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Vorwort

Der vorliegende Prifungstrainer enthalt praxisnahe Aufgaben zu allen acht Wahlqualifikationseinheiten
und die entsprechenden Losungshinweise zur Vorbereitung auf die mindliche Abschlusspriifung, das
sogenannte

Fachgesprach in der Wahlqualifikation

In diesem Priifungsbereich sollen Sie nachweisen, dass Sie in der Lage sind,

« berufstypische Aufgabenstellungen zu erfassen, Probleme und Vorgehensweisen zu erértern, Pro-
blemlésungen zu entwickeln und zu begriinden sowie dabei lhre Warenkenntnisse zu nutzen und

+ kunden- und serviceorientiert zu handeln und dabei wirtschaftliche und 6kologische Zusammen-
hange zu berlicksichtigen sowie Rechtsvorschriften anzuwenden.

In einer Datei zum Herunterladen (s. Hinweiskasten auf Seite 3) informieren wir Sie iber die gesetzlichen
Bestimmungen zur Abschlusspriifung, die Gewichtung und Bewertung der Prifungsleistungen und die
Bestehensregelung. Daruiber hinaus erhalten Sie niitzliche Tipps, wie Sie sich auf die Priifung vorbereiten
kénnen.

Dem Fachgesprach in der Wahlqualifikation kommt im Rahmen der Abschlussprifung zur Kauffrau/zum
Kaufmann im Einzelhandel eine grof3e Bedeutung zu. Zum einen macht es 40 Prozent der Gesamtpru-
fungsnote aus, zum anderen handelt es sich um ein sogenanntes Sperrfach, das heif3t, Sie miissen in
diesem Priifungsfach eine mindestens ausreichende Prifungsleistung erbringen.

Beschaftigen Sie sich also rechtzeitig mit den Themen der von Ihnen festgelegten Wahlqualifikationen.
Die Aufgaben ermdglichen es Ihnen, das in lhrer Ausbildung erworbene Wissen zu tberpriifen, Wissens-
licken aufzuspuiren und diese zu schliefien.

Die praxisorientierten Situationen in diesem Prufungstrainer sind allgemein gehalten. Die Aufgaben als
auch die Losungen sind natirlich auf alle Warenbereiche tbertragbar.

Beziehen Sie sich bei der Beantwortung der Aufgaben immer auf die in Ihrem Ausbildungsnachweis doku-
mentierten Warenbereiche und berlicksichtigen Sie die Aspekte der Kunden- und Serviceorientierung.

Hinweis: In diesem Priifungstrainer folgen auf die praxisorientierte Situationsbeschreibung in der Regel
fiinf Teilaufgaben, damit die Themengebiete der entsprechenden Wahlqualifikation méglichst umfas-
send abgebildet werden. Die Aufgaben, die lhnen im Rahmen lhrer tatsachlichen Prifung vorgelegt
werden, konnen in der Anzahl der Teilaufgaben variieren und gegebenenfalls auch weniger Teilaufga-
ben enthalten.
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Wahlqualifikation:

Beratung von Kunden in

komplexen Situationen
(§ 5 Absatz 4, Nummer 1)

AT



Beratung von Kunden in komplexen Situationen

Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten:

« im Beratungsgesprach vertiefte Kenntnisse aus einem Warenbereich mit mindestens zwei Waren-
gruppen anwenden, dabei Leistungsversprechen des Unternehmens gegeniiber Kunden vertreten

« Kaufmotive und Wiinsche von Kunden durch Beobachten, aktives Zuhdren und Fragen ermitteln und
diese in Verkaufs- und Beratungsgesprachen berticksichtigen

+ im Beratungsgesprach Kommunikationstechniken zur Férderung der Kundenzufriedenheit einsetzen
+ Selbst- und Fremdbild reflektieren und bei der Kommunikation berticksichtigen

« Kunden Uber qualitats- und preisbestimmende Merkmale sowie iber Verwendungsmaoglichkeiten der
Waren informieren

« Merkmale von Herstellermarken und Handelsmarken im Beratungsgesprach herausstellen
+ die Bedeutung von Qualitats- und Giitesiegeln von Waren im Beratungsgesprach herausstellen

+ die Gesundheits- und Umweltvertraglichkeit sowie die Nachhaltigkeit von Waren beurteilen und
Kunden hiertiber informieren

