Competentieprofiel

1e verkoopmedewerker

1.
Doel van de functie

De eerste verkoopmedewerker is de all-round medewerker die inzetbaar is bij het bedienen en/of verkopen aan klanten en/of afrekenen op vriendelijke en dienstverlenende wijze en het verzorgen (vullen en presenteren) van toegewezen artikelgroepen aan de hand van de door de organisatie opgestelde uitgangspunten. Hierbij wordt er functioneel leiding gegeven aan een aantal verkoopmedewerkers. De eerste verkoopmedewerker is verantwoordelijk, binnen de afspraken die zijn gemaakt met de supermarktmanager/bedrijfsleider of ondernemer, voor het behalen van een vooraf bepaalde omzet, voor kosten en voor de door hem beïnvloedbare resultaten. 

2.
Organisatorische context

De eerste verkoopmedewerker valt onder hiërarchische en functionele verantwoording van:

· De ondernemer en/of*

· De supermarktmanager/bedrijfsleider

· De afdelingsmanager

De eerste verkoopmederwerker is hiërarchisch verantwoordelijk voor een aantal medewerkers op zijn afdeling(en).

* Afhankelijk van de winkelorganisatie

3.
Resultaatgebieden

De eerste verkoopmedewerker wordt aangesproken op de volgende resultaatgebieden:

Verkoop en klantenbehandeling

Betreft:

· Het informeren en adviseren van klanten.

· Het behandelen van klachten.

· Het voeren van een verkoopgesprek.

Winkelpresentatie en goederenbeheer

Betreft:

· Het uitvoeren en controleren van winkelpresentatie.

· Het bewaken van de kwaliteit van producten, inclusief de controle van uiterste houdbaarheid / uiterste verkoopdatum.

· Signaleert afwijkingen en lost deze op. 

· Het voorkomen en registreren van derving.

· Het uitvoeren van voorraadbeheer.

· Draagt zorg voor optimale verkrijgbaarheid van de artikelen. 
· Het verzorgen van bestellingen.

· Het verzorgen van afschrijvingen.
Veiligheid en hygiëne

Betreft:

· Het naleven en controleren van veiligheidsvoorschriften.

· Het uitvoeren van HACCP.

· Het controleren van HACCP.
· Stelt een schoonmaakplan op en zorgt voor de uitvoering ervan. 
Werken in een team

Betreft: 

· Het participeren in een supermarktteam.

· Het inwerken van nieuwe medewerkers.

Kassa en kassabeheer

Betreft: 

· Het uitvoeren van kassahandelingen.

· Het registreren van goederen. 

· Het afrekenen.

· Het afhandelen van goederen.

· Het naleven van kassaprocedures.

· Het opmaken van de kassa.

· Het verzorgen van de kassa-administratie.

· Het afhandelen van klachten.

· Het verzorgen van het geldbeheer.

Operationeel management

Betreft:

· Het controleren van de uitvoering van het logistieke beleid.

· Het controleren van de uitvoering van het HACCP-beleid.

· Het controleren van de uitvoering van het beleid ten aanzien van veiligheid, gezondheid en welzijn op de eigen afdeling.

· Het controleren van de uitvoering van het dervingsbeleid.

· Het aansturen van medewerkers op de winkelvloer.
· Het maken van een werkpolanning.

· Het voeren van werkoverleg. 
4.
Competenties 

Vakkundigheid

Hoge eisen stellen aan de deskundigheid en kwaliteit van zichzelf en medewerkers/collega’s en daarnaar handelen, zodat de doelen binnen de supermarkt zo effectief mogelijk worden behaald.

Gedragsvoorbeelden:
· Leest vakbladen.

· Werkt volgens kwaliteits- en veiligheidsvoorschriften.
· Leest leveranciersinformatie.
· Beschikt over adequate productkennis. 
Klantgerichtheid

Signaleren van wensen en behoeften van de klant en het handelen hierop afstemmen. Hoge prioriteit geven aan service en klanttevredenheid. 

Gedragsvoorbeelden:

· Doet moeite om de behoeften en wensen van de klant te onderzoeken.

· Herkent behoeften en wensen van de klant.

