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Vragen en opdrachten

Hoofdstuk 1 Communicatie.

Samenvatting

1 Communiceren

Communiceren is het overdragen van een boodschap tussen twee of meer personen.

De zender geeft daarbij informatie door aan de ontvanger.

Als de ontvanger reageert keren de rollen van zender en ontvanger om.

Het reageren wordt ook wel feedback genoemd.

1.1
Vormen van communicatie
a) Verbaal en non-verbaal

Verbale communicatie gebeurt via de stem.

Non-verbale communicatie gebeurt niet via de stem. Voorbeelden van non-verbale communicatie zijn glimlachten, handgebaren  en mimiek.

b) 
Intern en extern

Interne communicatie vindt plaats tussen de medewerkers van een bedrijf. Deze vorm van communicatie heeft vaak een informeel karakter.

Externe communicatie vindt plaats met mensen van buiten het bedrijf. Het betreft bijvoorbeeld de communicatie tussen verkoper en klant of verkoper en leverancier. Externe communicatie is in het algemeen formeler dan interne communicatie en is aan meer regels gebonden (bijv. ABN).

c)
Schriftelijk en mondeling

Bij schriftelijke communicatie wordt de informatie opgeschreven. Denk hierbij aan orders, informatie op het prikbord, weekplanningen e.d.

Bij mondelinge communicatie kun je denken aan zaken als het maken van werkafspraken.

Bij schriftelijke communicatie is de kans op fouten kleiner dan bij mondelinge communicatie. Verder kost het vaak minder moeite om mensen te bereiken en is er controle achteraf mogelijk. Nadelen van schriftelijk communiceren is de afstandelijkheid, onpersoonlijkheid en het ontbreken van een directe reactie.

1.2
Beleefdheid
Beleefdheid is een van de uitgangspunten bij communicatie.

Basisprincipes zijn;

-
respect voor elkaar

-
acceptatie van elkaar

-
laat mensen in hun waarde

-
leef je in 

-
houd rekening met de ander

-
ben voorzichtig met tutoyeren

-
kijk mensen aan bij het spreken

- 
Let op je lichaamstaal

-
spreek ABN

-
Stel je bij een eerste ontmoeting voor en geef een hand

1.3
Ruis
Ruis is een stoornis in een gesprek waardoor mensen elkaar niet of verkeerd begrijpen. Oorzaken kunnen zijn:

-
Afleiding

Je kunt bijvoorbeeld afgeleid worden door de schoonheid van de gesprekspartner, de kleding van iemand of door een buitenstaander 

-
Beïnvloeding

Je begint aan een gesprek terwijl je nog onder de indruk bent van een eerder verkoopgesprek. Dat kan een gesprek zijn dat goed liep of juist slecht liep.

Het is ook mogelijk dat je de gesprekspartner associeert met iemand anders.

-
Persoonlijke zaken

Soms kunnen privé-zaken van invloed zijn op de concentratie van een van de 

gesprekspartners  

1.4
Informatiedichtheid
Als je in een korte tekst veel informatie stopt wordt deze vaak slecht begrepen. De consument haakt af of gaat vragen stellen.

Is de informatiedichtheid te klein dan zal de aandacht verslappen.

Tips om een te grote informatiedichtheid te voorkomen zijn:

-
Verklaar moeilijke begrippen. (daarmee bedoelt men ......)

-
Noem een woord of begrip niet maar omschrijf het

-
 Herhaal moeilijke woorden en begrippen

-
Vat informatie samen

- 
Licht informatie toe met voorbeelden en verhaaltjes

-
Gebruik audiovisuele middelen als sheets, flip over en baemer 

-
Maak gebruik van illustraties

Vragen en opdrachten

1.1
Geef een omschrijving van het begrip communicatie.





1.2
Bij een verkoopgesprek heb je te maken met een zender en een ontvanger.

Ben je als verkoper in het algemeen de zender of de ontvanger?


1.3
Communicatie kun je verdelen in verbaal en non-verbaal.

Geef 4 voorbeelden van non-verbale communicatie die je binnen een verkoopgesprek kunt tegenkomen. 

1                                                               3

2                                                               4

1.4
Noem 2 voorbeelden van non-verbale communicatie die jij als verkoper als zeer onprettig ervaart en 2 voorbeelden die je juist als prettig ervaart. 

1                                                               2

1                                                               2

1.5
Soms zitten de gesprekspartners niet op dezelfde golflengte. 

Ze communiceren met elkaar maar begrijpen elkaar niet goed. 

Dit noemen we ruis. Noem 3 mogelijke oorzaken van ruis binnen een gesprek.

1.


2.


3.


1.6
Binnen een bedrijf komen 2 communicatie stromingen voor n.l. interne en externe communicatie. 

a) 
Leg met eigen woorden uit wat het verschil is  tussen deze 2 vormen van communiceren.




b) Geef een voorbeeld van interne communicatie op jouw leerbedrijf.


c) Geef ook een voorbeeld van extern communiceren op jouw BPV-bedrijf.


1.7
Op elk bedrijf wordt zowel schriftelijk als mondeling gecommuniceerd. 

a.  Geef 3 voordelen van schriftelijke informatie voorziening.




b. Geef ook 3 nadelen van schriftelijke informatie voorziening.




