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Verkaufer und Einzelhandler

Verkauf und Marketing

Haufige Aufgabenstellungen
Teamarbeit

Voraussetzungen:
- Miteinander reden
- Zuhobren
- Kompromissbereit sein
- Respektvoll miteinander umgehen
- Sich an Regeln und Verabredungen halten

Vorteile:
- Jedes Teammitglied kann sein Wissen einbringen
- Schnelleres Ergebnis, wenn zusammengearbeitet wird
- Mehr Personen machen mehr Vorschlage, haben mehr Ideen
- Kann zu gutem Arbeitsklima fiihren

Feedback (Ruckmeldung)

Regeln:
- Feedback sollte zeitnah erfolgen

- Soll sachlich sein

- Soll ehrlich ein

- Feedback sollte in Ich-Botschaften erfolgen (ich habe es so empfunden, dass ...)
- soll positiv bestarken

- darf niemanden verletzen

Kundenkarten

Kundendaten speichern und Auswerten
Wozu kénnen diese Daten genutzt werden:
- Sortimentsveranderung
- Kunden passende Angebote zusenden
- Passendes Streugebiet fir Werbung ermitteln
- Direct Mailing

Vorteile von Kundenkarten aus der Sicht des Kunden
- Punkte sammeln
- Rabatte und Aktionen kénnen genutzt werden
- Eventuell Karte mit Kreditfunktion
- Eventuell Karte zum Aufladen und Bezahlen
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Vorteile aus der Sicht des Handlers: (siehe Nutzung)
- Kann gezielte Werbung versenden
- Kann Streukreis und Streugebiet bestimmen
- Kann Sortiment anpassen

Nachteile von Kundenkarten aus der Sicht des Kunden:
- Glaserner Kunde, Handler erfahrt viel Uber die Lebenssituation des Kunden
- Zu viel Werbung
- Personliche Daten werden preisgegeben (Geburtsdatum, Wohnort, Telefonnummer)

Korrekter Umgang mit Kundendaten laut Datenschutzgesetz:

Kundendaten duirfen nicht an Dritte weitergegeben werden. Sie missen vertraulich
behandelt werden.

Bedarfsermittlung

Fragen zur Bedarfsermittlung in wortlicher Rede:

Welche Arbeiten mochten sie mit dem Werkzeug ausfiihren?
Fir welchen Anlass brauchen Sie den Schuh?
In welcher GréR3e soll ich Ihnen die Bluse bringen?

Anspriche von Kunden

Geltungswert:
Kunde legt Wert auf Mode, Prestige (gutes Ansehen bei anderen) und aktuelle Trends. Er

kauft Markenartikel in der aktuellen Modefarbe.

Gebrauchswert:
Kunde legt Wert auf Nutzen und Handhabung und Qualitat der Ware. Er kauft Gerat, das
vielseitig einsetzbar ist.

Mdoglichkeiten, durch nonverbale Kommunikation, das Verkaufsgespréach positiv zu
beeinflussen:

Korperhaltung (offene Haltung)
Mimik (Lacheln)

Gestik

Blickkontakt
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Kunde fragt nach dem Preis. Verkaufsfordernde Antwort in wortlicher Rede:

(Sandwich-Methode: Produktvorteil — Preis — Produktvorteil)

Dieser Schuh ist aus einem hochwertigen, langlebigen Leder. Zum Preis von 39,90 Euro
erhalten Sie einen Markenschuh, bei dem sich auch die Sohle herausnehmen lasst, um
medizinische Einlagen hineinlegen zu kénnen.

Moglichkeiten, dem Kunden die Kaufentscheidung zu erleichtern:

- Fuhlen lassen, anprobieren lassen

- Produkt kosten, schmecken lassen

- Auf Vorteile des Produktes hinweisen
- Auf Umtauschmaoglichkeiten hinweisen
- Ware zur Auswahl mitgeben

Haupt-Artikel und Ergénzungs-Artikel
Lederschuh Impréagnierspray, Schuhspanner
Taschenlampe Batterien

Warum ist auch nach dem Kassiervorgang kundenfreundliches Verhalten wichtig?

