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Name: Kunden in Begleitung 01.09.2024

Part ner in ter view: Kun den in Be glei tung

1  Vorgehensweise:

1) Findet euch zu zweit zusammen.
Einer von euch beginnt als Interviewer * in, der / die andere antwortet auf die Fragen. Dann tauscht 
ihr die Rollen.

2) Lest die folgenden Fragen laut vor  und notiert euch stichpunktartig die Antworten eures 
Gegenübers.

3) Nach  dem Interview:  Tauscht euch darüber aus, welche Gemeinsamkeiten und Unterschiede ihr 
festgestellt habt.

 Fragen für das Interview:

1) Warst du schon einmal in Begleitung einkaufen? Wenn ja, mit wem?

2) Wie verändert sich dein Einkaufsverhalten, wenn du in Begleitung einkaufst?
(Beispiel: Kaufst du vielleicht mehr oder weniger ein? Lässt du dich beeinflussen? Was 
ist anders?)

3) Welche Bedeutung hat die Meinung deiner Begleitpersonen beim Einkaufen für 
dich? 
(Beispiel: Hörst du auf ihren Rat? Beeinflusst ihre Meinung deine Entscheidung?)

4) Wie gehst du damit um, wenn du und deine Begleitperson unterschiedlicher 
Meinung über einen Kauf sind?  
(Beispiel: Führt das zu Diskussionen? Versuchst du, deine eigene Entscheidung 
durchzusetzen?)

5) Wie beeinflusst das Verhalten deiner Begleitung deine Gefühle beim Einkaufen?
(Beispiel: Fühlst du dich unter Druck gesetzt, gestresst oder unterstützt?)

6) Warum gehen deiner Meinung nach verschiedene Kundengruppen wie 
Jugendliche, Senioren oder Kinder oft in Begleitung einkaufen?  Welche Rolle 
spielt dabei die Begleitung?

 ca. 10 Minuten
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Name: Kunden in Begleitung 01.09.2024

Part ner in ter view: Kun den in Be glei tung

2  Vorgehensweise:

1) Findet euch zu zweit zusammen.
Einer von euch beginnt als Interviewer * in, der / die andere antwortet auf die Fragen.
Dann tauscht ihr die Rollen.

2) Lest die folgenden Fragen laut vor  und notiert euch stichpunktartig die 
Antworten eures Gegenübers.

3) Nach  dem Interview:  Tauscht euch darüber aus, welche Gemeinsamkeiten und 
Unterschiede ihr festgestellt habt.

 Fragen für das Interview:

1) Warst du schon einmal in Begleitung einkaufen? Wenn ja, mit wem?

2) Wie verändert sich dein Einkaufsverhalten, wenn du in Begleitung einkaufst?

3) Welche Bedeutung hat die Meinung deiner Begleitpersonen beim Einkaufen für 
dich? 

4) Wie gehst du damit um, wenn du und deine Begleitperson unterschiedlicher 
Meinung über einen Kauf sind?  

5) Wie beeinflusst das Verhalten deiner Begleitung deine Gefühle beim Einkaufen?

6) Warum gehen deiner Meinung nach verschiedene Kundengruppen wie 
Jugendliche, Senioren oder Kinder oft in Begleitung einkaufen?  Welche Rolle 
spielt dabei die Begleitung?

 ca. 10 Minuten

  Seite 2/13



Angaben zu den Urhebern und Lizenzbedingungen der einzelnen Bestandteile dieses Dokuments finden Sie unter
https://www.tutory.de/entdecken/dokument/kunden-in-begleitung

Name: Kunden in Begleitung 01.09.2024

Streit zwi schen Ehe part nern

1  Rol len spiel:
Prä sen tiert die Ver kaufs si tu a ti on und zeigt, wie ihr als Ver käu fer / in damit um geht.

Du bist Auszubildende im Warenhaus  „ WarenWunder “ , Am Ziegelturm 10, 63571 

Gelnhausen und derzeit im  Verkauf  eingesetzt.

 

Ein Ehepaar betritt den Laden, um ein Handy für den Ehemann zu kaufen. Die Frau 

möchte unbedingt ein Fairphone, weil ihr Nachhaltigkeit wichtig ist. Der Ehemann 

hingegen möchte ein iPhone, weil es seinen technischen Anforderungen besser entspricht. 

Sie geraten in einen Streit.

1  Nachdem du die Situation erkannt hast, machst du dir Gedanken über die 
folgenden Fragen:

1) Was ist in dieser Verkaufssituation problematisch?

2) Welche Verantwortung hast du als Verkäufer * in in solchen Situationen?

