
Opdrachten verkoopmedewerker– Opdrachten per werkproces

Kerntaak 
Verkoopt en verleent service

Doelstelling: De deelnemer kan een verkoopgesprek voeren en service bieden aan de klanten.

	Kerntaak
	Verkoopt en verleent service

	Werkproces 1
	Ontvangt en benadert klanten

	Doelstelling
	De deelnemer kan de klant ontvangen en groeten in de winkel. De deelnemer kan doormiddel van observatie het juiste inspringmoment om de klant te benaderen bepalen.

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

· Presenteren

· Op de behoefte 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 verkoopmedewerker op een klant afstappen. 

De deelnemers bespreken in groepjes of denken individueel na over:

· Hoe zie je dat een klant hulp nodig heeft? (observeren)

· Hoe laat je zien aan klanten dat je klaar staat voor vragen? (oogcontact, iedere klant begroeten, wel ruimte geven, alert zijn)

· Hoe stap je op de klant af en spreek je de klant aan? (verbale en non-verbale communicatie)

· Hoe vraag je of je de klant kan helpen?

· Wat heeft (criminele) derving te maken met het benaderen van klanten?

· Wat doe je als je een verdachte persoon ziet?

Opdracht 2 Behoeftes van de klant

Klanten kunnen verschillende behoeftes hebben. Ze kunnen een vraag hebben over een artikel of service. De deelnemers bespreken in groepjes of denken individueel na over:

· Hoe kom je achter de behoefte van de klant? 

· Hoe laat je de klant weten dat je zijn vraag begrijpt?

· Hoe verken je de achtergrond van de vraag?

· Wanneer is het nodig direct actie te ondernemen?

· Hoe stel je een goede vraag? 

Opdracht 3 Klantenontvangst en behoeftebepaling

Individueel voert de deelnemer de volgende opdracht uit. 

· Observeer samen met je mentor 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 en verleent service

	Werkproces 2
	Voert verkoopgesprek

	Doelstelling
	De deelnemer kan de klant informeren en adviseren.

De deelnemer kan een verkoopgesprek 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  Assortimentskennis

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. 

B. De deelnemer voert in tweetallen de volgende opdracht binnen zijn afdeling uit:

· Zoek uit welke merkvarianten er bij de productgroepen op jouw afdeling voorkomen (A-merk, B-merk, huismerk).

· Zoek uit welke keurmerken er bij producten op jouw afdeling voorkomen (bijvoorbeeld Eco, goede voeding) en zoek uit waar de keurmerken voor staan. Maak hier een verslag van. 

C. De deelnemer voert in tweetallen de volgende opdracht binnen zijn afdeling uit:

· Zoek uit welke informatie je allemaal op een etiket van een product kan vinden.

· Wanneer je de betekenis van de informatie niet kent, zoek je dit op.

· Maak een lijst van de verschillende soorten informatie op een etiket en de betekenis ervan.

· Pak van je afdeling twee producten. 

· Lees allebei het etiket van beide producten.

· Bespreek met elkaar de betekenis van de gegevens op elk etiket. 

Opdracht 2 Vragen van klanten

Er is vastgesteld dat de klant een vraag heeft. Nu wordt nagedacht over hoe het informeren en adviseren van de klant aangepakt kan worden. 

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

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

· Wat doe je als je de kennis niet hebt om een vraag te beantwoorden?

· Welke kennis heb je hier voor nodig?

· Welke procedures zijn hier bij van belang?

· Wat is bijverkoop in een supermarkt?

· Op welke manier kun je productkennis up to date houden?

B. De deelnemers nemen een casus als uitgangspunt. De casus beschrijft een situatie waarin de klantenontvangst en behoeftepaling al hebben plaatsgevonden. De casus kan worden ingebracht door de docent/begeleider of de deelnemers. De casus beschrijft 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 willen ze de klant geven, en hoe ze dit willen 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?

Opdracht 3 Afhandelen van een verkoopgesprek

De deelnemers bespreken in groepjes of denken individueel na over:

· Wat doe je als je de vraag niet zelf kunt behandelen?

· Je zit in de volgende situatie: Een klant komt naar je toe met en vraag. Jij kunt deze vraag niet beantwoorden. Naar wie stap je toe met een vraag over:


Een product van je eigen afdeling;


Een product van een andere afdeling;


Het bereiden van een product

Schrijf op naar wie je stapt en waarom je naar die persoon stapt.

· Naar wie stap je met een klantvraag die je zelf niet kan beantwoorden? 

· Hoe draag je een klant aan een collega over? (bijv. collega kort inleiden; met klant meelopen; omgangsnormen; hulp)

· Wat doe je als je het product niet aan de klant mag verkopen, bijvoorbeeld tabak of alcohol?

· Hoe ga je na of een klant tevreden is met het antwoord danwel  verder geholpen is?

· Wat zeg je tegen de klant aan het einde van het gesprek? (o.a. bedankt voor het melden van de klacht, daarmee kan service verbeterd worden).

Opdracht 4 Voeren van een verkoopgesprek

De deelnemer heeft nu nagedacht over 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. 

Individueel voert de deelnemer de volgende opdracht uit.

