Zentrum fiir Schulqualitat und Lehrerbildung - .

Lernerfolgskontrolle

Datum: Name, Vorname: Klasse:

Zeit: Hilfsmittel: Punktzahl Note:
maximal: | erreicht:

60 Minuten Taschenrechner 43

Situation

Sie sind Auszubildende bzw. Auszubildender zur Kauffrau bzw. zum Kaufmann fir Grof3- und
Aulenhandelsmanagement bei der Bio Grozhandel GmbH in GroR3stadt, einem Vollsortimenter im
Bereich Biolebensmittel. Momentan sind Sie im Verkauf eingesetzt. Fir den Direktverkauf, auch an
Endkundinnen und -kunden, hat das Unternehmen einen Verkaufsraum eingerichtet.

1. Aufgabe (15 Punkte)

Ihnen liegt eine Anfrage (Anlage 1) vor.

1.1 Entwerfen Sie eine Checkliste mit vier Kriterien, die im Rahmen der Bearbeitung dieser
Anfrage von lhnen gepruft werden missen. (5 Punkte)

1.2 Erstellen Sie ein schriftliches Angebot an die Biofo KG (Anlagen 1 bis 4). (10 Punkte)

2. Aufgabe (18 Punkte)

Sie erhalten ein aufgezeichnetes Telefonat aus der Verkaufsabteilung (Anlage 5).

2.1 Notieren Sie acht Fehler der Mitarbeiterin in diesem Telefonat. (8 Punkte)

2.2 Erarbeiten Sie zur Professionalisierung der Telefongesprache bei der Bio GroRRhandel GmbH
acht Verbesserungsvorschlage in einer To-do-Liste. (10 Punkte)

3. Aufgabe (10 Punkte)

Auf einer internen Schulung fir Verkaufsgesprache bekommen Sie den Mitschnitt aus einem
weiteren Verkaufsgespréach (Anlage 6) vorgelegt. lhre Aufgabe ist es, eine Riickmeldung in Bezug
auf Kundeneinwéande und deren Einwandbehandlung zu geben.

Vervollstandigen Sie dazu die Tabelle in Anlage 6.
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Zentrum fiir Schulqualitat und Lehrerbildung

Datenkranz

Anlage 1

Biofo KG — Perlacher Gasse 15 — 80731 Miinchen

Bio GroRhandel GmbH
Musterstrafle 1
69207 Sandhausen

Anfrage

Sehr geehrte Damen und Herren,

Biofo KG

lhr Zeichen:

lhre Nachricht vom:
Unser Zeichen:
Unsere Nachricht vom:

Name: Paul Miller
Telefon: 089 184739-15
Telefax: 089 184739-16
E-Mail: info@biofo.de

Datum: xx.xX.20xx

wir sind letzten Monat auf der Slow Food Messe in Minchen auf Ihr Unternehmen aufmerk-
sam geworden. Insbesondere der von lhnen angebotene Bio Roggen ist uns positiv aufge-
fallen. Wir wiirden diesen gerne in unser Sortiment aufnehmen.

Bitte unterbreiten Sie uns ein Angebot fir zunachst 50 Sécke a 25 kg. Wir sind an einer zeit-

nahen Lieferung interessiert.
Vielen Dank im Voraus.

Freundliche Grif3e

Biofo KG
¢. 4. Paal Miller
Paul Miller
Hausanschrift: Kommunikationsdaten: Geschaftsfuhrer/-in: Gerichtsstand Miinchen Bankverbindung:
Biofo KG Telefon: 089 184739-0 Heiner Hinterbauer HRA 7856 Miinchen Miinchener Handelsbank
Perlacher Gasse 15 Telefax: 089 184739-10 Steuer-Nr.: 1430671722 IBAN DE78 3704 0044 0532 0560 00
80731 Miinchen E-Mail: info@biofo.de USt.-IdNr.: DE 138631403 SWIFT-Code 1212 49 22 123
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Anlage 2
Artikeldatei BIO Roggen
Nr.: 10987 Lagerbestand: 180
Beschreibung: BIO Roggen, 25 kg je Menge in Bestellung: 0
Sack, 100 % bio,
G 834/2007 Norm,
EU Bio-Logo, _
EU Landwirtschaft, Menge in Auftrag: 100
Herkunft: Baden-
Wirttemberg/Deutschland
Basiseinheitencode: Stiick USt-Satz (%): 7
Kreditor: Sudtor OHG, Sinsheim Einkaufpreis netto (€): 17,27
Beschaffungsdauer (Tage): | 14 Listenverkaufspreis netto (€): | 34,53
Mindestabnahmemenge: 10 Lieferkosten (€): 0,00
Anlage 3
Auszug aus dem Mitarbeiterhandbuch
Zahlungsbedingungen
Kundengruppe A Zahlungsziel: 10 Tage
Skonto: -
Kundengruppe B Zahlungsziel: 30 Tage
Skonto: 1,5 % innerhalb von 7 Tagen
Kundengruppe C Zahlungsziel: 30 Tage
Skonto: 3 % innerhalb von 14 Tagen
Neukunden* Zahlungsziel: 20 Tage
Skonto: 2 % innerhalb von 7 Tagen
*Bonitat vorausgesetzt
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Anlage 4

