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1. Teil Pruferhandbuch

1.1 Das Qualitatszeichen Generationenfreundliches Einkaufen

Das Qualitatszeichen Generationenfreundliches Einkaufen wurde 2009 entwickelt und erstmals
2010 gemeinsam von Dr. Kristina Schroder, Bundeministerin fir Familie, Senioren, Frauen und
Jugend (BMFSFJ), und Josef Sanktjohanser, Prasident des Handelsverbandes Deutschland
(HDE) verdffentlicht. In die Entwicklungsarbeiten waren und sind weiterhin im Rahmen eines
Projektbeirats eingebunden Vertreter und Vertreterinnen von Senioren- und Verbraucherorgani-
sationen, aus Handelsunternehmen, aus Landesinitiativen zum Handlungsfeld Generationenge-
rechtigkeit, aus der Familien-, Senioren- und Sozialpolitik, aus Handelsverbdnden und Kam-
merorganisationen. Die Aktivitdt wurde von der Initiative ,Wirtschaftsfaktor Alter” gestitzt, die
bis Ende 2013 von BMFSFJ und BMWi getragen wurde und wichtige Impulse zur Verankerung
der Bedeutung des ,Wirtschaftsfaktor Alter” fir den demografischen Wandel im Bewusstsein
der Bevolkerung geleistet hat. Ende Marz 2010 wurde in Berlin das erste Handelshaus als ge-
nerationenfreundlich zertifiziert.

Wirtschaftsfaktor

Alter

Die sehr positiven Erfahrungen, die im Handel seit 2010 mit dem Qualitatszeichen gemacht
wurden, wurden vom HDE und seinen Mitgliedsverbanden aufgegriffen und in einen erneuerten
Anforderungs- und Fragenkatalog tGberfuhrt, der ab September 2013 eingesetzt wird.

1.2 Praktische Hinweise zur Zertifizierung
1.2.1 Punktvergabe und Bewertung

Der Fragebogen ist in sieben Kategorien eingeteilt, die jeweils einzelne Bereiche (Erreichbarkeit
des Geschéftes, Mitarbeiter / Servicequalitat, Eingang zum Geschéft, Ladengestaltung, Sorti-
mentsgestaltung, Service, Kasse) behandeln und bewerten.

Es gibt insgesamt 63 Kriterien, die Uberpruft werden kdénnen. Ist ein Kriterium nicht erftllt, wird
kein Punkt vergeben, auch kein Teilpunkt. Die héchstmogliche, zu erreichende Punktzahl be-
tragt 133 fur Geschafte mit mindestens 1.000 gm und 132 fir Geschafte mit weniger als
1.000 gm. Ist ein Kriterium, das in dem jeweiligen Geschaft nicht unbedingt erforderlich ist (z. B.
Rolltreppe in einem ebenerdigen Geschéft), nicht vorhanden, dann wird dieses Kriterium ersatz-
los aus der Prifliste gestrichen. Die erreichbare Hochstpunktzahl verringert sich entsprechend
um die gestrichene Punktzahl.

Die Kriterien in den sieben Kategorien sind in verschiedene Wertigkeiten eingeteilt:

1. A-Kriterien (= Kernkriterien) missen, sofern sie vorhanden sind, zu 100 Prozent erfullt
sein. A-Kriterien werden mit drei Punkten bewertet.

2. B-Kriterien (= Zusatzkriterien) sollten erfillt sein und sind notwendig, um die Mindest-
punkzahl erreichen zu kénnen. B-Kriterien werden mit zwei Punkten bewertet.

3. C-Kriterien (Bonuskriterien) dienen der Verbesserung des Ergebnisses und der Errei-
chung der Mindestpunktzahl. C-Kriterien werden mit einem Punkt bewertet.
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Daruber hinaus gibt es die Moglichkeit zu zwei Sonderpunkten, die zur Gesamtzahl addiert
werden. Durch die Sonderpunkte kann das Ergebnis weiter verbessert werden. Kénnen keine
Sonderpunkte vergeben werden, wird die Kategorie Sonderpunkte ersatzlos gestrichen.

Nicht selten wird es gerade bei kleineren und mittleren Handelsgeschaften erforderlich sein,
einzelne Kriterien zu streichen, weil zum Beispiel Rolltreppe, Aufzug oder Umkleidekabine nicht
vorhanden sind. Daher ist es auch nicht ungewdhnlich, wenn ein kleineres Handelsgeschéaft mit
etwa nur rund 75 von fur kleinere Betriebe maximal erreichbaren 132 Punkten ein auf seine
Verhaltnisse bezogenes, sehr gutes Ergebnis erreicht.

1.2.2 Erforderliche Mindestpunktzahl
Zur Erlangung des Qualitatszeichens wurden folgende Anforderungen festgelegt:

1. Alle bewertbaren A-Kriterien sind erfullt.
2. Gleichzeitig sind mindestens 70 % der fir das jeweilige Handelsgeschaft moglichen
Punkte erreicht worden.

Ist eine der beiden Bedingungen nicht erfiillt, kann das Qualitatszeichen nicht vergeben werden.
Das Handelsunternehmen hat aber die Méglichkeit, bis zu einem erneuten Zertifizierungsdurch-
lauf innerhalb von drei Monaten Nachbesserungen vorzunehmen.

Die Begehung des Geschéftes wird immer zu Ende geflihrt, auch wenn bereits ersichtlich ist,
dass entweder die A-Kriterien oder die 70 %-Marke nicht erfillt werden.

Nach der Begehung kdnnen Kriterien abgefragt werden, die wahrend der Zertifizierung nicht
sofort ersichtlich waren, zum Beispiel Rickmeldemdglichkeiten bei Fragen von Kunden oder
~Erste-Hilfe“-Moglichkeiten.

Beispiel: Bewertung fur ein Geschéaft mit weniger als 1.000 Quadratmetern

Anzahl der Punkte Maximale
Fragen Punktzahl
A-Kernkriterien 17 Erfullt = 3 Punkte 51 Kriterien missen, wenn
Nicht erfillt = 0 sie vorhanden sind, zu
Punkte 100 Prozent erflllt sein,
sonst ist die Zertifizierung
nicht bestanden
B- 34 Erflllt = 2 Punkte 68 Kriterien sollten  erflllt
Zusatzkriterien Nicht erfullt = 0 werden; sie dienen der
Punkte Erreichung der Mindest-
punktzahl
C-Bonuskriterien 11 Erfillt = 1 Punkt 11 Kriterien dienen der Errei-
Nicht erfullt = 0 chung der Mindestpunkt-
Punkte zahl und der Verbesse-
rung des Ergebnisses
Sonderpunkte 1 Erflllt = 2 Punkte 2 Kriterien kdnnen das Er-
Nicht erfullt = 0 gebnis nur verbessern,
Punkte nicht aber verschlechtern
Gesamt 63 132 Punkte

Alle bewertbaren A-Kriterien und gleichzeitig 70 % der maximal zu erreichenden Punkte
mussen erfullt werden, um die Zertifizierung zu bestehen.
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Anzahl der Punkte Maximale
Fragen Punktzahl
A-Kernkriterien 18 Erfullt = 3 Punkte 54 Kriterien muissen, wenn
Nicht erfullt = 0 sie vorhanden sind, zu
Punkte 100 Prozent erfillt sein,
sonst ist die Zertifizierung
nicht bestanden
B- 33 Erfullt = 2 Punkte 66 Kriterien  sollten  erfillt
Zusatzkriterien Nicht erfullt = 0 werden; sie dienen der
Punkte Erreichung der Mindest-
punktzahl
C-Bonuskriterien 11 Erfullt = 1 Punkt 11 Kriterien dienen der Errei-
Nicht erfullt = 0 chung der Mindestpunkt-
Punkte zahl und der Verbesse-
rung des Ergebnisses
Sonderpunkte 1 Erfullt = 2 Punkte 2 Kriterien konnen das Er-
Nicht erfullt = 0 gebnis nur verbessern,
Punkte nicht aber verschlechtern
Gesamt 63 133 Punkte
Alle bewertbaren A-Kriterien und gleichzeitig 70 % der maximal zu erreichenden Punkte
mussen erfillt werden, um die Zertifizierung zu bestehen.

Die Begehung im Uberblick

! l
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1.2.3 Auswertung des Fragebogens

Der Bewertungsbogen wird nach Abschluss der Begehung Uber den regionalen Einzelhandels-
verband an den Handelsverband Deutschland (HDE) oder direkt an einen vom HDE mit der
Auswertungsarbeit beauftragten Dienstleister gesendet (per E-Mail oder per gelbe Post). Die
Auswertung des Bewertungsbogens erfolgt zentral Gber den HDE. Das technische Verfahren
selbst ist in diesem Handbuch ab Seite 33 beschrieben. Ausnahme: Wenn das getestete Ge-
schéft in Niedersachsen liegt, erfolgt die Auswertung weiterhin durch die LINGA (www.linga-
online.de).

Nachdem das Ergebnis der Zertifizierung durch den HDE festgestellt wurde, erfolgt die Vergabe
des Qualitatszeichens durch den regionalen Einzelhandelsverband. Falls Nachbesserungsbe-
darf besteht, sollten die entsprechenden Méglichkeiten zwischen Handelsunternehmen und
Einzelhandelsverband geklart werden. Eine nachlaufende Uberpriifung der nicht erfiillten Krite-
rien, die allerdings nicht spater als drei Monate nach dem ersten Zertifizierungstermin stattfin-
den darf, kann dann noch zu einer erfolgreichen Zertifizierung fiihren.