« Einwanden von Kunden lberzeugend begegnen und den Verkaufsabschluss fordern
+ Trends und aktuelle Entwicklungen beobachten und als Verkaufsargument nutzen
+ Informationsquellen zur Aneignung warenbezogener Kenntnisse nutzen

+ Kunden lber rechtliche und betriebliche Rlicknahmeregelungen sowie liber umweltgerechte Moglich-
keiten der Entsorgung von Waren informieren

« Umtausch, Beschwerde und Reklamation auch in schwierigen Situationen unter Anwendung recht-
licher und betrieblicher Regelungen l6sen und dabei sowohl die Interessen des Unternehmens
vertreten als auch kundenorientiert handeln

« Ursachen von Konflikten in Verkaufssituationen analysieren und Schlussfolgerungen fiir kiinftige
Verkaufsgesprache ableiten

+ Stress auslosende Faktoren identifizieren und Strategien zur Stressbewaltigung anwenden
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Beratung von Kunden in komplexen Situationen

Ablauf des Fachgesprachs in der Wahlqualifikation:

+ Der Prifungsausschuss legt Ihnen zwei Aufgaben vor, aus denen Sie eine auswahlen.

+ Anhand der ausgewahlten Aufgabe wird das Prifungsgesprach gefiihrt.

« Sie haben ca. 15 Minuten Zeit, sich auf das Gesprach vorzubereiten. Machen Sie sich Notizen!

« Das Prifungsgesprach dauert maximal 20 Minuten.

+ Der Prifungsausschuss bewertet anschliefend Ihre Leistung und teilt Ihnen das Prifungsergebnis
mit.

Ausgangssituation 1:

Das freundliche und fachkundige Verkaufspersonal ist das beste und preisgiinstigste Werbemittel lhres
Ausbildungsbetriebes. Sie nehmen daher an einem Verkaufstraining teil, das sich mit dem Anforde-
rungsprofil an kompetente Verkaufsmitarbeiter/-innen auseinandersetzt.

Bitte prasentieren Sie Ihre Losungen/Begriindungen zu den folgenden Aufgabenstellungen.

Aufgabenstellung:

a) Beschreiben Sie, welche personlichen Eigenschaften lhrer Meinung nach gute Verkaufsmitarbeiter/-
innen besitzen sollten!

b) Welche Anforderungen werden an Sie aus Sicht der Kunden in Bezug auf lhr Verhalten, Ihre Sprache
und Ihre aulere Erscheinung gestellt?

¢) Viele Kunden sind heute liber die angebotenen Waren gut informiert und daher beim Kauf sehr
kritisch. Sie erwarten von den Verkaufsmitarbeitern/Verkaufsmitarbeiterinnen eine hohe Waren- und
Fachkompetenz. Welche Voraussetzungen sind flr eine fachkundige und kompetente Beratung erfor-
derlich?

d) Nennen Sie Informationsquellen, die Sie zur Erweiterung Ihrer Produkt-, Waren- und Sortimentskennt-
nisse nutzen kénnen!

e) Furviele Kunden steht der Erlebniskauf im Vordergrund. Welche Erwartungen stellen Ihre Kunden/
Kundinnen an eine erlebnisorientierte Verkaufsatmosphare?

lhre Notizen
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Wahlqualifikation:

Beschaffung von Waren
(§ 5 Absatz 4, Nummer 2)
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Beschaffung von Waren

Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten:

« den Warenbedarf fiir das Ausbildungssortiment unter Berticksichtigung von Kennziffern aus dem
Warenwirtschaftssystem sowie unter Beriicksichtigung kiinftiger verkaufsrelevanter Ereignisse ermit-
teln

« Waren unter Berlicksichtigung von Bestellverfahren und Liefermodalitaten disponieren

«+ die Einhaltung von Vertrags- und Zahlungsbedingungen aus Beschaffungsvertragen kontrollieren und
bei Abweichungen geeignete Mallnahmen einleiten

« Malnahmen zur Sicherstellung der Vollstandigkeit der Waren ergreifen und bewerten

+ Vorschlage zur Gestaltung des Warensortiments nach Auswertung warenwirtschaftlicher Daten erar-
beiten, dabei insbesondere Umsatz, Handelsspanne, Qualitat, Trends, Zielgruppen, Standort, Nach-
haltigkeit und die Wettbewerbssituation beachten

« anderHerausnahme und Neuaufnahme von Waren mitwirken
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Beschaffung von Waren

Ablauf des Fachgesprachs in der Wahlqualifikation:

+ Der Prifungsausschuss legt Ihnen zwei Aufgaben vor, aus denen Sie eine auswahlen.

