
Kerntaak

Coördineert de kassa-afhandeling en voert deze uit

	Kerntaak
	Coördineert de kassa-afhandeling en voert deze uit

	Werkproces 1
	Geeft leiding aan en begeleidt het team bij verkoopafhandeling

	Doelstelling
	De deelnemer kan leidinggeven aan het team en kan het team begeleiden bij kassahandelingen.

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

· Aansturen

· Begeleiden 

	Eerste aanzet opdrachten
	Opdracht 1 Maken van een werkplanning

De manager handel uitstroom afdelingsmanager zorgt bij het uitvoeren van kassahandelingen voor een werkplanning, zodat voor iedereen duidelijk is wat er gedaan moet worden. 

Individueel voert de deelnemer de volgende opdracht uit.

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

B. Maak een werkplanning voor kassahandelingen, waarin je taken en verantwoordelijkheden aan medewerkers gaat toewijzen. 

C. Vraag je leidinggevende om feedback op de werkplanning.

D. Licht de werkplanning toe aan medewerkers in de supermarkt. Schrijf voor hoe de werkzaamheden uitgevoerd moeten worden volgens formule-uitgangspunten. Gebruik hierbij duidelijke instructies.

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

Opdracht 2 Coachen bij kassahandelingen

(Aankomend) Verkoopmedewerkers voeren kassahandelingen uit. Als manager handel uitstroom afdelingsmanager bekijk je regelmatig hoe de werkzaamheden aan de kassa’s verlopen. Om ervoor te zorgen dat de klanten goed behandeld worden, geeft u collega’s regelmatig feedback op hun functioneren. 

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

· Op welke punten let je bij het geven van feedback op kassahandelingen?

· Waar let je op bij het geven van feedback aan collega’s?

· Hoe daag je collega’s uit om hun grenzen te verleggen?

· Hoe maak je collega’s enthousiast voor de werkzaamheden?

B. Observeer een collega die een kassahandeling verricht. Let op de punten die je bij opdracht 2A hebt genoemd. Geef je collega na afloop van de kassahandeling feedback op deze punten. 

· Vraag je collega wat hij van jouw feedback vond. Heb je aan je eigen criteria voldaan (zie opdracht A)?




	Kerntaak
	Coördineert de kassa-afhandeling en voert deze uit

	Werkproces 2
	Beheert het kassasysteem

	Doelstelling
	De deelnemer kan het kassasysteem beheren.

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

· Vakdeskundigheid toepassen

· Analyseren 

	Eerste aanzet opdrachten
	Opdracht 1 Organiseren kassapunt- en systeem gebruiksklaar maken

Voordat de kassa klaar is voor gebruik moeten er een aantal handelingen worden verricht. Pas dan is de kassa klaar voor gebruik.

· Observeer het organiseren van het gebruiksklaarmaken van de kassa. Tijdens de observatie schrijf je de handelingen op die de manager handel uitstroom afdelingsmanager uitvoert. 

· Bespreek na afloop de opgeschreven handelingen met de manager handel uitstroom afdelingsmanager. 

· Vraag aan de manager handel uitstroom afdelingsmanager minimaal 3 tips voor het organiseren van het gebruiksklaar maken van het kassasysteem.

Opdracht 2 Hulpmiddelen bij de kassa

Bij het gebruiken van de kassa heb je verschillende hulpmiddelen nodig. Deze worden voorafgaand aan het gebruik van de kassa bij de kassa neergelegd. Als manager handel uitstroom afdelingsmanager zorg je ervoor dat de juiste hulpmiddelen beschikbaar zijn. 

· Zoek uit welke hulpmiddelen er bij de kassa nodig zijn en waar ze voor worden gebruikt. 

· Observeer het organiseren van de juiste hulpmiddelen. Je observeert hiervoor een ervaren assistent supermarktmanager. Tijdens de observatie schrijf je de handelingen op die de manager handel uitstroom afdelingsmanager uitvoert. 