1.24 Logo

Das bekannte und bewdahrte Logo (siehe Titelblatt) wird weiter eingesetzt. Es wird allerdings ab
erstmaligem Einsatz des erneuerten Fragebogens im September 2013 erganzt um die Angabe
der Geltungsdauer fir das jeweilige Zertifikat, damit hiertiber vollige Transparenz hergestellt
wird. Flr den Zeitraum 2013 - 2016 ergibt sich dann zum Beispiel das folgende Logo, das zu-
sammen mit der Urkunde dem mit dem Qualitédtszeichen ausgezeichneten Handelsgeschaft
Uberreicht wird.

Ausgezeichnet /
Generationenfreundlich
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TIPPS zur Durchfihrung der Zertifizierung:

Je Prufvorgang wird ein Fragebogen ausgefullt. Bei etwaigen Bewertungsunsicherheiten
sollten Sie sich mit Kollegen oder Kolleginnen abstimmen und verstandigen.

Bitte geben Sie nach der Begehung des Geschéftes keine abschlieRende Gesamtbe-
wertung ab. Die Feststellung des Gesamtergebnisses erfolgt nach Auswertung der Er-
hebungsbégen zentral durch den HDE, der das Ergebnis an den jeweiligen Handelsver-
band zuriickmeldet.

Die Service- und Beratungsqualitat der Mitarbeiter (siehe Kategorie 2, Fragen 5 - 9) soll-
te vor Beginn der eigentlichen Zertifizierung verdeckt und anonym geprift werden. Ge-
ben Sie sich moglichst erst danach als Priifer zu erkennen. Im Fragebogen dirfen nur
die aufgefuihrten Fragen beantwortet werden. Unzuldssig sind weitere Angaben oder
Beschreibungen zu den Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen, auf die sich lhre Bewertung
bezieht.

Bewerten Sie bitte nur die Kriterien, auf die das jeweilige Geschéft tatsachlich Einfluss
hat und die in Eigenregie des Geschaftes gefiihrt werden. Offentliche Parkplatze und
Gehwege vor dem Geschéft zum Beispiel werden von der Zertifizierung nicht erfasst.
Fragen Sie ggfs. beim autorisierten Ansprechpartner / Inhaber nach, ob ein Kriterium in
Eigenregie gefiihrt wird.

Die Praxisbeispiele aus dem Priiferhandbuch sollen Sie bei der Zertifizierung der Ge-
schafte unterstutzen. Die Beispiele erheben keinen Anspruch auf Vollstandigkeit.

Positiv bewertet wird ausdricklich eine personliche Hilfestellung durch Mitarbeiter und
Mitarbeiterinnen. Diese kann dazu beitragen, dass ein Kriterium, das formal nicht erfullt
wurde, dennoch positiv bewertet wird (zum Beispiel Einpackservice an der Kasse, Tra-
gen der Einkaufstuten zum PKW, Aufhalten von Tiren).

Bei der Messung von Breiten- und Hohenangaben (zum Beispiel Regalh6he und Tir-
breite) ist eine Toleranz von + / - 1cm erlaubt; groRere Abweichungen fuhren zur Nicht-
erflllung des Kriteriums.

Insbesondere bei hoher Kundenfrequenz ist eine wohlwollende Priifung der Servicequa-
litat angeraten. Bei sehr starker Kundenfrequenz sollte gegebenenfalls die Zertifizierung
verschoben werden.
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1.3 Kiriterienkatalog

Kategorie 1. Erreichbarkeit des Geschafts

Bewertung der Parkmoglichkeiten

(Parkplatz, Tiefgarage, Parkhaus - wenn in Eigenregie gefuhrt)

Vorhanden und in Eigenregie gefuhrt: Weiter mit Frage 1
Nicht vorhanden bzw. nicht Eigenregie gefuhrt: Weiter mit Frage 5

1. Ist die Beschilderung beim Befahren des Parkplatzes gut und eindeu-
tig zu erkennen? (zum Beispiel Uber Formate, Schriftart, Schriftfarbe,

Standort) B-Kriterium

Bewerten Sie Frage 1 nur, wenn die Parkmoglichkeiten in Eigenregie des Unternehmens
gefuhrt werden. Fragen Sie ggfs. beim autorisierten Ansprechpartner / Inhaber nach.

Das Kriterium ist erfillt, wenn Schilder und Markierungen auf dem Parkplatz auch aus gréRRe-
rer Entfernung gut zu erkennen sind.

Beispiel fur klare Beschilderung des Parkbereichs
(Quelle: © Michael Kempf - Fotolia)

Beispiele fir eine gut lesbare Beschilderung sind:

e Das Format ist so grof3, dass Schilder auch aus der Ferne bzw. beim Hineinfahren
erkannt werden kénnen.

e Die Schriftart ist klar und ohne Schnorkel.

e Die Schriftfarbe ist gut lesbar und kontraststark (starke, unterschiedliche Farbkombi-
nationen, die sich voneinander und vom Hintergrund abheben, zum Beispiel schwarz
auf weil3).

e Piktogramme sind eindeutig und leicht verstéandlich.

o Der Standort der Beschilderung ist zentral.

e Die Schilder werden nicht verdeckt.

e Es gibt nicht zu viele Schilder, die zudem noch missverstandlich interpretiert werden
konnen.
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2. Werden zusatzlich zu den vorhandenen Parkplatzen weitere Sonder-
parkplatze angeboten? C-Kriterium

Bewerten Sie Frage 2 nur, wenn Sonderparkplatze in Eigenregie des Unternehmens gefuhrt
werden. Fragen Sie ggfs. beim autorisierten Ansprechpartner / Inhaber nach.

Das Kriterium ist erfullt, wenn weitere Parkplatze angeboten werden, die ein bequemes Ein-
und Ausparken, Ein- und Aussteigen oder Be- und Entladen erlauben. Dies kbnnen breitere
Parkplatze fir Behinderte oder auch Frauen- oder Familienparkplatze sein.

Beispiel fiir Sonderparkplatze
(Quelle: Ferger-Heiter)

Barrierearme und sichere FuBwege vom Parkbereich zum Geschéft

3. Sind die FuRwege vom Parkbereich zum Geschaft sicher und stolper-
frei? A-Kriterium

Bewerten Sie Frage 3 nur, wenn die Parkmdglichkeiten in Eigenregie des Unternehmens
gefiihrt werden. Fragen Sie ggfs. beim autorisierten Ansprechpartner / Inhaber nach.

Das Kriterium ist erftllt, wenn Kunden ohne Gefahr und ohne zu stolpern die Verkaufsraume
vom Parkbereich aus erreichen kénnen.

Beispiel fur eine kontrastreiche Markierung der Bordsteine
(Quelle: © Karin Lau - Fotolia)
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Beispiele fir eine gefahrlose und stolperfreie Wegegestaltung:

¢ Die FuRBwege sind sicher und ohne Stolperfallen.

e Die Bordsteine sind an Ubergéangen abgesenkt oder kontinuierlich markiert (star-
ke, unterschiedliche Farbkombinationen, die sich voneinander und vom Hinter-
grund abheben, zum Beispiel Weil3 oder Gelb).

o Die Pflasterung weist keine Unebenheiten auf.

¢ Die Lichtverhaltnisse erlauben eine sichere Begehung (zum Beispiel Parkplatz ist
hell - Tageslicht - und wird bei Dunkelheit gut beleuchtet, auch mit Bewegungs-
meldern).

e Treppen sind rutschfest und haben stabile Handlaufe.

4. Sind die FuBwege vom Parkbereich zum Geschaft gut ausgeschil-
dert? B-Kriterium

Bewerten Sie Frage 4 nur, wenn die Parkmdglichkeiten in Eigenregie des Unternehmens
gefiihrt werden. Fragen Sie ggfs. beim autorisierten Ansprechpartner / Inhaber nach.

Das Kriterium ist erftillt, wenn die Beschilderung zum Geschéft gut zu erkennen ist.
Beispiele fir eine gute Ausschilderung:

e Die Schilder sind gro genug, um sie auch aus der Ferne erkennen zu kénnen.

e Die Schriftart ist klar und ohne Schnorkel.

o Die Schriftfarbe ist gut lesbar und kontraststark (starke, unterschiedliche Farb-
kombinationen, die sich voneinander und vom Hintergrund abheben, zum Beispiel
schwarz auf weif3).

¢ Piktogramme sind eindeutig und leicht verstandlich.

e Der Standort der Beschilderung ist zentral.

e Die Schilder werden nicht verdeckt.

e Es gibt nicht zu viele Schilder, die zudem noch missverstandlich interpretiert wer-
den kdnnen.

e

Beispiel fur eine gute Beschilderung
(Quelle: Galeria Kaufhof)

Bei kleineren Parkplatzen und unmittelbarer Lage am Geschaft muss nur der Kundenein-
gang zu erkennen sein.

11
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Kategorie 2: Mitarbeiter / Servicequalitat

Uberprifen Sie bitte die Kategorie ,Mitarbeiter / Servicequalitat* anonym und geben Sie sich
erst danach als Prifer zu erkennen.