1.8
Om er zeker van te zijn dat jouw boodschap door iedereen goed begrepen wordt moet de informatiedichtheid goed zijn.

a)
Geef 5 adviezen om te voorkomen dat de informatiedichtheid van jouw boodschap te groot wordt.

1.





2.






3.





4.





5.




b)
Wat is het nadeel van een te kleine informatiedichtheid?




Hoofdstuk 2   Promotiemix

Samenvatting
We kennen de driehoek klant (met zijn behoeften), retail-maketingmix en winkelformule. De retail-marketingmix bestaat uit een zestal instrumenten (de 6 P’s). Deze instrumenten worden gebruikt om de winkelformule te bepalen.

Een van de instrumenten, waarbij communicatie erg belangrijk is, is Promotie.

2.1
Promotie
Promotie bestaat uit:

-
het  bevorderen en stimuleren van de verkoop

-
het informeren van mensen

-
het beïnvloeden van mensen

Promotie wordt daarom ook wel verkoopbevordering en verkoopstimulering genoemd.

De instrumenten die daarbij worden gebruikt noemt men de promotiemix

2.2
Promotiemix
De promotiemix bestaat uit:

- 
Reclame

Kenmerken:

het is onpersoonlijk  en gericht op een groot publiek, het is gericht op een groot publiek en er wordt een betaald medium gebruikt 

Media:

radio en TV, 
advertenties’
buitenreclame en folders

-
Public relations

Het bevorderen van in- en externe contacten.

Instrumenten:

sponsoring, beurzen, voorlichting advertenties in clubbladen e.d. 

-
salespromotions

activiteiten om de omzet op korte termijn te verhogen.

Voorbeelden:

korting, zegels, acties

-
Persoonlijke verkoop
persoonlijke communicatie om de omzet te verhogen

Voorbeelden:

verkoopgesprek, telefoongesprek, direct mail en telemarketing

2.3
De beurs
kenmerken: 

- persoonlijke contacten tussen detaillisten en leveranciers 

- onderlinge contacten tussen detaillisten en leveranciers 

- producten zijn aanwezig

- concurrentie is direct zichtbaar 

- presentatie van nieuwe producten en aanbiedingen door leveranciers

- kunnen grootschalig of kleinschalig zijn

bij het opzetten van en deelname aan een beurs moet er een  beursplan gemaakt worden. Dit bestaat uit de voorbereiding, de implementatie, de deelname, de follow-up en de evaluatie.

2.4
Voorlichting over het productaanbod

Klanten hebben behoeften. In jouw voorlichting moet je duidelijk maken dat jij deze behoeften kunt bevredigen.

Aandachtspunten met betrekking tot de communicatie;

- Neem de klant als uitgangspunt.

Leef je in in de behoeften, zeg precies wat je bedoelt, gebruik geen onnodige vaktaal

- Breng structuur in je voorlichting

logische opbouw, stel behoeften en wensen van de klant centraal, werk de voordelen punt voor punt af, herhaal de belangrijkste punten

- ondersteun je verhaal met hulpmiddelen

Laat meerdere zintuigen gebruiken, laat het product zien, gebruik audiovisuele middelen, zorg voor prijscatalogus, zorg dat je actueel bent, overdaad schaadt.

2.5
Het verkoopgesprek
Om goed te kunnen communiceren zijn o.a. de volgende zaken van belang:

- Verdiep je in de behoeften van de klant (emotioneel en rationeel)

- Zorg dat je de producten goed kent

- Zoek naar verkoopargumenten (maak een sellogram)

- sta achter je producten

(Verder zie verkopen A en B)

Vragen en opdrachten

2.1 
Geef een duidelijke omschrijving (definitie) van het woord Promotie.






2.2 Er zijn veel verschillende promotieactiviteiten.

a) Welke promotie activiteiten ken jij? Maak onderstaande opsomming af.

Reclamespot op televisie.











b)
Welke van de bovengenoemde promotie activiteiten zien we in de bloemen- en tuincentrumbranche? Zet ja of nee achter de activiteiten die je hierboven genoemd hebt.

c)
Welke van door jou boven genoemden promotieactiviteiten worden er op het jouw B.P.V-bedrijf gebruikt? 






2.3
Leg in eigen woorden het verschil uit tussen Public relations en Sales promotie.






2.4
Geef een voorbeeld van Interne public relations en een voorbeeld van extern public relations.

Intern:


Extern:

2.5 Leg uit waarom een direct -mailing behoort tot persoonlijke verkoop.






2.6 Je besluit als ondernemer om jouw bedrijf te presenteren op een beurs voor consumenten. Het is belangrijk dat de bezoekers een goede indruk krijgen van jou en jouw medewerkers.

Wat kunnen jij en je medewerkers doen om een goede indruk achter te laten?






2.7 Bij mondelinge voorlichting speelt “speertaal” een belangrijke rol. Hoe kun je

misverstanden voorkomen? Geef 3 punten waarop je moet letten.






2.8 
Van veel producten kun je een sellogram van verkoopargumenten maken. 

Dit kan van pas komen tijdens een verkoop gesprek.

a) Wat is een sellogram?






b) Wat zijn de voordelen van een sellogram?
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