Groene Detailhandel


VERKOPEN B  
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1 Kenmerken van een gesprek

Binnen een winkel vindt voortdurend informatieoverdracht plaats via gesprekken. Daarbij worden boodschappen overgedragen. 

Als je een gesprek met iemand voert is er sprake van doelgerichte communicatie. De een spreekt en de ander luistert.

1.1 Een gesprek in de winkel kan doelgericht of niet doelgericht zijn. Zo is het praten over het weer niet doelgericht. 

Geef 2 andere onderwerpen die je kunt tegenkomen binnen een niet doelgericht gesprek in een tuincentrum of bloemenwinkel.
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1.2 Leg uit dat niet doelgerichte gesprekken van belang zijn met betrekking tot klantenbinding.
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1.3 Wat is het verschil tussen horen en luisteren?
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1.4 Hoe kun je in een gesprek, non-verbaal aangeven dat je luistert?




1.5 Geef 2 manieren om verbaal aan te geven dat je luistert.



1.6 Als verkoper weet je al snel meer dan de klant. Soms is het onverstandig om dit in en verkoopgesprek te overdreven te laten merken. Geef hiervan een voorbeeld.


1.7 Hieronder staan een aantal regels die je, als verkoper, moet hanteren in een verkoopgesprek. Omcirkel de letters voor de regels die juist zijn.

a) Kijk de klant tijdens niet aan

b) Stel voornamelijk gesloten vragen

c)  Knik en glimlach tegen de klant

d) Spreek met korte zinnen

e) Articuleer duidelijk

f) Gebruik wetenschappelijke plantennamen

g) Herhaal in eigen woorden wat de klant heeft gezegd

1.8 Naast open- en gesloten vragen onderscheiden we:

· gerichte vragen bijvoorbeeld Welke kleur hebt u in gedachte?

· keuze vragen bijvoorbeeld Moet het vandaag of morgen besteld worden?

· suggestieve vragen bijvoorbeeld Mooi hè, zal ik hem voor u inpakken? 

· reflecterende vragen bijvoorbeeld Dus u bent tevreden over ….?

· controle vragen bijvoorbeeld Dus u zoekt een plant die donker kan staan?

a) Hieronder staan een aantal definities. Geef met een x welke definitie bij welk vraagtype hoort.

	Definitie
	Open        
	gesloten
	gericht
	keuze  
	suggestief
	reflecterend
	controle

	Vraag om de ontvanger aan te moedigen om door te praten of om aan te tonen dat je goed geluisterd hebt.
	
	
	
	
	
	
	

	Vraag waarbij het antwoord min of meer in de vraag opgesloten zit.
	
	
	
	
	
	
	

	Vraag waarbij de ontvanger geen keuze behoeft te maken uit een aantal mogelijke antwoorden, maar geheel vrij in zijn eigen woorden een antwoord kan formuleren.
	
	
	
	
	
	
	

	Vraag waarbij mogelijke antwoorden worden gegeven 
	
	
	
	
	
	
	

	Vraag waarbij de ontvanger een aantal antwoordmogelijkheden krijgt voorgelegd waaruit hij een keuze moet maken. Meestal kan de ontvanger met ja of nee antwoorden
	
	
	
	
	
	
	

	Vraag met als doel te controleren of de ontvanger begrijpt wat de zender bedoelt.
	
	
	
	
	
	
	


b) Geef in het volgende schema, met een X aan, waartoe de vraag behoort.

Er zijn meerdere antwoorden mogelijk.

	Vraag
	Open        
	gesloten
	gericht
	keuze  
	suggestief
	reflecterend
	controle

	Met wie spreek ik?
	
	
	
	
	
	
	

	Dus zo is het goed?
	
	
	
	
	
	
	

	Betaalt u contant of op rekening?
	
	
	
	
	
	
	

	Gaat u akkoord met deze afspraak? 
	
	
	
	
	
	
	

	Mooi hé dat glas?
	
	
	
	
	
	
	

	Kan ik u helpen?
	
	
	
	
	
	
	

	Wat kan ik voor u doen?
	
	
	
	
	
	
	

	Hoeveel wil u ervoor uitgeven?
	
	
	
	
	
	
	

	Als ik het goed begrijp vindt u deze te duur?
	
	
	
	
	
	
	


1.9 Observeer op je leerbedrijf een gesprek tussen een verkoper en een klant. 

a)Geef in het volgende schema aan of je de aandachtspunten herkent.

	Aandachtpunt
	herkenning

	1 Men kijkt elkaar aan
	JA
	NEE

	2 De verkoper herhaalt belangrijke punten
	
	

	3 De verkoper valt de klant niet in de rede
	
	

	4 De verkoper toont belangstelling
	
	

	5 Het gesprek dwaalt niet af
	
	

	6 De verkoper blijft rustig en evenwichtig
	
	

	7 De verkoper gebruikt lichaamstaal
	
	

	8 De verkoper is alert
	
	

	9 De klant reageert tevreden
	
	


b) Geef jouw conclusie over het verloop van dit gesprek.





2 Verkopen in de winkel

Als verkoopmedewerker ben je mede verantwoordelijk voor de continuïteit van de winkel. Die continuïteit krijg je als klanten regelmatig naar de winkel terugkeren.

Klantenbinding ontstaat door de combinatie van persoonlijke en niet-persoonlijke

Factoren.  

Samenvattend kun je stellen dat het contact tussen de winkel en de consument  gebaseerd is op;

· de relatie tussen de verkoopmedewerker en de klant.

-
het beeld dat de klant van de winkel heeft;

· de winkelformule;

Verkoopgesprekken kunnen heel verschillend verlopen. De vorm is afhankelijk van de verkoopstrategie, de klant, het artikel, de winkelformule, het verkoopsysteem, het tijdstip en van de verkoopmedewerker.

Elk verkoopgesprek bestaat in ieder geval uit het aanspreken van de klant, het gesprek met de klant en de afronding van het gesprek.

In hoofdlijnen onderscheiden we een standaard verkoopgesprek, een spontaan

verkoopgesprek en een gefaseerd verkoopgesprek.

Een verkoopmethode is een stelselmatige aanpak van het contact tussen

verkoopmedewerker en potentiële klant, waarbij je de klant Leidt naar een beslissing

om te kopen. 

Verkooptechnieken zijn de vaardigheden die je toepast om tot een positieve koopbeslissing te komen.

2.1 Bij verkopen heb je te maken met de verkoopmedewerker en met de klant. Beiden hebben eigenschappen die invloed hebben op het verloop van het verkoopgesprek.

a) Bedenk 4 voorbeelden van aspecten, die te maken hebben met de verkoper in een tuincentrum of bloemenwinkel, die invloed hebben op het verloop van een verkoopgesprek.

 


b) Bedenk ook 4 aspecten die te maken hebben met de klant.

 


2.2 Jouw BPV-bedrijf beschikt ongetwijfeld over vaste klanten. Geef zoveel mogelijk redenen die de vaste klanten hebben om steeds terug te komen.

 


 


2.3 Klantenbinding is gebaseerd op de ervaringen die de klant met de winkel heeft. Deze ervaringen hoeven niet persoonlijk te zijn opgedaan. Geef 2 andere manieren om informatie over een winkel op te doen.



2.4 In een bedieningswinkel heb je meestal te maken met een standaard verkoopgesprek. 

a) Wat is een bedieningswinkel?



b) Leg uit dat een bedieningsgesprek geen routinegesprek mag zijn.



2.5 In tuincentra heb je vaak te maken met een spontaan verkoopgesprek. Leg uit dat zo’n gesprek, ook al heeft  het  niets met de winkel te maken, toch een verkoopgesprek is.



