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V ORWORT

Das , Arbeitsheft - KOMPETENZ im Einzelhandel 1” ist der erste Teil unserer Arbeitsheft-
Reihe fir die Ausbildungsberufe Verkauferin und Verkaufer sowie Kauffrau/Kaufmann im
Einzelhandel.

Das Arbeitsheft konzentriert sich auf die Lernfelder (LF) des ersten Ausbildungsjahres:

Lernfeld 1: Das Einzelhandelsunternehmen reprasentieren
Lernfeld 2: Verkaufsgesprache kundenorientiert flihren
Lernfeld 3: Kunden im Servicebereich Kasse betreuen
Lernfeld 4: Waren prasentieren

Lernfeld 5: Werben und den Verkauf fordern

Flr die Auswahl der Inhalte und Aufgabenstellungen sind neben dem Rahmenlehrplan der
aktuelle Prafungskatalog flir die IHK-Abschlussprifung sowie die Ausbildungsverordnung
mal3geblich.

Das Arbeitsheft folgt dem Ansatz der Lernfeldkonzeption und fordert das berufsorientierte
ganzheitliche und selbstbestimmte Lernen. Dabei werden die Lernfelder des Rahmenlehr-
plans in Form von Lernsituationen konkretisiert. Die Lernsituationen unterstiitzen die Team-
fahigkeit sowie die Fahigkeit zur Prasentation und Diskussion der Schilerinnen und Schiiler.
Sie fordern also Kompetenzen, die weit Gber die reine Fachkompetenz hinausgehen. Weiter-
fuhrende Aufgabenstellung vertiefen die Inhalte und ermdglichen eine individuelle Differen-
zierung.

Das Arbeitsheft ermdglicht auf diese Weise einen kompetenzorientierten Unterricht (situa-
tionsbezogen - problemorientiert — kompetenzférdernd), dokumentiert aufgrund seines
Workbook-Charakters den Kompetenzerwerb und entlastet die Unterrichtsvorbereitung, den
Kopieraufwand und die didaktische Jahresplanung.

Das Arbeitsheft ist mit dem Schulbuch ,KOMPETENZ im Einzelhandel 1”
(Merkur-Nr. 0821) abgestimmt. Zu Beginn jeder Situation verweisen
Kapitelangaben auf die im Schulbuch enthaltenen Fachinformationen,
auf die bei Bedarf zugegriffen werden kann. Es ist daher ideal, wenn
Schulbuch und Arbeitsheft gemeinsam im Unterricht eingesetzt wer-
den.

Durch die Verzahnung der Unterrichtsmaterialien wird der Erwerb themenubergreifender
Kompetenzen einerseits vereinfacht; durch die relative Selbststandigkeit der einzelnen Ma-
terialien wird andererseits der padagogische und schulorganisatorische Freiraum gewahrlei-
stet, der fir die erfolgreiche Umsetzung des Rahmenlehrplans unseres Erachtens notwendig
ist.

Die Verfasserinnen und der Verfasser wiinschen lhnen einen guten Lern- und Lehrerfolg!

Solingen, Oldenburg, Hagen und Wangen im Friihjahr 2022

Die Verfasser
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LERNFELD 1

Den Ausbildungsbetrieb prasentieren

Das Einzelhandelsunternehmen reprasentieren

S >

Steckbrief fir die Vorstellung des Ausbildungsbetriebs

Name des Einzelhandelsbetriebs:

Grlindungsjahr:

Branche:

-

Allgemeine Datepn
bber den
Ausbildungsbetyiel

—

Standort und Adresse:

Rechtsform:

Anzahl der Beschéftigten:

— Vollzeitbeschéftigte

— Teilzeitbeschéftigte

Anzahl der Auszubildenden:

Ladenéffnungszeiten:

Welche Waren und Dienstleistungen
werden angeboten?

-

lnformationen Zum
Warensortiment und
Zum Kundenstamm

——

An welche Zielgruppen werden
die Waren verkauft?

© MERKUR VERLAG RINTELN



Welches Verhaltnis
besteht zwischen
Stammkunden und
Laufkundschaft?

Wie grol} ist das Einzugsgebiet
des Einzelhandelsbetriebs?

Wie haufig und in welchen
Medien wird geworben?

Welche Ziele verfolgt der
Einzelhandelsbetrieb?

Gibt es ein Unternehmensleitbild,
in dem die Grundwerte des
Einzelhandelsbetriebs formuliert
sind?

Das Einzelhandelsunternehmen reprasentieren

-

... Wertere
Informationen Zum
Warensortiment und
2um Kundenstapm

-

Z ielsetzungen
des E inzelhandels—
betriebs

© MERKUR VERLAG RINTELN



2 Sich mit Regelungen im dualen System der beruflichen Bildung auseinandersetzen

2 Sich mit Regelungen im dualen System der beruflichen Bildung

auseinandersetzen

A HANDLUNGSSITUATION

Ausbildungsplatz zur Einzel-
handelskauffrau beim Einzel-
handler Henning Meinershagen
e.Kfm. im 30 km entfernten
Olpe erhalten.

Wichtig ist Tanja, einen guten
Start in ihr ,neues Leben” hin-
zulegen. , Einen positiven Ein-
druck mochte ich machen,
wenn ich als neuer Azubi im
Betrieb anfange”, denkt sie.

Was, sagte Herr Meinershagen
beim Einstellungsgespréch,
wdére ihm sehr wichtig? Erst
einmal alles aufmerksam zu
beobachten, nett und freund-
lich zu den Kunden zu sein, auf

© © 0 0 00 0 000000000000 0000000000000 00000000000 000 o 00

Tanja Erichsen, siebzehnjahrige Absolven-

meine Kleidung zu achten und gut zuzuhd-
ren, wenn ein Mitarbeiter mir niitzliche Tipps

1 - b | :
Wik ';;IM

ql \“I

Start in das Berufsleben

gibt. Ich soll mir die wichtigsten Dinge auf-
tin der Realschule Gummersbach, hat einen schreiben, damit ich sie nicht sofort wieder

vergesse. ,Jeder Betrieb lauft
anders’, hat er gesagt. Ach ja,
und viel fragen soll ich.

An meine Unterlagen soll ich
denken, die wiirde er unbedingt
brauchen. Welche waren das
noch? Sozialversicherungsaus-
weis, eine d&rztliche Bescheini-
gung, die Krankenversicherung,
ein polizeiliches Fiihrungszeug-
nis, meine Schulzeitbescheini-
gung.

Ein Girokonto bei einer Bank
soll ich mir einrichten, sonst
gébe es kein Geld.

Jeden Dienstag und Freitag ist
Berufsschule. Dort wird das

Theoretische, wie alles tiber den Verkauf und
Gesetze, an die Schdiler vermittelt.

_» ARBEITSAUFTRAG ZUR HANDLUNGSSITUATION

Erlautern Sie, wie die Berufsausbildung in Ihrem Ausbildungsbetrieb ablauft. Notieren Sie wesentliche
Inhalte wie zum Beispiel Arbeitszeiten, Pausenzeiten, Urlaubsregelungen, Ausbildungsdauer usw. aus
Ihrem Ausbildungsvertrag und vergleichen Sie diese mit lhren Mitschilern.

So lauft die Berufsausbildung in meinem Ausbildungsbetrieb

.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.

Arbeitszeiten

© MERKUR VERLAG RINTELN
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Das Einzelhandelsunternehmen reprasentieren

So lauft die Berufsausbildung in meinem Ausbildungsbetrieb

Pausenregelungen

Urlaub

Ausbildungs-
dauer

© MERKUR VERLAG RINTELN



2 Sich mit Regelungen im dualen System der beruflichen Bildung auseinandersetzen

@ \WEITERE AUFGABEN

1. Der Auszubildende Florian Pfiffig ist seit zwei Monaten als Auszubildender beim Mdébelhaus Max
Miiller e.K. beschéftigt.

1.1 Nennen Sie den Vertrag, der zwischen Florian Pfiffig und dem Mobelhaus Max Miiller e.K.
geschlossen wurde. Geben Sie die zugrunde liegende Rechtsgrundlage an.

1.2 Nennen Sie drei Angaben, die im Vertrag unbedingt enthalten sein muissen.

>

>

>

1.3 Nennen Sie die Unter- und Obergrenze, die bei der Probezeit eines Auszubildenden zu beachten
ist.

1.4 Wie ist die Kiindigung der Auszubildenden in der Probezeit geregelt?

1.5 Nennen Sie die Form, in der der Berufsausbildungsvertrag abzuschlie3en ist, und geben Sie an,
WO er registriert ist.

1.6 Erklaren Sie, unter welchen Bedingungen ein Berufsausbildungsverhaltnis endet.

© MERKUR VERLAG RINTELN
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1 Das Einzelhandelsunternehmen représentieren

2. Der Auszubildenden Margit gefallt es bei der Hammer OHG nicht mehr. Die Kolleginnen und Kolle-
gen sind ihr unsympathisch, der Chef erst recht.