· Handelt naar de wensen van de klant.
· Reageert ten alle tijden vriendelijk naar de klant. 

· Neemt de tijd om de klant te woord te staan. 
Mondelinge communicatie

Ideeën, meningen en informatie aan anderen duidelijk maken, gebruikmakend van duidelijke taal, gebaren en non-verbale communicatie. Taal en woordgebruik aanpassen aan anderen.

Gedragsvoorbeelden:

· Vat de boodschap van de ander correct samen.

· Stelt vragen en geeft de ander de ruimte om te praten.

· Vraagt door en luistert.

· Drukt zich uit zodat de boodschap begrepen wordt.

· Spreekt to-the-point en weidt niet onnodig uit.

· Spreekt correct en verstaanbaar Nederlands.

Flexibel gedrag

Indien zich problemen, kansen, tijdsdruk of teleurstelling voordoen de eigen gedragsstijl veranderen teneinde het gestelde doel te bereiken en daarbij effectief blijven presteren.

Gedragsvoorbeelden:

· Blijft in onverwachte situaties gestructureerd en kwalitatief goed werk leveren. 

· Bereikt zijn doel via verschillende wegen.

· Past zonodig zijn gedragsstijl aan.
· Is in staat om vaste patronen los te laten als de situatie hierom vraagt. 
Discipline

Behalen van kwaliteitseisen van processen en producten. Werkzaamheden uitvoeren volgens afspraken en/of procedures van de supermarkt. Bij onduidelijkheden of veranderingen bevestiging zoeken bij de leidinggevende.

Gedragsvoorbeelden:

· Schikt zich naar geldende regels en voorschriften.

· Houdt zich aan gemaakte afspraken.

· Voert opdrachten accuraat en volledig uit.

Samenwerken

Actieve bijdrage leveren aan een gezamenlijk resultaat en probleemoplossingen, ook wanneer de samenwerking een onderwerp betreft dat niet direct van persoonlijk belang is.  

Gedragsvoorbeelden:

· Zet zich in om samen met anderen doelen te bereiken.
· Stelt zich collegiaal op. 
· Draagt bij aan een gezamenlijk resultaat ook wanneer dit niet van direct persoonlijk belang is.

Plannen en organiseren

Op effectieve wijze doelen, prioriteiten, benodigde tijd, acties en middelen vaststellen om
 bepaalde doelen te kunnen bereiken. Hiervoor taken, bevoegdheden en verantwoordelijkheden toedelen aan juiste medewerkers en kaderleden. 


Gedragsvoorbeelden:

· Stelt prioriteiten en acties voor zichzelf en anderen.

· Creëert de randvoorwaarden die nodig zijn om doelstellingen te realiseren.

· Formuleert concrete en meetbare doelstellingen.
Leidinggeven

Richting en sturing geven aan medewerkers en kaderleden in het kader van hun taakvervulling; verschillende stijlen en methodes van leidinggeven hanteren passend bij betrokken medewerker/groep medewerkers en situatie.

Gedragsvoorbeelden:

· Spreekt medewerkers aan op het uitvoeren van hun taken.

· Stimuleert medewerkers om te komen met ideeën.

· Geeft medewerkers feedback.
· Voert werkoverleg

· Geeft medewerkers ruimte om te leren. 
Besluitvaardigheid

Voortdurend nemen van beslissingen die zich uiten in acties, die een bijdrage leveren aan het bedrijfsresultaat. 



Gedragsvoorbeelden:

· Neemt beslissingen en communiceert deze met betrokkenen.

· Reageert snel en kordaat.

· Neemt verantwoordelijkheid voor beslissingen en consequenties.

· Neemt voldoende beslissingen.

Resultaatgerichtheid

Visie vertalen naar doelen en prestatienormen; de koers bepalen. Herkennen van belangrijke informatie en het leggen van verbanden tussen gegevens. Actief gericht zijn op het behalen van prestatienormen en doelstellingen door vasthoudendheid en overtuigingskracht en voortgangsbewaking, om ook tegenvallende resultaten te kunnen signaleren en in te kunnen grijpen.

Gedragsvoorbeelden:

· Reageert tijdig op knelpunten in voortgang.