5. Werden Sie von Mitarbeitern beachtet? B-Kriterium
Das Kriterium ist erfillt, wenn

e Mitarbeiter zu sehen und ansprechbar sind.
e Kunden durch Mitarbeiter gesehen werden bzw. wenn diese Kunden freundlich be-
graRen.

Optimal ware es, wenn ein Mitarbeiter auf Sie zukommt und das Gespréch beginnt.

Beachten Sie bitte Stof3zeiten und bewerten Sie das Kriterium unter Bericksichtigung der
Kundenfrequenz.

Berucksichtigen Sie bitte auch das unterschiedliche Serviceangebot der verschiedenen Be-
triebsformen (zum Beispiel Fachgeschaft, Fachmarkt, Discounter, Supermarkt, Warenhaus).

Beschreibungen der Mitarbeiter (zum Beispiel Namen, Geschlecht und Aussehen) dirfen im
Fragebogen aus betriebsrechtlichen Grinden nicht festgehalten werden!

6. Ist immer ein Mitarbeiter leicht aufzufinden? B-Kriterium

Das Kriterium ist erfillt, wenn Mitarbeiter im Verkaufsraum grundsatzlich ansprechbar sind,
sich aber im Gesprach mit anderen Kunden befinden oder andere Arbeiten im Geschéft erle-
digen.

7. Werden Sie auf Wunsch zur Ware begleitet? B-Kriterium

Das Kriterium ist erfiillt, wenn Mitarbeiter die Kunden auf Wunsch zur Ware begleiten und
nicht nur auf die Ware und deren Standort verweisen. Es ist auch erflllt, wenn der Mitarbei-
ter sich bei Kollegen dazu informiert oder einen Fachberater hinzuzieht.

Werden Sie nicht aktiv angesprochen, ergreifen Sie bitte die Initiative und fragen, wo sich ein
bestimmtes Produkt befindet.

Berucksichtigen Sie bei StoRRzeiten ggfs. langere Wartezeiten.

8. Sind die Erklarungen der Mitarbeiter leicht zu verstehen?
B-Kriterium

Das Kriterium ist erflllt, wenn das Kunden- bzw. Beratungsgesprach leicht verstandlich ist.

Dabei verwenden die Mitarbeiter nur wenige Fachbegriffe, wenig Anglizismen. Sie erklaren
bei Nachfragen durch den Kunden Fachbegriffe einfach und verstéandlich.

12
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9. Haben Sie bei Fragen und Anregungen eine Anlaufstelle im Geschéaft?
B-Kriterium

Das Kriterium ist erfillt, wenn Kunden die Mdglichkeit haben, ihre positive wie negative Mei-
nung dem Geschéft zu sagen oder zu schreiben. Dies kann auf verschiedenen Wegen ge-
schehen, zum Beispiel

e durch ein personliches Gesprach vor Ort

e ein eingerichtetes Kundentelefon

¢ Meinungsboégen, Beschwerdestelle, Meckerkasten im Geschaft
e Kundenforum, Internetadresse, E-Malil etc.

Ist eine Anlaufstelle nicht ersichtlich, fragen Sie bitte spéater beim autorisierten Ansprechpart-
ner / Inhaber nach.

Kategorie 3: Eingang zum Geschaft

Barrierearmer Zugang zum Geschaft, Eingangstiren

10.Ist mindestens ein Zugang zum Geschaft ebenerdig?
A-Kriterium

Das Kriterium ist erfillt, wenn mindestens ein Eingang ohne Stufen, Uber eine Rolltreppe
oder aber Uber eine Rampe zu betreten ist. Drehkreuze im Eingangsbereich des Geschéfts
(zum Beispiel in Supermarkten, Einrichtungshausern oder Elektromarkten) muissen sich
leicht aushebeln lassen, um den Verkaufsraum zum Beispiel mit einem Rollstuhl oder Kin-
derwagen befahren zu kénnen.

Beispiel fiir einen Eingang mit Rampe
(Quelle: WrangelVision e. V.)

Die Verfugbarkeit einer mobilen Rampe oder die personliche Hilfe zum Uberwinden von Hin-
dernissen (zum Beispiel durch eine ,Notruf‘-Klingel) kénnen bei sicherer Gestaltung das Kri-
terium erftllen.

13
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11.Stehen die Eingangsturen offen, 6ffnen sie sich automatisch be-
ziehungsweise sind sie leicht per Hand zu 6ffnen? A-Kriterium
Das Kriterium ist erfiillt, wenn die Turen zum Geschéft offen sind. Sind sie geschlossen,

dann missen sie sich bei Annaherung automatisch 6ffnen oder per Hand ohne grofRen
Kraftaufwand zu 6ffnen sein.

Beispiel fur einen offenen Eingangsbereich
(Quelle: LINGA)

Befinden sich Drehtiren am Eingang, muss mindestens ein weiterer barrierearmer Eingang
vorhanden sein.

Feuerschutztiiren bitte nicht bewerten!

Manche groRRere Einzelhandelsgeschéafte (u.a. Kauf- und Warenhdauser) missen aufgrund
von Feuerschutz- und Sicherheitsaspekten schwere Eingangstiren haben. Bitte fragen Sie
im Zweifelsfall beim autorisierten Ansprechpartner / Inhaber nach, ob diese Bestimmungen
im konkreten Fall zu beachten sind.

12.Sind die Eingangstiren mindestens 210 cm hoch und 90 cm breit?
A-Kriterium

Bitte mit dem Zollstock nachmessen:
e Hohe: Mindestens 210 cm
e Breite: Mindestens 90 cm
(Messtoleranz: +/ -1 cm)

Das Kriterium ist erfillt, wenn die erforderliche Hohe und Breite mit einer Toleranz von + /-1
cm durch Messen nachgewiesen wurde. Das Betreten des Geschéfts soll zum Beispiel mit
Kinderwagen, Rollstuhl, Rollator oder Taschen ohne Anecken maoglich sein.
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Beispiel fur einen breiten Eingangsbereich
(Quelle: LINGA)

Bitte prifen Sie die genauen Malie erst nach Abschluss der verdeckten Prifung der Ser-
vicequalitat, um nicht bereits beim Betreten des Geschéfts als Prufer aufzufallen.

Kategorie 4: Ladengestaltung

13.1st das Geschaft gut ausgeleuchtet? B-Kriterium

Das Kriterium ist erflllt, wenn das Geschéft und die Waren so ausgeleuchtet sind, dass die
Schrift an Regalen und Warenverpackungen gut erkennbar ist. Es existieren keine Blendun-
gen oder Spiegelungen durch starke Lichtquellen. Es gibt keine dunklen Ecken.

Bei Unklarheiten stimmen Sie sich bitte mit anderen Prifern ab.

14.1st die Hintergrundmusik dezent? B-Kriterium

Das Kriterium ist erfullt, wenn ein Verkaufsgesprach so gefuhrt werden kann, dass laute Hin-
tergrundmusik die Unterhaltung nicht stort.

Das Kriterium kann ggfs. auch dadurch erfiillt werden, dass das Verkaufsgesprach in einem
ruhigeren Bereich gefuhrt wird.

15.Sind die Hauptwege barrierearm und mindestens 90 cm (im Wen-
debereich mindestens 120 cm) breit? A-Kriterium

Bitte mit dem Zollstock nachmessen:

e Breite der Hauptwege: Mindestens 90 cm

e Breite im Wendebereich: Mindestens 120 cm zu angrenzenden festen Warenstéan-
dern und Regalen

(Messtoleranz: + /-1 cm)
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Beispiel fiir breite Hauptwege
(Quelle: LINGA)

Das Kriterium ist erfillt, wenn

e Die Hauptwege mindestens 90 cm breit sind.

e In den Géangen keine festen Warenaufbauten etc. stehen, die den Weg versperren
und so zu einer Gangbreite von unter 90 cm fihren.

e Im Wendebereich mindestens 120 cm Abstand zu angrenzenden Warenstandern und
Regalen gegeben sind.

16.Sind die Selbstbedienungsregale maximal 170 cm hoch?
B-Kriterium

Bitte mit dem Zollstock nachmessen: Regalhéhe (oberster Regalboden der Verkaufsflache):
maximal 170 cm (Messtoleranz + /- 1 cm)

Hoéhere Regale an AuRenwanden werden nicht negativ bewertet, wenn die Ware aus den
oberen Regalen zusatzlich in Griffhdhe doppelt platziert ist.

Bei einer Regalhéhe von Uber 170 cm kann das Kriterium im Ausnahmefall auch Uber die
Maoglichkeit der personlichen Hilfe durch Mitarbeiter erfillt werden, wenn diese ohne beson-
deren Aufwand mdglich ist..

17.1st der Boden rutschfest? A-Kriterium

Das Kriterium ist erflllt, wenn auch bei Nasse keine Rutschgefahr besteht.
Rutschfest sind am ehesten Bdden aus Holz, Teppich, mattem Stein oder Kunststoff.

18.Ist der Boden spiegelfrei? B-Kriterium

Das Kriterium ist erflllt, wenn sich Warenaufbauten oder Fenster nicht im Boden spiegeln
oder dort reflektieren.

Beispiele fur gute Bodenbelage sind:

e Helle Bodenbelage sind besser als dunkle.
e Matter Bodenbelag ist besser als glanzender Belag.
e Bdden sollten keine grof3flachigen Muster haben.
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Negativbeispiele spiegelnder Bodenbelage
(Quelle: Ferger-Heiter, Durrer)

19.Sind Niveauunterschiede zwischen Bodenbelagen unter 1 cm (falls
vorhanden)? A-Kriterium

Das Kriterium ist erfillt, wenn wechselnde Bodenbelage (zum Beispiel Teppich und Steinbo-
den) plan miteinander abschlieen beziehungsweise einen Niveauunterschied von héchs-
tens 1 cm haben, so dass keine Stolpergefahr besteht.