+ Anhand der ausgewahlten Aufgabe wird das Prifungsgesprach gefiihrt.

« Sie haben ca. 15 Minuten Zeit, sich auf das Gesprach vorzubereiten. Machen Sie sich Notizen!

« Das Prifungsgesprach dauert maximal 20 Minuten.

+ Der Prifungsausschuss bewertet anschliefend Ihre Leistung und teilt Ihnen das Prifungsergebnis
mit.

Ausgangssituation 1:

Um den Erwartungen lhrer Kunden zu entsprechen und sich am Markt zu behaupten, missen Sie ein
attraktives und zielgruppenorientiertes Sortiment zusammenstellen.

Bitte prasentieren Sie Ihre Losungen/Begriindungen zu den folgenden Aufgabenstellungen.

Aufgabenstellung:
a) Was verstehen Sie unter dem Begriff Sortimentspolitik und von welchen Faktoren wird sie beeinflusst?

b) Welche Informationen bendtigen Sie fiir die Sortimentsgestaltung im Hinblick auf die Kundenstruktur
im Einzugsgebiet Ihres Ausbildungsbetriebs?

c) Erlautern Sie den Aufbau eines Sortiments am Beispiel Ihres Ausbildungsbetriebs!

d) Erklaren Sie die Begriffe Sortimentsbreite und Sortimentstiefe anhand von Beispielen lhres Warenbe-
reichs!

e) Die Sortimentszusammensetzung wird auch von der Bedienungsform beeinflusst. Beschreiben Sie die
wesentlichen Bedienungsformen, die Sie im Einzelhandel vorfinden!

lhre Notizen
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Wahlqualifikation:

Warenbestandssteuerung
(§ 5 Absatz 4, Nummer 3)
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Warenbestandssteuerung

Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten:
« Bestandsstatistiken erstellen, flihren und auswerten
« Bestands- und Umsatzkennziffern analysieren und entsprechende Statistiken nutzen

+ MaRnahmen zur Umsatzsteigerung, Ertragsverbesserung und Bestandsoptimierung ableiten sowie
Umsetzungsvorschlage entwickeln und umsetzen

« Warenbestande unter Berlicksichtigung der Bestellvorschlage des Warenwirtschaftssystems erfolgs-
orientiert steuern

+ Ursachen fir Inventurdifferenzen feststellen, Vorschlage fiir MaRnahmen zur Vermeidung von Inven-
turdifferenzen entwickeln und bei deren Umsetzung mitwirken
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Warenbestandssteuerung

Ablauf des Fachgesprachs in der Wahlqualifikation:

+ Der Prifungsausschuss legt Ihnen zwei Aufgaben vor, aus denen Sie eine auswahlen.

+ Anhand der ausgewahlten Aufgabe wird das Prifungsgesprach gefiihrt.

« Sie haben ca. 15 Minuten Zeit, sich auf das Gesprach vorzubereiten. Machen Sie sich Notizen!

« Das Prifungsgesprach dauert maximal 20 Minuten.

+ Der Prifungsausschuss bewertet anschliefend Ihre Leistung und teilt Ihnen das Prifungsergebnis
mit.

Ausgangssituation 1:

Damit Thnen das computergestlitzte Warenwirtschaftssystem aktuelle Daten liefern kann, ist eine
exakte Datenerfassung von groRer Bedeutung.

Bitte prasentieren Sie Ihre Losungen/Begriindungen zu den folgenden Aufgabenstellungen.

Aufgabenstellung:

a) Voraussetzung flr eine exakte Fortschreibung der Warenbestande ist die Erfassung aller Waren-
bewegungen. Welche Vorgange zahlen zu den erfassungsbediirftigen Warenbewegungen?

b) Welche Folgen hat es, wenn die Erfassung eines Wareneingangs versaumt wird?

c) Sie geben bei der Erfassung eines Wareneingangs versehentlich statt der gelieferten 120 Stiick 210
Stiick in das Warenwirtschaftssystem ein. Welche Auswirkungen kann dieser Registrierungsfehler nach
sich ziehen?

d) Ermoglicht die artikelgenaue Datenerfassung der Warenbewegungen Aussagen zu der Glite und dem
Zustand lhres Warenbestandes?

e) Welche Vorgange flihren dazu, dass der Ist-Warenbestand niedriger ist als der vom Warenwirtschafts-
system errechnete Soll-Warenbestand?