Prifen Sie, ob Margit ihr Berufsausbildungsverhéltnis I6sen kann! Wenn ja, nennen Sie die Bedin-
gung.

3. Viele junge Leute meinen, dass das schnelle Geldverdienen wichtiger sei als eine gute Ausbildung.

Widerlegen Sie diese Meinung, indem Sie stichpunktartig drei Vorteile einer guten Ausbildung nen-
nen.

>

>

>

4. 4.1 Die Berufsausbildung verursacht den Ausbildungsbetrieben hohe Kosten.

Erlautern Sie, warum die Berufsausbildung den ausbildenden Betrieben dennoch Vorteile brin-
gen kann.

4.2 Nicht alle Ausgebildeten werden von den Ausbildungsbetrieben auch ilbernommen.

Beschreiben Sie an einem Beispiel, ob dies immer ein Nachteil fiir die Ausgebildeten sein muss.

12

© MERKUR VERLAG RINTELN



3 Die Bedeutung von Tarifvertragen beurteilen

3 Die Bedeutung von Tarifvertragen beurteilen

A, HANDLUNGSSITUATION

Ruth Langenfeld, Auszubildende zur Verkauferin
im zweiten Ausbildungsjahr bei Blum & Rensch
KG, einem Textileinzelhandelsunternehmen aus
Magdeburg, liest im Internet, dass die Tarifver-
handlungen fiir den neuen Tarifvertrag flr den Ein-
zelhandel nach einigen Warnstreiks kurz vor dem
Abschluss stehen.

Hinsichtlich der Gehalter der Angestellten soll eine
Erhéhung von 5,5% und bei den Ausbildungs- < T
vergltungen eine einmalige Sonderzahlung in - ' \'

) UNTER-
(% HMER

5% |

10%

Hoéhe von 120,00 EUR sowie ein Anstieg um 1,6 % ,. : :
durchgesetzt werden. Zudem soll es ein Jahr nach ; ’ e
Inkrafttreten der erzielten Vereinbarung fiir die
Einzelhandelsbeschéftigten eine weitere Erho- _
hung der Entgelte in Héhe von 2,1% geben. Die
Gesamtlaufzeit des Tarifvertrages soll drei Jahre Al %
b (T

etragen.

Ruth sagt sich: ,Das ist ja klasse, dann kann ich mir endlich eine grél8ere Wohnung leisten. Ich
hoffe, dass diese Regelungen auch noch nach meiner Ausbildung fiir mich Bestand haben.”

Neben dem Zeitungsartikel zu den Tarifverhandlungen ist die oben stehende Karikatur abgebildet.

¥ ARBEITSAUFTRAGE ZUR HANDLUNGSSITUATION

1. Beschreiben Sie den Inhalt, den die Karikatur ausdriicken mochte.

2. Erklaren Sie, welches Problem aus dem Wirtschaftsleben der Zeichner der Karikatur darstellt.

3. Erlautern Sie, auf welche Weise ein Interessenausgleich herbeigefihrt werden kann.

© MERKUR VERLAG RINTELN

13



14

Das Einzelhandelsunternehmen reprasentieren

v @ \WEITERE AUFGABEN

1. Erlautern Sie folgende Begriffe:

Erlauterungen

Tarifvertrag

Allgemeinverbindlichkeit

2. Die Arbeitgeber und die Gewerkschaften vereinbaren eine Regelung tiber die Entgeltfortzahlung im
Krankheitsfall.

Nennen Sie die Tarifvertragsart, in wel-
cher eine solche Regelung steht.

3. Stellen Sie jeweils zwei Vorteile, die die Tarifvertrage flir Arbeitnehmer und Arbeitgeber bringen, dar.

Vorteile fiir den Arbeitnehmer Vorteile fiir den Arbeitgeber

© MERKUR VERLAG RINTELN



3 Die Bedeutung von Tarifvertragen beurteilen

4. Erlautern Sie, wie sich der Lohn in einer Wirtschaft bilden wiirde, in der es keine Gewerkschaften
und Arbeitgeberverbande gibt.

5. Unterscheiden Sie die Begriffe Streik und Aussperrung.

Streik Aussperrung

6. Der neue Lohntarifvertrag im Einzelhandel sieht eine Gehaltssteigerung von 2,5% vor.

Aufgaben:

6.1 Nennen Sie die Voraussetzungen, unter welchen ein Unternehmen seinen Mitarbeitern 2,5 %
mehr Gehalt zahlen muss.

6.2 Prafen Sie, ob alle Mitarbeiter Anspruch auf die 2,5 %ige Gehaltserhéhung haben.

7. Der arbeitslose Facharbeiter Bernd Loss ist in keiner Gewerkschaft. Er erhalt von der Karin Widmann
KG einen Arbeitsvertrag, den er annimmt. Der Lohn liegt 125,00 EUR monatlich unter dem Tarif-
lohn. Die Karin Widmann KG ist im Arbeitgeberverband. Priifen Sie, ob ein rechtsgliltiger Vertrag
zustande gekommen ist.

© MERKUR VERLAG RINTELN
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4 Regelungen zur betrieblichen Mitbestimmung beriicksichtigen

4. HANDLUNGSSITUATION

© © 0 0 0000000000000 000000000000 00000000000000000000CO0CO0 o

Aus einem Frankfurter Zeitungsbericht:

Das Einzelhandelsunternehmen reprasentieren

TAGESZEITUNG
———— .00, —————

Im Kaufhaus Becker KG in Frankfurt haben sich
der Geschaftsfiihrer Klaus Werner Beister und sein
Betriebsrat nach fast dreiwdchigen Nervenkrieg auf
die neuen Arbeitszeiten und die Uberstundenrege-
lung geeinigt. Seit Dienstagabend sind nach Anga-
ben der Gewerkschaft alle Vertrage unterzeichnet,
fur die sich das Personal im Hinblick auf die neuen
Offnungszeiten und die ausgehandelten Pramien
eingesetzt hat.

Die knapp 80 Beschéftigten des Kaufhauses Becker
KG am Sizilienplatz in Frankfurt mussten eine
Reihe von Zugestandnissen hinsichtlich der neuen
Arbeitszeiten eingehen. Bisher wurde in Frankfurt
in der Zeit von montags bis samstags von 8:00
bis 20:00 Uhr gearbeitet. Nun sollten die Laden-
offnungszeiten verldngert und von Donnerstag-
bis Samstagabend bis 22:00 Uhr fiir die Kunden
geoffnet werden. Viele Mitarbeiter waren sehr auf-

gebracht und haben sich beim Betriebsrat mit der
Begriindung beschwert, dass ihr Familienleben nun
stark beeintrachtigt wird.

Die Regelung von Beginn und Ende der taglichen
Arbeitszeit einschlieBlich der Pausen sowie der Pra-
mien und die Verteilung der Arbeitszeit auf die ein-
zelnen Wochentage ist mitbestimmungspflichtig,
erldutert die Betriebsratsvorsitzende des Kaufhau-
ses, Bettina Weigner, riickblickend. Unser Einsatz
habe sich gelohnt, so Weigner weiter, man habe bei
den Pramien das Dreifache dessen erreicht, was der
Arbeitgeber am Anfang der Verhandlungen ange-
boten habe. Darliber hinaus wurde eine Arbeitszeit-
regelung vereinbart, die die personliche Situation
der Mitarbeiter beruicksichtigt.

Wichtig sei fiir die Belegschaft in erster Linie, dass
ein friedliches und fiir beide Seiten erfreuliches
Ergebnis erzielt wurde.

¥ ARBEITSAUFTRAGE ZUR HANDLUNGSSITUATION

1. Welche Erfolge konnte der Betriebsrat des Kaufhauses Becker KG nach den Verhandlungen mit der

Geschaftsleitung vermelden?

.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.

2. Nennen Sie jeweils zwei Griinde fiir und gegen die betriebliche Mitbestimmung.

Griinde fiir die betriebliche Mitbestimmung

Griinde gegen die betriebliche Mitbestimmung

>

© MERKUR VERLAG RINTELN



4 Regelungen zur betrieblichen Mithestimmung beriicksichtigen

3. Ein Kollege fragt ein Betriebsratsmitglied: ,Habe ich als einzelner Arbeitnehmer auch Mitbestim-
mungsrechte?”. Antworten Sie fiir das Betriebsratsmitglied.

" ® \WEITERE AUFGABEN

1. Das Textileinzelhandelsgeschéft Maja Ritz e. Kfr. beschaftigt 28 Mitarbeiter. Die Mitarbeiter beschlie-
Ben, einen Betriebsrat zu wahlen.