· Bespreek na afloop de opgeschreven handelingen met de manager handel uitstroom afdelingsmanager. 

· Vraag aan de manager handel uitstroom afdelingsmanager minimaal 3 tips voor organiseren van de juiste hulpmiddelen.

Opdracht 3 Beheren kassasysteem

De deelnemer weet hoe het kassasysteem gebruiksklaar gemaakt moet worden en welke hulpmiddelen er allemaal nodig zijn voor het kunnen werken met de kassa. Individueel voert de deelnemer de volgende opdracht uit.

· Organiseer het gebruiksklaar maken van het kassasysteem.

· Organiseer de beschikbaarheid van de juiste hulpmiddelen bij de kassa.

· Controleer de veiligheidsmaatregelen.

· Controleer of het kassasysteem optimaal werkt.

· Controleer het beheer van de geldstromen (afromen, afstorten)

· Controleer de naleving van procedures aan de kassa (foutbonnen, emballagebonnen, zegel en spaarsystemen, etc.)

· Bespreek na afloop met je collega hoe het beheren van het kassasysteem is verlopen.




	Kerntaak
	Coördineert de kassa-afhandeling en voert deze uit

	Werkproces 3
	Informeert de klant over de verkoopafhandeling

	Doelstelling
	De deelnemer kan de klant informeren.

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

· Presenteren

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

	Eerste aanzet opdrachten
	Opdracht 1 Klachtenbehandeling

Niet altijd loopt een situatie met een klant zoals je verwacht had. Het kan zijn dat een klant met een klacht over een product of service bij jou aan de kassa komt. 

A.
Individueel voert de deelnemer de volgende opdracht uit.


Bespreek met een medewerker, die vandaag achter de kassa een 
klacht heeft gehad, de volgende punten: 

· Wat was de klacht van de klant?

· Hoe is de klacht afgehandeld?

· Welke procedures gelden voor het afhandelen van een klacht?

· Welke klachten komen nog meer voor in de supermarkt? Noem minimaal 3 veelvoorkomende klachten.

· Wanneer meld je een klacht?

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

· Hoe controleer je of er iets met de klacht gedaan wordt (in de supermarkt of op het hoofdkantoor)?

B.
Observeer een collega tijdens de afhandeling van een klacht aan de kassa. 

Opdracht 2 Acties 

Binnen elke supermarkt wordt meestal wel gewerkt met spaaracties, spaarsystemen, andere acties of presentjes bij bepaalde artikelen. Tijdens de kassahandeling dien je hier rekening mee te houden.

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

· Welke spaaracties en spaarsystemen zijn er in jouw supermarkt?

· Welke overige acties (inclusief presentjes bij artikelen) zijn er?

· Welke kassaprocedures hanteert jouw supermarkt bij acties?

· Hoe houd je tijdens de kassahandeling rekening met acties?

· Welke handelingen voer je met betrekking tot acties uit?

B. Individueel voert de deelnemer de volgende opdracht uit.

· Neem plaats achter de kassa. 

· Ontvang klanten en voer de benodigde kassahandelingen uit.

· Wijs klanten op acties en/of presentjes. 

· Ga na of de klant een vraag of klacht heeft. Is dat het geval, informeer de klant over service. 

· Bespreek met je mentor welke handelingen je hebt verricht met betrekking tot acties. Wat ging goed? Wat was lastig?

	
	


	Kerntaak
	Coördineert de kassa-afhandeling en voert deze uit

	Werkproces 4
	Hanteert het kassasysteem

	Doelstelling
	De deelnemer kan het kassasysteem hanteren.

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

· Materialen en middelen inzetten

· Kwaliteit leveren

· Instructies en procedures opvolgen

	Eerste aanzet opdrachten
	Opdracht 1 Op orde houden van de kassaomgeving

De omgeving van de kassa dient altijd op orde te zijn. Om de kassaomgeving op orde te houden, dien je bijvoorbeeld schoonmaakwerkzaamheden uit te voeren. 