lhre Notizen
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Wahlqualifikation:

Kaufmannische Steuerung

und Kontrolle
(§ 5 Absatz 4, Nummer 4)
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Kaufmannische Steuerung und Kontrolle

Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten:

Ergebnisse der Kosten- und Leistungsrechnung analysieren und Schlussfolgerungen ableiten

Ergebnisse der betrieblichen Erfolgsrechnung analysieren und Verbesserungsmaoglichkeiten, insbe-
sondere unter Berlicksichtigung des Rohertrages, entwickeln

Statistiken erstellen und auswerten

betriebliche Kennzahlen ermitteln und bewerten sowie Schlussfolgerungen ableiten, MaBnahmen
vorschlagen sowie an deren Umsetzung mitwirken

Auswirkungen unterschiedlicher Faktoren, insbesondere von Preisgestaltung, Bestanden sowie
Kosten, auf Kalkulation und Ertrag beurteilen

Mafinahmen zur Verbesserung betrieblicher Arbeitsprozesse vorschlagen und an deren Umsetzung
mitwirken
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Kaufmannische Steuerung und Kontrolle

Ablauf des Fachgesprachs in der Wahlqualifikation:

+ Der Prifungsausschuss legt Ihnen zwei Aufgaben vor, aus denen Sie eine auswahlen.

+ Anhand der ausgewahlten Aufgabe wird das Prifungsgesprach gefiihrt.

+ Sie haben ca. 15 Minuten Zeit, sich auf das Gesprach vorzubereiten. Machen Sie sich Notizen!

« Das Prifungsgesprach dauert maximal 20 Minuten.

+ Der Priifungsausschuss bewertet anschlieRend lhre Leistung und teilt Ihnen das Priifungsergebnis mit.

Ausgangssituation 1:

Bitte prasentieren Sie Ihre Losungen/Begriindungen zu den folgenden Aufgabenstellungen.

Aufgabenstellung:
a
b

) Aus welchen Teilbereichen setzt sich das Rechnungswesen zusammen?
) Welche Bedeutung hat die Finanzbuchhaltung fiir Ihren Ausbildungsbetrieb?
¢) Nennen Sie gesetzliche Vorschriften der Buchfiihrungspflicht!
d) Welche Grundsatze beriicksichtigt eine ordnungsgemafie Buchfiihrung?
)

e) Wieist ein Buchungssatz aufgebaut?

lhre Notizen

52| A ©u-form Verlag - Kopieren verboten!



Sabine Dolemeyer

Kaufmann im Einzelhandel
Kauffrau im Einzelhandel

Prufungstrainer
Fachgesprach in der Wahlqualifikation

Losungsteil

Bestell-Nr. 272

u-form Verlag - Hermann Ullrich GmbH & Co. KG



©u-form Verlag - Kopieren verboten!

Wahlqualifikation:

Beratung von Kunden in

komplexen Situationen
(§ 5 Absatz 4, Nummer 1)



Beratung von Kunden in komplexen Situationen

Losungshinweise zur Ausgangssituation 1:

a) Personliche Eigenschaften eines guten Verkaufsmitarbeiters/einer guten Verkaufsmitarbeiterin

sind u. a.:

- Ehrlichkeit

- Einfihlungsvermdgen (Empathie)
- Flexibilitat

- Freundlichkeit

- Geduld

- gute Umgangsformen

- Hoflichkeit

- Kommunikationsfahigkeit
- Konfliktfahigkeit

- Konzentration

- Merkfahigkeit

- Sorgfalt

b) Um den Kundenanforderungen zu entsprechen, sollten Sie folgende Anforderungen erfiillen:

Verhalten

- gute Umgangsformen, die hilfreich sind, um das Vertrauen der Kunden zu gewinnen und um eine

angenehme Kaufatmosphare zu schaffen
- Interesse am Kunden
- Engagement
- Freundlichkeit
- Hoflichkeit
- Hilfsbereitschaft
- Ehrlichkeit
- Taktgefiihl
- Geduld

Sprache

- deutliche Aussprache, angepasste Lautstarke
- umfangreicher Wortschatz

- sorgfaltige Wortwahl

- angemessenes Sprachniveau

- geeigneter Einsatz von Fachbegriffen

Erscheinungsbild

- regelmaRige Korperpflege
- zweckmalige und gepflegte Kleidung, die zum Stil des Geschéftes passt

Korpersprache

- die Korpersprache spiegelt die Stimmung des Verkaufsmitarbeiters wider
- positive Grundhaltung

