Groene Detailhandel


Service

Algemeen
Je kent vast wel de uitdrukking ‘dit is service van de zaak’. “Service” geef je om de klant tevreden te houden of “blij” te maken. Een tevreden klant komt immers terug!
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Ook in de winkel waar je werkt zal wellicht service gegeven worden. Maar het geven van service is niet altijd kosteloos. Er bestaan heel veel vormen van ‘service geven’. Sommige daarvan kosten niets, aan andere zijn weinig of soms veel kosten verbonden.

Als je in je winkel vaststelt welke service je een klant geeft, is het dan ook goed om te weten hoeveel je dat kost. Je kunt dan de afweging maken of je dat over hebt voor een “tevreden klant”.

Service kosten kunnen (voor een gedeelte ) ondergebracht worden in het opslagpercentage dat op de artikelen gezet wordt.

Je zal wel moeten bezien of hierdoor de verkoopprijzen acceptabel blijven voor je bloemenwinkel en je doelgroep.

Het kan dus ook als gevolg hebben dat er minder service gegeven moet gaan worden.

Als dit niet mogelijk is of je wilt dit niet, dan moeten de gemaakte servicekosten (gedeeltelijk) doorberekend worden aan de klant.

Opdrachten


1
Ga in je eigen leerbedrijf na welke vormen van service er gegeven worden. Denk aan pre-sale, sale en after sale.
Noteer daarbij of er wel of geen kosten aan verbonden zijn. Probeer het bedrag van de werkelijke kosten vast te stellen. 


	
	Vorm van service
	Kosten  ja/nee
	bedrag

	1
	
	
	

	2
	
	
	

	3
	
	
	

	4
	
	
	

	5
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


2
Ga na welke andere vormen van service je kent. Ook daarbij noteer je of er wel of geen kosten aan verbonden zijn en probeer je het bedrag van de werkelijke kosten vast te stellen. 
	
	Vorm van service
	Kosten  ja/nee
	bedrag

	1
	
	
	

	2
	
	
	

	3
	
	
	

	4
	
	
	

	5
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


3
Van de vormen van service die je gevonden hebt, maak je een overzicht.


Wat valt je op?

	Service waarvoor de klant niet heeft betaald maar ook geen kosten zijn voor de winkel, zijn:

Service waarvoor de klant niet heeft betaald maar wel kosten zijn voor de winkel, zijn:

Service waarvoor de klant gedeeltelijk heeft betaald maar ook kosten voor de winkel zijn:




	Wat valt je op? 




4
Je verkoopt in de winkel een artikel  van € 15,- dat feestelijk moet worden ingepakt. De klant neemt dit mee. Bereken (in overleg met je praktijkopleider) wat de bijkomende kosten zijn voor het bedrijf als hiervan gebruik gemaakt wordt.

	


5
Welke service in een winkel vind jij prettig? 

	


6
Vraag ook eens aan de mensen om je heen (familie, vrienden, buren, klasgenoten) welke service zij op prijs stellen? 

	


7
Na afloop van een verkoopgesprek met de klant meelopen en de deur openhouden is een vorm van service verlening. Dit voorbeeld is misschien vanzelfsprekend maar geeft toch een stukje meerwaarde 

Wat wil je met het geven van service bereiken? 


	


8
Zijn het kopje koffie, een stoel,  ruilen van artikelen vormen van service? 


	


9
Ook de houding van het personeel kan een vorm van service zijn

Geef hiervan minimaal 3 voorbeelden

	*

*

*




10
Inventariseer welke service er op je bedrijf gegeven wordt of welke voorzieningen er zijn in en rondom je winkel 

Geef dit aan voor de volgende onderwerpen en Inventariseer per onderwerp de mogelijkheden

	Onderwerp
	aandachtspunten
	Op mijn bedrijf van toepassing 
	Kosten 

	1Bereikbaarheid winkel
	-  Eigen parkeerplaats

-  Betaald parkeren

-  Onbetaald parkeren

-  

-
	
	

	2Toegang tot de winkel
	-

-

-
	
	

	3 Inrichting van de

    Winkel
	- Zitten

- Koffie

- Toilet

- Airco

- Muziek

-

-

-
	
	

	4  Vervoer / bezorgen   

    afleveren producten
	-  winkelmandje

-  

-

-

-

-


	
	

	5 Betaalmogelijkheden,

    spaarvormen
	-

-

-


	
	

	6  Ruilen , bruikleen,  

    Enz
	-

-

-


	
	


11
Welke van bovengenoemde onderwerpen  vallen onder persoonlijke service?

	


12
Welke onderwerpen vallen onder niet persoonlijke service?

	


13
Maak het met je praktijkopleider bespreekbaar wat de kosten van deze service is.

Waarom wordt deze service gegeven?


	


14
Is dit kostenplaatje verantwoord ?

	


15
Heeft dit voordeel naar de toekomst voor het bedrijf?

	


16
In hoeverre kan een goede klachtenafhandeling een vorm van service zijn? 

	


17
Wat betekenen de letters BUMA

Zoek uit of jouw winkel hier ook mee te maken heeft
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