2.6 De meeste winkels hebben een verkoopstrategie afgesproken. 

a) Welke strategie hebben jullie op het BPV-bedrijf betreffende het benaderen van klanten. Wachten jullie tot de klant iets vraagt of stappen jullie naar de klant toe?


b) Hebben jullie vaste zinnen afgesproken voor het aanspreken van de klant? Zo ja welke zin of zinnen?



c) Welke strategie hanteert jouw leerbedrijf als het gaat om het begroeten van een binnenkomende klant?



2.7 Verkoopgesprekken in een bedieningszaak lopen anders dan gesprekken in een zelfbedieningszaak. Tussen deze twee systemen bevindt zich het zelfkeuze systeem. Denk hierbij aan de visafdeling in een tuincentrum. Leg het verschil uit tussen een zelfbedieningssysteem en een zelf keuze systeem.




2.8 Verkoopmedewerkers kunnen alleen goed functioneren als ze een juiste attitude (instelling) hebben.  Zo zijn de empathie en het rolgedrag van groot belang.

a) Empathie is de mate waarin jij je in de klant kunt verplaatsen. Geef hiervan een voorbeeld uit jouw branche.




b) Rolgedrag is de wijze waarop jij met jouw manier van handelen rekening houdt met de klant en de manier waarop jij je manier van handelen aan de klant aanpast. Geef ook hiervan een voorbeeld uit jouw branche.





2.9 Sommige verkopers kunnen alles verkopen. Ze hebben daarvoor geen vakkennis nodig. Wat is het nadeel van dit soort verkopers in de bloemenwinkel of in het tuincentrum?


2.10 Men onderscheidt verkoopmethodes en verkooptechnieken.


Een methode is een systematische aanpak van het contact tussen de verkoper en de potentiële klant waarbij de klant naar een verkoopbeslissing wordt geleid. 


Een verkooptechniek is een vaardigheid die je als verkoper toepast om tot een positief verkoopbeslissing van de klant te komen.


Hieronder staan 3 voorbeelden van verkoopmethoden. Bij elke methode staat een voorbeeld. Vul elk voorbeeld aan met een eigen voorbeeld uit jouw branche.


Methode 1: probleemoplossende verkoopmethode

Voorbeeld 1: 


Klant: Ik heb cadeau nodig voor mijn jarige vriendin.


Verkoper: Ik heb hier een mooi boeket met rode rozen.


Klant: Accoord.


Voorbeeld 2:


Klant:



Verkoper:






Klant:



Methode 2: behoeftegerichte verkoopmethode

Voorbeeld 1: 


Klant: Ik heb een cadeau nodig voor mijn jarige vriendin.


Verkoper: Waar houdt uw vriendin van?


Klant: Ze houdt niet van bloemen, wel van planten.
Enz.


Voorbeeld 2:


Klant:



Verkoper:






Klant:



Methode 3: procesgerichte verkoopmethode


Voorbeeld 1: 


Klant: De rozen die ik gisteren gekocht heb laten nu al de kop hangen


Er volgt een gesprek waarbij de verkoper onderzoekt wat de oorzaak is. De reacties van de klant zijn mede bepalend voor de oplossing.


Voorbeeld 2:


Klant:





3 De juiste manier van verkopen

Bij een verkoopgesprek gaat het erom dat je de klant beweegt om iets te kopen. Er moet omzet uit voortvloeien. Een verkoopgesprek kan uit de volgende fases bestaan:

· Begroeten en observeren;

· Aanspreken en koopbehoefte bepalen;

· Artikelen tonen en demonstreren;

· Informeren en adviseren;

· Weerstanden opvangen en alternatieven aanbieden;

· Verkoopargumenten gebruiken;

· Koopbeslissing nemen en afronden;

· Bijverkopen

· Prijsopgave doen, afrekenen, inpakken en afsluiten.

3.1
Begroeten en observeren

3.1 Een klant kun je zien als iemand die met een probleem in de winkel komt: Een probleem dat jij kunt oplossen. Het is de kunst om zo snel mogelijk informatie te krijgen over de klant en zijn probleem. Hieronder staan een aantal zaken die je moet onderzoeken bij het binnenkomen van de klant. Geef bij elk punt aan waarom dit van belang is voor het verkoopproces.

a) Met welk type klant heb ik te maken?







b) Met welk soort klant heb ik te maken?







c) Waarom komt de klant binnen?







d) Wanneer kan ik de klant gaan aanspreken (inspringmoment)?







e) Hoe kan ik de klant aanspreken?








f) Is de klant betrouwbaar?







g) Wat is het probleem van de klant?







3.2 Het is erg gevaarlijk om je eerste indruk te gebruiken om een klant te beoordelen. Maak met behulp van een voorbeeld duidelijk dat het gevaarlijk kan zijn om in deze te generaliseren.





 


3.2
Aanspreken en koopbehoefte bepalen

3.3 Het aanspreken van klanten gebeurt binnen elk verkoopsysteem. De manier van aanspreken, het moment van aanspreken en de reden van aanspreken kunnen verschillend zijn.

Vul in het volgende schema telkens een voorbeeld in:

	Verkoopsysteem
	Manier van begroeten
	Moment van begroeten
	Reden van begroeten

	Bediening
	
	
	

	Zelfkeuze
	
	
	

	zelfbediening
	
	
	


3.4 Verklaar de volgende stellingen:

a) Het niet aanspreken van klanten vergroot de kans op derving.


 







b) Als het moment van aanspreken te vlug is komt de klant niet meer terug.







3.5 Hoe kun je aan een klant zien wanneer hij door de verkoper aangesproken wil worden? Noem 3 punten.








3.6 Het is vaak moeilijk om de goede aanspreekzin te bedenken. Het is beter om met een opmerking dan met een vraag te beginnen. Hieronder staan een aantal veel gebruikte aanspreekzinnen. Beoordeel de “kwaliteit” met een cijfer tussen de 1 en 10.

a) Kan ik u helpen?  ……………….

B) Kunt u het vinden …………

c) Mooie kleur, vindt u niet? ………..
d) Deze past hier mooi bij …….

e) Zoekt u iets bijzonders? ………..

f) Waarmee kan ik u van dienst zijn? ..

g) Deze zijn net binnen ………….

H) Mooi hè, meneer Jansen? ………

3.7 Consumenten kopen jouw artikel vanuit een bepaald koopmotief. Deze motieven kunnen verschillend zijn. Uit de economie weten we dat koopmotieven altijd gebaseerd op behoeften. Als verkoper moet je onderzoeken op welke behoeften de koopmotieven gebaseerd zijn.

Hieronder staan een aantal voorbeelden van behoeften. Schrijf achter elke behoefte een voorbeeldartikel uit jouw branche.

a) behoefte aan gemak 


b) behoefte aan veiligheid     


c) behoefte aan voordeel     


d) behoefte aan voldoening    


e) behoefte aan iets nieuws   


f) behoefte om apart te zijn    


g) behoefte om erbij te horen    

3.8 Klanten kunnen kopen uit rationele redenen of uit emotionele redenen.  Je kunt ook zijn dat de besluiten genomen worden met het verstand of met het gevoel. 

Hieronder staan een aantal motieven om te kopen. Geef met een X aan of het motief rationeel of emotioneel is.

	Koopmotief
	rationeel
	emotioneel

	Afscheiding voor de tuin


	
	

	Bruidsboeket voor verloofde


	
	

	Afgeprijsd product 


	
	

	Bestrijdingsmiddel


	
	

	Boeket voor de secretaressen op secretaressedag


	
	

	Impulsartikel bij de kassa
	
	


3.9 Een verkoopgesprek bevat vaak een Koopwensonderzoek. Hieronder staat aangegeven hoe je dit doet. Verklaar bij elk punt  hoe dit bijdraagt aan het opsporen van de koopwens van de klant. 

a) Luister goed naar de klant. Probeer door de woorden van de klant heen te luisteren.







b) Kijk goed naar de klant. Let op non-verbale signalen.





c) Vertaal de wens van de klant.



d) Stel (controle) vragen.



