Kerntaak

Verkoopt, adviseert en verleent service

	Kerntaak
	Verkoopt, adviseert en verleent service

	Werkproces 1
	Geeft leiding aan medewerkers bij verkoopactiviteiten

	Doelstelling
	De deelnemer kan leidinggeven aan het verkopen van producten en het verlenen van advies en service.

	Competenties
	In dit werkproces wordt extra aandacht besteed aan de competenties:

· Aansturen

	Eerste aanzet opdrachten
	Opdracht 1 Maken van een werkplanning

De verkoopspecialist uitstroom 1e verkoopmedewerker zorgt bij het uitvoeren van verkoopactiviteiten voor een werkplanning, zodat voor iedereen duidelijk is wat er gedaan moet worden. 

Individueel voert de deelnemer de volgende opdracht uit.

· Zoek uit welke onderdelen in een werkplanning aan bod moeten komen.

· Maak een werkplanning voor verkoopactiviteiten, waarbij je de taakverantwoordelijkheid van de medewerkers aangeeft

· Vraag je leidinggevende om feedback op de werkplanning.

· Licht de werkplanning toe aan medewerkers in de supermarkt. 

· Schrijf voor hoe de werkzaamheden uitgevoerd moeten worden volgens formule-uitgangspunten. Gebruik hierbij duidelijke instructies.

· Vraag je leidinggevende om feedback op de instructies die je hebt gegeven aan de medewerkers in de supermarkt.

Opdracht 2 Begeleiden van een collega

Als verkoopspecialist uitstroom 1e verkoopmedewerker  heb je de taak (nieuwe) collega’s te coachen en begeleiden bij hun werkzaamheden. Bijvoorbeeld bij een verkoopgesprek.

De deelnemers maken in groepjes of individueel de volgende opdracht:

· Beschrijf een casus van hoe een (nieuwe) collega in jouw supermarkt een klant ontvangt en zijn behoefte bepaald. 

· Wissel de casus met een andere deelnemer uit en beschrijf welke feedback jij de collega in deze situatie zou geven. 

· Bespreek je oplossing en aanpak met de andere deelnemer. De andere deelnemer geeft daarbij aan hoe hij de casus zelf heeft (/ zou hebben) opgelost.

Opdracht 3 Aanspreken van collega’s

Iedere supermarkt heeft regels en procedures hoe leidinggevenden moeten omgaan met medewerkers. Rode draad is stimuleren, motiveren en daarna aanspreken van medewerkers. Als verkoopspecialist uitstroom 1e verkoopmedewerker heb je de verantwoording om verkoopmedewerkers aan te spreken op het overtreden van regels en procedures. 

· Beschrijf een casus waarin een verkoopmedewerker een regel of procedure overtreedt. 

· Geef je casus aan een medecursist. Jij ontvangt zijn casus. .

· Beschrijf welke feedback jij de verkoopmedewerker uit de cases in deze situatie zou geven. 

· Bespreek je oplossing en aanpak met elkaar. 


	Kerntaak
	Verkoopt, adviseert en verleent service

	Werkproces 2
	Ontvangt en benadert klanten 

	Doelstelling
	De deelnemer weet wanneer en hoe hij kan inspringen op de behoeften en verwachtingen van de klant.

	Competenties
	In dit werkproces wordt extra aandacht besteed aan de competenties:

· Presenteren

· Op de behoeften en verwachtingen van de ‘klant’ richten

· Flexibel gedrag tonen

	Eerste aanzet opdrachten
	Opdracht 1 Het inspringmoment

Klanten kunnen zelf naar een medewerker toestappen als ze een vraag of klacht hebben. Ze kunnen echter ook afwachten tot iemand ze helpt, of bijvoorbeeld proberen zelf een artikel op te zoeken. Op zo’n moment kun je als verkoopspecialist uitstroom 1e verkoopmedewerker  op een klant afstappen.

De deelnemers bespreken in groepjes of denken individueel na over:

· Hoe stem je je benaderingswijze af op het imago van de supermarkt?

· Hoe stem je je benaderingswijze af op de doelgroep?

· Hoe stem je je benaderingswijze af op de situatie?

Opdracht 2 De achtergrond van vragen

Klanten kunnen verschillende behoeftes hebben. Ze kunnen bijvoorbeeld een vraag hebben over een artikel of service. 

De deelnemers bespreken in groepjes of denken individueel na over:

· Hoe achterhaal je de koopwens van de klant?