1.1 Nennen Sie das Gesetz, in welchem
sich die Regelungen zur Wahl des
Betriebsrats befindet.

1.2 Begrinden Sie, ob sich die Geschéaftsinhaberin dem Wunsch der Belegschaft widersetzen kann.

2. Geben Sie fur das Beratungsrecht und das Mitbestimmungsrecht des Betriebsrats jeweils zwei Bei-
spiele an.

Beratungsrecht Mitbestimmungsrecht

© MERKUR VERLAG RINTELN
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5 Die Notwendigkeit der sozialen Sicherung und privaten Vorsorge erkennen

4. HANDLUNGSSITUATION

Marco Nemec arbeitet seit drei Wochen im Lebensmitteleinzelhandel als Auszubildender zum
Kaufmann im Einzelhandel und hért, wie sich sein Kollege und Vorgesetzter Stefan Heinrich mit
einem Kunden Uber die Situation in unserem Staat unterhalt.

© © 0 0 0000 000000000000 0000000000 000000000000 0000000000 o

1.

Heinrich:

Kunde:

Heinrich:

Das Einzelhandelsunternehmen reprasentieren

,Wenn ich so an meine Abrechnung jeden Monat denke, dann kommen mir die Tré-
nen. Die monatliche Belastung mit Steuern und Sozialabgaben betrdagt doch schon
50%. Ich habe letzte Woche gelesen, dass ein Beschéftigter im Einzelhandel tiber
sechs Monate im Jahr allein fir Steuern und Sozialabgaben arbeiten muss. Ich
finde, die Belastungsgrenze ist schon lange erreicht.”

~Da gebe ich Ihnen recht, Herr Heinrich, alleine
schon die Verdnderung in unserer Gesellschaft
wird zu einem Umdenken fiihren mdssen. Den
Generationenvertrag von friher, den gibt es
schon lange nicht mehr. Es stehen doch immer
mehr alten Menschen immer weniger junge
gegentiber. Dazu steigt auch noch die Lebens-
erwartung unserer Mitbirger und die Geburten-
raten gehen dabei gleichzeitig zuriick.”

~1ja, jeder sollte am besten fiir sich selbst sor-
gen. Néchste Woche habe ich einen Termin bei
meiner Versicherung und lasse mich hinsichtlich
meiner betrieblichen Altersversorgung bera-
ten.”

. - Sopi
Sozial- Zial-
. Vers;j,
0@‘0‘0“)@&' abgaben? "Sicher ungy
& o£C
[CRaIRT) 56’17,
Wettbewerbs- on Sssup,
standort? ®nze» 9s-

Nachdem der Kunde das Geschéft verlassen hat, fragt Marco Nemec Herrn Heinrich, was eigent-
lich eine Sozialversicherung ist.

¥ ARBEITSAUFTRAGE ZUR HANDLUNGSSITUATION

1.1 Nennen Sie drei Merkmale der gesetzlichen Sozialversicherung.

>

.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.

>

>

1.2 Nennen Sie die Zweige der Sozialversicherung.

>

Y VY Y YV
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LERNFELD2  Verkaufsgesprache kundenorientiert fiihren

Kundenorientiert kommunizieren

4. HANDLUNGSSITUATION

Daraz Gindogan, Verkaufer in der Sportartikelabteilung eines Kaufhauses in Schwerin, begrift
einen Kunden, der sich nach neuen Laufschuhen umschaut.

Verkaufer:

Kunde:

Verkaufer:

Kunde:

Verkaufer:

Kunde:

Verkaufer:

Kunde:

Verkaufer:

Kunde:

Verkaufer:

,Guten Tag, Sie suchen einen Lauf-
schuh?”

~Ja, ich méchte nun mit dem Joggen
beginnen, meine Freunde haben mir
dazu geraten.”

,Wie oft wollen Sie in der Woche laufen
und wie viele Kilometer wollen sie dabei
in Angriff nehmen?”

Ich dachte daran, zweimal die Woche
mit fdnf Kilometern zu beginnen. Stei-
gern kann ich mich dann jaimmer noch.”

Da bin ich ganz Ihrer Meinung. Der Laufuntergrund ist noch wichtig. Kbnnen Sie
mir sagen, wo Sie Laufen gehen wollen?”

Ich dachte da an unseren Stadtwald. Also eher ein harter Untergrund.”

.Ja, da gehen Sie kein Risiko ein. Das bedeutet fiir Sie aber auch, einen Schuh
mit einer guten, atmungsaktiven und mitfedernden Profilsohle zu tragen. Dadurch
haben Sie den Vorteil, dass die Belastung nicht so sehr auf Ihre Muskulatur einwir-
ken kann. Wir machen gleich mal eine Laufbandanalyse, die wird uns helfen, den
richtigen Schuhtyp fir Sie zu finden.”

~Kénnen Sie mir sagen, was eine Laufbandanalyse ist?”

(nickt) ,Dafiir nutzen wir ein Laufband. Sie steigen darauf und lassen es zunédchst
langsam laufen, dabei filmen wir lhre FulSstellung. So wird festgestellt, ob eine
Uberpronation’ bei Ihren Fiilsen vorliegt. Das hei3t eigentlich nichts anderes als
zu schauen, ob sie eine Fehlstellung beim Laufen haben, die der Schuh dann aus-
gleichen soll.”

,Ach so, das klingt sehr versténdlich.”

~Dann folgen Sie mir bitte zum Laufband.”

¥ ARBEITSAUFTRAGE ZUR HANDLUNGSSITUATION

1. Beurteilen Sie, wie der Laufschuh-Kunde das Gesprach wohl wahrnimmt.

© © ¢ 0 0 0 0 0000000000000 000000000 0000000000 000000 0000000000000 000000000c0 o

1 Pronation: Einwéartsdrehung von Fu8 und Hand.

© MERKUR VERLAG RINTELN
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Verkaufsgesprache kundenorientiert fiihren

2. Notieren Sie sich die Gesprachsférderer, die Daraz Giindogan in seinem Verkaufgesprach anwen-

det!

@ \WEITERE AUFGABEN

1. Erlautern Sie die Begriffe Gesprachsforderer und Gesprachsstorer und bilden Sie hierzu jeweils ein

Beispiel.

Gesprachsforderer

Gesprachsstorer

Beispiel:

Beispiel:

© MERKUR VERLAG RINTELN




1 Kundenorientiert kommunizieren

2. Formulieren Sie die angefiihrten Negativ-Formulierungen in Positiv-Formulierungen um.

Negativ-Formulierung Positiv-Formulierung

.Da bin ich nicht zustdandig.”

,,Da muss ich mal nachsehen.”

,Das kénnte ein Problem sein.”

,Das geht nicht.”

.lch werde es versuchen.”

3. Schildern Sie, wie ein Kunde reagiert, wenn der Verkaufer ...

Handlungsweise des Verkaufers Mogliche Reaktion des Kunden

@ ... unverstandlich spricht.

.. unklare Formulierungen wahlt.

.. zu leise spricht.

.. standig Wérter wiederholt.

® 6 6 ©

.. Kunstpausen macht.

© MERKUR VERLAG RINTELN
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Verkaufsgesprache kundenorientiert fiihren

4. Die Korperhaltung ist ein wichtiger Teil der Kommunikation. ﬂ

4.1 Erklaren Sie, was die Koérperhaltung eines Verkaufers in Form der nebenstehen-
den Abbildung fiir den Kunden aussagt.

4.2 Beschreiben Sie aus |hrer beruflichen und privaten Erfahrung verschiedene Arten von Koérper-
sprache von Verkaufern. Ordnen Sie lhre Ergebnisse danach, ob sich die Kérpersprache positiv
oder negativ auf den Verlauf des Verkaufsgesprachs auswirkt.

Korpersprache des Verkaufers

positive Auswirkungen negative Auswirkungen

4.3 Berichten Sie Uber nonverbale Signale (Kérpersprache) von Kunden, an denen Sie feststellen
kénnen,

» ob die Kunden Beratungsbedarf haben,
» ihnen die Ware gefallt oder
» sie die Ware ablehnen.

Der Kunde Beratunasbedarf ..., dass ihm die Ware ..., dass ihm die Ware
signalisiert ... 9 gefalit. nicht gefallt.
Das erkenne ich > > >
daran, dass ...
> > >
> > >
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1 Kundenorientiert kommunizieren

5. Erlautern Sie die Rolle der Distanz in einem Verkaufsgesprach.

6. Nehmen Sie Stellung zu folgender Verkauferaussage und begriinden Sie lhre Meinung.

.Wenn ich schlechte Laune habe, dann muss meine Umwelt damit zurechtkommen. lch muss ja
schliel8lich auch die Launen der Kunden ertragen.”

7. Nennen Sie vier Quellen, durch die sich Verkaufer Gber neue Artikel und Trends informieren kénnen.

>

8. Notieren Sie, welche Verkaufsform Sie sich als Kunde beim Kauf folgender Waren wiinschen:

Wanderschuhe

einem Sommerkleid

Fleisch- und Wurstwaren

einem Fruchtsaftgetrank
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Verkaufsgesprache kundenorientiert fiihren

9. Nennen Sie in Stichworten Vor- und Nachteile beim Bedienungsgeschéft, beim Geschéaft mit Vor-
wahl und beim Selbstbedienungsgeschaft

» aus Sicht des Geschiftes,

» aus Sicht des Kunden.