20.Sind  Gefahrenquellen - falls vorhanden - markiert?
A-Kriterium

Das Kriterium ist erfullt, wenn Kunden auf mdgliche Gefahrenquellen optisch hingewiesen
werden.

Beispiele fur eine gute Markierung von Gefahrenquellen:

¢ Deutlich platzierte Aufsteller mit entsprechenden Symbolen
e Feste Kennzeichnung (zum Beispiel farbige Streifen, Symbole auf Glasscheiben).

Beispiel fur eine Eingangstir mit Markierung
(Quelle: Galeria Kaufhof)
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21.Sind die Wege im Geschaft frei von Hindernissen und gut zugéng-
lich? B-Kriterium

Das Kriterium ist erfiillt, wenn keine Kartonaufbauten oder Warencontainer im Weg stehen,
Uber die Kunden stolpern kénnen oder die ihnen den Weg versperren.

Ware, die gerade neu aufgefullt wird, wird nicht negativ bewertet, wenn ein Mitarbeiter in der
Né&he ist.

Negativbeispiel mit Waren im Weg
(Quelle: Ferger-Heiter)

22.Sind  alle Hauptverkaufsflachen barrierearm  zugéanglich?
A-Kriterium

Das Kriterium ist erfillt, wenn im Geschaft einschliel3lich in dazu gehérenden AulRenver-
kaufsbereichen die Hauptverkaufsflachen ohne Stufen, Uber eine Rolltreppe oder aber tber
eine Rampe begangen werden kdnnen. Die Flachen im Verkaufsraum missen hindernisarm
mit einem Rollstuhl oder Kinderwagen befahren werden kénnen. Die Verflugbarkeit einer mo-
bilen Rampe oder die personliche Hilfe zum Uberwinden von Hindernissen (zum Beispiel
durch eine ,Notruf‘-Klingel) kdnnen bei sicherer Gestaltung das Kriterium erflllen.

23.Sind Schilder und Wegweiser gut zu erkennen beziehungsweise
leicht auffindbar? A-Kriterium

Das Kriterium ist erfillt, wenn die Beschilderung im Haus schnell zu finden und gut les- oder
erkennbar ist.

Beispiele fiur eine gute Ausfihrung der Beschilderung:

e Schilder zu Notausgéngen, Toiletten, Aufziigen, Restaurants oder Wegweiser sind an
zentralen Stellen im Geschatft.

¢ Die Schilder und Wegweiser werden nicht durch Regale oder Aufbauten verdeckt.

e Die Schrift ist grof3 genug, um Schilder auch aus der Ferne lesen zu kdnnen.

e Die Schilder sind kontraststark (starke, unterschiedliche Farbkombinationen, die sich
voneinander und vom Hintergrund abheben, zum Beispiel Schwarz und Weil3).

e Informationstafeln sind Ubersichtlich, kontrastreich und nicht Gberladen.
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Beispiel fur eine gute Beschilderung
(Quelle: Galeria Kaufhof)

Treppen

24.Sind die erste und die letzte Absatzstufe der Treppe kontrastreich
gekennzeichnet? A-Kriterium

Das Kriterium ist erfillt, wenn mindestens die erste und die letzte Absatzstufe einer Treppe
kontrastreich ist, das heif3t, sie sind durch starke, unterschiedliche Farbkombinationen, die
sich voneinander und vom Hintergrund abheben, gekennzeichnet (zum Beispiel Schwarz,
Weil3, Gelb). Die Kennzeichnung kann auch durch einen kontraststarken, festhaftenden
Klebstreifen erfolgen.

Beispiel fur eine Treppe mit Markierung
(Quelle: Ferger-Heiter)
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25.Reicht der Handlauf des Treppengelanders bis zur letzten Trep-
penstufe? B-Kriterium

Das Kriterium ist erfillt, wenn der Handlauf bis zur letzten Treppenstufe reicht, um die Trep-
pe sicher begehen zu kénnen.

Beispiele fur gut angebrachte Handlaufe
(Quelle: © kwerensia - Fotolia)

26.1st ein beidseitiger Handlauf des Treppengelanders vorhanden?
C-Kriterium

Das Kriterium ist erfillt, wenn an beiden Seiten der Treppe ein stabiler Handlauf vorhanden
ist, um auch eingeschréankt sehenden oder blinden Menschen sowie gehbehinderten Perso-
nen Sicherheit zu geben.

27.1st der Handlauf des Treppengelédnders komplett umgreifbar?
B-Kriterium

Das Kriterium ist erfillt, wenn der Handlauf der Treppe mit der Hand umgreifbar ist. Optimal
ist ein runder oder ovaler Griff des Handlaufs.

\
T

Ao -

Beispiel fur einen umgreifbaren Handlauf mit tastbarer Markierung
(Quelle: www.heinze.de)

Besonders kundenfreundlich ist das Anbringen von Handlaufmarkierungen auf der Auf3ensei-
te des Handlaufs zur besseren Tastbarkeit mit den Fingerkuppen fir sehbehinderte Men-
schen.
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Rolltreppen, Fahr- und Rollsteige

28.Sind Ein- und Austritt von Rolltreppe bzw. Fahrsteig farblich mar-
kiert? B-Kriterium

Das Kriterium ist erfllt, wenn der Eintritt und der Austritt von Rolltreppen, Fahrsteigen und
Rollsteigen Uber farbliche Markierungen gekennzeichnet sind. Die Farbwahl obliegt dem Ge-
schaft. Optimal ist eine kontrastreiche Farbkombination, die sich voneinander und vom Hin-
tergrund abhebt (zum Beispiel Weil3 auf Schwarz).

Beispiel fur die farbliche Markierung einer Rolltreppe
(Quelle: Galeria Kaufhof)

29.Laufen Rolltreppe bzw. Fahr- oder Rollsteig langsam und ermaogli-
chen sie einen sicheren Ein- und Ausstieg? B-Kriterium

Das Kriterium ist erfullt, wenn die Rolltreppe so langsam lauft, dass ein sicherer Ein- und
Austritt auch fur Gehbehinderte oder Eltern mit kleinen Kindern gewahrleistet wird.

Aufzlige

30.Sind Ein- und Ausstieg der Aufziige kontrastreich gekennzeich-
net? A-Kriterium

Das Kriterium ist erflllt, wenn der Ein- und Austritt eindeutig zu erkennen oder wahrzuneh-
men ist.

Beispiele fur eine gute Gestaltung und Wahrnehmbarkeit:

e Kontrastreiche Wand- und/oder Bodenfarben im Ein- bzw. Austrittsbereich, die sich
voneinander und vom Hintergrund abheben.

e Material- und Strukturwechsel an Wanden und/oder Boden.

e Akustische Signale (zum Beispiel beim Offnen und SchlieBen der Tiiren).
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Beispiel fiir deutlich markierte Ein- und Ausstiege
(Quelle: © Ashkan Nasirktani - Fotolia)

31.Sind die Tudren der Aufziige mindestens 90 cm breit und 210 cm
hoch? B-Kriterium

Bitte mit dem Zollstock nachmessen (Messtoleranz: + /- 1 cm):

e Breite: mindestens 90cm
e Hohe: mindestens 210 cm

210 —

Beispielgrafik
(Quelle: www.heinze.de)

Das Kriterium ist erfillt, wenn der Aufzug die Mindesth6éhe und -breite hat und so auch das
Ein- und Aussteigen mit einem Kinderwagen, Rollstuhl oder Rollator ermdglicht.

32.Hat der Aufzug mindestens einen Spiegel? C-Kriterium

Das Kriterium ist erfillt, wenn der Aufzug mindestens einen Spiegel hat, damit sich Rollstuhl-
fahrer oder Personen mit Kinderwagen beim Ein- und Ausrollen leichter orientieren kénnen.

Optimal ist die Position des Spiegels im Aufzug gegentber der Aufzugstdr.
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33.Sind die Bedienelemente im Aufzug zu ertasten oder gibt es eine
Sprachausgabe oder eine personliche Hilfe? B-Kriterium

Das Kriterium ist erfillt, wenn zusatzlich zur Bedientastatur des Aufzugs Bedienelemente fir
Seh- und Koérperbehinderte vorhanden sind, um Uber Fahrtrichtung und Stockwerk zu infor-
mieren.

Dies kann erfolgen Uber:

e Tasten und Schilder in Blindenschrift,

e Tasten mit fuhlbarer, aufgesetzter Schrift, wie zum Beispiel einer Pyramidenschrift /
Brailleschrift,

e Sprachausgabe (zum Beispiel Ansage der Etage, Haltewunschansage),

e GrofR¥flachige, waagerechte Bedientastatur fir Rollstuhlfahrer (auf ca. 85 cm Hohe)
mit fuhlbaren Tastenrandern und Schrift.

Beispiel fur eine Bedientastatur im Aufzug
(Quelle: Ferger-Heiter)

34.Gibt es mindestens einen umgreifbaren Handlauf zum Festhalten
im Aufzug? B-Kriterium

Das Kriterium ist erfullt, wenn der Aufzug auf mindestens einer Seite Uber einen gut umgreif-
baren Handlauf verfugt, um ein sicheres Stehen im Aufzug wéahrend der Fahrt auch fur geh-
behinderte Menschen zu gewabhrleisten.