· Maakt heldere vervolgafspraken.

· Controleert eigen werk en dat van anderen en vertaalt afwjikingen in concrete actie.

5. Relatie competenties en resultaatgebieden; concrete gedragsvoorbeelden




 Resultaatgebied

	Competentie
	Verkoop en klanten

behandeling
	Winkelpresentatie en goederenbeheer
	Veiligheid en hygiëne
	Werken in een team
	Kassabeheer
	Operationeel management

	Vakkundigheid


	· Kan klant alles vertellen over producten op zijn afdeling

· Geeft informatie over het bereiden van producten

· Weet hoe een klachtenformulier ingevuld moet worden

· Beantwoordt klantvragen over producten op zijn afdeling


	· Maakt goederen op juiste wijze verkoopklaar

· Neemt initiatief om een nieuwe reclame-actie op te zetten

· Leest vakbladen

· Verzamelt informatie over concurrenten

· Houdt bij de uitvoering van het werk rekening met trends en ontwikkelingen

· Weet wat er moet gebeuren als een levering niet aan de eisen voldoet

· Weet welke producten het meest gevoelig zijn voor derving


	· Kent HACCP

· Kent de veiligheidsvoorschriften

· Kent de juiste productbehandeling

· Kent de sleutelprocedure

· Kent de veiligheidsprotocollen winkelcriminaliteit


	· Draagt kennis over aan collega’s

· Geeft advies aan collega’s

· Weet hoe instructie gegeven moet worden

· Legt uit/ instrueert aan een nieuwe collega


	· Kent de kassaprocedure

· Kent foutprocedures

· Kent de echtheidskenmerken van het geld

· Kan rekenen

· Scant goed

· Herkent verkeerde/foutieve prijzentijdens scannen
	· Legt de ARBOregels uit aan de medewerkers

· Kent de procedures bij verdachte personen. 



	Klantgerichtheid


	· Vertaalt resultaten van het klantenonderzoek in 7P’s voor zijn afdeling

· Staat een klant te woord 

· Biedt een alternatief als gevraagde product niet in de winkel is

· Wijst/leidt een klant naar een vak of product

· Attendeert de klant als een verpakking stuk is

· Attendeert een klant op spaarsysteem en winkelacties

· Wijst jongeren op wetgeving tav verkoop op alcohol en tabak

· Beantwoordt klantvragen waarbij specifieke kennis nodig is

· Maakt aan de klant kenbaar dat er iets met de klacht gedaan wordt
· Gaat nooit in discussie met de klant.
· Blijft rustig en vriendelijk bij klachten van een klant 

· Stapt op eigen initiatief naar een klant die hulp zoekt of  vragend kijkt


	· Komt met voorstellen die inspelen op het belang van de klant

· Stemt assortiment van zijn afdeling af op lokale markt

· Komt met voorstellen die inspelen op lokale activiteiten

· Stemt de display presentatie af op trends


	· Werkt volgens het schappenplan

· Werkt netjes en zorgt dat er geen obstakels in de winkel zijn

· Verwijdert kapotte verpakkingen

· Vult Fifo en doet THT-controle

· Controleert de kwaliteit van het product
	· Werkt volgens de vastgestelde veiligheids- en HACCP voorschriften

· Wijst op een natte vloer

· Houdt dozen uit het pad

· Houdt nooduitgang vrij

· Waarschuwt bedrijfsleider bij diefstal

· Maakt de (kassa)werkomgeving tijdig schoon

· Legt aan de klant uit waarom veiligheidsprocedures noodzakelijk zijn

· Maakt altijd de band schoon als deze tijdens het scannen vies wordt


	· Groet de klant

· Telt wisselgeld duidelijk terug

· Houdt met de volgorde van scannen rekening met de kwetsbaarheid en breekbaarheid van producten

· Houdt rekening met het inpaktempo van de klant tijdens scannen van producten

· Attendeert de klant op het niet aannemen van grote coupures


	· Zoekt samen met de medewerkers naar oplossingen voor klantproblemen

· Stemt inzet personeel van de afdeling af op klantenstroom

· Spreekt medewerkers aan op het volgen van richtlijnen voor een goede, schone en verzorgde afdeling

· Zorgt voor een continue bezetting op de afdeling voor vragen van de klant

· Voert richtlijnen uit mbt verkopen na THT, afprijzen, etc.

