ihnen im ersten Moment nicht glinstig.
Nehmen Sie doch einmal Platz und schauen Sie sich den
gerdaumigen Innenraum an.

B Die Stereoanlage ist sicherlich hochpreisig, aber im
Moment kann ich Ihnen eine giinstige Finanzierung
anbieten.

C Wenn lhnen dieses Modell zu grof} ist, darf ich Ihnen ein
etwas kleineres Modell zeigen?

D Vielleicht werden Sie sich fragen, ob eine Reise mit
diesem Veranstalter das Richtige ftir Sie ist. Ich kann Sie
beruhigen, denn ich habe nur positive Rlickmeldungen
zum Veranstalter gehort.

E Ein Hybridfahrzeug ist in der Tat teurer als ein ,normales”
Auto. Allerdings sparen Sie (ber die Jahre verteilt sehr
viel Benzin, sodass der Mehrpreis nur im Moment hoch
scheint.

F Sie sagen, dass Sie all die genannten Zusatzleistungen
nicht bendtigen. Soll ich diese fiir Sie einmal heraus-
rechnen?

&4 Entscheiden Sie, welche der Aussagen geeignet sind, um

auf Einwande eines Kunden zu antworten.

A Sie finden kein vergleichbares Modell zu diesem Preis.

B Ich weif3, der Preis ist bedeutend, aber ich kann lhnen
leider keinen Rabatt geben, so ist es nun mal.

C Sie kdnnen auch gern den Testbericht in der letzten
LHigh-tech” lesen, da steht auch noch mal, dass es sich
hier um ein absolutes Spitzengerat handelt.

D Sie werden einwenden, dass die Technik im Gerat sehr
schnell veraltet. Da haben Sie recht.

E Was sollen denn meine Kinder essen?

F Das Telefon ist vielleicht nicht das schnellste fiirs Surfen,
doch schauen Sie sich mal das Design an, da kann kein
anderes mithalten.

G Darf ich Ihnen zum Vergleich mal das wesentlich teurere
Strawberry-Smartphone zeigen?
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