Umkleidekabinen

35.Haben die Umkleidekabinen mindestens eine Gréfe von 120 x 120
oder von 130 x 110 cm? A-Kriterium

Bitte mit dem Zollstock nachmessen (Messtoleranz + / - 1 cm).

Das Kriterium ist erfullt, wenn die Mindestgréf3e 120 x 120 cm oder 130 x 110 cm betrégt.
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36.Sind ausgewiesene Rollstuhlfahrerkabinen mindestens 150 x 150
cm groR? B-Kriterium

Bitte mit dem Zollstock nachmessen (Messtoleranz + / - 1 cm).

Das Kriterium ist erflillt, wenn die Mindestgrof3e 150 x 150 cm betragt.

37.Sind in den Kabinen Ablageflache, Spiegel und Kleiderhaken oder
-stangen vorhanden? A-Kriterium

Das Kriterium ist erfiillt, wenn alle drei Merkmale (Ablageflache, Kleiderhaken und Spiegel)
vorhanden sind. Als Ablageflache werden auch Stuhl, Bank und Hocker anerkannt.

Beispielfoto mit den drei Kriterien Ablageflache, Kleiderhaken und Spiegel
(Quelle: Galeria Kaufhof)

38.Gibt es einen Zusatzspiegel? C-Kriterium

Das Kriterium ist erftllt, wenn ein zweiter Spiegel in der Umkleidekabine vorhanden ist, der
das bequeme Betrachten und einen ,Rundumblick* ermdglicht.

39.Ist ein Haltegriff in der Umkleidekabine vorhanden?
C-Kriterium
Das Kriterium ist erfillt, wenn ein Haltegriff in der Kabine vorhanden ist, der Sicherheit beim

Umkleiden bietet. Optimal ist die Anbringung des Griffs auf Brusthdhe. Die Form des Halte-
griffs bleibt dem Geschéft Gberlassen.
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Kategorie 5: Sortimentsgestaltung

40.Sind Waren- und Produktbereiche gekennzeichnet bzw. schnell
auffindbar? B-Kriterium

Das Kriterium ist erfillt, wenn einzelne Waren- und Produktbereiche, wie zum Beispiel Ge-
tranke im Supermarkt, schnell auffindbar beziehungsweise klar gekennzeichnet sind.

Bei Geschéften, die das Shop-in-Shop-System nutzen (zum Beispiel Warenh&auser und Be-
kleidungsgeschafte), missen die einzelnen Marken gut zu erkennen sein.

41.Sind die Preise am Regal gut Ilesbar ausgezeichnet?
A-Kriterium

Das Kriterium ist erfullt, wenn die Preise am Regal gut lesbar ausgezeichnet und die Kontu-
ren kontraststark sind. Dies kann dadurch erfolgen, dass

o die SchriftgroRe der Grundpreisauszeichnung mindestens 11 Punkt / 0,3 cm betragt,

o die SchriftgroRe des Endpreises mindestens 24 Punkt / 0,8 cm betragt,

o die Preisschilder kontraststark sind (starke, unterschiedliche Farbkombinationen, die
sich voneinander und vom Hintergrund abheben, zum Beispiel Schwarz auf Weil3),

o die Preise auch fur Kunden mit Gleitsichtbrillen gut zu erkennen sind,

o die Preisschilder an niedrig angebrachten Regalbdden nach oben geneigt sind.

1'_“1’?_:% Beispiele fur die SchriftgroRe:

T —— Dies ist Schriftgrof3e 9 Punkt

[ Monnpny Classic € 299 Dies ist SchriftgréRe 10 Punkt

Nﬂuauﬂage Dies ist SchriftgréRe 11 Punkt
6

10
Il Dies ist Schriftgro3e
| s | 02 Puk

Dies ist SchriftgroRe 14

Dies ist Schrift-
Beispiel fur eine ausreichend grof3e g rt.) Be 24

Beschriftung
(Quelle: Ferger-Heiter)

Die Preisauszeichnung ist abhangig vom Verkaufsumfeld. Bitte berlcksichtigen Sie daher
auch Lichtverhaltnisse, Regalgestaltung und Abstande zu den Regalen.

Bei Unstimmigkeiten stimmen Sie sich bitte mit anderen Prifern ab.
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42.Sind die Preise am Produkt und auf sonstigen Schildern tGberwie-
gend gut lesbar? B-Kriterium

Ist die Preisauszeichnung durch den Hersteller festgelegt, entféllt dieses Kriterium, da der
Einzelhandler hierauf keinen Einfluss hat.

Das Kriterium ist erfillt, wenn die Preise am Produkt und an sonstigen Schildern Uberwie-
gend gut lesbar sind.

Die gute Lesbarkeit ist sichergestellt, wenn

o die SchriftgroRe mindestens 11 Punkt betragt,

o die Preisschilder kontraststark sind (starke, unterschiedliche Farbkombinationen, die
sich voneinander und vom Hintergrund abheben, zum Beispiel Schwarz auf Weil3),

e die Preise auch fur Kunden mit Gleitsichtbrillen gut zu erkennen sind.

43.Kann zwischen verschiedenen Packungs- und Sortimentsgrof3en
gewahlt werden? C-Kriterium

Bitte Uberprufen Sie stichprobenartig!

Das Kriterium ist erfllt, wenn Kunden im Sortiment aus verschiedenen Packungs- und Sor-
timentsgrofRen auswahlen kdénnen. Varianten kénnen zum Beispiel sein Sondergréf3en, Un-
ter- und UbergréRen bei Bekleidung oder Schuhen, EinzelgréRen, GroR- und Kleinpackun-
gen.

Nicht alle Geschafte konnen Packungs- und Sortimentsvarianten anbieten (zum Beispiel bei
Geschenkartikeln). Bitte prifen Sie gegebenenfalls im Gesprach, ob dann doch Varianten
angeboten werden.

Kategorie 6: Service

Kundentoiletten

44.1st eine Kundentoilette vorhanden?
Je nach GeschaftsgrofRe: A- oder B-Kriterium

Bitte beachten Sie:

e Bei einer Verkaufsflache ab 1.000 Quadratmetern ist dies ein A-Kriterium, bei einer
Verkaufsflache bis unter 1.000 Quadratmeter ist dies ein B-Kriterium.

e Erfragen Sie gegebenenfalls die GroRe der Verkaufsflache und kennzeichnen Sie
das Kriterium im Fragebogen.

e Befindet sich das Geschéft in einem Einkaufscenter, miissen keine eigenen Toiletten
vorhanden sein. Die Bewertung entfallt dann. Das Kriterium wird gestrichen.

¢ Mitarbeitertoiletten werden nicht als Kundentoiletten anerkannt.
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45.1st mindestens eine Kundentoilette barrierearm oder multifunktio-
nal? B-Kriterium

Beispiele fir eine barrierearme oder multifunktionale Nutzung sind:

e Baby-Wickelmdglichkeit
e Kindertoilette und / oder Kinderwaschbecken
o Haltegriffe und / oder Ablageflache in unmittelbarer Nahe.

Beispiel fur Multifunktionstoilette mit Wickeltisch und Kindertoilette
(Quelle: Galeria Kaufhof)

46.Gibt es mindestens eine Behindertentoilette? B-Kriterium

Das Kriterium ist erflllt, wenn es im Geschaft mindestens eine als Behindertentoilette ge-
kennzeichnete Toilette gibt (grofRerer Raum, Haltegriffe, Kontraste usw.).

Beispiel fur eine Behindertentoilette
(Quelle: Galeria Kaufhof)

47.Gibt es in der Toilette oder im Vorraum Ablageflachen?
B-Kriterium

Das Kriterium ist erflllt, wenn Ablageflachen zum Beispiel fir Taschen beim Handewaschen
vorhanden sind. Die Ablageflachen kdnnen im Vorraum oder im Toilettenraum sein.
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48.Sind in der Toilette Kleiderhaken vorhanden? B-Kriterium

Das Kriterium ist erfullt, wenn entweder ein grol3er oder zwei kleine Haken in der Toilette
vorhanden sind, damit Kunden sowohl ihre Bekleidung als auch ihre Taschen aufhdngen
konnen.

Zusatzservice

49.Gibt es einen Hol- und Bringservice fur Kunden und/oder einen
Bestell- oder Lieferservice fiir Waren nach Hause? B-Kriterium

Das Kriterium ist erfillt, wenn mindestens eine der genannten Serviceleistungen - gegebe-
nenfalls auch gegen Aufpreis - angeboten wird.

Wenn mehrere der Serviceangebote praktiziert werden, gibt es keine Zusatzpunkte. Klaren
Sie bitte bei Bedarf mit dem autorisierten Ansprechpartner / Inhaber dieses Serviceangebot
des Betriebes ab.

50.Gibt es Sitzgelegenheiten oder einen Ruhebereich?
B-Kriterium

Das Kriterium ist erflllt, wenn Sitzgelegenheiten angeboten werden und diese stabil und si-
cher sind.

Optimal sind eine ausreichende Sitzhdhe (nicht zu tief, also nicht unter etwa 40 cm), feste
Sitzflachen und Armlehnen, die ein bequemes Hinsetzen und Aufstehen unterstiitzen bzw.
ermdglichen.

