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1. Zweck, Umfang und Anwender

Der Zweck dieses Verfahrens ist, alle Aktivitdten in Bezug auf den GroRhandels- und
Einzelhandelsprozess, von den Aufzeichnungen der Kundenanforderungen bis zur Lieferung der

Ware, zu beschreiben.

Anwender dieses Dokuments sind alle Mitarbeiter der [GroRhandels- und Einzelhandels-Abteilung].

2. Referenzdokumente

e |SO 9001:2015, Klausel 8.2

e Qualitatshandbuch

e Verfahren zur Lagerhaltung

e Verfahren zur Messung der Kundenzufriedenheit
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3. broshandels- und Einzelhandelsprozess Commented [9A5]: Unternehmen, die nur GroRhandel und

Einzelhandel betreiben und keinen Produktionsprozess haben,
verwenden dieses Verfahren zur Beschreibung ihres
Hauptprozesses. Verwendet das Unternehmen dieses Verfahren,
dann ist das Verfahren fiir den Verkauf nicht erforderlich.

3.1. GroBhandelsprozess

3.1.1. Prozessablauf

A von A und mit
Kunden
- - - -
Review von Kundenanforderungen <
Nein
v G —————
&
Ja
Formulierung des Vertrags
- .
R p— - Ja
Nein
-
Kundenbeschwerden?

3.1.2. Aussendung von Angeboten und Kommunikation mit Kunden
Verfahren fir den Grohandels- und Ver. [Version] vom [Datum] Seite 4von 9
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Angebot an potentielle und neue Kunden, in welchem er diesen Waren anbietet [iber
Unternehmens-Website, Telefonanruf, Flyer, Poster etc.

3.1.3. Erhalt und Aufzeichnung von Kundenanforderungen

I[Job-TiteI]‘ erhélt die Kundenanforderungen und Gberpriift sie auf Vollstandigkeit und Definition der

Kunde nicht angab, die sich jedoch durch die geplante Verwendung und gesetzliche und behérdliche

sollten vor der Annahme von der Organisation bestatigt werden, wenn der Kunde keine
dokumentierte Erklarung seiner Anforderungen zur Verfigung stellt.

gednderte Anforderung als neue Anforderung und informiert ‘[Job-TiteI]‘.
3.1.4. Review von Kundenanforderungen

l[Job-Titel]‘ berat sich mit l[Job-TiteI] |n Bezug darauf, ob die geforderte Menge an Maren Lzum

[Commented [9A6]: An Praxis in Organisation anpassen..

Commented [9A7]: z.B. Verkaufsleiter oder
Verkaufsreprasentant

( commented [9A8]:

{ Commented [9A9]:

( commented [9A10]: z.8. CE0

C ed [9A11]: z.B. Verkaufsleiter

des bestellten Produkts und stellt, falls nétig, [Name des Dokuments]] aus, um die bestellte Menge

des Produkts bereitzustellen.

Dokuments, in welchen die Anforderung ausgefiihrt ist.l

Im Falle von Anderungen der Anforderungen an Waren, iiberpriift [Job-Titel] die Anderungen, tréagt

tiber die Anderung.

Uber das Unvermogen, die Anforderung zu erfllen.

Ist die Organisation in der Lage, der Kundenanforderung zu entsprechen, informiert [Job-Titel] den
Kunden und macht ein Angebot.

alle neuen Anforderungen fiir Waren und Dienstleistungen in ,,Checkliste Review
Kundenanforderungen” auf.

3.1.5. Vertragsabschluss
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[Name der Organisation]

Nach Uberpriifung der Kundenanforderungen und der Angebotsannahme, erstellt‘[lob-TiteI] ‘den

Enthalt der Vertrag oder der Kundenauftrag Anforderungen, die sich von den zuvor genannten

Dokumente der Kundenanforderungen.

3.1.6. Erstellung der Lieferpapiere

\[Job-TiteI] \erstellt die entsprechenden Lieferpapiere auf Basis der tiberpriiften Kundenanforderungen

Erledigung der Fracht und/oder Zollabfertigung,
3.1.7. Lieferung der Waren

|Entsprechend den Lieferpapieren organisiert [Job-Titel] die Verladung der Waren. Die Lieferung

Schéaden des Produkts oder der Verpackung auszuschlieGen.ﬂ]

[Commented [9A19]: z.B. Leiter der Rechtsabteilung

( commented [9A20]:

( commented [9A21]:

[Commented [9A22]: z.B. Verkaufsleiter

[Commented [9A23]: z.B. Lagerbetreiber

Commented [9A24]: Das bezieht sich nicht auf Dienstleistung

Dienstleistungen erbringt.

[r ed [9A25]: z.B. Lagerbetreiber

3.2. Einzelhandelsprozess

3.2.1. Prozessablauf

Verfahren fir den Grohandels- und Ver. [Version] vom [Datum] Seite 6 von 9
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Lagerbestandsiiberpriifung und interne Beschaffung

}

W —

)

Lagerung in den Einzelhandelsobjekten

}

————— . W A -

l

Verkauf

Ja

Nein

E‘i

3.2.2. Lagerbestandsiiberpriifung und interne Beschaffung

[Job-Titel] nimmt jeden [Tag] eine Uberpriifung vor und erstellt den internen Beschaffungsauftrag fiir

Verfahren fir den Grohandels- und Ver. [Version] vom [Datum] Seite 7von 9
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[Name der Organisation]

3.2.3. Wareneingang

[Job-Titel] kontrolliert den Wareneingang und vergleicht die erhaltene Ware mit dem Lieferschein

den Lieferanten.

l[Job-TiteI]‘ ist fiir die Uberwachung des Warenverkehrs beim Transport vom Lieferanten und fiir die
Kontrolle von Lagerbewegungen in der Lagerhalle verantwortlich.