· Loopt rond in de winkel om bereikbaar te zijn voor klanten




	Mondelinge communicatie
	· Stelt vragen aan de klant

· Vraagt door bij een klacht

· Bedankt klant voor een klacht
· Staat de klant in correct Nederlands te woord. 

	· 
	· Reageert beleefd naar klanten indien zich onveilige situaties voordoen

· Communiceert met verdachte personen zonder agressie op te wekken.
	· Kan een (spaar)actie toelichten
	· Verwoordt in een overleg zijn mening

· Geeft aan een nieuwe collega duidelijk instructie

· Groet collega’s 

· Roddelt niet

· Spreekt collega’s aan op gedrag

· Overlegt en stemt af met directe chef en collega’s over de dagelijkse werkzaamheden
	· Vraagt door

· Formuleert duidelijke opdrachten en instructies voor zijn medewerkers 

· Voert correct een gesprek in klachtenafhandeling
· Voert effectief werkoverleg

	Flexibel gedrag


	· Reageert direct en correct op de vragen/klachten van klanten

· Blijft correct handelen bij afwijkend gedrag van de klant

· Onderbreekt werkzaamheden om klant te woord te staan

· Behandelt verschillende soorten klanten correct

· Speelt in op drukte en onverwachte situaties 

· Draagt alternatieven aan bij uitverkochte artikelen
	· Komt in actie om nee-verkoop te voorkomen

· Corrigeert direct als iets niet goed gaat

· Past winkelpresentatie direct aan als een product niet meer in voorraad is

· Komt met ideeën voor impulsaankopen
	· Reageert direct bij constateren van onveilige situaties

· Reageert direct bij constateren van onhygiënische situaties

· Houdt toezicht op klanten
	· Valt bij ziekte e.d. in voor een collega

· Blijft langer werken als het druk is

· Springt in als een (nieuwe) collega ergens niet uitkomt

· Roept hulp in bij drukte
	· Vraagt om emballagebon of klantenzegeltjes bij afrekenen

· Stemt snelheid van afrekenen af op drukte of type klant

· Houdt met geld teruggeven rekening met de wens van de klant omtrent geldteruggave

· Stemt bij geldteruggave af op het geld in de kassalade

· Vraagt aan klant om extra geld om geldteruggave makkelijker te maken
	· Stelt in onverwachte situaties medewerkers op hun gemak 

· Blijft in onverwachte situaties (bv. conflicten) zoeken naar de juiste wijze van communiceren).

· Reageert onverwachte gebeurtenissen niet af op medewerkers



	Discipline
	· Handelt klacht af volgens procedure

· Groet de klant

· Staat de klant altijd beleefd te woord

· Heeft geen kauwgom of andere etenswaar in de mond

· Staat de klant altijd te woord

· Blijft zijn werk serieus uitvoeren gedurende gehele werktijd
	· Presenteert artikelen volgens voorschriften

· Registreert altijd breuk en derving

· Controleert binnenkomst van goederen

· Meldt breuk en bederf

· Plaatst prijskaartjes bij producten
	· Scheidt afval

· Kent de achterdeurprocedure

· Controleert de temperatuur van inkomende koel- en vriesproducten

· Roomt tijdig af

· Sluit kassa correct af bij het verlaten van de werkplek

· Laat geen waardevolle spullen bij de kassa liggen

· Heeft altijd een verzorgd en hygiënisch uiterlijk conform de bedrijfsvoorschriften

· Doet een pleister om bij een bloedende vinger

· Houdt bij het uitvoeren van prijsactiviteiten rekening met veiligheidsvoorschriften
	· Komt op tijd

· Neemt niet te lang pauze

· Straalt een voorbeeldfunctie uit
	· Checkt coupures op echtheidskenmerken

· Scant alle productvarianten

· Werkt volgens de vastgestelde   

· procedure

· Zet handtekening bij extra geld pinnen

· Geeft eerst geld terug, stopt daarna geld in kassalade  

· Gaat tijdens het scannen voorzichtig om met producten ivm kwetsbaarheid

· Vraagt aan elke klant naar de emballagebonnen en spaarsystemen
	· Controleert of op de afdeling aan HACCP-voorschriften wordt voldaan