· Hoe begeleid je een (nieuwe) collega bij de behoeftebepaling in een gesprek?

Opdracht 3 Klantenontvangst en behoeftebepaling

Individueel voert de deelnemer de volgende opdracht uit bij een vers- of serviceafdeling. 

· Observeer samen met je collega klanten in de winkel. 

· Bepaal welke klanten hulp nodig lijken te hebben. 

· Kies een van die klanten uit en benader deze klant. 

· Spreek de klant aan.

· Bepaal de behoefte van de klant (wat is de vraag).

· Herformuleer de behoefte van de klant.

· Help de klant verder of geef aan dat je collega de klant verder helpt (evt. aangeven dat het een oefening was).

· Bespreek na afloop van het gesprek met je collega hoe de klantenontvangst en de behoeftebepaling verliepen.


	Kerntaak
	Verkoopt, adviseert en verleent service

	Werkproces 3
	Voert verkoopgesprek

	Doelstelling
	De deelnemer kan een verkoopgesprek voeren en afhandelen. 

	Competenties
	In dit werkproces wordt extra aandacht besteed aan de competenties:

· Overtuigen en beïnvloeden

· Vakdeskundigheid toepassen

· Leren

· Op de behoeften en verwachtingen van de ‘klant’ richten

· Ondernemend en commercieel handelen

· Flexibel gedrag tonen

	Eerste aanzet opdrachten
	Opdracht 1 Trends in de supermarkt

Om de klant in de supermarkt goed van dienst te kunnen zijn moet je steeds op de hoogte zijn van de nieuwste ontwikkelingen. Sommige supermarkten gebruiken daarvoor klantenpanels of klantenenquêtes. 
A. De deelnemers bespreken in groepjes of denken individueel na over:

· Hoe blijf ik op de hoogte van trends binnen mijn productgroep en klantenkring?

· Noem 5 klantvragen die verkoopmedewerkers niet kunnen beantwoorden en waarvan verwacht wordt dat jij die als expert wel kan beantwoorden?

· Hoe kan ik fouten en opmerkingen van anderen gebruiken om mijn functioneren te verbeteren?

B. De deelnemers gaan in groepjes een activiteit die ze bij deel A hebben bedacht om op de hoogte te blijven van nieuwe ontwikkelingen uitvoeren. Deze nieuwe ontwikkelingen presenteren ze aan collega’s.

Opdracht 2 Assortiment van de supermarkt en productkennis

Om een klant goed te kunnen informeren over producten moet je kennis hebben van het assortiment van je supermarkt. Je moet kunnen aangeven waar producten staan en je moet de etiketten kunnen lezen. wat weten over de producten die je verkoopt. De producten die in een supermarkt worden verkocht kunnen worden onderverdeeld in verschillende afdelingen, zoals:

· Kruidenierswaren (houdbaar)

· Melk en zuivelproducten

· Brood en gebak

· Vis, schaal en schelpdieren

· Bloemen en planten

· Vlees en vleeswaren

· AGF producten

A.   De deelnemer voert individueel de volgende opdracht uit:

· Teken een plattegrond van de supermarkt.

· Geef op de plattegrond de verschillende afdelingen aan.

· Geef per afdeling aan welke productgroepen er op die afdeling worden verkocht.

· Ga na waarom de supermarkt op deze manier is ingedeeld. Maak hier een verslag van. 

· Schrijf verbetervoorstellen voor de indeling. Beargumenteer waarom dit verbeterd moet worden. Heb je geen verbetervoorstel beargumenteer dan waarom niet. 

B.   De deelnemer voert in tweetallen de volgende opdracht op de eigen afdeling uit:

· Pak van je afdeling één product. Lees allebei het etiket van het product en bespreek met  elkaar de betekenis van de gegevens op elk etiket. 

· Zoek van iedere productgroep op jouw afdeling het volgende uit:

· Herkomst;

· Bereidingswijze;

· Bijverkoop’

· Bewaartermijn en wijze

· Verpakking

· Seizoenspatronen

Opdracht 3 Afhandelen van een verkoopgesprek

De deelnemers bespreken in groepjes of denken individueel na over:

· Hoe ga je na of een klant tevreden is met de oplossing / verder geholpen is?

· Wat doe je als je de klant niet kan helpen?

· Wat zeg je tegen de klant aan het einde van het gesprek?

· Waar of aan wie moet je klachten melden binnen jouw supermarkt?