3) Wie kannst du dazu beitragen, dass sich sowohl der Kunde als auch die 
Begleitpersonen gut aufgehoben fühlen?

 ca. 20  -  25 MinutenA
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Name: Kunden in Begleitung 01.09.2024

Stö ren de Grup pe Ju gend li cher

2  Nach stel len der Ver kaufs si tu a ti on:
Stellt die aus ge wähl te Ver kaufs si tu a ti on vor der Klas se nach.

Du bist Auszubildende im Warenhaus  „ WarenWunder “ , Am Ziegelturm 10, 63571 

Gelnhausen und derzeit im  Verkauf  eingesetzt.

 

Eine Gruppe von Jugendlichen betritt das Geschäft, um Kleidung zu kaufen. Während sich 

eine Person sehr für Fast Fashion interessiert, ist eine andere von Fair Fashion überzeugt. 

Die beiden geraten in eine Diskussion darüber, welche Kleidung die beste Wahl ist. Die 

restlichen Begleitpersonen sind laut und stören andere Kunden. 

1  Nachdem du die Situation erkannt hast, machst du dir Gedanken über die 
folgenden Fragen:

1) Was ist in dieser Verkaufssituation problematisch?

2) Welche Verantwortung hast du als Verkäufer * in in solchen Situationen?

3) Wie kannst du dazu beitragen, dass sich sowohl der Kunde als auch die 
Begleitpersonen gut aufgehoben fühlen?

 ca. 20  -  25 Minuten

1  Rol len spiel:
Prä sen tiert die Ver kaufs si tu a ti on und zeigt, wie ihr als Ver käu fer / in damit um geht.

B
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Name: Kunden in Begleitung 01.09.2024

Mut ter mit schrei en dem Kind

2  Nach stel len der Ver kaufs si tu a ti on:
Stellt die aus ge wähl te Ver kaufs si tu a ti on vor der Klas se nach.

Du bist Auszubildende im Warenhaus  „ WarenWunder “ , Am Ziegelturm 10, 63571 

Gelnhausen und derzeit im  Verkauf  eingesetzt.

 

Eine Mutter betritt das Geschäft mit ihrem Kind, das unbedingt ein umweltfreundliches 

Holzspielzeug haben möchte. Die Mutter zögert, weil das Plastikspielzeug billiger ist. Als 

sie darauf besteht, das Plastikspielzeug zu kaufen, fängt das Kind an zu schreien und zu 

weinen, weil es lieber das Holzspielzeug haben möchte.

1  Nachdem du die Situation erkannt hast, machst du dir Gedanken über die 
folgenden Fragen:

1) Was ist in dieser Verkaufssituation problematisch?

2) Welche Verantwortung hast du als Verkäufer * in in solchen Situationen?

3) Wie kannst du dazu beitragen, dass sich sowohl der Kunde als auch die 
Begleitpersonen gut aufgehoben fühlen?

 ca. 20  -  25 Minuten

1  Rol len spiel:
Prä sen tiert die Ver kaufs si tu a ti on und zeigt, wie ihr als Ver käu fer / in damit um geht.

C
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Name: Kunden in Begleitung 01.09.2024

Äl te rer Herr mit Be gleit per son

2  Nach stel len der Ver kaufs si tu a ti on:
Stellt die aus ge wähl te Ver kaufs si tu a ti on vor der Klas se nach.

Du bist Auszubildende im Warenhaus  „ WarenWunder “ , Am Ziegelturm 10, 63571 

Gelnhausen und derzeit im  Verkauf  eingesetzt.

 

Ein älterer Herr kommt mit einer Betreuungsperson in das Geschäft, um eine neue 

Kaffeemaschine zu kaufen. Der ältere Herr bevorzugt ein einfaches, günstiges Modell, das 

er bereits kennt und gewohnt ist. Die Betreuungsperson hingegen empfiehlt ihm ein 

teureres, energieeffizienteres und umweltfreundlicheres Modell. Die Betreuungsperson 

spricht jedoch ständig für den älteren Mann und schließt ihn weitgehend aus dem 

Gespräch aus. Der ältere Mann wirkt zurückhaltend und hat kaum Gelegenheit, seine 

eigenen Wünsche zu äußern.

1  Nachdem du die Situation erkannt hast, machst du dir Gedanken über die 
folgenden Fragen:

1) Was ist in dieser Verkaufssituation problematisch?

2) Welche Verantwortung hast du als Verkäufer * in in solchen Situationen?

3) Wie kannst du dazu beitragen, dass sich sowohl der Kunde als auch die 
Begleitpersonen gut aufgehoben fühlen?

 ca. 20  -  25 Minuten

1  Rol len spiel:
Prä sen tiert die Ver kaufs si tu a ti on und zeigt, wie ihr als Ver käu fer / in damit um geht.

D
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Name: Kunden in Begleitung 01.09.2024

Re fle xi on und Feed back

1 Nach dem du die dar ge stell te Si tu a ti on ge se hen hast, denkst du über fol gen de 
Punk te nach:

1) Über le ge dir, ob du in der be schrie be nen Si tu a ti on ähn lich re agiert hät test wie 
der / die Ver käu fer * in im Rol len spiel. Wür dest du die sel ben Schrit te un ter neh men 
oder gibt es Aspek te, die du an ders hand ha ben wür dest?