Vorteile Nachteile
Betriebsform
fiir das Geschaft fir den Kunden fir das Geschaft fir den Kunden
Bedienungs-
geschaft

(z.B. Fachgeschaft)

Geschaft mit
Vorwahl

(z.B. Kauf- und
Warenhauser)

Selbstbedienungs-
geschaft
(z.B. Supermarkt)
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Verkaufsgesprache kundenorientiert fiihren

7 DenVerkaufspreis nennen

4. HANDLUNGSSITUATION

Adrian Griinspan hat eine kaufmannische Ausbildung begonnen und seine erste eigene Woh-
nung eingerichtet. Er betritt jetzt als Kunde das Elektrofachgeschéaft KLIMA FIRST, um sich ein
Blgeleisen zu kaufen. Er méchte ein Dampfbtigel-
eisen haben, um ganz sicher zu gehen, dass er
nicht mehr mit zerknitterten Hemden an seinem
Ausbildungsplatz erscheint.

Seine Recherchen haben ergeben, dass er beim
Discounter ein Dampfbligeleisen fiir 19,95 EUR
bekommen koénnte. Das Elektrofachgeschaft liegt
aber naher, daher spricht er dort jetzt vor. Er findet
auch gleich ein Gerét, das er sucht, aber es hat
keine Preisauszeichnung.

Adrian: Wie viel kostet dieses Dampfbiigel-
eisen?”

Verkauferin: ,,Moment, ich schau mal nach. — Es kostet 49,00 EUR.”

Adrian ist verblifft. So einen hohen Preis hat er nicht erwartet.

Adrian: ,Das ist aber teuer!”
Verkauferin: , Das ist der marktiibliche Preis fiir so ein Gerét.”
Adrian: ,Beim Discounter im Nachbarort kostet ein Dampfbdiigeleisen aber nur 19,95 EUR.”

Verkauferin: (Uberlegt, dann antwortet sie): ,,Das kénnen Sie nicht vergleichen. Der héhere
Preis liegt an der besseren technischen Ausfiihrung.”

Adrian: Danke ftir die Information.”

Die Verkauferin wollte Adrian eigentlich noch nédhere Details zu der technischen Ausfiihrung
erklaren, z.B.

— Gerat hat in Tests besonders gut abgeschnitten

— kraftiger Dampfstol3, geringes Gewicht

— Keramiksohle gleitet leicht Gber die Bligelwasche

— 360° Gleitfahigkeit durch abgerundetes Design

— 300 ml-Wassertank — leicht zu beftllen, Einstellrad leicht zu bedienen

— integrierter Kalkbehalter mit Self-Clean-Funktion, praktische Kabelaufwicklung

Aber da hat Adrian das Geschéft schon verlassen ...

¥ ARBEITSAUFTRAGE ZUR HANDLUNGSSITUATION

1. Erklaren Sie, welche entscheidenden Fehler die Verkauferin macht.
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7 Den Verkaufspreis nennen

2. Formulieren Sie in direkter Rede eine Antwort auf die Frage nach dem Preis mithilfe der Sandwich-
Methode.

3. Erlautern Sie, warum es in der Regel nicht sinnvoll ist, mit der Nennung des Preises zu lange zu
warten, aber den Preis auch nicht zu friih ins Gesprach zu bringen.

4. Erkléaren Sie, in welchem Fall eine friihe Preisnennung sinnvoll ist.

5. Prasentieren Sie in der Klasse mit einem Partner das verbesserte Gesprach als Rollenspiel. Verwen-
den Sie dazu die technischen Details der Situationsbeschreibung, die die Verkauferin nicht mehr
nennen konnte. Weitere Gesprachsinhalte kénnen Sie nach eigener Wahl einbinden.

© MERKUR VERLAG RINTELN
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Verkaufsgesprache kundenorientiert fiihren

@ \WEITERE AUFGABEN

1. In einem Elektrofachmarkt berat ein Verkaufer eine Kundin beim Kauf einer Waschmaschine.
Kundin: Wie viel kostet denn diese Waschmaschine?”

Verkaufer: ,Diese Maschine ist ein sehr hochwertiges Gerét, das energieeffizient und wasser-
sparend ist. Der Preis von 869,00 EUR erscheint vielleicht zunéchst etwas hoch, aber
dafiir sparen Sie im Vergleich zu einem preiswerten Modell eine Menge Geld fiir Was-
ser und Strom.

Sie kénnen die Waschmaschine sogar mit einer App fiir Ihr Smartphone jederzeit und
von lberall her steuern.”

1.1 Nennen Sie die Methode, nach der der Verkaufer den Preis nennt und begriinden Sie lhre Aus-
sage.

1.2 Beschreiben Sie die Art der Verkaufsargumente, die der Verkaufer anfiihrt. Nennen Sie die Kun-

denerwartungen, die der Kunde an das Produkt hat, die durch diese Argumente angesprochen
werden.

2. Die Kundin Donate Spirelli betritt eine Modeboutique und schaut sich nach einem neuen Partykleid
um. Sie sieht eines, das ihr gefallt, und nimmt es vom Stander. Sie kann kein Preisschild entdecken.
Daher wendet sie sich an eine Verkauferin, die gerade ein Regal mit Pullovern einrdumt.

Kundin: Wie viel kostet dieses Kleid hier?”
Verkauferin: (ohne aufzublicken),,256,00 EUR”,

Kundin: (hangt schnell das Kleid wieder auf den Stander) ,So viel/ wollte ich nicht ausgeben.
Vielleicht komme ich ein anderes Mal wieder.”

Verkauferin: ,, Auf Wiedersehen.”
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2 Verkaufsgesprache kundenorientiert fiihren

10 Den Kaufabschluss herbeifiihren und Serviceleistungen
einbeziehen

4. HANDLUNGSSITUATION

In dem Outdoor-Fachmarkt Nature & More ist der Verkaufer Max Frohlich in

FO’tSetzung
derHandIungs-
einem Beratungsgesprach mit einer Kundin, die einen Skirucksack kaufen \ Sltuati0n6
méchte. Te—n/

Die Kundin probiert gerade den Rucksack aus: Sie geht mit dem Rucksack auf dem Ricken im
Geschaft auf und ab, bleibt stehen und schaut unschlissig in einen Spiegel.

Max Frohlich: , Wie geféllt Ihnen der
Rucksack?”

Kundin: ~Kommt darauf
an. Wie viel
kostet er denn?”

Max Fréhlich: ,,99,00 EUR.”

Kundin: ,Ganz schén teuer!”

Max Frohlich: ,Das scheint zwar teuer, aber
es ist ein 26-I-Marken-Ruck-
sack der Firma SAFETROD,
von exzellenter Qualitdt und Passform. Das konnen Sie sicher auch spiren: Die
Form der Schultertréger und die Riickenldnge sind speziell fiir Damen geeignet.
Das Material, 100 % Polyamid, ist recycelt.”

Kundin: LAber fast 100,00 EUR! So oft brauche ich den Rucksack auch nicht!”

Max Frohlich: ,,Das miissen Sie selbst entscheiden.”

¥ ARBEITSAUFTRAGE ZUR HANDLUNGSSITUATION

1. Beurteilen Sie die Preisnennung durch den Verkaufer. Begriinden Sie lhre Einschatzung.

2. Erklaren Sie, auf welche Kaufmotive, d. h. auf welchen Warennutzen, bei dieser Kundin eingegangen
werden sollte.
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10 Den Kaufabschluss herbeifiihren und Serviceleistungen einbeziehen 2

3. Unterbreiten Sie einen Vorschlag in wortlicher Rede, wie in diesem Fall der Preis Erfolg verspre-
chender genannt werden kénnte.

4. Beurteilen Sie, wie der Verkaufer mit dem Preiseinwand ,,ganz schén teuer” umgeht.

5. Unterbreiten Sie einen Vorschlag in wortlicher Rede, wie Sie besser auf den Einwand ,Aber fast
700,00 EUR!” reagieren kénnen.

6. Angenommen, die Kundin ist noch unschllssig. Erlautern Sie zwei Abschlussmaglichkeiten, mit
denen Sie die Kundin evtl. zum Kauf fihren kénnen.

>
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2 Verkaufsgesprache kundenorientiert fiihren

N @ \WEITERE AUFGABEN

1. Erstellen Sie eine Ubersicht mit verschiedenen Kaufsignalen. Unterscheiden Sie hierbei korper-
sprachliche und sprachliche Kaufsignale.

Sprachliche Kaufsignale Korpersprachliche Kaufsignale

2. Erklaren Sie den Begriff ,Abschlussverstarker”.

3. Ein Kunde Uberlegt lange, ob er einen hochwertigen Rasierapparat mit Desinfektionsset und Wand-
halterung far 98,90 EUR kaufen soll. Schlief3lich kauft er ihn.

