Groene Detailhandel


Verkopen en adviseren  Vragen en opdrachten        

Hoofdstuk 1 Communicatie

1.Vertel in eigen woorden wat jij onder communicatie verstaat.
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2. Geef een voorbeeld van communicatie waarbij er sprake is van eenrichtingsverkeer.

 


3. Wat denk jij dat het meeste effect heeft een- of tweerichtingsverkeer en leg uit waarom.

 


4.  Wat is het verschil tussen non-verbale en verbale communicatie.

 


 


5 .Vul in onderstaand schema de non-verbale communicatie van de klant in: 

	Klant is tevreden


	Klant is ontevreden
	Klant is onzeker

	Vb. Klant glimlacht


	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


6. Hoe ga jij met deze bovengenoemde situaties om, licht dit toe met voorbeelden uit de praktijk.

 


 


7. Als jij als klant in een winkel komt, aan welke vormen van non-verbale communicatie  erger  jij je? Noem minimaal 3 voorbeelden.

 


 


8. Welke vormen van non-verbalen communicatie ervaar je als prettig.

 


 


9. Je hebt het vast wel eens meegemaakt,  je staat een klant te woord, maar jullie begrijpen elkaar verkeerd. Dit noemen we ruis.

Noem 5 voorbeelden hoe dit kan gebeuren.

 


 



 Hoofdstuk 2 Het verkoopgesprek

10.
Vaak hoor je de opmerking dat je om achter de kassa te zitten minimaal een Havo-diploma moet hebben. Dit heeft te maken met sociale vaardigheden. Sociale vaardigheden wil zeggen het vermogen van de verkoper of verkoopster om met mensen om te gaan.

Op de volgende bladzijde tref je een schema aan. Hierin staan een aantal winkeltypes en een aantal kenmerken van verkopers en verkoopsters vermeld.

Bespreek dit schema in groepjes van 4 leerlingen. Bepaal samen hoe belangrijk de kenmerken voor het betreffende winkeltypes zijn. Vul jullie mening in.

Vul het schema op de volgende pagina in.

	
	kledingzaak
	supermarkt
	markt
	tuincentrum
	bloemen- 

win​kel
	opmerkingen

	kleding
	
	
	
	
	
	

	verzorging
	
	
	
	
	
	

	vakkennis
	
	
	
	
	
	

	taalgebruik
	
	
	
	
	
	

	sociale

vaardighe​den
	
	
	
	
	
	


11.
Geef 2 eisen die je aan een goede verkoopster stelt.

 


 



12.
Wel fout komt het meeste voor bij de zogenaamde geroutineerde verkopers?

 


 



13
Het verkoopgesprek moet duidelijk maken welke motieven de klant helft om de zaak binnen te stappen. Met andere woorden: waarvoor zijn de producten bedoeld?

Bijvoorbeeld:
Voor eigen gebruik

· Zakelijk

· Kantoor of bedrijf


· Cadeau

· Relatiegeschenk etc.

Het is belangrijk om, alle argumenten om bloemen, planten, tuinartikelen etc. te kopen. Goed te weten, omdat deze van invloed kunnen zijn op:

· Het soort



· levensduur 



· De prijs                                                                                                                                                

Om dit goed in de gaten te kunnen houden hanteert men een stappenplan. Deze noemen we de verkooptrap. Deze stappen zijn tevens in de paragrafen van hoofdstuk 2 uitvoerig besproken.

Vul het schema op de volgende bladzijde verder aan:   

	Paragraaf nummer.
	Stap 
	Voorbeeld 
	Waarom belangrijk?

	2.1
	begroeting
	Goedemorgen /middag, waarmee kan ik u helpen?
	

	2.2
	Aanspreken/

bedoeling peilen
	Voor welke gelegenheid is het bedoeld?
	

	2.3
	Luisteren en vragen stellen/verschillende mogelijkheden en prijsklassen tonen
	Laat de verschillende mogelijkheden zien.
	

	2.4
	Adviseren
	Juiste artikel bij de juiste keuze.

Houd hierbij rekening met de gelegenheid.
	

	2.5
	Keuze laten maken
	De klant maakt de uiteindelijke keuze voor het product
	

	2.6
	Bijverkoop en service
	Plantenvoeding bij een grote plant
	

	2.7
	Afronden en afscheid nemen
	Product schoonmaken, inpakken, kaartje, etc.

Eventuele gegevens noteren als het bezorgd moet worden of op rekening gekocht wordt.

Gedag zeggen
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Begroet je iedere klant op dezelfde manier, denk hierbij leeftijd, voorkomen e.d. motiveer je antwoord

 


 



 15
Waarom is het belangrijk een klant goed te opserveren?

 


 



16
De eerste indruk maak je maar een keer, daarom is het belangrijk dat je een goede indruk maakt. 

Noem 4 punten waarmee je bij de eerste begroeting rekening kunt houden.

 


 



17. 
Na de begroeting spreek je een klant aan. 
a) Waarom moet je uit kijken met het generaliseren (in hokjes zetten) van klanten?

