Lernsituation 3: Sie führen ein kundenorientiertes Verkaufsgespräch 

Didaktische Hinweise

	Unterrichtsfach:
Lernfeld: 2
	Zeitrichtwert: 6 Unterrichtsstunden

	Kurzinformation zur Lernsituation:

Die Schülerinnen und Schüler analysieren ein Verkaufsgespräch zum Verkauf von Bürostühlen, das einige Negativelemente enthält. Daraufhin informieren sie sich über die Phasen eines Verkaufsgesprächs und planen anschließend dessen Durchführung. In einem Rollenspiel wird das Verkaufsgespräch durchgeführt und mithilfe eines Beobachtungsbogens (Spinnennetz-Methode) ausgewertet.
	Handlungsprodukte/Lernergebnisse:

· Phasen des Verkaufsgesprächs
· Rollenspiel zum kundenorientierten Verkaufsgespräch
· Kriterien zur Analyse des Verkaufsgesprächs
· „Spinnennetz-Analyse“

Ergebnissicherung:

Beispiele für die vier Grundelemente von kundenorientiertem Verhalten in Verkaufssituationen

	Zielformulierungen zu den Kompetenzkategorien

	Wissen
	Fertigkeiten
	Sozialkompetenz
	Selbstständigkeit

	Die Schülerinnen und Schüler kennen die Phasen eines erfolgreichen Verkaufsgesprächs.
	Die Schülerinnen und Schüler planen ein Verkaufsgespräch und führen dieses kundenorientiert durch. Sie festigen in einem Rollenspiel ihre Fähigkeiten in der kundenorientierten Führung eines Verkaufsgesprächs und sind in der Lage, ein Verkaufsgespräch kriterienorientiert zu beurteilen.
	Die Schülerinnen und Schüler entwickeln ihre Fähigkeit zur Fremd- und Selbstwahrnehmung sowie zur Formulierung und Annahme konstruktiver Rückmeldung.
	Die Schülerinnen und Schüler arbeiten selbstständig in Partner- und Gruppenarbeit und unterstützen sich in der Arbeitsphase. Sie reflektieren anhand der Rückmeldungen ihre Arbeitsergebnisse.

	Konkretisierung /Nennung der Inhalte:
· Phasen und Merkmale eines kundenorientierten Verkaufsgesprächs
· Ansprüche an das grundsätzlich kundenorientierte Verhalten von Verkaufspersonal
	Lern- und Arbeitstechniken:
· Formen des kooperativen Lernens durch Partner- und Gruppenarbeit
· selbstständiges Erarbeiten von Fachinhalten mit dem Lehrbuch
· Rollenspiel
· „Spinnennetz-Analyse“

	Unterrichtsmaterialien:
Arbeitsheft, Lehrbuch, ggf. Folie, OHP
	Seiten im Lehrbuch: 
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Organisatorische Hinweise:
Falls möglich, kann das Rollenspiel mit einer Kamera aufgezeichnet werden. Die Aufnahmen verbessern die Möglichkeiten bei der Analyse des Rollenspiels.




	Verlaufsschema 

	Handlungsphasen
	Schülerhandlungen
	Lehrerhandlungen
	Methoden/Medien

	Beschreibung und Analyse der Situation



	Die Schülerinnen und Schüler analysieren das im Arbeitsheft dargestellte Verkaufsgespräch und kommentieren am Rand des Blattes die Aspekte, die ihnen negativ auffallen.
Die Arbeitsaufträge sind zunächst in Einzelarbeit auszuführen. 
Anschließend soll ein Austausch mit der Sitznachbarin/dem Sitznachbarn erfolgen.
	Die Lehrkraft erläutert die Zielsetzung und den Ablauf der Lernsituation.
Gegebenenfalls ist der Dialog des Verkaufsgesprächs in der Klasse vorzulesen.
Nach dieser Phase empfiehlt es sich, die Ergebnisse in einem Unterrichtsgespräch zu sammeln und die Schülerinnen und Schüler dazu anzuhalten, die Ergänzungen in ihr Arbeitsheft aufzunehmen.
	Arbeitsheft

	Planen
	Die Schülerinnen und Schüler informieren sich in ihrem Lehrbuch über die verschiedenen Phasen eines Verkaufsgesprächs und notieren Merkmale, die für eine kundenorientierte Umsetzung notwendig sind.
Anschließend bereiten sie sich auf die Durchführung eines Rollenspiels vor. Grundlage sind dabei zwei Rollenkarten (Verkäufer und Kunde). Das Rollenspiel soll in Kleingruppen erarbeitet und kurz skizziert werden. 
	Die Lehrkraft leitet an, beobachtet den Arbeitsprozess und leistet ggf. Hilfestellung
oder sorgt dafür, dass die Schülerinnen und Schüler im Arbeitsprozess bleiben.



	· Arbeitsheft
· Lehrbuch

	Durchführen

	In der Klasse sollen sich die Schülerinnen und Schüler auf fünf gemeinsame Kriterien zur Analyse des Verkaufsgesprächs einigen.  
Die Schülerinnen und Schüler präsentieren das vorbereitete Rollenspiel vor der Klasse. 
Die anderen Schüler beobachten das Rollenspiel und füllen den Beobachtungsbogen aus.
	Gegebenenfalls unterstützt die Lehrkraft bei der Entwicklung von Kriterien für den Beobachtungsbogen. Die Kriterien haben eine hohe Bedeutung für die umfassende Analyse des Verkaufsgesprächs und sollten mehrere Phasen abdecken.
Eine Aufzeichnung der Simulationen mit der Videokamera würde die Auswertungsphase unterstützen. 
Die Lehrkraft sorgt bei der Vorstellung der Rollenspiele für ein entsprechendes Setting. 
	· Arbeitsheft
· Lehrbuch
· ggf. Videokamera

	Bewerten 
	Jedes Rollenspiel wird von den Schülerinnen und Schülern mithilfe der festgelegten Kriterien ausgewertet. Weitere auffällige Aspekte aus den Rollenspielen sollten zumindest verbal rückgemeldet und diskutiert werden. 

	Die „Spinnennetz-Analyse“ sollte von der Lehrkraft zusätzlich zu den Informationen im Arbeitsheft kurz verbal erläutert werden. Das Spinnennetz kann auf einer OHP-Folie, einem Flipchart oder an der Tafel visualisiert werden. Wichtig ist in der Auswertung, dass eventuelle Unterschiede in der Eigen- und Fremdwahrnehmung der Rollenspieler thematisiert werden.
	· Arbeitsheft
· ggf. Flipchart, OHP oder Tafel

	Lernergebnisse sichern
	In Partnerarbeit sollen die vorgebenden grundsätzlichen Eigenschaften von kundenorientiertem Verkaufspersonal mit Beispielen belegt werden. Diese Arbeitsphase sollte in Partnerarbeit umgesetzt werden. 

	Die Ergebnisse dieser Arbeitsphase werden im Plenum besprochen und ggf. an der Tafel o. Ä. gesichert. Interessant ist in dieser Phase sicherlich, die persönlichen Positionen der Schülerinnen und Schüler zu den „Ansprüchen“ wie Höflichkeit usw. zu diskutieren. 
	· ggf. Videokamera
· Tafel o. Ä.