Individueel geeft de deelnemer antwoord op onderstaande vragen en voert de opdrachten uit.

· Welke werkzaamheden kun je naast schoonmaakwerkzaamheden nog meer uitvoeren om de kassaomgeving op orde te houden? 

· Doorloop in jouw supermarkt de kassaomgeving en voer, als dat mogelijk is, enkele van deze werkzaamheden uit.  

· Maak de kassaomgeving aan het einde van de dag schoon.

· Coach een collega met betrekking tot het uitvoeren van bovenstaande werkzaamheden. Vraag hoe je collega de uitvoering van de werkzaamheden vond gaan. Geef zelf ook feedback.

Opdracht 2 Geld

Wanneer je achter de kassa zit is het belangrijk dat je goed met geld om kunt gaan. Je moet weten wat de echtheidskenmerken van geld zijn om te voorkomen dat je vals geld aanneemt, daarnaast moet je goed kunnen rekenen om het wisselgeld aan de klant terug te kunnen geven. 

A. De deelnemers gaan aan de hand van de echtheidskenmerken van geld bekijken of ze te maken hebben met echte bankbiljetten. Ze bespreken in groepjes of denken individueel na over:

· Wat zijn de echtheidskenmerken van geld?

· Kun je alle kenmerken met het blote oog zien?

· Zijn er ook apparaten die vals geld kunnen herkennen?

· Hoe werken deze apparaten?

B. De deelnemers gaan in een rollenspel oefenen met het teruggeven van wisselgeld. (Hierbij wordt de deelnemer geobserveerd door collega’s of mentor).

Opdracht 3 Op orde houden van de kassaomgeving

De omgeving van de kassa dient altijd op orde te zijn. Om de kassaomgeving op orde te houden, dien je bijvoorbeeld schoonmaakwerkzaamheden uit te voeren.  

Individueel beantwoordt de deelnemer de onderstaande vragen en voert de opdrachten uit.

· Welke werkzaamheden kun je naast schoonmaakwerkzaamheden nog meer uitvoeren om de kassaomgeving op orde te houden?

· Voer deze werkzaamheden uit. 

· Maak de kassaomgeving aan het einde van de dag schoon.

· Bespreek met de leidinggevende van de kassa hoe het uitvoeren van deze werkzaamheden is verlopen.

Opdracht 4 Afromen van geld

Om te voorkomen dat de hoeveelheid contanten in de kassalade te hoog is, kan de medewerker achter de kassa tussentijds geld afromen. Dit kan middels afroomkluisjes welke onder de toonbank gemonteerd zijn. Waardevolle biljetten worden op deze manier snel en veilig weggewerkt. Dat is een veilig idee voor alle medewerkers in de winkel.

De deelnemers bespreken in groepjes of denken individueel na over:

· Wanneer is het nodig om geld af te romen?

· Welke procedures zijn er voor het afromen van geld?

Opdracht 5 Kassahandeling

In deze opdracht oefen je met het uitvoeren van complete kassahandelingen.

Individueel voert de deelnemer de volgende opdracht uit:

· Neem aan het begin van de dag plaats achter een kassa. 

· Open de kassa volgens de procedures. 

· Scan de producten van minimaal 3 klanten. Houd hierbij rekening met het inpaktempo van klanten en de kwetsbaarheid en breekbaarheid van producten. 

· Maak de prijs bekend die de klanten moet betalen.

· Onderzoek welke betalingsmogelijkheden er zijn voor de klant.

· Handel de betaling af. 

· Sluit de kassa. 

· Controleer aan het eind van de dag of de kas klopt. Zo niet, onderzoek dan wat de oorzaken zijn. 