2) Denk dar über nach, wel che an de ren An sät ze du in der Si tu a ti on wäh len könn test. 
Gibt es al ter na ti ve Stra te gien, um den Kun den bes ser zu un ter stüt zen und den 
Kon flikt zu lösen?

Eure erarbeiteten Hinweise zum Umgang mit den einzelnen Kundengruppen im Allgemeinen

*  Sachlich bleiben  *  Deeskalierend und gelassen reagieren
*  Ruhig bleiben  *  Kolleg * innen dazuholen
*  Keine Angriffsfläche bieten  *  Auf Kundeneinwände eingehen 
*  Verständnisvoller Umgang  *  Kaufmotive erkennen
*  Nett  /  Höflich sein  *  Hauptkunde + Begleitung beachten
*  Alternativprodukte anbieten
 

Rol len spiel 1:  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _
 

Rol len spiel 2:  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _
 

Rol len spiel 3:  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _
 

  Seite 7/13



Angaben zu den Urhebern und Lizenzbedingungen der einzelnen Bestandteile dieses Dokuments finden Sie unter
https://www.tutory.de/entdecken/dokument/kunden-in-begleitung

Name: Kunden in Begleitung 01.09.2024

1  Ent wi ckelt ein Hand lungs kon zept:

1) Ent wi ckelt auf der Grund la ge eurer Ana ly sen ein all ge mei nes Kon zept, wie man in 
ähn li chen Si tu a ti o nen um ge hen soll te. 

Hand lungs kon zept

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ver tie fung
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Name: Kunden in Begleitung 01.09.2024

Fair pho ne vs. IPho ne

Fair pho ne

A
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Name: Kunden in Begleitung 01.09.2024

Nach hal ti ges Holz spiel zeug vs. Plas tik spiel zeug C
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Name: Kunden in Begleitung 01.09.2024

Fair Fa shion vs. Fast Fa shion

Fast vs. Slow 
(Fair) Fa shion

B

  Seite 11/13

https://www.youtube.com/watch?v=JdXz9inqL-M
https://www.youtube.com/watch?v=JdXz9inqL-M
https://www.youtube.com/watch?v=JdXz9inqL-M
https://www.youtube.com/watch?v=JdXz9inqL-M
https://www.youtube.com/watch?v=JdXz9inqL-M


Angaben zu den Urhebern und Lizenzbedingungen der einzelnen Bestandteile dieses Dokuments finden Sie unter
https://www.tutory.de/entdecken/dokument/kunden-in-begleitung

Name: Kunden in Begleitung 01.09.2024

All ge mei ne Nach hal tig keit A       B       C       D
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Name: Kunden in Begleitung 01.09.2024

2  Vor ge hens wei se:

1) Er fah run gen aus tau schen:
Tauscht euch in der Grup pe dar über aus, ob je mand schon ein mal eine  „ be son de re 
Si tu a ti on “  mit der zu ge teil ten Kun den grup pe er lebt hat. Ach tet dar auf, ob eine der 
zuvor ana ly sier ten Ei gen schaf ten die ser Grup pe in der Si tu a ti on deut lich ge wor den 
ist.  Jeder von euch kann eine Er fah rung mit tei len.

2) Ana ly siert die Si tu a ti on:
Wählt eine Si tu a ti on aus eurer Grup pe aus und ana ly siert sie ge mein sam:
* Wie hat sich der Ver käu fer in der Si tu a ti on ver hal ten?
* War das Ver hal ten an ge mes sen und kun den ori en tiert?
* Was hätte bes ser ge macht wer den kön nen?

3) Ent wi ckelt ein Hand lungs kon zept:
Ent wi ckelt auf der Grund la ge eurer Ana ly se ein all ge mei nes Kon zept, wie man in 
ähn li chen Si tu a ti o nen mit die ser Kun den grup pe bes ser um ge hen soll te. Ach tet dabei 
be son ders auf
* die Art der An spra che und Kom mu ni ka ti on
* das Ver hal ten des Ver käu fers
* Even tu ell be son de re Be rück sich ti gung der Be dürf nis se die ser Kun den grup pe

4) Nach stel len der Ver kaufs si tu a ti on:
Stellt die aus ge wähl te Ver kaufs si tu a ti on vor der Klas se nach.

Ana ly se ei ge ner Er fah run gen

Ana ly se von Ver kaufs si tu a ti o nen und Ent wick lung eines Hand lungs kon zep tes
 
Un ter sucht, wie man an ge mes sen auf be stimm te Kun den grup pen re agie ren kann, indem ihr
eure ei ge nen Er fah run gen aus tauscht und dar aus ein Kon zept ent wi ckelt.
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