Fit fir Kundengesprdche Fit fiirs

Szenario

Wichtiges beim Waschmaschinen-Kauf. Ergdnzen Sie die Wérter in den Dialogen.

- Szenario 2 Wortschatz

> a4
B_
299,— 76 dB 3:30h -
e der Preis e die Lautstdrke e die Waschdauer e die Energieklasse
e
5Jahre 7Kg
e die Garantie e die Flllmenge e der Wasserverbrauch die Umdrehungen

1 & Wie viel kostet die Waschmaschine? Ich mochte hochstens 300 € ausgeben.
o Der Preis ist 299 €.
2 ¢ |Ist die Waschmaschine hochwertig? Wie lange hat sie ?
o 5 Jahre. Wenn sie in dieser Zeit kaputtgeht, bekommen Sie eine neue Maschine.
Aber das passiert nicht. Sie hat eine sehr gute Qualitdt.
3 ¢ Wieviel Wdsche kann man in die Waschmaschine fillen?
o Sie hat eine von 7 kg Kleidung.
4 ¢ Verbraucht die Waschmaschine viel Energie? Welche hat sie?
o Die Hochste: A. Sie verbraucht also wenig Energie.

5 ¢ Wie gut schleudert sie die Wasche? Wie oft dreht sie sich in der Minute?

o Die Maschine schleudert mit 1200 pro Minute.
6 ¢ Wie lange dauert das Eco-Programm?
o Die beim Eco-Programm betrdgt 3 Stunden 30.
7 ¢ Wie viele Liter Wasser verbraucht die Maschine bei einer Wdsche?
o Der ist ca. 41 Liter.
8 ¢ Wie laut ist die Maschine, wenn sie schleudert?
o Die ist 76 dB. Das ist ungefdhr so laut wie ein Auto.

Vergleichen Sie die Waschmaschinen. Welches Adjektiv passt?
Ergdnzen Sie es in der richtigen Form. - szenario 2 Komparativ

1 Die Ganzrein ist teurer als die Waschnun.

(glinstig /+teuer). Waschnun | Ganzrein
2 Die Garantie bei der Ganzreinist ... . . Preis 319 € 755 €
(lang/kurz) Garantie 3 Jahre 6 Jahre
3 In die Ganzrein kann man Wadsche fullen. Fiillmenge 5 kg 7 kg
(viel/ wenig) Energieklasse B A
4 Die Energieklasse ist bei der Ganzrein . Umdrehungen 1200 1400
(gut/schlecht) Waschdauer (Eco) | 3:00 3:45
5 Die Waschnunhat Umdrehungen pro Minute. Weieervarbitch 40| 45|
(viel/wenig) Lautstéirke 70 dB 76 dB
6 Die Waschdauer ist bei der Waschnun
(kurz/lang)
7 Der Wasserverbrauch ist bei der Ganzrein . (niedrig/ hoch)
8 Die Ganzrein schleudert als die Waschnun. (leise/ laut)
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Fit flirs Szenario

3 Welche Antwort ist hoflicher? Kreuzen Sie an.

- Szenario 3 Redemittel / Kommunikation

1 Ich suche eine Waschmaschine fir etwa 300 €.
@ Nur 300 € wollen Sie ausgeben? Da haben wir
nur die Waschine ...
® Was halten Sie von der Waschmaschine Max 562
Sie ist gerade im Angebot. Nur 299 €!
2 Welche Vorteile hat denn diese Maschine?
@ Das Gute an der Maschine ist die kurze Waschdauer.
Ein weiterer Vorteil ist die gute Energieklasse.
® Das steht hier doch alles auf dem Produktblatt.
3 Ist die Qualitdt gut, oder geht das Gerdt schnell kaputt?
@ Sje ist gut, das habe ich Ihnen doch schon gesagt.
® Wir haben keine Beschwerden von unseren Kunden bekommen.
4 Warum hat die Maschine nur zwei Jahre Garantie? Ist das bei allen Gerdten so?
@ Nein, nicht bei allen. Wie wdre es alternativ mit der Reinlich400? Aber die ist etwas teurer.
® Wenn Sie nur 300 € ausgeben wollen, bekommen Sie keine ldngere Garantie.