 


 

b. Geef een voorbeeld uit eigen ervaring




18
Het is belangrijk dat je tijdens het verkoopgesprek de klant goed observeert. Noem de drie redenen waarom dit zo belangrijk is.

 


 



19
d.m.v. Non-verbaal gedrag kan een klant zien dat jij luistert.

Geef drie voorbeelden van dit non-verbale gedrag.

 


 



20
Om informatie van de klant te verkrijgen zul je vragen moeten stellen.

We onderscheiden openvragen, gesloten vragen en meerkeuze vragen.

A. Wat is het voordeel van een open vraag?

 


 



b. Wanneer gebruik je gesloten vragen?

 


 



c. 
Geef in onderstaand voorbeeld aan of deze vragen open-, gesloten- of keuze vragen zijn.

Voor welke gelegenheid is het bedoeld? ___________________

Moet het thuis bezorgd worden? __________________________

Waneer zullen we het thuis bezorgen? _____________________

Wilt u het donderdag of vrijdag bezorgd hebben? _____________

Hoeveel graszoden had u gehad willen hebben? _____________

Wilt u nog meststof erbij voor het gazon? ___________________

Wilt u de gele of de rode vaas? ___________________________

Naar welke bloemen gaan uw voorkeur uit? _________________

Is het een cadeautje of is het voor eigen gebruik? ____________
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Bij het adviseren kun je rekening houden met verkoopargumenten.

a. Wat zijn verkoopargumenten?

 


 



b. Waarom is het belangrijk dat je eerlijk advies geeft?

 


 



22
Waarom is het belangrijk dat je niet teveel producten laat zien en adviseert?

 


 



23
Wat versta je onder bijverkoop (randassortiment)?

 


24. 
Waarom is bijverkoop belangrijk 
a) voor de het bedrijf?

 


b) Voor de klant zelf?

 


24
De handelingen die je verricht om de klant te helpen noemen we dienstverlening of service. Geeft voorbeelden uit jouw praktijkbedrijf

 


 



26
 Wat zijn serviceartikelen?

 


27
Bij het afrekenen en inpakken voer je de laatste controle uit. Geef een aantal punten waarop je hier bij moet letten.

a) Levende producten

 


b) Niet levende producten / materialen

 


Rollenspel. Verkoopgesprek

Je hebt op dit moment al een tijdje klanten geholpen. Heb je dit nog niet gedaan dan kan je, je misschien wel een voorstelling maken hoe dit in zijn werk gaat. 

28
De bedoeling is dat je met een groepje van 2 personen een rollenspel gaat spelen.

De één is dat de klant en de ander de verkoper. De overige leerlingen observeren en vullen het schema in.

De situatie:

Op een regenachtige dag in mei komt er een klant het bedrijf binnen. Hij heeft een niet al te best humeur.

De klant wil planten kopen die jullie op dat moment niet in voorraad hebben.  

Uiteindelijk moet de verkoper toch proberen om de klant tevreden naar huis terug te laten keren.

Tussen het verhaal door vertelt de klant ook dat hij een goede kennis van de baas is.

Speel het rollenspel (2 leerlingen.

Noteer in het stappenplan op welke wijze de diverse stappen aan de orde komen. (Overige leerlingen. 

Reactie verkoper geobserveerd door: ______________________

Reactie koper geobserveerd door: _________________________

Begroeting:

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

aanspreken / bedoeling peilen:

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

luistern en vragen stellen Verschillende mogelijkheden bieden:

Adviseren:

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

Bijverkoop en service:

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

afronden en afscheid nemen:

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

Vorm een groepje van 4 leerlingen. Verzamel zoveel mogelijk voorbeelden van problemen die je tot nu toe tegenkwam bij het helpen van klanten.

Noteer deze. Neem ze vervolgens over op het bord of op een flap. Lees ook de teksten van andere groepen.

Klachten

Slechts een klein deel van de klachten of bezwaren wordt in de winkel kenbaar gemaakt.

In de meeste gevallen laat men het erbij zitten, koopt minder of gaat naar een andere winkel.

Daarom is het heel belangrijk om klachten serieus te nemen en correct af te handelen.

We onderscheiden 2 soorten klachten:

· Klachten die het gevolg zijn van een duidelijke tekortkoming van de winkel.

· Vergeten;

· niet vers;

· verkeerd geschreven;

· niet op tijd bezorgd;

· verkeerd adres;

· enz., enz.

Klachten die te wijten zijn aan overmacht of ondeskundigheid door de ontvanger.

· slappe rozen;

· beschadigde planten;

· verdroogde azalea's;

· enz., enz.

ENKELE ALGEMENE REGELS BIJ KLACHTEN KUNNEN ZIJN:

-
Laat de klant rustig zijn verhaal doen;

-
Luister goed en toon begrip;

-
Zoek de oorzaak niet alleen bij de klant maar eerst bij de zaak;

-
Handel de klacht zo goed mogelijk af;

-
Wees bij gemaakte fouten eerlijk en vergoed meer dan minimaal van je verwacht mag worden;

-
Geef nogmaals duidelijke adviezen over de verzorging zodat een volgende klacht voorkomen kan worden.