Beispiel fur einen Ruhebereich
(Quelle: Galeria Kaufhof)

51.Gibt es im Geschaft eine Kinderspielecke? B-Kriterium

Beachten Sie bitte, dass dieses Kriterium nur in Geschaften angewendet wird, in denen
Kunden ublicherweise langere Zeit verweilen (zum Beispiel etwa Einrichtungshauser, Wa-
renhauser oder Bekleidungsgeschafte). Bei Geschéaften mit typischerweise kirzerer Verweil-
dauer (zum Beispiel Supermérkte, Drogeriemarkte oder Béckereien) entfallt dieses Kriterium.
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52.Gibt es eine Wickelmdglichkeit fur Kinder? C-Kriterium

Erfasst werden hier nur Gelegenheiten, die nicht bereits unter Frage 45 bewertet wurden.
Doppelzahlungen sind nicht zulassig.

53.Werden im  Geschéaft Getranke kostenlos angeboten?
C-Kriterium

Das Kriterium ist erfullt, wenn Kunden im Geschéft kostenlos etwas trinken konnen. Dies
kann Uber einen Wasserspender, eine Kaffeestation oder ein angebotenes Glas Wasser ge-
schehen.

54.Gibt es im Geschéaft die Moglichkeit, Einkaufe oder Garderobe auf-
zubewahren oder einzuschlieRen? C-Kriterium

Das Kriterium ist erfillt, wenn Kunden die Mdglichkeit haben, ihre mitgebrachten Einkéaufe,
Taschen oder ihre Garderobe wahrend des Einkaufs sicher aufzubewahren.

In gréReren Hausern kann dies Uber Schliel3facher, eine zentrale Warenaufbewahrung, Kun-
dengarderobe etc. geschehen. In kleineren Geschéften reicht es aus, wenn das Gepack
kurzfristig an der Kasse sicher hinterlegt werden kann.

55.Gibt es eine , Erste-Hilfe“-Moglichkeit? C-Kriterium

Das Kriterium ist erflllt, wenn das Geschaft Uber eine ,Erste-Hilfe“-Ausristung verfugt. Dies
kénnen zum Beispiel Notfallapotheke, Defibrillator, Rettungskette, ausgestatteter Sanitats-
raum und zu Ersthelfern ausgebildete Mitarbeiter sein.

Sind die ,Erste-Hilfe“-Méglichkeiten nicht ersichtlich, fragen Sie bitte beim autorisierten An-
sprechpartner / Inhaber nach.

56.Sind die Einkaufswagen leichtlaufig? A-Kriterium

Das Kriterium ist erfullt, wenn die Einkaufswagen keine Mangel wie blockierende Rollen auf-
weisen. Die Einkaufswagen muissen sich ohne groRen Kraftaufwand schieben und leicht um
Kurven manévrieren lassen. Eine stichprobenartige Uberpriifung der Einkaufswagen geniigt.

57.Gibt es unterschiedliche Einkaufswagen oder solche, die multi-
funktional sind? C-Kriterium

Das Kriterium ist erfillt, wenn Einkaufswagen angeboten werden, die fur unterschiedliche
Kundengruppen gedacht sind oder zusatzliche Funktionen haben. Beispiele sind:

¢ Einkaufswagen mit Sitzgelegenheiten fir Erwachsene,

¢ Einkaufswagen mit Leselupe

e Einkaufswagen mit kleinem Fillbereich oder mit Babyschale
¢ Kindereinkaufswagen.
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Beispiel fur einen Multifunktionswagen
(Quelle: EDEKA Unternehmensgruppe Nordbayern-Sachsen-Thiringen)

58.Gibt es weitere Zusatzinformationen oder Zusatzservices, die den
Einkauf erleichtern? B-Kriterium

Bitte bewerten Sie hier nur Zusatzinformationen oder Zusatzservices, die von den Fragen 49
bis 57 noch nicht erfasst sind.

Das Kriterium ist erfullt, wenn mindestens eine weitere Zusatzinformation oder Zusatzleis-
tung angeboten wird.

Zusatzinformationen und -services kénnen zum Beispiel sein: Lesehilfen, Kataloge, Kun-
deninformationsschalter, schriftliche Produkt- oder Pflegeinformationen, Veranstaltungen,
Kinderwagen- / Rollstuhlverleih, Einpackservice, Einkaufsbegleitung, Anderungsservices,
Geschenkverpackungsservice, Regenschirmverleih, Bestellungen ,zur Ansicht“ nach Hause,
Bringservice von GroRware zum Auto, oder zur OPNV-Haltestelle, Taxiruf vom Geschéft aus
usw.

Bitte vermerken Sie die Zusatzinformation bzw. den Zusatzservice im Fragebogen.

Sind diese nicht unmittelbar erkenntlich, fragen Sie bitte beim autorisierten Ansprechpartner /
Inhaber nach.

Beispiel fiir einen Informationspunkt
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Kategorie 7: Kasse

59.Ist der Durchgang an der Kasse mindestens 90 cm breit? Haben
Abteilungs- oder Etagenkassen mindestens 90 cm Bewegungs-

freiheit? A-Kriterium
Bitte mit dem Zollstock nachmessen:

Kassendurchgangsbreite bzw. Bewegungsradius: mindestens 90 cm
(Messtoleranz: +1 /-1 cm)

Das Kriterium ist erfillt, wenn mindestens ein Kassendurchgang die geforderte Mindestbreite
von 90 cm hat. Dies gilt auch je Abteilung bzw. Etage.

60.Ist ein Kassendisplay vorhanden und fir Kunden gut lesbar?
B-Kriterium

Das Kriterium ist erfullt, wenn das Kassendisplay und der zu zahlende Betrag gut lesbar
sind. Dies kann zum Beispiel durch groR3e oder schwenkbare Kassendisplays umgesetzt
werden.

Beispiel fur ein gut lesbares Kassendisplay
(Quelle: Galeria Kaufhof)

61.Gibt es eine Ablageflache an und / oder hinter der Kasse?
B-Kriterium
Das Kriterium ist erfullt, wenn Ablageflachen vorhanden sind, um zum Beispiel Taschen ab-

stellen oder die Waren in Ruhe einpacken zu kénnen. Die Ablageflachen kénnen sich direkt
an oder nahe hinter der Kasse befinden.
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Beispiel fiir eine Ablageflache an der Kasse
(Quelle: Galeria Kaufhof)

62.1st die Schrift des Kassenbons gut lesbar? B-Kriterium

Das Kriterium ist erfillt, wenn die SchriftgrofRe mindestens 11 Punkt betragt. Dieser Satz ist
in Schrifttyp Arial Gro3e 11 geschrieben.

Sonderpunkte

63.Gibt es drei weitere Dienstleistungen, die positiv zu bewerten sind
und noch nicht genannt wurden? B-Kriterium

Bewerten Sie bitte nur drei Dienstleistungen, die bislang im Fragebogen noch nicht genannt
wurden (auch nicht unter Zusatzservice) und die eine Bereicherung fur Kunden darstellen.

Das Kriterium ist erflllt, wenn mindestens drei Dienstleistungen angeboten werden, die den
Einkauf fir den Kunden angenehmer gestalten und eine Bereicherung darstellen.

FuUr Ihre Notizen
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2. Teil Technisches Verfahren

2.1 Arten der Fragebdgen

Fur die Beurteilung und Bewertung des Qualitatszeichens ,Generationenfreundliches
Einkaufen steht der Fragebogen in drei verschiedenen Varianten zur Verfligung:

1. PDF-Fragebogen zum elektronischen ausfillen per Computer, Notebook oder iPad
2. Online-Fragebogen zum Ausftillen mittels Internet-Browser
3. PDF-Fragebogen zum Ausdrucken und handschriftlichen Ausfillen

Im Folgenden werden die drei Arten und der Umgang mit Ihnen kurz erlautert.

2.2 PDF-Fragebogen zum elektronischen Ausflllen

Der PDF-Fragebogen lasst sich als elektronisch ausfillbares Formular am PC, mit einem Note-
book oder iPad ausfillen, abspeichern, per E-Mail verschicken und ausdrucken.

2.2.1 Download

Sie kdnnen sich den elektronisch ausfillbaren PDF-Fragebogen tber folgende Internetseite
herunterladen:

www.generationenfreundliches-einkaufen.de

Gehen Sie auf der angegebenen Seite oben rechts lUber den Reiter ,Downloads” zu den
Dokumenten. Laden Sie sich den Fragebogen als PDF-Dokument herunter, in dem Sie mit
Rechtsklick auf den Link gehen. Wahlen Sie im erscheinenden Kontextmenl browserabhangig
entweder ,Ziel speichern unter...” oder ,Link speichern unter...“ aus. Geben Sie den
gewilnschten Speicherort an und sichern Sie die PDF-Datei.

ﬁ Qualitétszeichen
0

Home Uber Uns Wir sind zertifiziert Intern Einzelhandler Kunden Presse

Downloads » Downloads

> LOGIN

I} Angemeldet bleiben

Downloads

+ Fr Zur Ausz "Gener Einkaufen™:

ANMELDEN

« Priifer zur Auszei g "Generati i Einkaufen™:
« PDF-Version, 1,1 MB > SUCHE

Home | Sitemap | Impressum | Kontaki | Mitgied werden
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2.2.2 Ausfullen und Ausdrucken
PC oder Notebook

Zum Ausflllen des PDF-Fragebogens ist die Verwendung von Adobe Reader Version 11 oder
neuer erforderlich.