4 Zu zweit: Ergdnzen Sie den Dialog. Die Notizen helfen. Lesen Sie den Dialog dann laut vor.

- Szenario 3 Redemittel / Kommunikation

15 100: XQ 300:

- 269 €, 2 Jahre Garantie - 450 €, S Jahre Garantie
- kurze Waschdauer beim Eco-Programm - schleudert leise

- Wasserverbrauch niedrig, Energieklasse gut - Fillmenge ist groRer

¢ Guten Tag! Was kann ich fr Sie tun?

o Guten Tag. Ich suche eine Waschmaschine fiir etwa 300 Euro.

+ Was halten Sie von der /. (1) hier? Sie kostet nur (2) Euro.
Ein wirklich fairer Preis.

o Warum konnen Sie diese Maschine denn empfehlen?

¢ Ein Pluspunkt der Maschine ist die (3) beim Eco-Programm.
Ein weiterer Vorteil ist der niedrige (4). Auch die
(5) ist gut.

o Und wie lange hdlt so eine Maschine etwa? Geht sie nicht schnell kaputt?
¢ Nein, diese Maschinen sind hochwertig und halten lange. Aber eine Garantie

kannich Ihnen nur fir ___ (6) Jahre geben. Wenn Sie eine ldngere

Garantie mochten, wie wdre es alternativ mit der Spielen Sie das
(7)? Die hat eine Garantie von . (8) Jahren. Gesprich in 4 noch
o Welche Vorteile hat denn diese Maschine noch? einmal. Empfehlen
¢ Das Gute an dieser Maschine ist: Sie (9). | Sie nun die beiden
Aulerdem ist die (10) groler. Waschmaschinen
o Und was kostet dieses Modell? Waschnun und Ganz-
¢ Sieist leider etwas teurer. Die XQ 300 liegt bei rein aus Aufgabe 2.
(11) Euro.
o Verstehe, hmm, dann muss ich nochmal kurz Gberlegen ...
5 Horen Sie das Ende eines Kundengesprdchs und kreuzen Sie an. - Szenario 4 Hsren
<) 233 Stockwerk: O Erdgeschoss O 10 2 O3 0O 405
Aufzug: O ja O nein
Anschluss: O ja O nein

Mitnahme altes Gerdt: O ja O nein
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Szenarien im Beruf — Kundengesprdche

Sich auf Kundengespréche vorbereiten und Kundengesprache fiihren

¥ 1 [_g_ Sie arbeiten in einem Elektromarkt. Lesen Sie die E-Mail. Von wem ist sie?
Welche beiden Aufgaben haben Sie? Sprechen Sie im Kurs.

Hallo zusammen,

hier kommt der Link zu unserer E-Learning-Fortbildung: Kundengespréche ganz entspannt. Es geht
um Kundengespréche. Achtung: Hier werden auch Beispiele gezeigt, wie man es NICHT machen soll!
Schaut euch bitte die Videos an und beantwortet die Quiz-Fragen.

AulRerdem: Nachste Woche kommen die beiden neuen Waschmaschinen-Modelle. Im Anhang

sende ich euch die Merkblatter dazu. Lest sie bitte genau und lernt alle wichtigen Informationen
Uber die Maschinen.

Vielen Dank und viele Grii3e

Martin Bitikofer

Abteilungsleiter Haushalt — Elektromarkt Nord

_________ b Héren Sie zwei Verkaufsgespréche aus der E-Learning-Fortbildung. Was ist richtig?
Kreuzen Sie an. Mehrere Lésungen kdnnen richtig sein.

«) 234 1 Schlechtes Verkaufsgesprdch:

Was macht der Verkdufer falsch?

@ Er reagiert verdrgert und unhoflich.

® Er reagiert zu persénlich.