- freundlicher Gesichtsausdruck

- natlrliches Lacheln

- offener Blick

- dezente Mimik und Gestik

- aufrechte und natirliche Korperhaltung
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Beratung von Kunden in komplexen Situationen

Grundlagen einer fachkundigen Beratung und damit eines erfolgreichen Verkaufsgesprachs sind:

- umfassende Waren- und Sortimentskenntnisse

- gute Kenntnisse des eigenen Betriebs und seiner Arbeitsablaufe
- Kenntnisse einzelhandelsrelevanter Gesetze

- Menschenkenntnisse

- Kenntnisse der Verkaufs- und Argumentationstechniken

Wichtige Informationsquellen zur Erweiterung lhrer Produkt-, Waren- und Sortimentskenntnisse
sind:

- Betrachten, Priifen und Ausprobieren der Ware

- Lesen der Gebrauchsanweisungen

- Informationen durch Fachzeitschriften und Fachbticher

- Testberichte von Verbraucherverbanden oder Warenprifinstituten

- Aufklarungsschriften, Prospekte, Broschiiren und Werbeschriften der Hersteller
- warenkundliche Filme, Videos, DVD

- Veroffentlichungen im Internet

- Gesprache mit Vertretern der Hersteller

- Besuch von Fachmessen

- Informationen im unternehmenseigenen Intranet

Im Wettbewerb der Einzelhandler hat der Erlebniskauf eine groRe Bedeutung. Um sich am Markt zu
behaupten, Stammkunden zu binden und neue Kunden zu gewinnen, ist es wichtig, den Kunden die
Waren im Verkaufsraum, im Schaufenster und in der Werbung so zu prasentieren, dass eine ange-
nehme Kaufatmosphare entsteht, die Erlebnischarakter hat. Visual Merchandising beschreibt die
Verkaufsforderung mit optischen Mitteln.

Die Ladenausstattung, die Kundenfiihrung, die Prasentation der Ware, die Sortimentsauswahl und die
Sortimentsgruppierung soll die Kunden faszinieren und zum Kauf animieren.

Untersuchungen haben ergeben, dass viele Kunden sich spontan zum Kauf entscheiden.
Das bedeutet, sie kaufen dort, wo es ihnen gefallt.

Folgende Aspekte sind den Kunden dabei wichtig:

- Ordnungund Sauberkeit

- moderne und ansprechende Ladengestaltung
- leise Hintergrundmusik

- Ruhezonen

- fachkundiges Personal

- guter Kundenservice

Damit die Kunden den Kauf aber als Erlebnis empfinden, wiinschen sie sich u. a.:

- eine angenehme und anregende Einkaufsatmosphare,

- eine Warenprasentation, die Kombinations- und Gestaltungsmaoglichkeiten vermittelt, aktuelle
Trends aufzeigt und Anregungen fiir erganzende Produkte unterbreitet,

- auffallige Dekorationen als Eyecatcher,

- Produktproben,

- Events (z. B. Autogrammstunden) und

- Attraktionen fur Kinder.

Ziel des Visual Merchandising ist es, den Kunden durch das Zusammenspiel von Kaufatmosphare und
Warenangebot zum Kauf zu animieren, d. h. die Steigerung des Umsatzes durch mehr Kunden und/
oder durch héheren Umsatz je Kunde/Kundin.
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Wahlqualifikation:

Beschaffung von Waren
(§ 5 Absatz 4, Nummer 2)
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Beschaffung von Waren

Losungshinweise zur Ausgangssituation 1:

a) Unter Sortimentspolitik versteht man alle Entscheidungen, die der Einzelhandler beziiglich der opti-
malen Zusammensetzung seines Sortiments trifft. Sie wird durch folgende Faktoren beeinflusst:

Standort

Betriebsform

Geschaftszweig

Kapitalbedarf

Verkaufs- und Lagerflache

Branchenkenntnisse des Geschéaftsinhabers und seiner Mitarbeiter
Mitbewerbersituation

Kundenstruktur

Kaufverhalten

Warenbezugskosten

Handelsspanne

Einfliisse der Hersteller und Lieferanten

Auswertung der eigenen Umsatz- und Absatzstatistiken

b) Aus dem vielfaltigen Angebot des Marktes wahlen Sie die entsprechenden Waren aus und stellen ein
kunden- und bedarfsgerechtes Sortiment zusammen.

