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Willkommen!
Liebe Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter 

im Bäckereifachgeschäft, 
 

die Anforderungen an Sie haben sich in den letzten Jahren von Grund  
auf geändert. Ging es früher vorrangig um den Verkauf eines eher über-
schaubaren Sortiments, die Kassenabrechnung und die Pflege von Theke 

und Laden, so stehen Sie beim heutigen modernen Verkauf vor vielen 
neuen Herausforderungen. 

Klassische Themen wie Inhaltsstoffe & Allergene, Betriebswirtschaft & 
Marketing, Vertragsrecht & Verbraucherschutz bilden die Grundlage Ihres 
Fachwissens. Doch an Ihrem Arbeitsplatz geht es um vieles mehr. Sie prä-
sentieren dort nicht nur ein hochwertiges Frischesortiment, sondern Sie 

repräsentieren Ihren Betrieb. Es geht also um Ihre Präsenz und Kompetenz. 
Im Vordergrund stehen daher der positive Gesamteindruck, der erfolg-
reiche Verkauf, die anspruchsvolle Kundenpflege und die konstruktive 
Teamarbeit mit den Kollegen. Sie haben täglich mit unterschiedlichen  

Kunden und Kollegen und ebenso unterschiedlichen Ansprüchen,  
Wünschen und Temperamenten zu tun. Zunächst also müssen Sie allen 
damit verbundenen Anforderungen gerecht werden, dann können Sie  

mit Ihrem Fachwissen glänzen. 

In diesem Heft finden Sie kurz und übersichtlich praktische Tipps &  
hilfreiche Tricks für den positiven Umgang mit Ihren Kunden und Kollegen. 

Denn beides führt dazu, dass sich nicht nur Ihre Kunden  
wohlfühlen, sondern auch Sie und Ihr Team. 

 Viel Freude beim Lesen & Lernen und  
  viel (Verkaufs-)Erfolg wünscht Ihnen 

Ihr 

 Jürgen Ackermann
Schulungsleiter back.intern.
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Begrüßen, Abrechnen, 
Verabschieden
„Guten Tag“ – Der 1. Schritt zum Erfolg
Alles beginnt damit, dass der Kunde Ihren Laden betritt und 
etwas kaufen möchte. Es ist Ihre „angenehme Pflicht“, ihn 
höflich und herzlich willkommen zu heißen. Achten Sie ein-
mal darauf, wann bei Ihnen der Kunde begrüßt wird. Zu oft 
hat es sich eingeschlichen, dass Kunden erst dann die gebüh-
rende Aufmerksamkeit erfahren, wenn sie direkt an der Theke stehen. Auch wenn Sie 
gerade bedienen – ein Lächeln, ein kurzer Blick zum eintretenden Kunden genügen, 
dass dieser sich angenommen fühlt. Und dann auch gerne wartet, bis er dran ist. 
Wenn gerade richtig viel Betrieb ist, mag es schon mal schwierig sein, jeden einzelnen 
Kunden mit einem Lächeln zu empfangen. Doch das ist die Ausnahme. In der Regel 
haben Sie diese Sekunde Zeit.

Bitte nicht: „Der Nächste bitte ...“
 
Wenn Sie Ihren Kunden gleich beim Betreten des Geschäfts begrüßen, sich ihm schon 
an dieser Stelle zuwenden, kann eine Floskel wegfallen, die leider viel zu oft und gerne 
mit kraftvoller Stimme in die Runde der wartenden Kunden geschmettert wird: „Der 
Nächste bitte“. An einem Samstag oder Sonntag, an dem die Warteschlange bis auf 
den Bürgersteig reicht, verliert man den Überblick schon mal, keine Frage. Doch zu 
normalen Zeiten, in denen die Wartezeit für den Kunden kurz ist, sollten Sie wissen, 
wer an der Reihe ist. Das zu schaffen ist eine reine Übungsarbeit. Hat man sich erst 

einmal angewöhnt, die hereinkommenden Kunden im Blick  
zu haben, kommt die Kundenansprache in der richtigen  
Reihenfolge fast von selbst.

VERKAUFS-GESPRÄCHE

Guten Tag

Der Nächste 
bitte ...
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Abrechnen: So macht Bezahlen Freude
Nach dem Verkauf geht es ans Bezahlen. Auch diesen Verkaufsvorgang können 
Sie durch Ihr Verhalten positiv gestalten. Das klappt allerdings nicht, wenn 
dem Kunden nach einem schnellen, wortlosen Eintippen ein knappes „Eins 
achtzig“ entgegengeschmettert wird. Bei dieser Kurzfassung hilft auch ein 
angehängtes „bitte“ nicht mehr. 

Folgende Tipps werten den Kassiervorgang auf – und damit auch Ihre Position.

e Sprechen Sie immer in ganzen Sätzen.  
Zwei, drei Worte mehr kosten nicht viel Zeit, hinterlassen aber  
einen starken Eindruck.

r Nennen Sie den Artikel beim Namen 
 Z.B.: „Ihre Gerstenkruste macht einen Euro achtzig“.

t Zählen Sie auch bei der Kasseneingabe mehrerer Artikel die 
Produkte einzeln mit dem Preis auf.  
Damit behält der Kunde die Übersicht und hat das angenehme Gefühl der 
Kontrolle über seinen Einkauf.

u Zeigen Sie beim Kassieren niemals Ungeduld!  
Auch wenn der Laden voll ist: Der Bezahlvorgang ist eine sensible  
Angelegenheit – vor allem für ältere Kunden. Geben Sie jedem Kunden  
genügend Zeit und Raum, in Ruhe zu bezahlen, das Wechselgeld nachzu-
zählen, sicher wegzustecken und die Ware einzupacken. Ihre Ruhe  
strahlen Sie auch auf die anderen wartenden Kunden aus. Und häufig 
ersparen Sie sich damit mögliche spätere Reklamationen.

VERKAUFS-GESPRÄCHE

1,80

Gerstenkruste

Ihre Gersten-
kruste macht 
1,80 Euro.
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