Wie kénnen Sie den Kunden in seiner Kaufentscheidung bestarken? Unterbreiten Sie einen Vor-
schlag in wortlicher Rede.
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10 Den Kaufabschluss herbeifiihren und Serviceleistungen einbeziehen 2

4. Der Blick einer Kundin wandert unentschlossen zwischen zwei Artikeln hin und her. Sie sagt: ,Ich
weil3 nicht so recht, flir was ich mich entscheiden soll, mir gefallen beide.”

Wie reagieren Sie auf diese Aussage?

5. Ordnen Sie die folgenden Abschlusstechniken den Erlduterungen/Beispielen der beschriebenen
Methode zu. Tragen Sie die richtigen Kennziffern in die Kastchen ein.

Abschlusstechniken:

Ja-Fragen (Kontrollfragen)

Verringerung der Auswahl

Alternativfragen

Zusammenfassen der wichtigsten Argumente

Empfehlung des Verkaufers

@OOO®O®O

Direkte Kaufaufforderung

Erlauterungen/Beispiele:

a) Der Verkaufer verringert die Zahl der Artikel in der Warenvorlage, um dem Kunden
die Auswahl zu erleichtern. Die Artikel, die nicht infrage kommen, werden entfernt.

g

Verkaufer: ,,Der Aktionspreis gilt nur noch bis morgen! Sie sollten zugreifen!”

c) Der Verkaufer fasst die wichtigsten Vorziige, die flr die Ware sprechen, noch einmal
zusammen. Diese treffen genau auf die Merkmale zu, die der Kunde als Wiinsche
geaul3ert hat.

d) Verkaufer: ,/ch finde, diese Hose steht lhnen am besten. Sie sieht von allen Seiten
perfekt aus. Ich wiirde diese nehmen.”

(1 O 0O

e) Wechsel von Fragen und Antworten zwischen Verkaufer und Kunde zur genauen
Bestimmung des Kaufwunsches.

Beispiel:
Verkaufer: ,,Es soll ein ... sein?”
Kunde: ~Ja, genau.” I:I

Verkaufer: ,,Gréf8e XL?”

Kunde: LJa.”

Verkaufer: ,Wasserdichtes Material?”
Kunde: ~Genaul”

f) .,Mdchten Sie lieber diese attraktive Geschenkpackung oder die Normalpackung I:I
des Parfums?”
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2 Verkaufsgesprache kundenorientiert fiihren

6. Berichten Sie Uber eine Verkaufssituation, in der Sie den Kaufer in seiner Kaufentscheidung bestarkt
haben, sodass er das fiir ihn passende Produkt gekauft hat und offensichtlich auch damit zufrieden
war.

7. Serviceleistungen sind ein wichtiger Bestandteil des Verkaufsangebotes.

7.1 Nennen Sie drei Serviceleistungen, die letztlich tiber den Verkaufspreis vom Kunden bezahlt
werden.

>

>

>

7.2 Kunden sind mit perfektem Service an den Fachhandel zu binden. Geben Sie drei Beispiele von
Serviceleistungen in Verbindung mit der Ware aus einer Branche, die Sie kennen.

>

>

>

7.3 Serviceleistungen bringen Vorteile fiir den Kunden und fir das Geschaft. Nennen Sie jeweils

zwei.
Vorteile fiir den Kunden Vorteile fiir das Geschaft
> >
> >
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10 Den Kaufabschluss herbeifiihren und Serviceleistungen einbeziehen 2

8. 8.1 Beschreiben Sie, wie der Verkaufer zu reagieren hat, wenn kein Kauf zustande kommt.

8.2 Durch eine geeignete Verabschiedung moéchten Sie erreichen, dass Ihr Geschéaft beim Kunden
in guter Erinnerung bleibt. Formulieren Sie zwei Vorschlage in wortlicher Rede.

>

9. 9.1 Begriinden Sie, warum ein kundenorientiertes Verhalten an der Kasse besonders wichtig ist.

9.2 Sie sind in einem Lebensmittelgeschéaft an der Kasse eingesetzt. Notieren Sie vier kundenorien-
tierte Verhaltensregeln.

>

>
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2 Verkaufsgesprache kundenorientiert fiihren

10. Zwischen der Kundin und der Kassiererin entsteht folgender Dialog:

Kundin: Ich habe mir dieses Kleid gegénnt!*”
Kassiererin:  ,,Schdn, das haben wir schon tber zwanzig Mal verkauft. Das macht 149,90 EUR.”
Kundin: ,Kann ich mit einem 200,00-EUR-Schein bezahlen?”

Kassiererin:  ,,Ja, aber ich muss zuerst priifen, ob er nicht gefélscht ist.”

Nach der Prifung legt die Kassiererin das Geld in die Kasse und entnimmt das
Wechselgeld.

»Das sind dann 50,10 EUR zurtick. Soll ich Ihnen eine Tiite geben?”
Kundin: ~Ja, bitte. Auf Wiedersehen.”

Beurteilen Sie das Verhalten der Kassiererin an der Kasse. Nennen Sie gegebenenfalls ein Fehlver-
halten der Kassiererin und machen Sie jeweils einen Verbesserungsvorschlag.

11. In dem Outdoor-Fachmarkt Nature & More geht eine altere Dame mittleren Alters auf den Auszu-
bildenden Lukas Berger zu. Es entwickelt sich das folgende Verkaufsgesprach, das Sie als Ausbil-
der/-in von Lukas verfolgen.

Abschnitt

Lukas ,Guten Tag, kann ich etwas fiir Sie tun?”

Kundin ,Guten Tag. Ja, mein Neffe wiinscht sich zum Geburtstag einen Rucksack.”

(Er geht mit der Kundin zu den Ruckséacken). ,,Ja, wie Sie sehen, haben wir eine
Lukas grolSe Auswahl an Rucksédcken.” (Er nimmt einen bunten Kinderrucksack aus dem
Regal und zeigt ihn der Kundin.)

Kundin ,Nein, nein, der ist zu kindlich, mein Neffe ist schon 17 Jahre.”

Lukas Soll es dann ein Trekking-Rucksack sein?”

~Das weil8 ich auch nicht! Er méchte ihn so fir jeden Tag, er ist viel mit dem Fahr-
Kundin rad unterwegs und (ibernachtet manchmal bei Freunden. Er muss auf jede Fall
strapazierféhig sein.”

~Ach so. Ja dann ist der hier zu empfehlen. Er ist sehr leicht und es gibt ihn in
drei Farben.”

@ O®® OO

Lukas
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LERNFELD3  Kunden im Servicebereich Kasse betreuen

1 Rechts- und Geschaftsfahigkeit beriicksichtigen

A#. HANDLUNGSSITUATION

Im Spielwarengeschéft Fidibus OHG in Nirnberg beginnt Valentin Fennen seine Ausbildung zum
Kaufmann im Einzelhandel. Ein kleiner Junge tritt an die Kasse, um seinen ausgesuchten Artikel
zu bezahlen. Valentin Fennen geht zur Kasse und begrif3t den jungen Kunden freundlich:

Valentin Fennen: , Guten Tag, junger Mann, kann ich dir
helfen?”

Junge: Ich mdchte dieses Taschenmesser bei
lhnen bezahlen.”

Valentin Fennen: ,,Ja, kein Problem, das kostet 4,95 EUR.”

Etwa 15 Minuten spater betritt ein Kunde das Geschaft und
spricht Valentin Fennen an.

Kunde: ~Mein Sohn Johann ist erst sechs Jahre
alt. Der darf tiberhaupt noch gar nichts
einkaufen — und vor allem kein Messer.
Ich mdchte, dass Sie das umgehend wieder zurticknehmen und mir das Geld
wieder auszahlen.”

Bevor Valentin antworten kann, spricht Frau Huesmann, die Geschaftsfihrerin, den Kunden ruhig
und beschwichtigend an.

Frau Huesmann: ,,Sie haben recht, wir hétten Ihrem Sohn dieses Taschenmesser nicht verkau-
fen diirfen. Entschuldigen Sie bitte, aber Herr Fennen befindet sich noch im
ersten Ausbildungsjahr und hat das nicht gewusst. Natiirlich nehmen wir das
Messer wieder zurtick.”

¥ ARBEITSAUFTRAGE ZUR HANDLUNGSSITUATION

1. Begriinden Sie, warum Frau Huesmann dem Vater des Kindes das Geld zuriickerstattet.

2. Wie hatte sich der Auszubildende Valentin Fennen an der Kasse verhalten miissen?
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N @ \WEITERE AUFGABEN

1. Losen Sie folgende Rechtsfélle! Priifen Sie jeweils die Rechtslage und begriinden Sie lhre Lésungen.

Kunden im Servicebereich Kasse betreuen

Rechtsfalle

Loésungen der Rechtsfille

®

Ein Kranker, der sich in einem Zu-
stand dauernder Stérung der Geistes-
tatigkeit befindet, erhalt von seinem
Bruder ein Mietshaus geschenkt.
Kann der Kranke Eigentiimer des
Hauses und wegen der Mieteinkiinfte
steuerpflichtig werden?

