POINT OF SALE Zehn Tipps

Altere Kunden
gewinhen und binden

Der Einkauf ist fur dltere Menschen manchmal voller
Stolperfallen. Zehn Tipps, um den Kunden den Einkauf
leichter zu machen und sie langfristig zu binden.

Der Weg zum Geschdaft
Optimal ist eine gute Anbindung des Supermarktes an 6f-
fentliche Verkehrsmittel, die bei einem bestehenden Markt
in der Regel jedoch wenig beeinflusst werden kann. An-
ders dagegen bei ei-
nem neuen

Schmal und kompakt: ,,Tango City*
N\ ist ein neuer Einkaufswagen aus
Kunststoff, der Senioren
das Leben leichter macht. Er hat ein
Fassungsvermogen von 75 Litern.
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Standort. Bei der Gestaltung des Parkplatzes gibt es ebenfalls einige
Faktoren, die Sie beachten konnen: Gut lesbare, grofRe Schilder rund
um den Parkplatz erleichtern dlteren Menschen die Anfahrt. Die ein-
zelnen Stellplatze sollten ausreichend viel Platz bieten, um bequem
ein- und ausfahren zu kénnen. Der FuRweg zum Markt muss élteren
Menschen ein Hochstmaf3 an Sicherheit bieten. Dazu gehoren zum
Beispiel abgesenkte Bordsteine, eine gute Beleuchtung und ein frei
geraumter Weg. Behindertenparkplatze immer in der Nahe des Ein-
gangs platzieren.

Eingangsbereich und
Kundentoilette
Die Eingangstiir zum

Markt sollte, sofern sie
nicht automatisch reagiert, leicht
zu Offnen sein. Rollstuhlfahrer oder
Kunden mit einem Rollator sind auf
einen ebenerdigen Zugang oder eine
Rampe zum Hochfahren angewiesen.
Wo Treppenstufen sind, muss immer
auch ein Handlauf zum Abstiitzen sein.
Generell miissen der Eingangsbereich und
natiirlich auch der Markt gut ausgeleuchtet und
die Wegefiihrung klar erkennbar sein. Absolut
notwendig im Eingangsbereich ist eine Kun-
dentoilette, die regelmafig sauber gehalten
wird. Kundenbefragungen haben ergeben,
dass eine Toilette in vielen Mérkten vermisst
wird. Schon ist es, wenn ein Mitarbeiter den
Eingangsbereich im Auge hat, um alteren
Menschen bei Bedarf helfen zu konnen.

Einkaufswagen

Einkaufswagen ist nicht gleich
Einkaufswagen. Moderne Wagen
aus Kunststoff machen es Seni-

oren leichter. Mit einem Korbvolumen von
75 Litern geniigen sie fiir den Ein- oder
Zweipersonen-Einkauf und passen durch

alle Gange im Supermarkt. Die geringe Korbtiefe ermoglicht es al-
teren Leuten, die Waren bequem im Einkaufswagen unterzubringen.
Da auch die Rollen der Einkaufswagen aus Kunststoff sind, sind sie
nicht nur leise und fuf3bodenschonend, sondern lassen sich auch
leicht steuern. Die Korbgriffe sind ergonomisch geformt und bieten
als niitzliches Extra eine Zettelklemme oder eine Lupe, meistens
am Miinzschlucksystem. Mit der Ablageflidche fiir PET-Gebinde am
FuRR werden moderne Kunststoff-Wagen zum perfekten Einkaufs-
begleiter.

Gdénge und Regale

Die Gange zwischen den Regalen sollten ausreichend breit

sein. Der deutsche Handelsverband empfiehlt eine Breite

von 0,90 m, im Wendebereich mindestens 1,20 m. Ganz
wichtig ist ein ebener und rutschfester Fu3boden, moglichst in mat-
ten Farben, um Lichtreflexe zu vermeiden. Sorgen Sie dafiir, dass
es keine feuchten Stellen am Boden gibt. Stufen und Glastiiren am
Ende der Ginge sollten als Gefahrenquelle markiert werden. Hinder-
nisse wie Warencontainer oder Kartons nur so lange wie nétig in den
Gingen stehen lassen. Die Regale sollten maximal 1,70 m hoch sein.
Lebensmittel wie Milch, Butter und Brot moglichst auf Augenhohe
platzieren, damit sich der altere Kunde nicht biicken muss.

Schilder und Preise

Ubersichtlichkeit ist alles: Schildern Sie alle Bereiche Ih-

res Marktes gut aus und kennzeichnen Sie Warengrup-

pen mit einem Farbleitsystem. Gerade fiir Warengruppen
empfehlen sich Deckenhidnger, weil diese von weitem gut erkennbar
sind. Ein Ubersichtsplan im Eingangsbereich des Marktes kann sehr
hilfreich sein. Achten Sie darauf, dass alle Schriften, die fiir Schilder
benutzt werden, gut lesbar und die Schilder kontrastreich gestaltet
sind, also zum Beispiel schwarz auf weif3, nicht gelb auf weifd oder
Ahnliches. Dies gilt insbesondere fiir Preisschilder. Der deutsche
Handelsverband empfiehlt zur Angabe des Grundpreises eine Grofde
von mindestens 11 Punkt, fiir den Endpreis mindestens 24 Punkt.