Unter folgendem Link kdnnen Sie sich die aktuelle Version kostenlos herunterladen:

http://get.adobe.com/de/reader/

Nach der Installation des Programms und dem Offnen der PDF mit dem Adobe Reader, sollten
die ausfullbaren Bereiche blau hinterlegt sein. Ist dies nicht der Fall, kann die Funktion auch
Uber die Schaltflache ,Vorhandene Felder markieren* aktiviert werden.

Bime- | DAOEH| ePPROE & =1
® ]| [ O | = el B E | W

(D :aD:delsverband

Deutschland

FRAGEBOGEN
AUSGABE 2013

Ausgezeichnet v
Generationenfreundlich

Qualitidtszeichen
~Generationenfreundliches Einkaufen®

Prifdatum

A ik | ]

Tragen Sie in die vorgesehenen Felder die entsprechenden Informationen ein und kreuzen sie
Ihre Antworten durch Mausklick an.

Sie kénnen den ausgefillten Fragebogen jederzeit (zwischen-)speichern und fir Ihre Unterla-
gen ausdrucken. Gehen sie dazu im Adobe Reader Uber ,Datei* und wéahlen dann ,Speichern
unter...“ bzw. ,Drucken...” aus. Alternative dazu konnen Sie auch die Schaltflachen im
Dokument nutzen.
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Rearbaten  Anseige Fenster Hile
9 Offnen.. 390 |yas | () i [@x -] | HEH| @ @ | & Werkzeuge | Signieren | Kommentar
5 CrestePDF onbne...

Spegherm als...
", Detrfrergabe mt SendNow criine...
() Dates per E-Mak senden._

‘.I.’ :z[a)rfdelsverband

Deutschland

FRAGEBOGEN
AUSGABE 2013
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Scblefen Stige W
" igenschatien.. -0
| Drucken. StrgeP

1M \Fragebogen GFE ne..e new_Formularpdf

2N \ragebogen_GFE_ne..eu_Formulard1l.pdf
. \O1-Rachtfiche Rah.. dngungen-00-3.pdf
§ . 06-Untesnebenensfu. 3 0300 20121 pdl
5 CNIS-080313 0 Haf andelsprans Lpd

Regrden StgeQ

Ausgezeichnet v/

Generationenfreundlich

)

Qualitatszeichen
.Generationenfreundliches Einkaufen*

Prifdatum [ ]

Nams dec Praferin/ des Prifers ]

Landesearhand [ -I

£ Mat [ ]

Mit der Auswahl von ,Speichern unter...” wird Ihnen die Mdéglichkeit gegeben, das Formular
mit allen Eingaben abzuspeichern und einen neuen Dateinamen zu vergeben. So haben Sie
gleich beim Abspeichern der Datei die Méglichkeit, fir jedes neue Unternehmen oder Geschétft,
das Sie zertifizieren, einen separaten Dateinamen zu vergeben.

Wir empfehlen Thnen am Computer oder Notebook folgende Vorgehensweise:

e Laden Sie sich den leeren PDF-Fragebogen herunter.

e Tragen Sie die gewinschten Informationen mittels Adobe Reader in das Formular
ein.

e Speichern Sie die PDF wie oben beschrieben ab und vergeben den gewiinschten
Dateinamen fur das Dokument (dieser kann z. B. den Namen des Unternehmens und
das Datum der Zertifizierung enthalten).

o Der urspringliche, leere PDF-Fragebogen bleibt dabei unverdandert an seinem
Speicherort erhalten und kann fur die nachste Zertifizierung verwendet werden.

e Haben Sie lediglich Verdnderungen in einem bereits angefangenem Fragebogen
vorgenommen und mdchten den bisherigen Dateinamen beibehalten, reicht dazu
auch die Funktion ,Speichern®, die ebenfalls tber ,Datei“ zu erreichen ist.

iPad

Zum Ausflllen via iPad ist die Verwendung der App Adobe Reader von Acrobat erforderlich.
Diese konnen Sie kostenlos im App Store herunterladen. Die Anwendung bietet die Moglichkeit,
verschiedene PDFs zu verwalten, Formulare auszufillen und diese per E-Mail zu verschicken.
Installieren Sie die App, bevor Sie die nachfolgend beschriebenen Schritte ausfiihren.

Hinweis: Bei der Verwendung anderer PDF-Anwendungen aul3er der genannten kann es zu
fehlerhaften Darstellungen des PDF-Fragebogens und der Formularfelder kommen.

35



Technisches Verfahren Qualitatszeichen Generationenfreundliches Einkaufen (2. Ausgabe 2013)

Senden Sie sich den PDF-Fragebogen per E-Mail auf das iPad. Offnen Sie die E-Mail und
halten Sie die PDF im Anhang gedrickt. Im erscheinenden Auswahlmeni tippen Sie auf
.In Adobe Reader 6ffnen®.

Alternativ dazu kdonnen Sie die PDF auch uber www.generationenfreundliches-einkaufen.de
unter dem Reiter ,Downloads"” aufrufen. Wird die PDF angezeigt, erscheint oben rechts eine
Schaltflache ,Offnen in..." (tippen Sie ggf. auf das Formular, damit die Meniileiste angezeigt
wird). Wahlen Sie dann die Adobe Reader App aus.

In beiden Fallen muss die Adobe Reader App vorher auf dem iPad installiert sein.

Die PDF o6ffnet sich und Sie kdnnen die gewlnschten Daten eintragen. Kreuze werden durch
Antippen der entsprechenden Felder gesetzt. Sollte es notwendig sein, z. B. bei einem Teilbe-
reich, der als ,Nicht vorhanden” zahlt, schon gesetzte Kreuze zu entfernen, gehen Sie wie folgt
vor: Wahlen Sie zunachst ein Feld fur eine Texteingabe an, z. B. unter den allgemeinen Anga-
ben zum Unternehmen. Somit wird die Tastatur aktiviert. Wenn Sie jetzt ein Feld zum Ankreu-
zen anwahlen, erscheint ebenfalls die Tastatur. Im oberen Bereich der Tastatur haben Sie
einen Button ,Feld zurticksetzen*. Dieser entfernt das gerade ausgewahlte Kreuz.

Anderungen im Dokument werden automatisch gespeichert, sobald Sie von der PDF-Ansicht
wieder in das Hauptmeni der App wechseln. Dricken Sie auf die Schaltflache ,Dokumente”
oben links. Diese ist zu sehen, wenn kein Formularfeld angewahlt ist; tippen Sie dazu aul3er-
halb eines Formularfeldes auf die PDF. In der Dokumenteniibersicht kénnen Sie auch den Da-
teinamen der PDF &ndern. Tippen Sie dazu auf ,Bearbeiten”, wahlen Sie die gewlnschte PDF
aus und tippen anschlielRend auf das Texteingabesymbol.

Wir empfehlen Ihnen mit dem iPad folgende Vorgehensweise:

e Laden Sie sich den leeren PDF-Fragebogen auf ihr iPad und 6ffnen Sie die Datei wie
oben beschrieben in der Adobe Reader App.

e Vor Eingabe der ersten Daten: Legen Sie sich ein Duplikat des leeren Fragebogens
an, damit Sie fur weitere Zertifizierungen ein leeres Formular schnell parat haben.

e Duplikat anlegen in der Adobe Reader App:

0 Wechseln Sie in die Hauptansicht der App (ggf. eine im Moment ged6ffnete
PDF schlief3en) und gehen Sie links auf ,Dokumente”.

o Tippen Sie nun oben rechts auf ,Bearbeiten“ und wahlen Sie danach die zu
duplizierende Datei aus.

o Tippen Sie auf das Duplizieren-Symbol (dargestellt als zwei Ubereinanderlie-
gende Blatter Papier).

o Es wird ein Duplikat mit der Bezeichnung (1) am Ende des Dateinamens

angelegt.
Ebenfalls Uber ,Bearbeiten” kann der Dokumentenname geandert werden.

o Wir empfehlen lhnen, den Namen der duplizierten Datei zu &ndern, so dass
dieser z. B. den Namen des Unternehmens und das Datum der Zertifizierung
enthalt.

e Offnen Sie die duplizierte Datei in der Adobe Reader App und tragen Sie die
gewinschten Informationen ein.

(e}

Beim SchlieRen des PDF-Formulars werden Anderungen automatisch gespeichert.
Wechseln Sie dazu vom getffneten Dokument in das Hauptmenu der App.
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2.2.3 Rucksendung

Bitte schicken Sie den ausgefiillten Fragebogen per E-Mail-Anhang an die folgende E-Mail-
Adresse zuriick:

gfe@hde.de

PDF als E-Mail-Anhang von einem iPad aus verschicken

Offnen Sie den PDF-Fragebogen, den Sie zuriickschicken méchten in der Adobe Reader App.
Sie finden oben rechts in der Meniileiste ein fensterartiges Symbol, aus dem ein Pfeil hervor-
sticht. Tippen Sie dieses an und wahlen ,Dok. per Mail“, anschlieRend ,Originaldokument
freigeben”. Das Mail Programm wird automatisch geotffnet und die Datei befindet sich im An-
hang.
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2.3 Online-Fragebogen

Die zweite Mdglichkeit, eine Bewertung fir ein Qualitatszeichen ,Generationenfreundliches
Einkaufen“ einzureichen, ist die Webvariante des Fragebogens. Der Online-Fragebogen ist
Uber einen Internet-Browser erreichbar.