3.3
Artikelen tonen en demonstreren

3.10 Vaak komt het voor dat je in een bloemenwinkel of tuincentrum artikelen moet tonen of demonstreren.

A) Wat is het verschil tussen deze twee begrippen?





b) Geef een voorbeeld van een product dat je zou kunnen demonstreren.


3.4
Informeren en adviseren

3.11 Een verkoper is wettelijk verplicht om klanten een behoorlijke voorlichting te geven. Daarbij moeten de voor- en nadelen aan de orde komen.  Voorlichting geven bestaat uit  informeren en adviseren.  

a) Geef met een X aan of je in de volgende gevallen te maken hebt met adviseren of met informeren.

	Verkoper zegt
	adviseren
	informeren

	Deze bloemen blijven minimaal een week goed
	
	

	Azalea’s moet je elke week dompelen
	
	

	U krijgt 10% korting
	
	

	Mijn collega zal u de aanwijzen waar de potgrond staat
	
	

	Deze plant moet ’s winters naar binnen
	
	


a) Waarom is het verstandig om eerst te informeren en daarna te adviseren?

3.12 Hieronder staan een aantal artikelen. Schrijf bij elk artikel 1 kenmerk en een koopadvies.

	Artikel
	kenmerk
	advies

	Roos (snijbloem)


	
	

	Hortensia


	
	

	Kuipplant


	
	

	Terracotta pot


	
	


3.5
Weerstanden Opvangen

3.13 Als een klant aangeeft waarom hij een artikel niet wil kopen kun je verschillende dingen doen. Je kunt eraan toegeven, je kunt uitleggen dat hij ongelijk heeft en je kunt proberen om de tegenargumenten van de klant om te zetten in positieve verkoopargumenten. Zo kun je het veel gebruikte argument van “te duur” gebruiken om op duurzaamheid en garantie te wijzen.

Bedenk een ander voorbeeld uit jouw branche waarbij je negatieve argumenten van de klant vertaalt in het positieve.




3.14 Bezwaren van klanten gaan vaak over kwaliteit, prijs of dienstverlening. Wat is het verschil tussen gegronde en ongegronde bezwaren?




Kwaliteitsbezwaren

3.15 Bij kwaliteitsbezwaren kun je als verkoper de vergelijkingstechniek toepassen. Je gaat dan de kenmerken van het artikel zodanig naast elkaar zetten dat de balans positief uitslaat.

Stel een klant overweegt om een dure aardewerk pot te kopen. Hij vindt de glazuur niet mooi  en ziet op tegen het vervoer naar huis. Bedenk zoveel mogelijk pluspunten, positieve eigenschappen, kwaliteitsvoordelen, serviceaspecten e.d. om de klant ervan te overtuigen dat deze pot  “de pot” is  en dat het transport geen probleem is.






Prijsbezwaren

3.16 Bij prijsbezwaren kun je bezwaren trachten weg te nemen via de optelmethode, de aftrekmethode, de deelmethode en de vermenigvuldigingsmethode. Verder zou je tot korting kunnen overgaan.

Hieronder staan de methodes uitgelegd. Bedenk bij elke methode een voorbeeld uit jouw branche.

	methode
	beschrijving
	voorbeeld

	Optelmethode


	Som alle toepassingsmogelijkheden op
	

	aftrekmethode
	Als de klant het artikel niet vertrouwt om zijn lage prijs leg je uit dat er niets onnodigs aanzit.
	

	Deelmethode


	Bereken de prijs per jaar
	

	Vermenigvuldigings-

Methode


	Vermenigvuldig de toepassingsmogelijkheden met de prijs
	


Bezwaren met betrekking tot de dienstverlening

3.17 Dienstverlenende aspecten als bezorgen, garantie en service zijn vastgelegd in de verkoopmethode. Toch moet je er soms van afwijken. Bedenk hievan een voorbeeld.


3.18 Je hebt de koopwens en het koopmotief gevraagd. Je hebt artikelen getoond en gedemonstreerd. Je hebt informatie verstrekt en adviezen gegeven. Je hebt alle bezwaren behandeld en toch wil de klant het artikel niet kopen. Als alternatief kun je nu naar een plaatsvervangend artikel overstappen.  Worden de mogelijkheden daartoe bepaald door de breedte of door de diepte van het assortiment? Verklaar je antwoord.





3.6
Verkoopargumenten
3.19
Als een klant een product gaat kopen heeft hij er in de meeste gevallen goed over nagedacht. Zo zal hij bij een grasmaaier weten dat hij een elektrische kooimaaier wil die weinig onderhoud vergt en maximaal 150 euro kost. Als verkoper kun je dit soort argumenten van te voren bedenken. Als je deze afzet tegen de producten in jouw winkel kun je ook de verkoopargumenten van te voren bedenken.


Om dit voor het hele assortiment overzichtelijk en duidelijk te maken kun je gebruik maken van een Sellogram (to sell is verkopen)


Hieronder staat een Sellogram voor een grasmaaier.

	
	koopmotieven
	
	

	Eigenschappen
	elektrisch
	makkelijk
	degelijk
	kooimaaier
	Weinig onderhoud
	Max  150 euro

	Elektrisch
	X
	X
	
	
	
	

	Kooimaaier
	
	X
	
	X
	X
	

	180 euro
	
	
	
	
	
	

	1 jaar garantie
	
	X
	X
	
	
	


De kruisjes geven de verkoopargumenten aan. Het is een vorm van productkennis die je helpt bij het verkopen.

a) Kies een artikel uit jouw branche. Maak hiervan een Sellogram. Dit kun je doen op de computer of op een apart uitwerkvel.

b) In het bovenstaande voorbeeld is de prijs te hoog. Stel dat een klant dit zo’n groot bezwaar vindt dat jij besluit om naar een ander grasmaaier te gaan. Wat betekent dat voor het Sellogram en waarschijnlijk het aantal verkoopargumenten?



3.7
Koopbeslissing afronden

3.19 Stel dat een klant aan het einde van het verkoopgesprek aangeeft dat hij er nog even over wil nadenken. In dat geval kun je nog een aantal trucs gebruiken om de klant tot kopen te brengen. Hierbij is het van belang dat de klant zich niet in het nauw gedreven voelt.

Hieronder staan een aantal van deze technieken genoemd. Geef met een X aan welke techniek bij welk voorbeeld hoort.

	
	Keuze-

 techniek
	Samenvattings-

techniek
	Techniek van het ja ritme
	Angst-

techniek

	De korting geldt tot morgen
	
	
	
	

	Deze plant is sterk, heeft weinig licht nodig, kost slechts 15 euro ….
	
	
	
	

	Vindt u hem mooi? Schikt de prijs? Past hij in uw interieur?

Bent u het eens met de korting?

Zal ik hen voor u inpakken?
	
	
	
	

	Zullen we hem vandaag of morgen bezorgen?
	
	
	
	


3.20 De klant moet naar huis gaan met het gevoel dat hij een goede keuze heeft gemaakt.

A) Waarom is dat van belang. Geef 2 argumenten.



b) Hoe kun je je ervan overtuigen dat de klant met zo’n tevreden gevoel naar huis gaat?


3.8
Bijverkopen

3.21 Het assortiment in een winkel bestaat uit kern- en randassortiment. Daarnaast kom je begrippen als serviceartikelen, impulsartikelen en branche vreemde artikelen tegen.

a) Noem 5 artikelen uit het kernassortiment van jouw BPV-bedrijf.




b) Noem ook 5 artikelen uit het randassortiment.




c) Leg met behulp van een voorbeeld uit wat serviceartikelen zijn.



d) Geef 3 voorbeelden van branchevreemde artikelen die je in tuincentra en bloemenwinkels kunt tegenkomen.




3.22 In de meeste gevallen komen klanten naar jouw winkel voor het kernassortiment. Als de klant tevreden is kun je proberen om tot bijverkoop te komen. Zo kun je bij een plant een passende pot aanbieden. Verkopers zijn vaak bang dat dit opdringerig is terwijl klanten het als serviceverlening kunnen beschouwen. Serviceverlening die tot klantenbinding en dus omzetverhoging leidt.