- Letzter Eindruck des Ladens soll positiv sein
- Positives Einkaufserlebnis

- Zur Verbesserung der Kundenbindung

- Zur Verbesserung des Handler-Images

Sortiment

Sortimentsbreite: viele verschiedene Warengruppen
Sortimentstiefe: in einer Warengruppe viele verschiedene Artikel

Kernsortiment: ist das ganze Jahr im Sortiment, macht den Hauptteil des Umsatzes aus
Randsortiment: rundet das Kernsortiment ab (Handtaschen im Schuhgeschift)

Produktmerkmale, die flr den Verkaufserfolg entscheidet sein kbénnen:

Marke

Preis

Verpackung

Qualitat
Nutzungsmoglichkeiten
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Vorteile von Eigenmarken:
Kundenbindung, mehr Umsatz durch héhere Gewinnspanne, Neukundengewinnung

Sortimentsveranderung:
Grunde.
- Veranderung des Kundenstamms
- Veranderung der Konkurrenz
- Umsatzrickgang
- Kundenwinsche
- Technischer Fortschritt

Maflnahmen zur Umsatzsteigerung:
Fachbegriffe:

Werbeziele: Was soll mit der Werbung erreicht werden?

Streukreis/Zielgruppe: Wer soll mit der Werbung erreicht werden?

Werbebotschaft: Was, welcher Inhalt soll Gbermittelt werden?

Werbemittel: Womit soll Werbung gemacht werden? (z.B. Anzeige)

Werbetrager: Mit welchem Medium soll geworben werden? (Tageszeitung 0. Wochenblatt)
Werbeetat. Wieviel Geld steht fur die Werbung zur Verfugung?

Werbe-Grundséatze

Werbe-Originalitat: Die Werbung soll sich unterscheiden von anderer Werbung, etwas
Besonderes sein

Werbe-Wahrheit: Werbung darf keine falschen Versprechen machen, sie muss stimmen
Werbe-Klarheit: Die Werbung muss zu verstehen sein

Werbe-Wirksamkeit: Sie soll den Kunden zum Kauf anregen

Werbe- Wirtschatftlichkeit: Kosten und Erfolg missen passen

Formen der Wahrnehmung Umsetzung im Verkauf
Sehen Produktvorfiihrung, Film,

Riechen Showkochen, Zimtwaffeln backen in der Backerei
Schmecken Kostproben, Wurststticke in der Metzgerei

Hoéren Laden-Durchsagen Uber aktuelle Angebote
Fahlen Anprobe

Mdoglichkeiten, die Atmosphare im Verkaufsraum zu steigern:
Gute Beleuchtung, die zum Laden passt

Angenehme Farbgestaltung

Hintergrundmusik

Angenehmer Duft im Laden

Sitzmoglichkeiten

Kostenlose Getréanke anbieten
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Wirtschaftliche Kennzahlen zur Auswertung von Werbeaktionen:

- Kundenzahl

- Absatzzahlen, Umsatzzahlen
- Artikelzahl je Kassenbon

- Umsatz je Kassenbon

Bedarfsermittlung

Kunde sucht Geschenk, Fragen in wortlicher Rede:

Fur wen soll das Geschenk sein? Mann oder Frau
Wie alt ist die Person? Kind oder Erwachsener
Fur welchen Anlass soll das Geschenk sein?
Welche Interessen hat die Person?

Wieviel Geld méchten Sie ausgeben?

Grundsatze der Warenvorlage:
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- Erst Ware in mittlerer Preisklasse, um nach oben oder unten ausweichen zu kénnen
- Nicht zu viele Produkte zeigen, kleine Ubersichtliche Auswahl, um die Entscheidung

zu erleichtern

- Anprobieren oder anfassen oder ausprobieren lassen, um die Entscheidung zu

erleichtern
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