Opdracht 4 Voeren van een verkoopgesprek

De deelnemer weet hoe een klant benaderd kan worden, hoe behoeftes bepaald kunnen worden, waaraan gedacht moet worden bij het informeren en adviseren van de klant en hoe een verkoopgesprek wordt afgehandeld. In de supermarkt kunnen ook toeristen met een vraag of klacht rondlopen.  

A. Individueel oefent de deelnemer een aantal keer in de praktijk een geheel verkoopgesprek in het Duits of Engels. Hierbij wordt hij begeleid door de mentor of een collega, die het proces observeert en eventueel inspringt, indien nodig. (Als er geen situaties voorkomen met toeristen, oefen dan een verkoopgesprek met je mentor).

B. Individueel oefent de deelnemer een aantal keer een moeilijk verkoopgesprek (bijvoorbeeld een lastige klant met een klacht, die een verkoopmedewerker niet kan afhandelen). Reflecteer achteraf hoe je een afweging hebt gemaakt tussen klantvriendelijkheid en ondernemingsbelang. Bespreek dit met je mentor. Zou je mentor de situatie hetzelfde hebben aangepakt?


	Kerntaak
	Verkoopt, adviseert en verleent service

	Werkproces 4
	Levert branchespecifiek maatwerk

	Doelstelling
	De deelnemer kan branchespecifiek maatwerk leveren. 

	Competenties
	In dit werkproces wordt extra aandacht besteed aan de competenties:

· Vakdeskundigheid toepassen

· Materialen en middelen inzetten

· Leren

· Kwaliteit leveren

	Eerste aanzet opdrachten
	Opdracht 1 Snijden, wegen en verpakken van producten

A. 
De deelnemer gaat oefenen in het snijden, wegen en verpakken van producten. De deelnemers bespreken in groepjes of denken individueel na over:

· Welke producten worden er allemaal gesneden, afgewogen en verpakt in de supermarkt?

· Welke apparaten worden daarvoor gebruikt?

· Hoe beperkt je derving tot het minimum bij het gebruik van deze apparaten?

· Wat zijn de gevaren van het gebruiken van snijmachines?

· Hoe beperk je de risico’s?

· Wat doe je als het misgaat?

B.
De deelnemer gaat kaas en vleeswaren snijden, wegen en verpakken. Om de vleessnijmachine te mogen bedienen moet je minimaal 16 jaar zijn om de machine te mogen schoonmaken moet je minmaal 18 jaar zijn.  Daarnaast gaat de deelnemer brood snijden en verpakken. 

· Oefen een aantal keer met snijden, wegen en verpakken van kaas. 

· Oefen een aantal keer met het snijden, wegen en verpakken van vleeswaren.

· Oefen een aantal keer met het snijden van brood. (Hierbij wordt de deelnemer begeleid door de mentor of een collega, die het proces observeert en eventueel inspringt, indien nodig.)

Opdracht 2 De wens van de klant

De deelnemer weet nu hoe hij kaas, vleeswaren en brood moet snijden, wegen en verpakken. De deelnemer moet deze activiteit nu naar wens van de klant uitvoeren. De deelnemers bespreken in groepjes of denken individueel na over:

· Hoe benader je de klant?

· Welke vraag stel je?

· Wat vraag je de klant als je iets teveel hebt afgewogen?

· Wat vraag je de klant als je het product aan de klant geeft?

Opdracht 3 Verkopen van branchespecifiek maatwerk

De deelnemer weet nu ook hoe hij de klant moet benaderen en hoe hij zich moet opstellen.

Individueel voert de deelnemer de volgende opdracht uit.

· Oefen een aantal keer in de praktijk het verkopen van gesneden kaas, vleeswaren en brood. Doe dit op verschillende afdelingen. (Hierbij wordt de deelnemer begeleid door de mentor of een collega, die het proces observeert en eventueel inspringt, indien nodig.)

	
	


	Kerntaak
	Verkoopt, adviseert en verleent service

	Werkproces 5
	Plaatst een bestelling voor de klant

	Doelstelling
	De deelnemer kan bestellingen plaatsen.

	Competenties
	In dit werkproces wordt extra aandacht besteed aan de competenties:

· Materialen en middelen inzetten

·  Op de behoeften en verwachtingen van de ‘klant’ richten

	Eerste aanzet opdrachten
	Opdracht 1 Bestelprocedures en –systemen

De deelnemer gaat oefenen in het aan verkoopmedewerkers uitleggen van bestelsystemen volgens de bestelprocedures.