Geef 2 artikelen uit het kernassortiment van jouw BPV-bedrijf. Schrijf achter elk product een artikel dat er als bijverkoop bij zou kunnen.



3.9
Prijsopgave, afrekenen, inpakken en afsluiten 


3.23 De meeste artikelen in onze branche worden door de klant direct meegenomen en afgerekend. Bij grote producten of diensten komt het voor dat de klant eerst naar de prijs vraagt alvorens hij een bestelling plaatst. Vaak gaat het om producten die je op het moment dat de klant erom vraagt niet kunt laten zien. Denk daarbij aan een zaalversiering.

a) Geef 2 andere voorbeelden van producten of diensten waarvoor de klant eerst een prijsopgave kan vragen?



b) Op welke wijzen kun je voor de klant een beeld scheppen van producten die je niet in voorraad hebt?



3.24 Bij het zelfbedieningssysteem komt het regelmatig voor dat de verkoper mee naar de kassa gaat om het verkoopgesprek af te ronden. Geef hiervoor 2 redenen.



3.25 De wijze van afscheid nemen van de klant  bepaalt het laatste beeld dat de klant van de winkel heeft. Vaak worden hierbij standaardzinnen gebruikt. Ook kom je opmerkingen als “gefeliciteerd met uw aankoop…..” en  “succes met ……” tegen. Als service kun je de deur openhouden of meehelpen om het product naar de auto te brengen.

a) Geef 2 voorbeelden van afscheidszinnen die vaak op een routinetoon worden uitgesproken.



b) Geef ook 2 voorbeelden van afscheidszinnen die meer persoonlijk van aard zijn.



4 SERVICE AAN DE KLANT
In ons vak zijn we bezig met dienstverlening. Aanvullende dienstverlening, waarbij de nadruk ligt op voor- en nazorg, inclusief controle, onderhoud en reparatie, noemen we service. Het zijn toegevoegde activiteiten ten behoeve van de consument, die voor de verkoop niet noodzakelijk zijn. Voorbeelden zijn demonstreren, garantie, ruilen, reparatie, bezorging en klachten afhandelen.
Het volgende schema geeft een overzicht:












Consumenten aantrekken








Pre-sales service












consumenten binden

persoonlijke





service







verkoopgesprek








Sales service


betalingsmogelijkheden











Garantie















bezorgen

Service 




After-sales service

ruilen













garantie






niet


interne voorzieningen 





 

Persoonlijke

 
Service

externe voorzieningen
4.1
Wat is Service?

4.1 Hieronder staan een aantal voorbeelden van niet persoonlijke dienstverlening.

A) Geef bij elke voorziening een voorbeeld  uit de bloemenwinkel of het tuincentrum. Geef met een X aan of het om een interne of om een externe voorziening gaat.

	Voorziening
	Voorbeeld
	intern
	extern

	Parkeren


	
	
	

	Uitrusten


	
	
	

	Dorst lessen


	
	
	

	Artikelen vervoer


	
	
	

	Mindervalide


	
	
	

	Kinderen


	
	
	

	Productinformatie

 
	
	
	


b) Geef 4 redenen voor deze niet persoonlijke dienstverlening.





4.2 Alle zaken die jij als persoon met de klant afhandelt vallen onder persoonlijke dienstverlening of persoonlijke service. Geef hiervan 4 voorbeelden uit jouw branche.





4.2
Doel van service

4.3 Leg uit: 

a) Het verlenen van service doen we uit eigen belang.




b) Service is noodzakelijk voor de continuïteit van de winkel.




c) Als je een goede service verleent kun je je in de markt beter positioneren tegenover concurrerende winkels.




d) Een zithoek in de winkel is meer dan een rustplaats.




4.4 Hieronder staan een aantal voorbeelden van interne voorzieningen in een bloemenwinkel of tuincentrum. Schrijf bij elk voorbeeld een voordeel en een nadeel. Probeer elk voor- en nadeel slechts een keer te noemen.

	voorziening
	voordeel
	nadeel

	Koffiehoek


	
	

	Toilet


	
	

	Geluidsinstallatie


	
	

	Garderobe


	
	

	Ballenbak


	
	

	Airco


	
	

	Kluisjes


	
	


4.5 De service in een bedieningszaak  zal anders zijn dan de service in een zelfbedieningszaak. Hieronder staan een aantal kenmerken die te maken hebben met personeel en winkelinrichting. Geef, in de schaal van 1 tot 5,  met een X het belang aan.

	
	bediening
	zelfbediening

	
	1
	2
	5
	4
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	Goede instelling
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Sociaal vaardig
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Verkoopervaring
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Artikelkennis
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Verbaal vermogen
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Overzichtelijke winkelindeling
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Bedrijfskleding
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Winkelwagentjes en mandjes
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Klantenservice balie
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Meerdere kassa’s
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Automatische deuren
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Productinfo op de artikelen of schappen
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


4.6 Veel tuincentra en enkele bloemenwinkels zijn aangesloten bij winkelketen. Wat betekent dit voor de service die zo’n winkel kan of moet verlenen.



4.3
Wanneer verleen je service?
4.7 Service kun je op verschillende momenten verlenen. Doe je dit voor de verkoop dan spreek je over pre-sales service doe je dit tijdens de verkoop dan spreek je over sales service en doe je dit na de verkoop dan spreek je over after sales service.

a) Pre-sales service pas je toe om klanten aan te trekken en om ze te binden.

Hoe kun service gebruiken om  potentiële klanten  bereiken (naar jouw winkel te halen)?




Hoe kun je service gebruiken om potentiële klanten, als ze eenmaal binnen zijn, te binden?




Hoe gaat jouw leerbedrijf om met telefonische orders? Worden ze in alle gevallen in behandeling genomen? 


b) Sale service heeft vooral betrekking op de service tijdens het verkopen.  Daarnaast kun je denken aan maatwerk, nevenverkoop, en betaalmogelijkheden.

Inventariseer op jouw leerbedrijf hoe men omgaat met maatwerk als het maken van speciale boeketten en het samenstellen van plantenbakjes. Noteer je bevindingen.




Welke betaalmogelijkheden zijn er op jouw leerbedrijf? Denk aan contant afrekenen, kopen op rekening, pinnen, chippen e.d.




c) Bij after sales service moet je, in onze branche, denken aan zaken als bezorgen, ruilen en garantie.

Leg uit hoe jouw leerbedrijf omgaat met garantie op producten waarop geen fabrieksgarantie zit. Denk aan beschadigde potten, zieke planten, slechte snijbloemen e.d. 







Wat is het verschil tussen een tegoedbon en een retourbon?




Een klant komt terug met een cadeautje dat hij niet mooi vindt. Hij wil dit ruilen. Het artikel is bij jou gekocht. Hoe gaat jouw leerbedrijf daarmee om?




Bezorgen komt in onze branche veel voor. Hoe is dit op jouw leerbedrijf geregeld? 

Worden alle artikelen desgewenst bezorgd?


Welke bezorgtarieven rekent men?




Bezorgt men de hele dag of op bepaalde tijdstippen? Welke tijdstippen?



Wat doet men als de klant niet thuis is?




4.4
Garantie

4.8 Als je achter je product staat geef je garantie dat het een bepaalde periode aan de verwachtingen voldoet. Dit kan lang zijn zoals bij machines en gereedschap maar ook kort zoals bij snijbloemen. 

a) Geef 2 redenen om bij een duurzaam product een garantiebewijs uit te geven.



b) De meeste winkels garanderen dat hun producten goed zijn en geven een vergoeding als ze niet goed blijken te zijn. Toch geven ze er geen garantiebewijzen bij. Waarom geeft men bij enkele producten een garantiebewijs en bij de meeste producten geen garantiebewijs?



c) Wat is het verschil tussen fabrieksgarantie en winkelgarantie?



d) Wat verstaat men onder verlengde garantie?



e) Op welk moment wordt er een reparatiebon uitgeschreven?