2.3.1 Link zum Online-Fragebogen
Sie gelangen Uber folgende Seite zum Online-Fragebogen:

www.generationenfreundliches-einkaufen.de

Klicken Sie in der oberen Menlleiste auf den Reiter ,Downloads". Unter dem Punkt ,Fragebo-
gen zur Auszeichnung" befindet sich der Link, der Sie zur Webversion des Fragebogens wei-
terfahrt.

ﬁ. Qualitétszeichen
0

Home Uber Uns Wir sind zerifiziert Intern Einzelhandler Kunden Presse

Downloads » Downloads

»LOGIN
Downloads
+ Fr Zur Ausz: "Gener: Einkaufen™: | ‘
. ILin- zur Webversion (nur mit Passwort I | ‘
* PDF-Version, 200 Kl O] angemeldet bleiben
* Priifer] ur Auszei g "Generati i Einkaufen":
« PDF-Version, 1,1 MB > SUCHE
Drucker I'E'l eMail =] | ‘
Mach oben m

Home Sitemap Impressum Kontakt Witglied werden

Login
Um auf den Online-Fragebogen zugreifen zu kdnnen, ist es notwendig, dass Sie sich einloggen.

Tragen Sie in die daflr vorgesehen Feldern Benutzernamen und Passwort ein und bestatigen
Sie mit ,Anmelden®. Die Zugangsdaten werden lhnen gesondert per E-Mail vom HDE zuge-
sandt.
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ﬁ Qualitdtszeichen

Home Uber Uns Wir sind zertifiziert Intern Einzelhandler Kunden Presse Downloads

Generationsfreundliches Einkaufen - Generationsfreundliches Einkaufen

>LOGIN

] Angemeldet bleiben

Bitte melden Sie sich an

Benutzername | |

Passwort | | ANMELDEN

Home Sitemap Impressum Kontakt Mitagli

Danach gelangen Sie auf die Seite mit dem direkten Link zum Online-Fragebogen. Klicken Sie
dazu auf ,Zum Webformular...".

ﬁ Qualitétszeichen

Home Uber Uns Wir sind zertifiziert Intern Einzelhandler Kunden Presse Downloads

Downloads » Online-Fragebogen zur Auszeichnung "Generationenfreundliches Einkaufen

. . . . »LOGIN
Online-Fragebogen zur Auszeichnung "Generationenfreundliches

- angemeldet als
Einkaufen"
Online-Fragebogen zur Auszei g "Generati i Einkaufen":

»SUCHE

Drucken [ eMail[]

MNach oben

Home Sitemap Impressum Kontakt Mitglied werden

2.3.2 Ausfillen, Absenden und Ausdrucken

Das Ausfullen und Absenden des Online-Fragebogens ist sowohl an PC, Notebook oder iPad
maoglich und erfordert eine bestehende Internetverbindung.

Haben Sie Uber den o. g. Link einen neuen Fragebogen gedffnet, kénnen Sie direkt mit der Ein-
gabe der Informationen beginnen. Die mit * gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder und
mussen ausgefullt werden. Uber die Schaltflachen ,Vorherige Seite* und ,Nachste Seite*
navigieren Sie zwischen den einzelnen Kategorien vor und zurick.
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FRAGEBOGEN

AUSGABE 2013

Qualitatszeichen
,Generationenfreundliches Einkaufen®

Bewertung der Parkmoglichkeiten
(Parkplatz, Tiefgarage, Parkhaus - wenn in Eigenregie gefihrt)

Parkmdglichkeiten * 1 Vorhanden und in Eigenregie geflhrt: Weiter mit Frage 1
© Nicht vorhanden bzw. nicht in Eigenregie gefahrt: Weiter mit Frage 5 (Nachste Seite)

Frage 1 (B-Kriterium) ©JA ©NEIN
Ist die Beschilderung beim Befahren des Parkplatzes gut und eindeutig zu erkennen?
(zum Beispiel Gber Formate, Schriftart, Schriftfarbe, Standort)

Frage 2 (C-Kriterium) O JA @ NEIN
Werden zusatzlich zu den vorhandenen Parkplatzen weitere Sonderparkplatze angeboten? (zum
Beispiel breitere Parkplatze fir Behinderte, Frauen- oder Familienparkplatze)

Barrierearme und sichere Fullwege vom Parkbereich zum Geschaft
(wenn in Eigenregie gefiihrt)

Frage 3 (A-Kriterium) ©JA ©NEIN
Sind die Fulwege vom Parkbereich zum Geschéft sicher und stolperfrei? (zum Beispiel keine
Stolperfallen oder Unebenheiten, sondern abgesenkte Bordsteine, helle Wege)

Frage 4 (B-Kriterium) O JA ©NEIN
Sind die Fulwege vom Parkbereich zum Geschaft gut ausgeschildert? (zum Beispiel Uber Formate,
Schriftart, Schriftfarbe, Standaort)

Vorherige Seite ] [ Nachste Seite ]

Geben Sie die gewlunschten Informationen in den dafir vorgesehenen Feldern ein und klicken
bei Fragen auf die entsprechende Schaltflache:

° ja

e nein

e nicht vorhanden
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Auf der letzten Seite erfolgt noch eine Sicherheitsabfrage. Geben Sie die Buchstaben und
Zahlen aus dem karierten Feld an der dafir vorgesehenen Stelle ein und schicken Sie das
Formular Uber die Schaltflache ,Eingaben absenden” fort.

FRAGEBOGEN
AUSGABE 2013

Qualitatszeichen
,Generationenfreundliches Einkaufen*

Abschlussbewertung und Empfehiung

Bewertung:
B
Sicherheitsabfrage. ..

Bitte geben Sie vor dem Absenden des Fragebogens die angezeigten Zeichen ein:

Eingaben absenden

Vorherige Seite

Sie erhalten nach Versand des Formulars eine E-Mail zur Bestatigung auf die Adresse, die Sie
auf der ersten Formularseite angegeben haben. Die E-Mail enthalt alle Formulareingaben und
kann fur die eigenen Unterlagen ausgedruckt werden.

Sollte es erforderlich sein, den Browser wahrend des Ausfillens des Online-Fragebogens zu
schliel3en, sind die Daten bei erneutem Aufrufen des Formulars wieder verfligbar.

Damit die Daten zwischengespeichert werden kénnen, ist es notwendig, dass Sie fur ein und
dasselbe Formular auch den gleichen Browser verwenden und bei diesem das Abspeichern
von Cookies erlaubt ist. Bei den meisten Browsern finden Sie die Einstellungen dazu unter
den Sicherheitseinstellungen.

Solange Sie das Formular noch nicht abgeschickt haben, ist das Bearbeiten der eingegebenen
Daten moglich.
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2.4 PDF-Fragebogen zum Ausdrucken und handschriftlichen Ausfillen

Der PDF-Fragebogen lasst sich ausdrucken und handschriftlich ausfillen. Fertigen Sie sich
bitte eine Kopie fur Ihre Unterlagen an und senden Sie das ausgeflillte Original zur Auswertung
per Post zu. Die Postanschrift finden Sie unter dem Punkt 2.4.3 in diesem Handbuch.

2.4.1 Download
Sie kénnen sich den Fragebogen als PDF Uber folgende Internetseite herunterladen:

www.generationenfreundliches-einkaufen.de

Gehen Sie auf der angegebenen Seite oben rechts Uber den Reiter ,Downloads” zu den Do-
kumenten. Laden Sie sich den Fragebogen als PDF-Dokument herunter, in dem Sie mit
Rechtsklick auf den Link gehen. Wahlen Sie im erscheinenden Kontextmeni browserabhangig
entweder ,Ziel speichern unter..." oder ,Link speichern unter...“ aus. Geben Sie den ge-
wlnschten Speicherort an und sichern Sie die PDF-Datei.

ﬁ. Qualitatszeichen
.

Home Uber Uns Wir sind zertifiziert Intern Einzelhandler Kunden Presse

Downloads » Downloads

»LOGIN
Downloads
+ Fr Zur Ausz: "Gener: Einkaufen": | |
* Linkzur We | |
« §PDF-Version, 200 Kl D.'—.ngeme\det bleiben
» Priiferhandbuch zur Auszeichnung "Generationenfreundliches Einkaufen™:
« PDF-Version, 1,1 M3 » SUCHE
Drucker I'E'l eMail ] | |
Nach oben m

Home | Sitemap | Impressum | Kontaki | Mitgied werden
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2.4.2 Ausfullen

Bitte beachten Sie die folgenden Hinweise zum Ausfillen des Fragebogens fiir das Qualitats-
zeichen ,Generationenfreundliches Einkaufen*:

e Bitte verwenden Sie fur das Ausfillen des Fragebogens einen
» blau oder
» schwarz
schreibenden Feinliner, Kugelschreiber oder Filzstift.

e Markieren Sie Ihre Antworten in den dafir vorgesehenen Feldern bitte mit einem Kreuz.

ja nein
ja nein nicht
vorhanden

2.4.3 Rulcksendung

Bitte fertigen Sie sich eine Kopie des ausgeflllten Fragebogens an und senden das Original
per Post an die folgende Adresse:

Zentrale GFE-Auswertung
Salzstralle 1
09113 Chemnitz
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