Das Finanzamt verlangt von einem
4 Jahre alten Kind die Bezahlung
rickstandiger Steuern. Ist dies Uiber-
haupt méglich?

Ein 6-jahriges Kind erhalt von seinem
Patenonkel zu Weihnachten Spiel-
zeug geschenkt. Kann das Kind die
Schenkung annehmen?

Felix, 12 Jahre, ist Sohn eines Millio-
nars. Er erhalt monatlich 250,00 EUR
Taschengeld zur freien Verfligung.
Davon kauft er sich eine Soundbar
fir 230,00 EUR, bezahlt diese bar und
nimmt sie mit. Die Eltern sind nicht
einverstanden.

Angenommen, der 12-jahrige Felix
héatte die Soundbar nicht bar bezahlt,
sondern nur 100,00 EUR angezahlt,
um den Rest in 20,00-EUR-Raten
»abzustottern”. Die Eltern sind wiede-
rum dagegen.
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1 Rechts- und Geschaftsfahigkeit beriicksichtigen

Rechtsfalle Lésungen der Rechtsfalle

@ Linus, 9 Jahre, erhalt von seiner
Tante Anna 20,00 EUR. Als Gegen-

leistung verpflichtet er sich, den

Sommer Uber ihren Rasen zu mahen.

2. Die Oma von Adrian (6 Jahre) wohnt auf dem Land. Sie schickt Adrian mit einem Einkaufszettel
(s.u.) zum Dorfladen, damit er flr sie einige Besorgungen erledigt. Die Grof3eltern sind dort bekannt.
Adrian geht regelmaf3ig mit, wenn er zu Besuch ist.

Beurteilen Sie die Rechtslage. Beachten Sie auch den nachfolgenden Auszug aus den Vorschriften
des Jugendschutzgesetzes.

§ 9 Alkoholische Getranke

(1) In Gaststétten, Verkaufsstellen oder sonst in der Offentlichkeit diirfen

1. Branntwein, branntweinhaltige Getrédnke oder Lebensmittel, die Branntwein in nicht nur
geringfigiger Menge enthalten, an Kinder und Jugendliche,

2. andere alkoholische Getrdanke an Kinder und Jugendliche unter 16 Jahren weder abgege-
ben noch darf ihnen der Verzehr gestattet werden.

(2) Abs. 1 Nr. 2 gilt nicht, wenn Jugendliche von einer personensorgeberechtigten Person beglei-
tet werden.

Beurteilung der Rechtslage:

© MERKUR VERLAG RINTELN
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Kunden im Servicebereich Kasse betreuen

3. Prufen Sie, ob in den folgenden Fallen ein einseitiges, ein zweiseitiges oder kein Rechtsgeschéft vor-
liegt. Nehmen Sie flir jeden der aufgeflihrten Falle eine begriindete Zuordnung vor.

Vorgang

Rechtsgeschaft

einseitig

kein Rechtsgeschaft
zweiseitig

®

Der Hauseigentliimer schliel3t mit
Ihren Eltern einen Vertrag Uber die
Benutzung von Wohnrdumen ab.

Mike Detzel steigt in Kiel in den Linien-
bus ein.

Jan Mossel bestellt bei der Buch-
handlung Natterer zwei Blicher.

Der Angestellte Bert Baltian kiindigt
seinen Arbeitsvertrag.

®

Herr Westermeyer verliert seinen
wertvollen Ring und lasst 6ffentlich
bekanntgeben, dass er dem ehrlichen
Finder 300,00 EUR Finderlohn zahlt
(man nennt dies ,,Auslobung®).

4. Sie sind als Auszubildende(r) beim Mdébelfachgeschaft Mobel-Wetzel-GmbH in Leipzig beschaftigt.
Herr Wetzel gibt Ihnen den Auftrag, bei der Kleinert-Moébelfabrik e.Kfm. in Erfurt 8 Wohnzimmer-
schrédnke nach Katalog Nr. G/74.9 zu bestellen. Am 24. Juni wird die schriftliche Bestellung um
18:00 Uhr zur Post gebracht. Am nachsten Morgen kommt Herr Wetzel zu Ihnen und beauftragt Sie,
die Bestellung zu widerrufen. Er habe festgestellt, dass von den bestellten Schranken noch genu-
gend im Lager stehen.

Prifen Sie, ob Sie die Bestellung noch widerrufen kénnen. Wenn ja, stellen Sie dar, wie Ihnen dies
gelingen kénnte.
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3 Kunden im Servicebereich Kasse betreuen

7 Kassenabrechnungen durchfiihren

4. HANDLUNGSSITUATION

Mustafa Ersoy, Auszubildender zum Einzelhandelskaufmann im 3. Ausbildungsjahr, wurde von
seinem Ausbilder Robert Lindemann erstmals beauftragt, nach Kassenschluss den Kassenbericht
zu erstellen. Mustafa Ersoy liegen folgende Kassendaten flr den 10. Januar 20.. vor.

gonutbue! TR0
Kap- A

Kassenanfangsbestand am 10. Januar 20.. 1168,80 EUR
Auszahlung fiir Wareneingang 1504,80 EUR
Privateinlage 5264,40 EUR
Barzahlung der Garagenmiete fiir das Privatauto 91,20 EUR
Kassenbestand bei Geschaftsschluss am 10. Januar 20.. 22116,00 EUR

_» ARBEITSAUFTRAG ZUR HANDLUNGSSITUATION

Mustafas Kassenbericht sieht wie folgt aus:

Kassenbestand bei Geschéftsschluss 22116,00 EUR

+ Auszahlungen fiir Wareneingang 1504,00 EUR
+ Barauszahlung Garagenmiete flir Privatauto 91,20 EUR 1595,20 EUR
23711,20 EUR
— Privateinlage 5264,40 EUR
+ Kassenanfangsbestand 1168,80 EUR
= Barverkauf des Tages 19615,60 EUR

Uberprufen Sie, ob der Barverkauf des Tages von Mustafa korrekt ermittelt wurde:

Kassenbestand bei Geschaftsschluss EUR

Auszahlungen fir Wareneingang EUR

Barauszahlung Garagenmiete far Privatauto EUR EUR
................. EUR

Privateinlage EUR

Kassenanfangsbestand EUR

Barverkauf des Tages EUR

® \WEITERE AUFGABEN

1. Fir den Kassenbericht liegen Thnen am 25. November 20.. folgende Angaben vor:

Kassenanfangsbestand am 25. November 20.. 246,32 EUR
Entnahmen:

— Ausgabe fur Reinigungsmittel 63,84 EUR
— Barzahlung einer Eingangsrechnung 866,85 EUR
— far Privatzwecke 342,00 EUR
Bargeldbestand bei Geschéaftsschluss am 25. November 800,28 EUR
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7 Kassenabrechnungen durchfiihren 3

1.1 Ermitteln Sie die Bareinnahmen am 25. November 20..

............................................................................ EUR
............................................................................ EUR
............................................................................ EUR
............................................................................ EUR EUR
............................................................................ EUR
Bareinnahmen EUR

1.2 Berechnen Sie die USt (Steuersatz 19 %) und den Nettobetrag des Warenverkaufs aus den Bar-

einnahmen.

........... %o EUR

........... %o EUR X = = EUR
Bruttowarenwert EUR
19% USt ........... EUR

= Nettowarenwert EUR

2. Bei der Kassenabrechnung zum Geschéftsschluss liegen folgende Daten vor:
» Geldscheine 4400,00 EUR
» Miinzen 103,20 EUR
» Bankeinzahlung 4000,00 EUR
» Wechselgeld 480,00 EUR
» Ergebnis des elektronischen Kassenberichts 8028,40 EUR

2.1 Berechnen Sie die tatsdchliche Kasseneinnahme.

EUR

EUR

EUR

Kasseneinnahme EUR

2.2 Vergleichen Sie die tatsachliche Kasseneinnahme mit dem Ergebnis des elektronischen Kassen-
berichtes.
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Kunden im Servicebereich Kasse betreuen

2.3 Erlautern Sie die Begriffe Kassenlberschuss und Kassenfehlbetrag.

Kasseniiberschuss

Kassenfehlbetrag

2.4 Erlautern Sie die Zielsetzung eines Kassensturzes.

3. Bei der Kassenabrechnung des Sonderverkaufs vor dem Geschaft wird festgestellt, dass 85 Artikel
zum Preis von je 9,99 EUR verkauft wurden. Bei Geschéftser6ffnung befand sich 116,00 EUR Wech-
selgeld in der Kasse. Der Kassenbestand bei Geschéftsschluss betragt 966,15 EUR.