5
KLACHTENBEHANDELING

In elke branche zul je ze tegenkomen; ontevreden en boze klanten. Vaak klagen ze niet; vaak klagen ze bij een ander en soms klagen ze bij jou.

Klanten kunnen over de gekste dingen klagen: over het personeel, het assortiment, , de prijs, de bediening, wachttijden, de bezorging, de parkeergelegenheid enz.  

Belangrijk is dat ze nooit klagen over de afhandeling van klachten. 

5.1
Klagende klanten zijn vervelend. Toch moet je er bij mee zijn. Geef hiervoor 2 redenen.





5.2
Hieronder staan een aantal vragen die te maken hebben met het behandelen van klachten. Beantwoord deze vragen vanuit de situatie op jouw BPV-Bedrijf.


a) Wie behandelt klachten?






b) Waar worden de klachten behandeld?





c) Hoe worden klachten behandeld? Doet men er moeilijk over?





d) Welke oplossingen mag je bieden?








5.3
Hieronder staan een aantal voorbeelden van klachten in onze branche. 

a) 
Geef bij elke klacht, met een X,  aan of deze terecht of onterecht is. 

b)
Bedenk, bij elke klacht een zodanige oplossing dat de klant tevreden kan zijn.

c) 
vul de klachten aan met 2 voorbeelden uit jouw eigen branche.

	klacht
	terecht
	onterecht
	oplossing

	Rozen hangen al na 1 week slap


	
	
	

	Bestelling is op het verkeerde adres bezorgd


	
	
	

	Pot is lek


	
	
	

	Pot is kapot gevroren


	
	
	

	Houdbaarheiddatum is verstreken


	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


5.2
Omgaan met een klacht
5.4
Een boze klant komt gierend en gillend binnen. Hij is boos omdat hij gisteren om vijf voor zes aan een gesloten winkeldeur kwam. Schrijf op hoe jij met zo’n klant zou omgaan.













5.6
Hieronder staan een aantal dingen die je kunt doen als een klant erg boos is. Geef aan of jij deze handeling goed vindt of niet. Geef ook aan waarom.

	Handeling
	goed
	fout
	reden

	reageer emotioneel


	
	
	

	neem de klant mee naar een aparte ruimte


	
	
	

	luister het hele verhaal af


	
	
	

	gebruik lichaamstaal


	
	
	

	corrigeer de klant


	
	
	

	verontschuldig je


	
	
	

	wijs een onredelijke klant de deur


	
	
	

	toon begrip


	
	
	

	ontken de klacht


	
	
	

	zoek samen met de klant naar een oplossing


	
	
	

	laat de klant, als hij rustig is, de klacht herhalen


	
	
	

	noteer de klacht


	
	
	

	onderzoek de oorzaak


	
	
	

	leg uit dat het nooit meer zal gebeuren


	
	
	

	verdedig de winkel


	
	
	

	betrek de klant in jouw probleem


	
	
	

	maak grapjes om te onderzoeken of de klant nog boos is
	
	
	

	vergoed de schade


	
	
	

	verontschuldig je namens de winkel


	
	
	


5.3

Voorkomen van klachten

5.7
Waarschijnlijk hebben alle bedrijven regelmatig te maken met klachten. Klachten betreffende  een artikel, de service, de productie of de verkoop. Het kunnen terechte of onterechte klachten zijn. 

a) 
Geef enkele voorbeelden van klachten waar jullie op het BPV bedrijf wel een mee te maken hebben gehad.






















b) 
Hebben jullie afspraken over het afhandelen van klachten?





c) 
Worden klachten door alle medewerkers afgehandeld of zijn bepaalde medewerkers belast met deze taak?





d)
Niet alle medewerkers zijn even bekwaam in het omgaan met klachten. Dit heeft vaak te maken met emoties en gevoelens van oneerlijkheid.

 
Geef in het volgende formulier met een X aan hoe men, naar jouw mening, met de klachten omgaat. 

Als je er zelf niet mee te maken hebt gehad kun je de lijst samen met een collega invullen.

	onderdeel
	slecht
	voldoende
	goed

	begroeting
	
	
	

	reactie op de emoties van de klant
	
	
	

	behouden van kalmte
	
	
	

	geduldig en aandachtig luisteren
	
	
	

	klant verhaal laten doen
	
	
	

	verontschuldigingen aanbieden
	
	
	

	begrip tonen
	
	
	

	open houding aannemen
	
	
	

	de klacht niet ontkennen
	
	
	

	zorgen voor een goede sfeer
	
	
	

	samenvatting van de klacht vragen
	
	
	

	noteren wat de klant zegt
	
	
	

	onderzoeken van de klacht
	
	
	

	meedenken met de klant over de oplossing
	
	
	

	geven van een tevreden gevoel aan de klant
	
	
	

	correct afsluiten
	
	
	

	correcte houding aannemen
	
	
	

	efficiënt werken
	
	
	

	vergoeding geven
	
	
	


5.8
Sommige bedrijven werken met klachtenformulieren.


a) Waarom werkt men met een klachtenformulier?










b) Welke gegevens moeten er op zon formulier worden ingevuld?

















5.4
Consumentenbelangen

5.9
Consumenten kunnen lid worden van consumentenorganisaties als de consumentenbond. Zoek, bijvoorbeeld op internet, op wat consumentenorganisaties zijn en doen. Maak hiervan een samenvatting.

















5.10
De detailhandel heeft te maken met verschillende wetten en regels. 

a) Wat verstaat men onder een kartel?




b) Waarom is kartelvorming verboden?




c) Welke 2 beperkingen kunnen worden opgelegd door de prijzenwet?



d) Noem 2 doelstellingen van de warenwet.



e) Welke dienst houdt toezicht op deze wet?


f) Als winkel mag je geen misleidende reclame maken. Wat kan het gevolg zijn als je deze wet overtreedt?


6 Werkdruk en draagkracht


Er zijn mensen die het beste en het meeste werk afleveren als er een door anderen

gestuurde constante stroom van werkzaamheden op hen afkomt. Anderen leveren

diezelfde presentatie als zij mogen kiezen hoe en wanneer zijn hun werk mogen doen.

6.1

Werkdruk

6.1 Werkdruk heeft meerdere oorzaken. Hieronder staan er 4 genoemd. Schrijf bij elk van de oorzaken een voorbeeld uit jouw branche.

	oorzaak
	voorbeeld

	Intensivering


	

	Flexibilisering


	

	Informatisering


	

	Het streven naar efficiency


	


6.2 Intensivering, flexibilisering, informatisering en het streven naar efficiency kunnen zowel voor het bedrijf als voor de werknemers voor- en nadelen hebben. Vul het volgende schema in. Als er geen voor- of nadeel is kun je dit aangeven met een schuine streep door de cel.

	
	Voordeel


	Nadelen

	oorzaak
	Bedrijf           
	Werknemer
	Bedrijf    
	Werknemer

         

	Intensivering


	
	
	
	

	Flexibilisering


	
	
	
	

	Informatisering


	
	
	
	

	Het streven naar efficiency


	
	
	
	


6.3 Wat is het verschil tussen efficiency en iets sneller uitvoeren?



6.2
Draagkracht

6.5
Vaak kom je begrippen als draagkracht en grondhouding tegen.


a) Wat betekent geestelijke draagkracht?





b) Iemand kan als grondhouding hebben: “Ze doen maar, ik maak mij niet druk”. Toch kan zo iemand, met een positieve grondhouding, overspannen raken. Leg dit uit. (Denk daarbij aan tevreden zijn over jezelf.)