Dies setzt voraus, dass Sie die Kundenstruktur in Ihrem Einzugsgebiet genau kennen.

Sie bendtigen Informationen uber:

die Zusammensetzung lhrer Kundschaft nach Alter und Geschlecht

die Einkommensverhaltnisse und damit die Kaufkraft lhrer Kundschaft

die Einkaufs- und Verbrauchergewohnheiten (z.B. Sparneigung, zunehmendes Preis-, Qualitats-
und Umweltbewusstsein) lhrer Kundschaft

Unter Sortiment versteht man die Gesamtheit aller Waren und Dienstleistungen, die ein Einzelhandler
seinen Kunden anbietet.

Die Sorte ist dabei die kleinste Einheit des Sortiments. Gleichartige Sorten, die sich nur nach Menge,
Grofde, Gewicht, Farbe und Musterung unterscheiden, bilden den Artikel. Artikel mit ahnlicher Verwen-
dung, Form, Herkunft oder Herstellung bilden die Warenart. Ahnliche Warenarten werden in Waren-
gruppen zusammengefasst.

Sortiment

3

Warengruppe

3

Warenart

3

Artikel

3

Sorte
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Beschaffung von Waren

d)

Die Sortimentsbreite wird durch die Zahl der Warengruppen bestimmt. Je mehr Warengruppen ange-
boten werden, umso breiter ist das Sortiment. Werden nur wenige Warengruppen angeboten, spricht
man von einem schmalen Sortiment.

Beispiel:

Ein Warenhaus verfligt Uber ein breites Sortiment, da es eine Vielzahl von Warengruppen anbietet (z.B.
Lebensmittel, Bekleidung, Kosmetikartikel, Schreibwaren und Blicher, Haushaltswaren, Elektroartikel,
Schmuck und Uhren, Tabakwaren).

Das Sortiment eines Spezialgeschaftes ist schmal, da nur eine oder wenige Warengruppen angeboten
werden (z.B. Wolle, Strick- und Hakelzubehor).

Die Sortimentstiefe ist gekennzeichnet durch die Vielfalt der Artikel- und Sortenzahl. Je mehr Artikel
innerhalb einer Warengruppe gefiihrt werden, umso tiefer ist das Sortiment. Ist die Auswahlinnerhalb
einer Warengruppe gering, spricht man von einem flachen Sortiment.

Beispiel:
Das Sortiment eines Discounters ist innerhalb der Warengruppen eher flach, da nur wenige unter-
schiedliche Artikel angeboten werden (z.B. nur zwei unterschiedliche Kaffeesorten).

Das Sortiment eines Spezialgeschaftes ist tief, da es innerhalb der angebotenen Warengruppe eine
groRRe Auswahl gibt (z.B. Wolle, Strumpf-, Stick- und Hakelgarne, Strick-, Nah- und Hakelnadeln, Hand-
arbeitsanleitungen).

Im Einzelhandel kommen im Wesentlichen drei Bedienungsformen vor: die Vollbedienung, die Selbst-
bedienung und das Vorwahlsystem. Meist lassen sie sich den einzelnen Betriebsformen eindeutig
zuordnen, kdnnen aber auch gleichzeitig auftreten, z.B. im Warenhaus.

Beim Vorwahlsystem kdnnen sich die Kunden zwanglos tiber das Warenangebot informieren und
selbststandig die Ware wahlen. Eine Beratung durch den Verkaufsmitarbeiter/die Verkaufsmitarbei-
terin findet nur dann statt, wenn der Kunde/die Kundin dies wiinscht.

Bei der Selbstbedienung fiihren die Kunden alle Tatigkeiten selbst und ohne unmittelbaren Kontakt
zum Verkaufsmitarbeiter/zur Verkaufsmitarbeiterin aus. Wenn auch der Zahlungsvorgang automa-
tisiert wird (z.B. durch Selbstkassierkassen), erfolgt der Einkauf ohne unmittelbaren Kontakt zum
Verkaufsmitarbeiter/zur Verkaufsmitarbeiterin.

Bei der Vollbedienung berat der Verkaufsmitarbeiter/die Verkaufsmitarbeiterin die Kunden, erklart
ihnen die Ware und unterstiitzt sie bei der Warenauswahl. Die Verkaufshandlung wird hauptsachlich
vom Verkaufsmitarbeiter/von der Verkaufsmitarbeiterin bestimmt.

Diese Bedienungsform findet man vor allem bei beratungsintensiven Waren.
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