Bio

sroflhandel

Bio

GroRhandel

Bio Grofthandel GmbH - MustersiralBe 1 - 68207 Sandhausen

lhr Zeichen:

lhre Nachricht vom:
Unser Zeichen:
Unsere Nachricht vom:

Name:

Telefon: 06610 99123-0
Telefax: 06610 99123-20
E-Mail: info@biogrosshandel.de

Hausanschrift: Kommumikationsdaten: Geschiftsfidhrer/inc Gerichtsstand Heidelberg Bankverbindung:

Bio Grohandel GmbH Telefon: 06610 991230 Jens Pllager HRAB 3012 Heidelberg Vermo hank Heidelberg
Musterstrafe 1 Telefax 06610 99123-20 Hlisabeth Schmidt Steuer-Nr_: 14306717220 IBAN DES9 3704 0044 0532 0130 07
69207 Sandhausen E-Mail info@biogrosshandel de UStidNr- DE 264758912 BIC VBHADEBU
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Zentrum fiir Schulqualitat und Lehrerbildung - .
Anlage 5

1. Lisa: ,Oh, warum kann die Kollegin nie ans Telefon gehen?“

2.  Telefon klingelt zum funften Mal.

3. Lisa: _Nimmt den Horer ab gnd stopft sich noch mehrere Bio-Bananenchips
in den Mund (undeutlich): ,Jg, b‘tt.”

4. Kunde Maller, et dor B0 Grofshandel GmbH n Grofstadt?

5. Lisa: ,Ha, scho.”

6. Kunde Miller: ,Ist dort die Verkaufsabteilung?*

7. Lisa: ,Aah, jaaah“

8.  Kunde Muiller: »Ich wirde gerne bei lhnen eine Bestellung aufgeben!®

9. Lisa: ,Moooment ... mal koin Stress. Hab au grad nix zum Schreiba.”

10. Kunde Muiller: ,20ll ich spater wieder anrufen?”

11 Lisa: Halt den !—i(‘jrer kurz weg und ruft in den Rgum.
.He Sabrina, man Alter, da nervt grad so ein Kunde?“
Ruft im Hintergrund:

12. Sabrina: ,Wie bitte? Ich habe dich nicht verstanden das Radio ist zu laut.
Mach mal bitte das Radio leiser.”

13. Lisa; ,3ind See etwa no dran, Herr...?“

14. Kunde Muller: »Ja, hier Muller!*
~WVenn Sie Muller mit ,M‘ heien, bin ich mal Gberhaupt nicht

15. Lisa: zustandig. Das macht eh die Kollegin, aber die macht gerade
Kaffeepause.”

16. Kunde Muller: ,Gut, dann rufe ich spater nochmal an.*

17. Lisa: ,Genau und tschuss.”
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Zentrum fiir Schulqualitat und Lehrerbildung . ,
Anlage 6

Mitschnitt eines Verkaufsgespraches (VK = Verkéauferin, KD = Kunde):

Handlung/Einwand/Einwandbehandlung
VK: | ,Bio Grofhandel GmbH in Gro3stadt, | BegriiBung am Telefon

Teresa Kappler, guten Tag.
Was kann ich fur Sie tun?“
KD: | ,Raphael Muller, hallo. Na endlich

geht da mal jemand bei Ihnen an das

Telefon. Ich versuche nun schon seit
einer halben Stunde jemanden von
Ihnen zu erreichen. Ich interessiere
mich fur eine Kdrnerpresse.*

VK: | ,Da kann ich Ihnen die

vollautomatische Koérnerpresse

,Grainpress® von Corny mit
Keramikmabhltechnik empfehlen. Dank
des integrierten Press-/Mahlsystems
konnen Sie nahezu alle Kornerarten
in verschiedenen Variationen mahlen

und pressen.”

KD: | ,lch mdchte diese aber meiner
trendigen Freundin schenken und
diese kennt sich mit den technischen

Details nicht so aus.”

VK: | ,Gerade auch fir Frauen ist diese
Kornerpresse ,Grainpress“ besonders
interessant, da es mittlerweile zehn
verschiedene Modefarben gibt.
AulRerdem kénnen Sie dank
verschiedener Funktionen
unterschiedliche Programme

vollautomatisch ausfuihren lassen.”

KD: | ,Aber meine Freundin ist technisch
nicht sonderlich begabt. Kommt sie
denn mit den vielen Funktionen

zurecht?“
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VK:

,Ja, die Vielzahl von auswéahlbaren
Funktionen ist technisch
anspruchsvoll, aber gerade fur wenig
technisch begabte Menschen ist
diese Kdrnerpresse ,,Grainpress” von
Corny sehr komfortabel in der
Bedienung.”

KD:

LAha. Was kostet mich denn der
Spal?*

VK:

,329,00 Euro.”

KD:

,Oh. Das ist aber sehr teuer.”

VK:

,Sie finden, dass das viel Geld ist?
Das mag schon sein. Dafir bietet
Ihnen die ,Grainpress” von Corny
nahezu alle Moglichkeiten an, die

man sich nur winschen kann.“
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