6.3
Arbeidstijdenwet

6.4 De arbeidstijdenwet gaat, net als de Arbo-wet, over veiligheid, gezondheid en welzijn. De wet bevordert de werkgelegenheid, de kwaliteit van werk, het verlagen van het aantal WAO’ers, het terugdringen van het ziekteverzuim en illegaal werken.

Zoek op Internet of in de mediatheek informatie over de arbeidstijdenwet.

a) Noteer minimaal 3 zaken die in deze wet geregeld zijn. Denk hierbij ook aan kinderarbeid.












b) Er bestaat ook een arbeidstijdenbesluit. Dit besluit geldt niet voor leidinggevende die meer verdienen dan twee keer het minimum loon. Verklaar dit.









6.5 De detailhandel kent veel knelpunten als het gaat om arbeidstijden.

Noem 4 van deze knelpunten.









6.6 Hieronder staan een aantal stellingen. Geef bij elke stelling aan of je het ermee eens of oneens bent. Geef ook de redenen aan.

	Stelling
	eens/oneens
	reden

	Tijdens de pauze moet de winkel gesloten zijn


	
	

	Mijn pauze begint pas als ik in de kantine ben


	
	

	Woon-werkverkeer is arbeidstijd 


	
	

	In de pauze praat ik niet over mijn werk


	
	

	Thuis denk ik niet aan mijn werk.


	
	


6.7 Hieronder staan een aantal werkgeversverplichtingen.  Deze kunnen per CAO verschillend zijn.Geef bij elke verplichting een voorbeeld uit jouw branche waaruit het belang van de verplichting duidelijk wordt.

a) De werknemer is, bij het vaststellen van de arbeidstijden,verplicht een bepaald beleid te voeren waarin rekening wordt gehouden met persoonlijke omstandigheden van de werknemer.







b) De werkgever moet elk jaar een risico-inventarisatielijst invullen.







c) De werkgever moet elk jaar een verslag indienen over incidenten en het voorkomen daarvan.







d) Werkplanningen moeten zichtbaar worden opgehangen.







e) Wijzigingen in de werkplanning moeten ruim van te voren bekend worden gemaakt.







6.8 De arbeidsinspectie ziet toe op het naleven van wetten als de arbeidstijdenwet, de Arbo-wet, de wet minimumloon en de wet arbeid vreemdelingen. Ze komen in actie bij klachten, ongevallen, beroepsziekten, en bij de aanvraag van vergunningen en ontheffingen.  In bepaalde gevallen worden er inspecties uitgevoerd.

De arbeidsinspectie werkt met z.g. monitorbedrijven. Dit zijn bedrijven waar regelmatig controles plaatsvinden. Waarom zal men op deze manier werken?




1
Criminaliteit TC \l1 "
1
Er wordt tegenwoordig veel gesproken over criminaliteit en veiligheid.

Leg met eigen woorden uit wat jij onder criminaliteit verstaat,




2
Niet iedereen hanteert, als het om criminaliteit gaat, dezelfde waarden en normen. Met andere woorden; Wat de een misdadig vindt zal een ander heel normaal vinden. Leg met behulp van een voorbeeld uit dat mensen bij criminaliteit verschillende waarden en normen hanteren..




1.1
Delicten TC \l1 "
3
Wanneer is een handeling, volgens de wet, een delict of vergrijp?



4
Diefstal en vandalisme zijn beide voorbeelden van delicten.

a)  Je hebt inkopen gedaan en ontdekt achter de kassa  dat je een van de producten, per ongeluk,  niet hebt afgerekend. Is dit diefstal?




verklaar je antwoord.





b)
Een verkoopmedewerker neemt, zonder toestemming en zonder te betalen een vaasje, mee uit de winkel. Buiten gooit hij het vaasje stuk.

Heb je hier te maken met diefstal of met vandalisme?







Verklaar je antwoord





c)
Een medewerkster heeft toestemming om na werktijd niet verkochte bloemen mee te nemen. Ze doet dit en slaat ze op straat stuk. Heb je in dit geval te maken met diefstal of met vandalisme?




Verklaar je antwoord.



5
In een winkel  komt het voor dat je, als verkoper, het vermoeden hebt dat iemand wil gaan stelen. Vanaf welk moment is de verdachte strafbaar?


6
Welke stelling is juist?

a) Een overtreding is niet strafbaar omdat het geen ernstig delict is

b) Een overtreding is strafbaar omdat je daarmee de wet overtreedt

c) Een overtreding is strafbaar omdat het een ernstig delict is

d) Een overtreding is niet strafbaar omdat je daarmee de wet niet overtreedt.

7
Leg het verschil uit tussen een overtreding en een misdrijf.




8
We gaan er in onze samenleving vanuit dat mensen zich normaal gedragen. Hoe komt het dat de meeste mensen precies weten wat normaal is?



9
Normen en waarden zijn land-, streek-, plaats en tijd gebonden. Ook religie speelt een rol. Hierdoor treden er veranderingen op.

a) Geef een voorbeeld van een norm die streek gebonden is.


b) Wanneer mag je een nieuwe norm als normaal beschouwen?



c) Geef een voorbeeld van een norm die vroeger niet als normaal werd beschouwd en nu wel als normaal wordt beschouwd.


10
Normen vervagen en verschuiven.

a) Wat wil zeggen: “De tolerantie van de maatschappij neemt toe”.




b) Geef een voorbeeld van het verschuiven van tolerantiegrenzen bij de burgers.



c) Geef een voorbeeld van het verschuiven van tolerantiegrenzen bij de overheid.



11
Maak met een voorbeeld duidelijk dat we in de detailhandel steeds meer last ondervinden van het verschuiven van normen van klanten en overheid.


12
Waarom wordt de groep burgers die zich verzet tegen deze normvervaging steeds groter?



13
Misdrijven kun je in een aantal groepen verdelen. In de volgende tabel staan een aantal van deze groepen genoemd. Schrijf achter elke groep 2 voorbeelden.

	Groep
	Voorbeeld 1
	Voorbeeld 2


	
	
	


	Geweldsdelict


	
	


	Vermogensdelict


	
	


	Vernieling


	
	


	Verkeersmisdrijf


	
	


	Economisch delict


	
	


	Wapendelict


	
	


	Opiumdelict


	
	


14
Delicten lijden meestal te schade. We maken daarbij onderscheid tussen materiële schade en immateriële schade.

a) Wat is het verschil tussen deze 2 vormen van schade?

[image: image2.wmf]
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[image: image4.wmf]
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b) Is het kwijtraken van goederen door winkeldiefstal een voorbeeld van materiële- of van immaterieel schade?

[image: image6.wmf]
15
Als iemand een overval heeft meegemaakt kan hij of zij daar erg lang last van hebben. Geef 4 voorbeelden van symptomen die daarbij kunnen optreden.





1.2 Criminaliteit   

 TC \l1 "
16


Noem 3 voorbeelden waaruit blijkt dat  de overtredingen waarmee je als burger te maken kunt krijgen steeds zwaarder worden.

[image: image7.wmf]
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[image: image9.wmf]
17
De sociale controle neemt af.

a) Wat verstaat men onder sociale controle?




b) Geef twee oorzaken voor het verminderen van de sociale controle.



18
Hieronder staan een aantal oorzaken voor de toename van criminaliteit. Verklaar deze relaties.

Werkeloosheid




werkende ouders




verstedelijking




drugverslaving




regelgeving




invloed van de media




grootschaligheid




groepsgedrag




status




19
Hoe komt het  dat grote winkels meer met criminaliteit geconfronteerd worden dan kleine winkels.




1.3
Verkooptip

20
Hoe kun je aan het gedrag van een verkoopmedewerker  zien dat hij een training m.b.t. winkeldiefstal heeft gevolgd. Geef 2 kenmerken.


[image: image10.wmf]
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21
Doordat winkeldiefstal veel voorkomt hebben verkoopmedewerkers de neiging om geen klant te vertrouwen. Geef hiervan een nadeel.