· Bespreek met je mentor hoe je kassahandelingen zijn verlopen. Bespreek ook of er problemen zijn geweest bij de kassahandeling en hoe je die hebt opgelost. 

Opdracht 6 Veiligheid in de winkel

Veiligheid in de supermarkt is erg belangrijk. Je hebt te maken met geld en veel producten. Als je achter de kassa zit, moet je ook in de gaten houden of de winkel veilig is en veilig blijft. 

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

· Op welke manier kun je letten op veiligheid in de winkel?

· Welke acties moeten worden ondernomen als de veiligheid in het gedrang komt?

B.
Individueel voert de deelnemer de volgende opdracht uit:
Coach een collega over het letten op veiligheidsaspecten en het uitvoeren van acties. Vraag hoe je collega heeft gelet op veiligheidsaspecten. Geef feedback op de aanpak van je collega.

Opdracht 7 Klantendruk 

Stressbestendigheid is een belangrijke competentie voor iemand die achter de kassa werkt. Zeker op drukke tijden, zoals rond de kerstdagen.

Individueel voert de deelnemer de volgende opdracht uit:

· Kies een drukke dag in de week uit.

· Maak voor die dag een rooster met medewerkers die achter de kassa plaats moeten nemen. Plan jezelf ook in.

· Neem plaats achter de kassa.

· Voer je kassahandelingen uit. 

· Probeer ook op de omgeving en de veiligheid te letten.

· Bespreek na afloop van je kassahandelingen met je collega’s hoe jij en je collega’s zijn omgegaan met de klantendruk in de supermarkt (bijvoorbeeld in een werkoverleg). Ga in ieder geval in op het verloop van de kassahandelingen, contacten met de klant, de kassaomgeving en de veiligheid. Bespreek de goede punten en verbeterpunten.


	Kerntaak
	Coördineert de kassa-afhandeling en voert deze uit

	Werkproces 5
	Sluit het kassasysteem en verzorgt de administratie daarvan 

	Doelstelling
	De deelnemer kan het kassasysteem afsluiten.

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

· Vakdeskundigheid toepassen

· Kwaliteit leveren

· Instructies en procedures opvolgen

	Eerste aanzet opdrachten
	Opdracht 1 Tellen, rekenen en administreren van gegevens

De deelnemers bespreken in groepjes of denken individueel na over:

· Met welke instructies en procedures moet je rekening houden bij: 

· het tellen van geld?

· het administreren van geld?

· het transporteren van de geldlade naar de juiste plek in de supermarkt?

· Welke materialen en apparatuur gebruik je bij: 

· het tellen van geld?

· het administreren van geld?

· het transporteren van de geldlade naar de juiste plek in de supermarkt?

Opdracht 2 Afsluiten kassa 

Na afloop van je werkdag dien je de kassa af te sluiten. Je telt de geldlade van de kassa en administreert de inhoud. Als je dit af hebt, transporteer je de geldlade naar de juiste plek in de supermarkt.

Individueel voert de deelnemer de volgende opdracht uit:

· Tel de geldlade aan het einde van de werkdag. 

· Administreer de geldlade. 

· Spoort bij afwijkingen de oorzaak op en onderneem actie.

· Transporteer de geldlade en waardepapieren naar de juiste plek in de supermarkt. 

· Bespreek met je leidinggevende hoe het afsluiten van de kassa is verlopen.

Opdracht 3 Financiën en administratie 

Een onderdeel van kassahandelingen zijn de financiële en administratieve handelingen. 

Individueel voert de deelnemer de volgende opdracht uit:

· Welke financiële en administratieve handelingen worden in jouw supermarkt uitgevoerd met betrekking tot de kassa? 

· Vraag of je met je mentor mag meekijken tijdens het uitvoeren van deze financiële en administratieve handelingen. 

· Voer daarna zelf deze handelingen uit. Maak hierbij financiële overzichten en geef een verantwoording hiervan. 

· Vraag je mentor om feedback.

























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































