Arbeitsblatt

Kernkompetenzen im Handel
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Mit Hilfe der Fallbeispiele wirst du verstehen, welche Kompetenzen im Handel wichtig sind.

Lies die Ausgangssituation durch. Schau dir die verschiedenen Beispielgeschichten an, wdhle die
richtigen Antworten aus und ordne sie dem zutreffenden Bild zu.

Beispielgeschichte fiir Problemlosungsfihigkeit

Ausgangssituation

Du bist verantwortlich fiir die Wursttheke in deinem Supermarkt. Du hast zwei Mitarbeiter. Es ist
Samstagmorgen. Diese melden sich krank. Sie liegen beide mit heftigen Halsschmerzen und Schnupfen
im Bett. Was machst du?

A B

»Nein, das kann doch nicht wahr sein!“ ,Kdénnen zwei Kollegen

aushelfen kommen?*
.
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Welchen Rat wiirdest du der Verkduferin an der Wursttheke geben?

»,Das schaffe ich nie alleine.”

E! Allein die Kundinnen und Kunden bedienen.
E Die Wursttheke schlieRen.

I Hilfe organisieren.
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Beispielgeschichte fiir Beratungsfiahigkeit

Ausgangssituation

Du bist verantwortlich fiir die TV- und Audioabteilung in deinem Verkaufsmarkt. Du siehst eine Kundin,
die orientierungslos durch die Abteilung lduft und sich nicht entscheiden kann, welchen Fernseher sie
kaufen mochte. Wie gehst du vor?
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,Das sind die wesentlichen Unterschiede

,Hier finden Sie alle Informationen.” zwischen den beiden Geriiten.”

mxa -Das soll ich alles lesen?*
-

,Das haben Sie mir gut erkldrt.“

Welches Verhalten bildet die Beratungsfahigkeit ab?

N Die Unterhaltung mit der Kollegin weiterfiihren.
L] Der Kundin ein Tablet geben, auf dem alle technischen Daten dargestellt sind.

I Eine Bedarfsermittlung durchfiihren und der Kundin nach ihren Wiinschen das richtige Gerat
empfehlen.
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Beispielgeschichte fiir Kundenorientierung

Ausgangssituation

Du bist eine Verkauferin in der Modeabteilung eines Kaufhauses und triffst immer wieder auf dieselbe Kundin.
Die Kundin hat eine Vorliebe fiir neue Modetrends und besucht die Modeabteilung regelmaRig.
Wie gehst du auf die Kundin ein?

B Q...

-« ,Wenn Sie Fragen haben, sprechen Sie
S mich gerne an.”
e ——

,,Das ist genau mein Stil, Sie kennen —— .
g Hallo, erinnern Sie sich »Hier kann man leicht den

,Hallo Frau Schneider, schauen Sie her,

dieses Teil wird Ihnen gefallen! ,Guten Tag, wie kann ich Ihnen helfen?

mich gut!* | S Uberblick verlieren.”

nicht an mich?“

Wie sollte sich die Verkauferin am besten verhalten, wenn sie kundenorientiert ist?

I Die Verkiuferin spricht die Kundin mit dem richtigen Namen an und kennt den Stil der Kundin.

E Die Verkauferin kann sich an die Kundin erinnern, hat sich den Namen und die Vorlieben der Kundin
nicht gemerkt.

K4 Die Verkiuferin reagiert auf Riickfragen der Kundin. Sie lasst die Kundin selbst im Laden stobern.

3/5



Beispielgeschichte fiir Konfliktlosungsfahigkeit

Ausgangssituation

Du bist eine Verkduferin im Supermarkt und sammelst deine ersten Erfahrungen in der
Kundenserviceabteilung. Die Bearbeitung von Kundenanfragen per Telefon und E-Mail sowie der
Umgang mit Reklamationen und Beschwerden gehéren zu deinen tdglichen Aufgaben. Du triffst meistens
auf Kundinnen und Kunden, die ein Problem mit der Ware haben oder deine Hilfe bendtigen. Das kann
manchmal ganz schén anstrengend sein. Wie gehst du auf die Kundinnen und Kunden ein?

A B

,,Oh, wie konnte das passieren?“ . .. . .
,Leider kdnnen wir das Mehl nicht . . . X
,,Bitte entschuldigen Sie den Umstand, hier

umtauschen. haben Sie eine neue Packung Mehl!“
30,867

»Die Packung war schon aufgerissen.” ,,Das war nicht meine Schuld, ich

habe die Ware so gekauft!”

,Vielen Dank!*

Welches Verhalten trifft auf Konfliktlosungsfahigkeit zu?

N Die Verkiuferin wundert sich iiber die aufgerissene Packung Mehl. Sie bietet dem Kunden keinen
Umtausch an.

1 Die verkauferin signalisiert dem Kunden, dass Lebensmittel vom Umtausch ausgeschlossen sind.

I Die verkauferin beauftragt ihre Kollegin, ein neues Packchen Mehl zu holen und tauscht es dem
Kunden ohne zu z6gern um.
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Beispielgeschichte fiir Einsatzbereitschaft

Ausgangssituation

Du arbeitest im Supermarkt und bist gerade mit deiner Arbeitsaufgabe fertig geworden. Du fragst dich,
was du als ndchstes tun kannst. Du siehst deinen Kollegen, wie er versucht eine neue Eisteemarke auf
der Warenflache zu platzieren. Bietest du dem Kollegen deine Hilfe an?

,Ich bin mit meiner Arbeit fertig, jetzt »Mensch, das ist aber anstrengend, ich ,Hast du Lust mir beim Aufbau zu helfen?

.. . J
kann ich mich etwas ausruhen.” koénnte etwas Hilfe gut gebrauchen!

,Lass mich helfen, das schaffen ~Hmm, weif nicht, ich habe

. wir gut zusammen.” . das noch nicht gemacht.”

Fiir welches Bild wiirdest du dich entscheiden?

N Du méchtest dich erstmal etwas erholen, schlieBlich hast du den Arbeitsauftrag piinktlich erledigt.

1 Du hilfst dem Kollegen ohne zu zégern.

¥ pu zogerst, denn in Warenprdsentationen hast du noch keine Erfahrungen gesammelt.
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