2
Winkelcriminaliteit TC \l1 "
22
(Winkel)criminaliteit is een maatschappelijk verschijnsel .

a) Wat wil zeggen:?

[image: image14.wmf]


b) Hoe kun je winkelcriminaliteit te lijf gaan? Noem 2 punten.



2.1
Criminaliteit rond de winkel TC \l1 "
23
Het antwoord op de vraag “Wat is winkelcriminaliteit?” is in de loop der tijd veranderd.

Hieronder staan een aantal gebeurtenissen die rond de winkel kunnen plaatsvinden. Geef met een X aan of jij vindt dat het om winkelcriminaliteit gaat of niet. Overleg zonodig met een klasgenoot.

	Gebeurtenis
	crimineel
	Niet crimineel
	twijfelachtig


	Parkeren op de losplaats van de winkel bij het bordje parkeerverbod
	
	
	


	Fiets voor de ingang van de winkel parkeren
	
	
	


	Hondenbezitter staat hondendrollen voor de winkel toe.
	
	
	


	Bestrating voor de winkel beschadigen
	
	
	


	Oude bloemen uit de vuilcontainer halen
	
	
	


24
Bij vandalisme kun je direct overgaan tot herstel of niets doen. Denk hierbij aan graffiti op de winkelruit.

a)
Waarom zullen de meeste winkeliers beslissen om direct tot herstel over te gaan. Geef 2 redenen.

[image: image15.wmf]
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b)
Geef ook 2 argumenten om niet direct tot herstel over te gaan.

[image: image17.wmf]
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25
Buitenpresentaties worden vaak opzettelijk beschadigd. Welke preventieve (voorkomende) maatregelen kun je hiertegen, eventueel samen met collega winkeliers, nemen?




26
Criminaliteit in de omgeving van jouw winkel kan een negatieve invloed hebben op jouw omzet. Geef hiervan 3 voorbeelden.




27
Welke nadelen kunnen hangjongeren in de omgeving van jouw winkel hebben voor de omzet?




28
In winkelcentra met veel overlast zie je vaak dat winkels sluiten. Leg uit dat hierdoor de problemen voor de resterende winkels groter worden.




2.2
Maatregelen tegen criminaliteit rond de winkel

29
Schrijf 15 maatregelen op die je als winkelier kunt nemen om de criminaliteit rond de winkel terug te dringen. Geef bij elk punt een korte toelichting.

	maatregel
	toelichting


	1


	


	2


	


	3


	


	4


	


	5


	


	6


	


	7


	


	8


	


	9


	


	10


	


	11


	


	12


	


	13


	


	14


	


	15


	


2.3
Criminaliteit in de winkel TC \l1 "
30
Geef 5 voorbeelden van criminaliteit in de winkel waarmee je in jouw branche te maken kunt krijgen.






31
Een dorpswinkel heeft met andere vormen van criminaliteit te maken dan en winkel in een achterstandswijk in de grote stad. Geef een voorbeeld van een vorm van winkelcriminaliteit die in een dorpswinkel als ernstig wordt beschouwd terwijl men deze in een stadswinkel amper als criminaliteit beschouwt.



32 Wat is het verschil tussen interne- en externe criminaliteit?



2.4
Interne criminaliteit

 TC \l1 "
33
Detaillisten gebruiken vaak het woord derving.

a) Wat betekent dit woord?



b) Geef 2 oorzaken voor derving in een bloemenwinkel of tuincentrum.

 TC \l1 "
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34
Derving kan criminele en niet criminele oorzaken hebben.

a) Geef een voorbeeld van criminele derving, veroorzaakt door de eigen medewerkers, in een bloemenwinkel of tuincentrum.


b) Geef ook een voorbeeld van niet criminele derving in deze branches.


 TC \l1 "
35
Welke 2 andere woorden worden gebruikt voor fraude?


36
Een goede kassaconstructie kan de kans op niet-criminele derving verkleinen.

Noem 10 punten waaruit zo’n instructie kan bestaan.











37
Moderne kassa’s maken een controlebon aan. Op deze bon kun je een aantal zaken zien die te maken kunnen hebben met criminele derving. Noem hiervan 3 voorbeelden. Geef bij elk voorbeeld een mogelijke criminele verklaring.

 TC \l1 "
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 TC \l1 "
verklaring:




b)



 TC \l1 "
verklaring:

 TC \l1 "


 TC \l1 "

c)


 TC \l1 "
verklaring:



38
Waarom moet winkelpersoneel, na elke kassahandeling, de geldlade sluiten? Geef 2 redenen.



39
Geef 5 aandachtpunten voor het naar de bank brengen van geld.







40 
Geef 5 voorbeelden van afspraken die je als bedrijf kunt                                            maken over personeelsaankopen.

 TC \l1 "
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41
Als een medewerker wordt betrapt op winkeldiefstal zal dit gevolgen hebben.

a) Noem 2 voorbeelden van disciplinaire maatregelen.



b) Geef 2 andere gevolgen die  diefstal kunnen hebben voor de betrokken medewerker.



2.5
Externe criminaliteit TC \l1 "
42
Wat is het verschil tussen:

a) een gelegenheidsdief en een gewoontedief?



b) een professionele dief en een semi-criminele dief?



43
Hieronder staan een aantal typen winkeldieven genoemd. Schrijf bij elk type 2 kenmerken.

	Type
	Kenmerk 1
	Kenmerk 2


	
	
	


	Impulsdief


	
	


	Ongeduldige klant


	
	


	Uitgenodigde dief


	
	


	Hebberige dief


	
	


	Statusdief


	
	


	Kleptomaan


	
	


	Minimale dief


	
	


	Verslaafde dief


	
	


	Beroepsdief


	
	


44
Op welke wijze kan onze branche betrokken raken met de georganiseerde misdaad?



45
Met welk type winkeldieven zullen we in de bloemenwinkel en in het tuincentrum voornamelijk te maken hebben?



2.6
Waaraan herken je de dader?

46
Stel je werkt in een winkel die cadeauartikelen verkoopt. Hoe zou je, als verkoopmedewerker,  aan het gedrag van iemand kunnen zien dat deze plannen tot diefstal heeft?





47
Wat moet je in eerste instantie doen als je verwacht dat iemand een winkeldief is?



2.7
Waar maakt een dief gebruik van?

48
Onder welke 2 voorwaarden mag je als verkoopmedewerker tassen controleren?



49
Noem 5 voorwerpen die vaak gebruikt worden om gestolen artikelen naar buiten te brengen.






50
Geef 2 nadelen van spiegels en televisiecamera’s voor het observeren van klanten.



2.8
Trucjes van de winkeldief

51

Geef 4 voorbeelden van trucjes die aan de kassa kunnen worden uitgehaald om de kassamedewerker te misleiden.





52
Hoe kunnen prijskaartjes gebruikt worden om minder te hoeven afrekenen?

Geef minimaal 2 manieren.



53
Waarom is het. I.v.m. diefstalpreventie van belang om alle collega’s te kennen?



2.9
Maatregelen tegen winkeldiefstal TC \l1 "
54
Als je gaat onderzoeken hoe je winkeldiefstal kunt voorkomen en bestrijden moet je eerst een stappenplan doorlopen. Hieronder staan een aantal vragen uit zo’n stappenplan. Geef bij elke vraag aan waarom deze belangrijk is bij het bepalen van een plan tegen winkeldiefstal.

	Stap
	Reden


	1       Is er winkeldiefstal           geconstateerd?


	


	Hoe groot is de schade van winkeldiefstal?


	


	Welke artikelen worden er gestolen?


	


	Met welk type winkeldief heb je te maken?


	


	Hoe is de winkel gebouwd en ingericht?


	


	Kunnen er preventieve maatregel genomen worden?


	


	Neemt de schade voldoende af na het nemen van maatregelen?


	


Organisatorische maatregelen TC \l1 "
55
Hieronder staan maatregelen tegen winkeldiefstal genoemd die te maken hebben met winkelinrichting. Schrijf bij elke maatregel een korte verklaring.