3.1 Ermitteln Sie die Kasseneinnahmen.

EUR
EUR

Kasseneinnahmen

3.2 Berechnen Sie die Kassendifferenz.

EUR

EUR
EUR

Kassendifferenz

EUR

3.3 Nennen Sie Griinde, worauf die Kassendifferenz zurlickzufiihren sein konnte.
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7 Kassenabrechnungen durchfiihren

4. Berechnen Sie die fehlenden Betrage im abgebildeten Finanzbericht eines Lebensmittelgeschafts.

Bruttoumsatz 4408,40 EUR

Nettoumsatz

Umsatzsteuer 7 %
Anzahl der verkauften Artikel 1140
Anzahl der Kunden 380

verkaufte Artikel je Kunde

Bruttoumsatz je Kunde

Nebenrechnung
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LERNFELD4  Waren prasentieren

1 MitVisual Merchandising eine besondere Verkaufsatmosphare
schaffen

4. HANDLUNGSSITUATION

Florian Riedel ist Auszubildender zum Einzel-

handelskaufmann im zweiten Ausbildungsjahr

bei Hansen & Sohn e.Kfm. in Libeck. Sein
¢ Ausbildungsbetrieb ist ein altes traditionelles
*  Libecker Einzelhandelsunternehmen mit dem
Schwerpunkt hochwertige Haushaltswaren. Die
¢ Konkurrenzsituation hat sich in den letzten Jah-
* ren durch die Zunahme einiger beliebter Ein-
kaufscenter in der Nahe sehr verscharft.

Jetzt beginnt bald die wichtigste Zeit des Jahres
mit dem Hauptumsatz, die Weihnachtszeit.

Frieder Hansen, der als Einzelunternehmer das
Unternehmen leitet, hat ein Meeting mit dem
. Verkaufspersonal einberufen, an dem auch Flo-
- rian teilnimmt. Es geht um die Weihnachtsdeko-
ration des Geschaftes in diesem Jahr.

Frieder Hansen: , Beider Gestaltung des Verkaufsraumes wiirde ich mich freuen, wenn wir uns

an das Konzept halten wiirden, das wir im letzten Jahr verwendet haben. Das
. Feedback, das wir von unseren Kunden erhalten haben, war im Gro8en und .
. Ganzen recht gut.” .

Florian Riedel: , Stimmt, dann muss aber auch wieder Rudi, der singende Elch, aufgebaut
werden. Der hat besonders die Kinder begeistert.”

Frieder Hansen: , Den Elch sollten wir wieder im Eingangsbereich platzieren. Dazu mdissten
wir noch eine entsprechende Weihnachtslandschaft um ihn herum aufbauen.
Darum kénnen Sie sich, Herr Riedel, mithilfe unseres externen Dekorateurs
kiimmern, den ich wieder beauftragen werde.”

: Florian Riedel: , Das mache ich sehr gern. Ich finde aber, wir sollten nicht alles genau so
. machen wie im letzten Jahr, sondern neue Akzente setzen. Ich habe da schon
so eine Idee, was mit Wald, Weihnachtszeit und Elch alles zusammenpassen
wiirde. Auch auf die richtigen Materialien mdssten wir achten.”

Frieder Hansen: , Achten Sie besonders auf die Beleuchtung. Im letzten Jahr wurden zu viele
. Lichter im Fenster platziert. Die wirkten sehr grell und eher abschreckend. -
: Auch die Farben passten nicht immer gut zueinander. Wir mdssen uns beson- -
ders positiv von der Konkurrenz abheben, um die Aufmerksamkeit der Kunden
auf uns zu lenken.”

Florian Riedel: , /ch habe schon ein paar sehr gute Ideen, die ich Ihnen in den nédchsten Tagen
gern mal zeigen wiirde.”

Frieder Hansen: ,Das klingt gut. Ich bin schon gespannt darauf. Hauptsache, es geféllt auch
unseren Kunden.”

156

© MERKUR VERLAG RINTELN



1 Mit Visual Merchandising eine besondere Verkaufsatmosphare schaffen 4

¥ ARBEITSAUFTRAGE ZUR HANDLUNGSSITUATION

1. Frieder Hansen und Florian Riedel haben einige Vorstellungen zur Weihnachtsdekoration des Ver-
kaufsraums dargelegt.

1.1 Nehmen Sie Stellung zu den in diesem Gesprach vorgeschlagenen Mallnahmen und den kriti-
schen AulBerungen der beiden Personen.

1.2 Stellen Sie weitere Dekorationsideen vor, die fiir das Geschéaft in der Weihnachtszeit verkaufs-
fordernd sein kdnnten.

2. Warum ist das Feedback der Kunden fiir Einzelhandelsgeschéafte wichtig? Begriinden Sie lhre Mei-
nung.
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4 Waren prdsentieren

v @ \WEITERE AUFGABEN

1. Wichtige Elemente der visuellen Kommunikation sind Beleuchtung und Farbe.

1.1 Erlautern Sie, welche Aufgaben der Beleuchtung des Verkaufsraums zukommt.

Art der Beleuchtung Erlauterungen

Grundbeleuchtung

Akzentbeleuchtung

Warenwandbeleuchtung

1.2 Erkléaren Sie, warum Farben ein wichtiges Element zur Verkaufsraumgestaltung darstellen.

1.3 Erklaren Sie, welche Rolle der Geruchssinn bei der Wahrnehmung einer Raumatmosphére spie-
len kann.
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1 Mit Visual Merchandising eine besondere Verkaufsatmosphare schaffen

2. Daniel Zwister, 35 Jahre alt, ist begeisterter Snowboarder im Winter und Kletterer
im Sommer. Er hat beschlossen, ein Sportfachgeschaft flir Snowboards in
Rosenheim zu er6ffnen. Einen Namen fiir das Geschéft hat er sich bereits
ausgedacht: ,Daniels Snowboard-Point”, Im Zentrum kann er in der
innerstadtischen Nebenlage einen Laden (200 m?) anmieten. Als Ziel-
gruppe will er vor allem junge Leute ansprechen.

2.1 Daniel macht sich Gedanken Uber die Gestaltung seines
Geschafts. Er will eine Verkaufsatmosphare schaffen, die zur
Zielgruppe und zu der Sportart passt und zudem alle fiinf Sinnes-
organe der Kaufer anspricht.

Benennen Sie die funf Sinne und bilden Sie jeweils ein Beispiel, wie
Sie diese im Hinblick auf die Zielsetzung von Daniel Zwister anspre-
chen.

Begriinden Sie lhre Vorschlage. Verwenden Sie hierzu folgende Tabelle:

Sinne Beispiele fiir die Verkaufsraumgestaltung

(visuelle Impulse)

(akustische Impulse)

(olfaktorische Impulse)

(gustatorische Impulse)

(haptische Impulse)

© MERKUR VERLAG RINTELN
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4 Waren prdsentieren

2.2 Daniel méchte die Snowboards an einer Wand besonders wirkungsvoll prasentieren.

Beschreiben Sie eine Mdéglichkeit, wie die Wand gestaltet werden kénnte.

3. Fullen Sie die Tabelle aus.

Gestaltungselemente Mogliche Wirkung auf den Kunden

) o
Licht, Farbe,
Dekorationen, Bilder

>

>
Geriiche, Diifte, Luft,
Temperatur

>

>
Musik

>

>
Materialauswahl

>

>
Ruhezonen
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1 Mit Visual Merchandising eine besondere Verkaufsatmosphare schaffen 4

4. Auf den folgenden Fotos sind verschiedene Schaufenster dargestellt.
Nennen Sie den jeweiligen Schaufenstertyp und begriinden Sie lhre Zuordnung.

Schaufenstertyp Erlauterungen

®| ©
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2 Laufwege und Verkaufszonen gestalten

4% HANDLUNGSSITUATION

Waren prasentieren

gehutbuc® LEO
Kap- 2

Die Kundin eines Lebensmitteldiscounters aus Berlin mochte flir
ihre Familie einen Kuchen backen. Um die Zutaten fiir den Kuchen
einzukaufen, besucht sie den Discounter am Tag nach der Neu-
eroffnung erwartungsfroh.

Vor der Neuer6éffnung musste sie, oft ohne Abweichung, durch die
einzelnen Abteilungen laufen, um so alle Zutaten zusammenzu-
tragen. Nachdem der Discounter umgebaut hat, wird sie nun auf-
grund der neuen Wegfiihrung durch das gesamte Geschaft geflihrt.
Dabei kann sie unterschiedliche Wege eigenstandig auswahlen
und erhalt dadurch viele Kontakte zum gesamten Sortiment.

¥ ARBEITSAUFTRAGE ZUR HANDLUNGSSITUATION

1. Nennen Sie die Formen der Laufwege, die hier beschrieben werden.

Vor dem Umbau:

Nach dem Umbau:

2. Erlautern Sie, nach welchem Laufweg-Prinzip die Kunden nach der Neueréffnung das Geschaft

durchlaufen.