· Geeft uitleg aan een viertal verkoopmedewerkers over de werking van de bestelsystemen. 

· Laat de verkoopmedewerkers vervolgens een productgroep bestellen.

· Geef de deelnemer feedback op het bestellen van producten. 

Opdracht 2 Voorraden

De deelnemers bespreken in groepjes of denken individueel na over:

· Wat zeg je tegen de klant als een product niet voorradig is?

· Hoe ga je om met reclameproducten die niet meer voorradig zijn? 

· Wat spreek je met een klant af die hierdoor een actievoordeel mist?  

· Wat spreek je af met de klant als je het product heb besteld?

Opdracht 3 Het verkoopgesprek

De deelnemer weet nu hoe hij volgens de bestelprocedures en met het bestelsysteem bestellingen kan plaatsen en hij weet hoe hij dit naar de klant toe moet communiceren. De deelnemer gaat in een rollenspel hiermee oefenen.

· Oefen een aantal keer in het rollenspel het communiceren dat een product besteld, maar nog niet geleverd is naar de klant. (Hierbij wordt de deelnemer geobserveerd door collega’s of mentor)




	Kerntaak
	Verkoopt, adviseert en verleent service

	Werkproces 6
	Neemt klachten aan en/of handelt deze af

	Doelstelling
	De deelnemer kan klachten afhandelen. 

	Competenties
	In dit werkproces wordt extra aandacht besteed aan de competenties:

· Samenwerken en overleggen

· Analyseren

· Op de behoeften en verwachtingen van de ‘klant’ richten

· Instructies en procedures opvolgen

	Eerste aanzet opdrachten
	Opdracht 1 Supermarktbelang versus klantvriendelijkheid

Bij het oplossen van klachten moet de verkoopspecialist uitstroom 1e verkoopmedewerker soms een afweging maken tussen het belang van klantvriendelijkheid en daaraan verbonden kosten voor de supermarkt. . De deelnemer vraagt aan een leidinggevende naar een dilemma waarin klantvriendelijkheid en de kosten afgewogen moesten worden. . De deelnemer stelt de volgende vragen om het dilemma helder te krijgen.  

· Wat was het dilemma?

· Hoe heb je het opgelost?

· Zou je het de volgende keer weer zo doen?

· Zo nee, hoe zou je het anders aanpakken?

· Presenteer het dilemma en de antwoorden aan je collega’s.

Opdracht 2 Klachten van klanten

Er is vastgesteld wat de oorzaak van de klacht van de klant is. Nu wordt nagedacht over hoe aan de klant tegemoet kan worden gekomen. . 

A. De deelnemers bespreken in groepjes of denken individueel na over:

· Hoe neem je een klant van een collega over?

· Hoe geef je de klant informatie? Denk aan woordgebruik, begrijpelijkheid, kenmerken van artikelen, technieken en hulpmiddelen.

· Wat doe je als een klant je onderbreekt of zeer luidruchtig is?

· Wanneer is een klacht terecht?

· Wanneer roep je de hulp van de afdelingsmanager in?

· Hoe draag je de klacht aan een collega over?

· Wanneer vul je een klachtenformulier in?

B. De deelnemers nemen een klacht als uitgangspunt. Deze kan worden ingebracht door de docent/begeleider of de deelnemers. De casus beschrijft een situatie waarin de klantenontvangst en behoeftebepaling al hebben plaatsgevonden. Daarnaast beschrijft de casus in ieder geval de volgende punten:

· Welke mensen zijn aanwezig?

· Wat is de vraag van de klant?

· Wat is de houding van de klant? (bijv. haastig, vriendelijk, opgefokt, boos)

C.
De deelnemers bespreken in groepjes of denken individueel na over 
de casus: welke informatie of welk advies zouden ze de klant 
willen geven, en hoe zouden ze dit doen? 

Laat de deelnemers de oplossing aan elkaar of aan hun begeleider 
presenteren. Hierbij geven de deelnemers elkaar feedback. 

· Sluit de oplossing aan bij de vraag of klacht van de klant? 

· Past de oplossing bij de houding van de klant? 

· Zou de klant genoegen nemen met deze oplossing?

























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































1
Verkoopspecialist uitstroom 1e verkoopmedewerker
Kerntaak: Verkoopt, adviseert en verleent service