	Maatregel
	verklaring


	Geen dode hoeken


	


	Zicht langs de schappen


	


	Zicht vanachter de kassa en de toonbank


	


	Geen hoge stellingen


	


	Brede paden


	


	Spreiding van klanten


	


	Gescheiden in- en uitgang


	


	Kassa bij de uitgang


	


	Afgesloten magazijn


	


56
Hieronder staan maatregelen tegen winkeldiefstal genoemd die te maken hebben met de presentatie van artikelen. Schrijf bij elke maatregel een korte verklaring.

	Maatregel
	Verklaring


	Diefstalgevoelige artikelen in het zicht


	


	Diefstalgevoelige artikelen in een vitrine of magazijn


	


	Schappen gevuld en gespiegeld houden


	


	Herstel de presentatie


	


	Hou zicht op de buitenpresentatie


	


	Zorg voor een niet bereikbare etalage


	


57
Hieronder staan maatregelen tegen winkeldiefstal genoemd die te maken hebben met het personeel. Schrijf bij elke maatregel een korte verklaring.

	Maatregel
	verklaring


	Zorg voor voldoende personeel


	


	Begroet de klanten bij binnenkomst


	


	Zorg voor personeel in de winkel


	


	Zorg voor personeel op strategische plekken


	


	Maak goede afspraken over aflossing


	


	Waak erover om niet afgeleid te worden


	


	Maak afspraken en spreek codes af


	


	Sta altijd richting klant


	


	Werkoverleg


	


	Klantenbinding


	


Preventieve hulpmiddelen

58
Maak een lijst van hulpmiddelen die je in een bloemenwinkel of tuincentrum kunt gebruiken om winkeldiefstal te voorkomen. Leg zonodig uit wat een begrip inhoudt.





 

 

 

 

 

59
Winkelcentra beschikken vaak over een beveiligingsdienst.

a) Hebben mensen van deze dienst  meer bevoegdheden dan verkoopmedewerkers?


b) Waarom lopen deze mensen in herkenbare uniforms?
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60
Hoe moet je handelen als je iemand betrapt op winkeldiefstal?



2.10
Het aanspreken van een verdachte klant

61 Als een klant zich verdacht gedraagt doet hij niets strafbaars. 

a) Waarom is het verstandig om toch op de klant af te stappen?



b) Noem een aantal voorbeeldzinnen om een klant die zich op de cadeauafdeling van een bloemenzaak of tuincentrum verdacht gedraagt aan te spreken.





62
Hoe behoor je een klant te benaderen waarvan je weet dat die iets verbergt?




63
Je hebt gezien dat een klant potgrond ingeladen heeft en vermoedt dat hij de zakken niet heeft afgerekend.

a) Geef een voorbeeld van een vraag die je aan deze klant zou kunnen stellen.



b) Geef stap voor stap aan hoe je te werk dient te gaan als de klant bekend heeft.




64
Als de klant niet meewerkt mag je hem dan met geweld staande houden?


2.11
Verkooptip

65
Verklaar dat een goede band met de klanten en de medewerkers preventief werkt tegen criminaliteit.




66
Geef 2 voorbeelden van het persoonlijk benaderen van een klant in de bloemenwinkel of in het tuincentrum.

a)
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3
Agressiviteit en overvalcriminaliteit

3.1 Agressief gedrag TC \l1 "
67
Steeds vaker komt het voor dat een meningsverschil tot een conflict leidt  waarbij agressief wordt gereageerd.

a) Wat is een conflict?




b) Hoe kun je voorkomen dat een meningsverschil een conflict wordt?




68
Je hebt een winkel met een grote buitenpresentatie. Elke zaterdagmiddag komt er een groepje jongeren langs die de boel beschadigt. Elke keer spreek je de jongeren aan op hun gedrag en dreigt met de politie. Ze vertellen dat ze van het voetballen komen en verontschuldigen zich.  Na een aantal keren reageert een van de jongeren agressief en geeft jou een klap. Jij slaat terug. Vervolgens gaan ook de andere jongeren slaan.

a) Welke van de volgende redenen kan de jongere hebben om zo te reageren? Onderstreep de redenen.

emotie  - angst  - frustratie  - intimidatie

groepsvorming  - onder invloed  - ziekte

b) Hoe zou het komen dat jij terugslaat terwijl dit niet bij jou past? Onderstreep de redenen.

emotie  - angst  - frustratie  - intimidatie

groepsvorming  - onder invloed  - ziekte

69
Emotie, angst,  frustratie, intimidatie, groepsvorming, onder invloed en ziekte
 kunnen tot agressief gedrag leiden. Bedenk bij elk van deze oorzaken een voorbeeld waarmee je in de bloemenwinkel of het tuincentrum te maken kunt krijgen. Het kan bijv. te maken hebben met medewerkers, leidinggevenden en klanten.

a) Emotie




b) Angst




c) Frustratie




d) Intimidatie




e) Groepsvorming




f) onder invloed




g) ziekte




70
Twee medewerkers van een supermarkt achtervolgden een verslaafde die geld uit de kassa had gestolen. Ze nemen hem het geld af en slaan hem daarna in elkaar. Wat kunnen de oorzaken zijn van dit onnodige agressieve gedrag van de supermarktmedewerkers?




3.2
Agressie in en rond de winkel

71
Wat betekent het begrip "conflicthantering"?




72
De meeste winkels hechten veel waarde aan klantenbinding. Vind jij dat dit ook voor agressieve klanten geldt? Verklaar jouw antwoord.




3.3
Conflicthantering

73
Een klant komt terug met een Ficus benjamina die hij 3 maanden geleden gekocht heeft. De plant is praktisch dood. Jij ziet dat de plant veel te veel water heeft gehad. De klant eist een nieuwe en luistert niet naar jouw verhaal. Hij wordt boos en schreeuwt allerlei lelijke woorden over de winkel, de producten en over jou.

a) Geef met korte zinnen aan hoe je in dit geval behoort te handelen.











b) Geef ook aan wat je zeker niet mag doen?






3.4
Overvalcriminaliteit

74 In welk geval spreek je over overvalcriminaliteit?



75 Op welke 4 momenten kunnen overvallen op winkels plaatsvinden?



76 Waarom is het onverstandig om de winkel in te gaan als er sporen van inbraak zijn? 



77
Met welk type of types overvaller zul je in de bloemenwinkel en het tuincentrum geconfronteerd kunnen worden de professional, de amateur of de beginner?


3.5
Preventieve maatregelen

77 Welke zaken moet je je afvragen voordat je maatregelen gaat nemen om overvallen te voorkomen?






78 Geef voorbeelden van organisatorische maatregelen die je in een bloemenwinkel of tuincentrum kunt nemen om de kans op een overval te verkleinen.





79 Geef voorbeelden van bouwtechnische maatregelen die je in een bloemenwinkel of tuincentrum kunt nemen om de kans op een overval te verkleinen.





80 Geef voorbeelden van elektronische maatregelen die je in een bloemenwinkel of tuincentrum kunt nemen om de kans op een overval te verkleinen.





3.6 Wat te doen bij een overval
81
Hieronder staan een aantal dingen die je moet doen of juist niet moet doen bij een overval. Geef bij elk punt een reden.

a) niet de held uithangen



b) instructies opvolgen



c) overvaller goed bestuderen



3.7
De gevolgen

81 Niet allen detaillisten hebben worden geconfronteerd met de gevolgen van criminaliteit. Ook klanten en medewerkers kunnen schade ondervinden.

Geef 2 voorbeelden van schadelijke gevolgen voor;

a) de eigenaar van de winkel



b) de verkoopmedewerkers



c) de klanten



3.7 Verkooptip
82 Je ziet dat twee klanten een conflict met elkaar hebben over wie er het eerste aan de beurt is. Hoe los je dit op?




Verkopen B
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