N @ \WEITERE AUFGABEN

1. Erklaren Sie, warum es wichtig ist, einen Laufweg durch den Verkaufsraum zu planen.

>
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LERNFELD5  Werben und den Verkauf fordern

1 WerbemafBnahmen entwickeln

4. HANDLUNGSSITUATION

Heike und Thomas Schiirmann fahren mit ihren beiden Kindern Lea, 9 Jahre, und Jonas, 7 Jahre,
in die Innenstadt einer mittleren GroRRstadt. Sie wollen dort an einem verkaufsoffenen Sonntag
bummeln und die allgemeine frohliche Stimmung
geniel3en. Vielleicht findet sich auch ein interessan-
tes Schnappchen an Kleidung. Die Kinder wachsen ja
so schnell aus allem heraus. Es ist gut, sich einmal in
Ruhe umschauen zu kénnen. Wichtig ist vor allem,
mit der ganzen Familie einen schénen Tag zu verbrin-
gen.

Es gibt viele verschiedene Veranstaltungen fur Kin-
der und Erwachsene. Die Erwachsenen interessieren
sich hauptsachlich fur die Ausstellung ,E-Mobilitat
fr jede(n)”, auf der vor allem E-Bikes, Elektro-Scoo-
ter u. A. prasentiert werden. Diese Ausstellung wurde
vorher medienwirksam bekannt gemacht und zieht zahlreiche Besucher auch aus dem weiter
entfernten Umland an.

Viele Einzelhandler haben vorher Stammkunden auf besondere Angebote und Aktionen hinge-
wiesen. Natlrlich gibt es tberall Imbiss-Stande, an denen sich die hungrigen und durstigen Teil-
nehmer bei Koéstlichkeiten und Spezialitaten starken und sich mit Freunden, Verwandten und
Bekannten treffen kénnen.

¥ ARBEITSAUFTRAGE ZUR HANDLUNGSSITUATION

1. Geben Sie drei Argumente fiir den verkaufsoffenen Sonntag fiir den Einzelhandler an.

>

2. Nennen Sie zwei Einwande, die gegen den verkaufsoffenen Sonntag sprechen kénnten.

>
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1 WerbemaBnahmen entwickeln 5

3. Beschreiben Sie, welche Voraussetzungen gegeben sein missen, damit der verkaufsoffene Sonn-
tag fuir den Einzelhandel erfolgreich ist.

® \WEITERE AUFGABEN

1. Werbung im Einzelhandel unterscheidet grundsatzlich zwischen drei Werbearten:
» Anzahl der Umworbenen (wie viel Personen werden erreicht?)
» Anzahl der Werbenden (die Zahl derjenigen, die die Werbung betreiben)
» Inhalte (die Objekte, die beworben werden)

Ordnen Sie die folgenden Begriffe den obigen drei Werbearten zu.

Kennzeichnen Sie

die Anzahl der Umworbenen mit einer @
die Anzahl der Werbenden  mit einer @
den Inhalt mit einer @
Begriffe:

a) Sortimentswerbung

b) Massenwerbung

c¢) Sammelwerbung (Verbundwerbung)

d) Direktwerbung

e) Kollektivwerbung

f) Aktionswerbung

g) Gemeinschaftswerbung

igoogiaoit

h) Alleinwerbung
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Einzelhandel mit Erfolgsformel

pragnant + verstandlich + praxisnah
= KOMPETENZ

Schulbuch und Arbeitsheft ,Kompetenz im Einzel-
handel 1” sind der erste Teil unserer neuen Reihe fir
die Ausbildungsberufe Verkauferin und Verkaufer
sowie Kauffrau/Kaufmann im Einzelhandel.

Fur die Auswahl der Inhalte sind neben dem Rah-
menlehrplan der aktuelle Priifungskatalog fir die
IHK-Abschlussprifung sowie die Ausbildungsver-
ordnung maf3geblich.

Schritt fur Schritt werden lhre Schiilerinnen und
Schiler durch unsere Buchreihe durch die einzelnen
Ausbildungsjahre hindurch zu einem erfolgreichen
Abschluss gefiihrt.

1. Ausbildungsjahr
Lernfelder 1 bis 5
Hansen| Knauer | Rosenthal | Speth
KOMPETENZ im Einzelhandel - Lernfelder 1bis 5

Knauer | Lucas | Rosenthal | Speth

Arbeitsheft
KOMPETENZ im Einzelhandel 1

Lernsituationen und Ubungen

Merkur Verlag Rinteln

NA Ausbildung im Enzelhandel

Merkur Verlag Rinteln

Bereits lieferbar!

Folgebdnde in Vorbereitung

2. Ausbildungsjahr
Lernfelder 6 bis 10
Hansen | Knauer | Rosenthal | Speth
KOMPETENZ im Einzelhandel | Lerfelder 6 bis 10

Knauer | Rosenthal | Speth
Arbeitsheft
KOMPETENZ im Einzelhandel © 2

Lernsituationen und Ubungen

MerkurVerlag inteln

M Ausbildung im Einzelhandel

MerkurVerlag Rinteln

Erscheint 2023

3. Ausbildungsjahr

Lernfelder 11 bis 14

Hansen | Knaver | Rosenthal | Speth

KOMPETENZ im Einzelhandel - ( Lemfelder 11 bis 14

Knauer | Rosenthal | Speth
Arbeitsheft
KOMPETENZ im Einzelhandel © 3

Lernsituationen und Ubungen

M. Ausbildur

MerkurVerlag Rinteln

,‘,L Ausbildung im Einzelhandel

Merkur Verlag Rinteln

Erscheint 2024

Kompetenz im
Einzelhandel

Neue
Reihe

Ausbildung
im Einzelhandel

Foto: colourhox.de - #11084618




Neue Reihe!
KOMPETENZ im Einzelhandel 1

Das Schulbuch ist der erste Teil unserer neuen drei-
bandigen Reihe fiir die Ausbildungsberufe Verkau-
ferin und Verkaufer sowie Kauffrau/Kaufmann im
Einzelhandel.

Das Buch eignet sich ideal als Informationspool zum
Nachschlagen, fur die Bearbeitung von Lernsitua-
tionen und Ubungen, zur systematischen Wiederho-
lung und zur eigenverantwortlichen Nachbearbei-
tung. Aufgaben festigen das Wissen.

Bereits lieferbar!

H
angen| Knauer| Rosenthy) [Speth lemfe/der 1biss

KOMPETENz im Einzelhande|

1

NEUERSCHEINUNG

1. Auflage 2022

271 Seiten

19,80 €K

ISBN 978-3-8120-0821-1

=
=]

- auch digital!

Lésungen
10,00 €M
etarVetag A" ISBN 978-3-8120-3821-8

Neue Reihe!

Arbeitsheft
KOMPETENZ im Einzelhandel 1

In dem zum Buch passenden Arbeitsheft werden
die Lernfelder des Rahmenlehrplans in Form von
Lernsituationen konkretisiert. Die Lernsituationen
unterstiitzen die Teamfahigkeit und fordern Kompe-
tenzen, die weit Uber die reine Fachkompetenz hin-
ausgehen.

Weiterfiihrende Ubungen vertiefen die Inhalte und
ermdglichen eine individuelle Differenzierung.

Bereits lieferbar!

Knauer
11 R Lemflge

1bis
Arbeitsheft ]
KOMPETENZ iy

Lernsituationen un

Einzelhandel 1
d Ubungen NEUERSCHEINUNG

1. Auflage 2022

199 Seiten, A4

1580€H

ISBN 978-3-8120-1821-0

=

=0
—_—
—_—

. auch digital!

g Losungen (digital)
il 16,00 €W

ISBN 978-3-8120-4821-7

MevkurVeriag Rinteln

Kontakt 'i

Tel.: 05751 9503-0 | Fax: 05751 9503-44
E-Mail: wirtschaft@merkur-verlag.de
Internet: www.merkur-verlag.de

Schritt fiir Schritt
zum kostenlosen digitalen Priifexemplar

Sie mochten lhre Priifexemplare sofort sichten?
Aktivieren Sie einfach bei merkur-medien.de
den kostenlosen E-Book-Code:

MVR-67LS-F9BK-BRJ2
(glltig bis zum 31.12.2022)

Registrieren Sie sich kostenlos im Portal
www.merkur-medien.de. Wie Sie merkur-medien
nutzen kdnnen, erfahren Sie in diesem Video:

mvurl.de/vfi7

Aktivieren Sie danach das Priifpaket im Portal mit
Ihrem E-Book-Code. Klicken Sie dazu auf Code
einlosen und geben Sie dann den E-Book-Code ein
(Video-Anleitung zur Einlésung siehe QR-Code).

mvurl.de/z9zp

lhre kostenlosen E-Books erscheinen in lhrem
Schulbuchregal.

Folgen Sie uns in den sozialen Netzwerken

OO0y D