· Oefen een aantal keer in de praktijk een geheel verkoopgesprek. (Hierbij wordt de deelnemer begeleid door de mentor of een collega, die het proces observeert en eventueel inspringt, indien nodig.)


	Kerntaak
	Verkoopt en verleent service

	Werkproces 3 
	Levert branchespecifiek maatwerk

	Doelstelling
	De deelnemer kan branchespecifiek maatwerk leveren.

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

· Vakdeskundigheid toepassen

· 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 kaas, vleeswaren en brood

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 en verleent service

	Werkproces 4
	Plaats een bestelling voor de klant

	Doelstelling
	De deelnemer kan niet voorradige producten voor de klant bestellen.

	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 werken met bestelsystemen volgens de bestelprocedures. De deelnemers ontvangen de procedures rondom het bestellen van niet-voorradige producten.

· De deelnemers ontvangen opdrachtkaartjes met daarop het product dat ze moeten bestellen. Ze gaan in het bestelsysteem, volgens de ontvangen bestelprocedures, oefenen in het bestellen van producten. 

Opdracht 2 Het product is helaas niet voorradig

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 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 bestellen van producten die niet meer voorradig zijn en het communiceren van deze boodschap naar de klant. (Hierbij wordt de deelnemer geobserveerd door collega’s of mentor)




	Kerntaak
	Verkoopt en verleent service

	Werkproces 5
	Neemt klachten aan

	Doelstelling
	De deelnemer kan klachten aannemen en hier adequaat op reageren. 

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

· Samenwerken en overleggen

· Op de behoeften en verwachtingen van de ‘klant’ richten
· Instructies en procedures opvolgen

	Eerste aanzet opdrachten
	Opdracht 1 Wat zijn klachten?

Klanten kunnen verschillende klachten hebben. Ze kunnen een klacht hebben over een artikel of service.

De deelnemers bespreken in groepjes of denken individueel na over:

· Hoe laat je de klant weten dat je zijn klacht begrijpt?

· Wanneer noem je iets een klacht?

· Hoe analyseer je een klacht? 

· Hoe verken je de achtergrond van de klacht?

· Wanneer is het nodig direct actie te ondernemen?

· Hoe stel je een goede vraag? 

· Waneer verwijs je de klant door?

· Hoe laat je de klant merken dat er wat met de klacht wordt gedaan?

· Hoe laat je de klant merken dat hij serieus wordt genomen?

· Welke procedures zijn er voor het aannemen van klachten?

Opdracht 2 Klacht behandelen

De redenen waarom een klant een vraag of klacht heeft, kunnen verschillen: de prijs klopt niet, de klant vindt dat hij niet goed is geïnformeerd, een artikel is moeilijk te vinden, een artikel is niet meer voorradig, etc. 

Individueel voert de deelnemer de volgende opdracht uit. 

· Neem een casus over een klachtensituatie als uitgangspunt (benoem mensen, klacht, houding van de klant zoals bijv. ‘maakt ophef’). De casus kan worden ingebracht door de docent/begeleider of de deelnemers.

· Geef aan of de klacht wel of niet terecht is.

· Doe een voorstel voor een oplossing (biedt de klant een keuze; bijvoorbeeld services als korting of garantie/ omruilen).

· Bespreek je oplossing na met degene die de casus heeft ingebracht. Zou hij het ook zo hebben opgelost? Zijn er verbeterpunten?




	Kerntaak
	Verkoopt en verleent service

	Werkproces 6 
	Neemt deel aan werkoverleg

	Doelstelling
	De deelnemer kan actief deelnemen aan het werkoverleg. 

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

· Samenwerken en overleggen

	Eerste aanzet opdrachten
	Opdracht 1 Gedragsregels

Om in de supermarkt goed met elkaar te kunnen werken moet je je aan een aantal gedragsregels houden. 

De deelnemers bespreken in groepjes of denken individueel na over:

· Welke gedragsregels gelden er in de supermarkt?

· Wat vind je van deze regels?

· Zou je er nog regels aan toe willen voegen?

Opdracht 2 Observeren van het werkoverleg

In de supermarkt vindt periodiek werkoverleg plaats. Van de verkoopmedewerker wordt verwacht dat hij actief aan dit overleg deelneemt.

Individueel voert de deelnemer de volgende opdracht uit:

· Observeer een ervaren verkoopmedewerker tijdens het werkoverleg. (Welke vragen stelt hij?, Brengt hij zelf een onderwerp in?, Beschrijf de houding van de verkoopmedewerker, is hij actief of passief?)

· Bespreek de observatie na met de verkoopmedewerker. Heeft hij nog tips voor je? Schrijf deze tips op.

Opdracht 3 Actief werkoverleg

Individueel voert de deelnemer de volgende opdracht uit:

· Neem actief deel aan het werkoverleg.

· Beantwoord na afloop van het overleg de volgende vragen:

· Heb je wat ingebracht in het overleg? Zo ja wat? Zo nee, waarom niet?

· Heb je vragen gesteld?

· Snapte je alles wat er in het werkoverleg werd verteld? Zo niet heb je toen een vraag gesteld? Of heb je het anders opgelost.

 

























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