29
Heb jij in de winkel wel eens een klant gehad met een klacht? Zo ja, wat was de klacht en hoe heb je hem opgelost?

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

30
Stel een klant vraagt om 40 rode rozen. Jullie hebben deze niet in oorraad. Hoe los je dit op?

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

31. Als je zelf iets gaat kopen heb je dan wel eens met een nee-verkoop te maken gehad. Hoe reageerde je daarop?

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

32
Denk jij dat het goed is om je eigen smaak aan een klant op te dringen? Verklaar je antwoord.

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

33.
Ben je zelf wel eens zonder iets te kopen een winkel uitgegaan?

Wat voor zaak was dit en waarom ging je weg zonder iets te kopen?

soort zaak:                                                  

reden
:  

             

34.
Neen-verkopen is soms de makkelijkste weg, maar bepaald niet de beste.

Neen-verkopen kunnen een aantal oorzaken hebben.

Noem er minimaal 2 en geef er een korte toelichting bij.

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

35.
Hoe zou je neen-verkoop kunnen voorkomen?

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

36
Heb jij in de winkel wel eens een klant gehad met een klacht? Zo ja, wat was de klacht en hoe heb je hem opgelost?

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

37.Je krijgt een klant in de winkel die een plant zoekt voor in de hal van zijn woning. Hier is het vrij donker. 

a. Op welke manier zou jij dit aanpakken?

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

b. Welke vragen zou je stellen?

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

c. Welk advies geef je?

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

                                                                                                                                            38 
Welke naslagwerken gebruiken jullie op het bedrijf?

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

39
In welke gevallen maak je gebruik van deze naslagwerken?

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

40  Heb je zelf wel eens een naslagwerk gebruikt op je bedrijf? Zo ja welke? Denk hierbij aan het helpen van klanten, het opzoeken van prijzen en het maken van schoolopdrachten.

Hoofdstuk 3 Telefonische bestellingen

41
Er is een verschil tussen een privé gesprek en een zakelijk telefoongesprek.

Noem 4 verschillen tussen een zakelijk en een privé gesprek

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

42
Noem 3 eisen die er aan een zakelijk telefoongesprek worden gesteld


1. ______________________________________________________________________

2. ______________________________________________________________________

3.    

43
Deze eisen worden ook wel telefoonetiquette genoemd. Leg in eigen woorden uit wat er bedoeld wordt met het woord etiquette.

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

44
Je baas vraagt een leverancier te bellen om een besteling door te geven. Wat moet je doen om te voorkomen dat het telefoongesprek onnodig lang duurt.

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

45
Bij een telefoongesprek ben je volledig aangewezen op verbale communicatie.

Iedereen, heeft bijvoorbeeld bij bepaalde woorden, een eigen beeld.

Wat bijvoorbeeld voor jou een groot boeket is kan voor een klant een klein boeket zijn.

Hoe kun je misverstanden omtrent grote etc door de telefoon verkomen.

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

46
Nederland is een multiculturele samenleving. Veel buitenlandse voor- en achternamen weet je misschien niet hoe je ze moet schrijven. Hoe kun je voorkomen dat je een achternaam verkeert noteert.

Spel je eigen voor en achter naam volgens het telefoonalfabet.

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

47
Veel producten hebben een seriecode of bestel code, dit werkt heel snel bij telefonisch bestellen. Waarom is het belangrijk om deze code nogmaals te herhalen?

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

48
Hieronder zie je een voorbeeld van een telefoonnotie blaadje.

	Telfoonnotitie voor:

datum:                                      inkomend/uitgaand
tijd:

aangenomen/doorgegeven door:

van/gericht aan:

Inhoud:

terugbellen ja/nee





a) Rechts boven in de hoek staat inkomend uitgaand, wat geeft dit aan?

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

b) Links boven kun je de datum en de tijd noteren, waarom is het belangrijk als je voor een collega een telefoonnotie aanneemt de datum en de tijd te vermelden?

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

50
Je neemt een telefoonnotitie aan, je vraagt netjes naar het telefoonnummer van de gene die jou belt. Je hebt het nummer genoteerd en je ziet dat dit telefoonnummer uit 9 cijfers bestaat. Er moet dan een belletje bij je gaan rinkelen waarom?

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

Neem van je BPV bedrijf een bestelformulier mee, wat gebruikt wordt voor het aannemen van bestellingen.

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

De docent leest een telefonische bestelling voor noteer deze op je bestel formulier.

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

Vergelijk jouw formulier met dat van je klasgenoten. Noteer de verschillen.

_______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

Ontwerp een telefoonisch-bestelformulier wat volgens jou aan alle eisen voldoet. 

En voeg deze toe.

BRONNEN
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