3.2.4. Lagerung in den Einzelhandelsobjekten

beschleunigen.

FIFO (First In First Out) wird ebenfalls als Entnahmeregel eingesetzt, doch werden hier Materialien,

erfolgt.

[Job-Titel] ist fiir das Management der Lagerung von Waren, die besondere Aufmerksamkeit

Uberwacht.

[Job-Titel] ist verantwortlich fiir das Management von kef'éhrlicher und toxischer WareL sowie fir die
Kennzeichnung und Zuteilung des Raums fiir deren Lagerung.

3.2.5. Anordnung der Waren im Einzelhandelsgeschdft

[Job-Titel] ist fur das Arrangieren der Handelsware im Geschaft verantwortlich und muss die
folgenden Regeln einhalten:

e in der Augenhohe von Kinderaugen Platzierung von fir Kinder attraktiven Produkten

Regal
e Anwendung von Cross Merchandising-Losungen — Nebeneinanderplatzierung von Waren, die

3.3. Kundenbeschwerden

Verfahren fir den Grohandels- und Ver. [Version] vom [Datum] Seite 8 von 9
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[Commented [9A27]: z.B. Warenempfangsquittung

( commented [9A28]:

Commented [9A29]: Manche Hilfsgiiter erfordern besondere
Aufmerksamkeit in Bezug auf die Art und Sicherheit des
Lagerbereichs. Zum Beispiel:

begrenzter Haltbarkeit. Deshalb ist ein sicherer Bereich
erforderlich, sowie ein verniinftiges Augenmerk auf das
Ablaufdatum. .

eGefahrliche Produkte, wie Brennstoffe, Druckgase, Insektizide,

auBerhalb des Hauptlagers.
eAntibiotika und Impfstoffe konnten eine

oBei feuergefihrlicher Ware, wie Alkohol und Ather, ist bei der
Lagerung und Handhabung besondere Aufmerksamkeit

vermeiden. Verfahren zur Kontrolle, Erhaltung und Freigabe von
[

Commented [9A30]: Tragen Sie die besonderen Anspriiche des
Produkts ein, z.B. Feuchtigkeit, Temperatur etc.

Commented [9A31]:

Commented [9A32]: z.B. Lagerleiter

Commented [9A34]: An Ihre Praxis in der Organisation
anpassen.
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(
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{
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[Name der Organisation]

[Job-Titel] zeichnet alle Kundenbeschwerden im Verzeichnis von Kundenbeschwerden auf, das spater

Kommunikation mit Mitarbeitern der Organisation| betreffen.

Nach dem Erhalt von Beschwerden beurteilt ‘[Job-TiteI]L ob die Beschwerde begriindet ist und schlagt

von nicht-konformen Produkten benétigt wird.

Im Falle von Produktriicksendungen vom Kunden, fillt [Job-TiteI],} der das zuriickgesendete Produkt

erhielt,

Kundenbeschwerden ein.

[Name des Dokuments]l aus und sendet eine Kopie an die:[BuchhaItung][. B

4. Verwaltung von Aufzeichnungen, die auf Basis dieses Dokuments

aufbewahrt werden

[Commented [9A35]: An Geschift der Organisation anpassen.

( commented [9A36]:

( commented [9A37]: z.8. CE0

Commented [9A38]:

Commented [9A40]:

[Commented [9A39]: z.B. interner Lieferschein

Commented [9A41]: z.B. Verkaufsleiter

- e

Commented [9A43]: Passen Sie die Informationen in dieser
Spalte der normalen Praxis in lhrem Unternehmen an.

C ed [9A42]: Passen Sie die Informationen in dieser
Spalte der normalen Praxis in lhrem Unternehmen an.

Commented [9A44]: Ist die Aufzeichnung in elektronischer
Form, tragen Sie den Namen des Ordners im Computer des

Commented [9A45]: Ist die Aufzeichnung in elektronischer
Form, tragen Sie den Namen des Ordners im Computer des

Commented [9A46]: Diese Aufzeichnungen befinden sich Im
Ordner 07_Verfahren_fiir_Verkauf.

)

Aufbewahrung
Name der et Verantwortlich-
ode A
i fb h i
Aufzeichnung L:‘U ewanrungszei ort bchut 4 keit
Aufzeichnungen
X . [Blro werden im
Checkliste Review
PR.10. des Aktenschrank .
Kunden- 3 Jahre [Job-Titel]
1 Verkaufs | aufbewahrt
anforderungen . .
-leiters] ‘ [Beschreibung
Name/ort] Verkaufsleiters ein.
Aufzeichnungen
o [Blro werden im
Verzeichnis von
PR.10. des Aktenschrank ;
Kunden- 2 Jahre [Job-Titel]
2 Verkaufs | aufbewahrt
beschwerden . i
-leiters] I [Beschreibung
Name/ort] Verkaufsleiters ein.
5. V\nhénge\
e Anhang 1 — Checkliste Review Kundenanforderungen
e Anhang 2 — Verzeichnis von Kundenbeschwerden
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