(© Er zeigt der Kundin eine Waschmaschine,
die nicht zu ihr passt.

2 Gutes Verkaufsgesprdch: Welche Strategien
verwendet der Verkdufer jetzt?

€) 235

@ Er macht der Kundin persénliche Komplimente.

® Er sagt, dass andere Kundinnen und Kunden
mit der Marke zufrieden sind.

(© Er schldgt der Kundin eine Alternative vor.

Sprechen Sie im Kurs.

Alternativen vorschlagen Fragen neutral wiederholen sachlich bleiben

2 Lesen Sie die beiden Merkbldtter. Welche Vorteile haben

----------- die beiden Waschmaschinen jeweils? Machen Sie Notizen. WaschMiX: = gunstig, ...

MTBS000: — Garantie ist langer
(S Jahre), ..

-~ WASCHMIX MTB5000

Preis: 299,99 Euro
Garantie: 2 Jahre
Fiillmenge: 6 kg
Energieklasse: B
Umdrehungen: 1200 pro Minute
Waschdauer: (Eco- Programm): 3 h
Wasserverbrauch: 40 Liter
Lautstdrke beim Schleudern: 76 dB

136 | Szenarien im Beruf — Kundengespréache

Preis: 410 Euro
Garantie: 5 Jahre
Fiillmenge: 8 kg
Energieklasse: A
Umdrehungen: 1400 pro Minute
Waschdauer (Eco-Programm): 3:30 h
Wasserverbrauch: 47 Liter
Lautstdrke beim Schleudern: 76 dB
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e e . Szenario
3 Zu zweit: Spielen Sie das Verkaufsgesprdch. Die Verkduferin / Der Verkdufer
arbeitet mit den Notizen aus 2. Tauschen Sie dann die Rollen.
Rolle A (Verkdufer/in) Rolle B (Kundin / Kunde)

« BegriiBen Sie die Kundin / » BegriiRen Sie den Verkaufer /
den Kunden und bieten Sie —_— die Verké&uferin. Sie suchen eine
Hilfe an. & Waschmaschine fir etwa 350 €.

|
v
« Schlagen Sie die WaschMiX vor. B « Fragen Sie nach den Vorteilen. :*
- Beschreiben Sie die Vorteile. = - Fragen Sie: schnell kaputt?

t
)

« Antworten Sie: Nein, aber: nur
2 Jahre Garantie. Schlagen Sie
alternativ die MTB5000 vor.

« Fragen Sie nach den Vorteilen. =

- Beschreiben Sie die Vorteile. « = « Fragen Sie: Preis?

- Sagen Sie den Preis. « Bedanken Sie sich fiir die Infos.
Sagen Sie: Sie miissen kurz mit
Ihrer Partnerin / Ihrem Partner
telefonieren und sich beraten.

(11 (11
Kundinnen und Kunden begriifien und etwas vorschlagen
Hilfe anbieten > Was halten Sievon ... ?/
Guten Tag. Kann ich lhnen helfen? / Wie wire es (alternativ) mit ...?
Was kann ich fiir Sie tun?
» »
. (11 (s
nach Vorteilen fragen =* Vorteile beschreiben =
Was ist denn der Vorteil einer / eines ... Ein Pluspunkt der Maschine ist, dass ...
Welche Vorteile hat denn ... Das Gute (an ... ) ist: ... // Auch ... ist gut.
Warum kénnen Sie ... denn empfehlen? Ein (weiterer) Vorteil ist, dass ...
b 9
4 Héren Sie den zweiten Teil des Gesprdchs und fiillen Sie das Bestellformular aus.
<) 236 °®
Modell: MTB5000 XTRA4000 WaschMix
Lieferung: ja nein
Adresse: Stockwerk:  Erdgeschoss
Termin: 1 2 3 4 S
Montag 16 Uhr Aufzug: jo nein
Montag 17 Uhr Anschluss: ja nein
Montag 18 Uhr Mitnahme altes Gerdt: ja nein
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