Licht, Farbe, Musik

Um alles gut erkennen zu konnen, miissen alle Bereiche

eines Marktes gut ausgeleuchtet sein. Dammerlicht und

farbiges Licht haben im Supermarkt nichts zu suchen. Fiir
die Wandgestaltung empfehlen sich warme Farben aus der Gelb-Rot-
Skala, grelle Farbtone oder auch zu viele verschiedene Farben im
Markt sollte man moglichst vermeiden. Das Einkaufserlebnis muss
immer im Vordergrund stehen. Allenfalls dezente Hintergrundmu-
sik verwenden.

Service und Bequemlichkeit
Geben Sie dlteren Menschen die Moglichkeit, sich wah-
rend des Einkaufs auszuruhen. Mit ein paar Sesseln,

Stiihlen oder Binken lassen sich leicht Ruhezonen im
Markt schaffen. Stellen Sie daneben Wasserspender auf. Sol-
che kleinen, aber niitzlichen Services kommen gut bei alteren
Kunden an. Hilfreich sind Schlief3fiacher, in denen die Kunden
Taschen und vorher getitigte Einkiaufe unterbringen konnen, so-
wie Schirmstinder im Eingangsbereich des Marktes. Mit einem
Begleitservice, der dlteren Menschen auf Wunsch beim Suchen
der Ware hilft oder einen Teil der Einkiufe tragt, konnen Sie Ihr
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Dienstleistungsportfolio noch toppen. Eine Serviceklingel fiir
altere Kunden kann ein niitzliches Hilfsmittel sein.

Freundliches Personal

Altere Kunden setzen auf Qualitit, Beratung und personli-
chen Kontakt zum Personal. Sie sind in ihren Gewohnhei-
ten starker gefestigt und in ihren jeweiligen Geschiften oft
Stammbkunden. In jedem Fall erwarten sie, wie viele andere Kunden
sicherlich auch, dass in einem Markt gentigend Mitarbeiter verfiig-
bar und ansprechbar sind. Manche Personalexperten sagen, dass &l-
tere Kunden auch von alteren Mitarbeitern bedient werden sollten.
Das muss aber nicht zwingend so sein. Wichtig sind die Fachkompe-
tenz, die Aufgeschlossenheit und die Hilfsbereitschaft des Personals
gegeniiber den Kunden. Alles Dinge, die man im Laufe der Aus- oder
Weiterbildung erlernen kann.

An der Kasse

Auch fiir den Kassendurchgang empfiehlt sich eine Breite
von mindestens 0,90 m. Achten Sie darauf, dass das Kas-
sendisplay fir dltere Kunden gut zu erkennen ist. Auf den
Kassenbons sollte die Schrift gut lesbar sein. Wichtig ist eine groRRe
Ablagefliche an den Kassen. Altere Menschen brauchen in der Regel
etwas mehr Zeit, um Portemonnaie und Waren zu verstauen, und
sind dankbar, wenn sie nicht schon durch den nachsten Kunden in
Bedrangnis gebracht werden. Bieten Sie dlteren Kunden auf Wunsch
an, ihre Ware in Tiiten zu verpacken und zum Auto zu bringen.

Zertifizierte Qualitét

Seit Anfang 2010 gibt es
das Zeichen ,Generatio-
nenfreundliches Einkau-
fen“. Die HDE-Tester priifen Leistungsan-
gebote, Zugangsmoglichkeiten, Ausstattung
und Serviceverhalten. Die Priifung kostet je

Ausgezeichnet /
Generationenfreundlich

nach Grof3e des Geschiftes zwischen 180 und

700 Euro. Das Zeichen wird fuir drei Jahre verliehen. Wer sich dafiir
interessiert, kann sich an den jeweiligen HDE-Landesverband wen-
den. Mit einem Internet-Schnelltest konnen Einzelhindler priifen,
ob sie in Sachen generationenfreundliches Einkaufen auf dem rich-
tigen Weg sind: www.generationenfreundliches-einkaufen.de.

Die 10 Tipps wurden in Zusammenarbeit mit Dr. Gundolf Meyer-Hentschel, Meyer-

Hentschel Institut Saarbriicken, entwickelt.

DER EXPERTE RAT:

1. Die Handler miissen mitdenken, was der
altere Mensch braucht. Das Personal, der
Ladenbau und das Sortiment spielen in die-
sem Kontext eine wichtige Rolle.

2. Altere Menschen wollen anders be-
handelt werden als jiingere. Die soziale
Kompetenz des Personals ist deshalb noch
wichtiger als bei anderen Kunden.

3. Im Ladenbau zéhlen inshesondere die
Ubersichtlichkeit im Markt, leshare Preis-
schilder, breite Gange, leichte Einkaufswa-

gen und viel Platz an der Kasse. Handelsunternehmen und ist

Erfinder des Age Explorer.

Foto. ZVSHK

Dr. Gundolf Meyer-Hentschel berat
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http://www.storecheck-online.de
http://alterssimulationsanzug.de/personalschulung_unterricht_mit_dem_alterssimulationsanzug/
http://www.storecheck-online.de