· Controleert of artikelen goed gespiegeld zijn

· Wijst medewerkers op het consequent uitvoeren van het dervingsbeleid


	Samenwerken


	· -
	· Helpt een collega met het maken van een aantrekkelijke actiepresentatie

· Overlegt met collega-afdelingschefs over acties

· Verzorgt samen met een collega de presentatie van een kopstelling

· Helpt een collega bij het lossen van een vrachtwagen

· Vult samen met een collega artikelen bij die niet meer in de schappen staan
	· Wijst collega op een gevaarlijke situatie

· Wijst collega op een ‘verdachte’ klant

· Wijst collega op HACCP regels

· Roept bij calamiteiten BHV-ers / bedrijfsleiding op

· Wijst collega’s op onhygiënische situaties


	· Draagt een klachtafhandeling over aan een collega

· Helpt een collega zijn werk af te maken

· Springt bij op een andere afdeling

· Neemt taak van collega over bij pauze 

· Werkt een nieuwe medewerker in

· Neemt deel aan vergaderingen

· Biedt hulp aan collega’s als ze erom vragen
	· -
	· Wisselt ideeën, argumenten en informatie uit collega’s

· Leent medewerkers uit aan andere afdelingen

· Onderhoudt goede werkrelatie met de wijkagent. 

	Plannen en organiseren
	· Neemt tijd om vragen van de klant te beantwoorden

· Houdt balans tussen tijd en klantcontact in de gaten

· Heeft klachtenformulier bij de hand

· Kijkt om zich heen in winkel of alles goed verloopt


	· Zorgt dat het magazijn op orde is

· Zorgt voor gevulde schappen en vakken

· Plant afprijzingen om derving te voorkomen


	· Voert temperatuurmeting op juiste tijdstip uit

· Maakt in het werk gebruik van de juiste hulpmiddelen

· Prijst artikelen met een nog korte THT-datum op tijd af

	· Overlegt met directe leidinggevende en collega’s over dagelijkse werkuitvoering

· Benoemt prioriteiten op zowel langere als korte termijn
	· Stelt de stoel op de juiste hoogte in

· Vraagt tijdig om aanvulling van wisselgeld in de kassalade

· Heeft altijd voldoende spaarzegels / spaarbonnen / etc

· Houdt het scanvenster goed schoon

· Sluit de kassa volgens de bedrijfsregels / draagt de kassa over volgens de bedrijfsregels


	· Verdeelt het werk onder zijn medewerkers en houdt hierbij rekening met de werklast

· Voert een dagaudit uit

· Maakt samen met de supermarktmanager/ondernemer een plan van aanpak rondom het dervingsbeleid

· Draagt zorg voor overdracht van werkzaamheden aan medewerkers

· Stemt goederenstroom op de afdeling af op de klantenstroom

· Maakt voor zichzelf een planning per week van zijn eigen werkzaamheden

· Checkt of de winkelagenda/activiteiten bijgehouden worden

· Vertelt medewerkers in welk tijdsbestek en met welke middelen en mensen doelstellingen moeten worden gerealiseerd

· Organiseert de schoonmaakwerkzaamheden op de afdeling

	Leidinggeven


	· -
	· Maakt samen met medewerkers een aantrekkelijke actiepresentatie

· Spreekt medewerkers aan op de opzet en uitvoering van een promotieactie

· Loopt rond in de winkel om het winkelbeeld te controleren
	· Spreekt medewerkers aan op onhygiënische kleding / verzorging

· Instrueert collega’s bij nakomen hygiëne voorschriften

· Neemt initiatief en geeft instructies bij onveilige situaties 
	· Heeft een voorbeeldfunctie
	· Ziet toe op naleven kassaprocedures bij (part time) collega’s


	· Geeft medewerkers opdrachten waar voor hen een uitdaging inzit

· Checkt wekelijks samen met de afdelingsmanager de formulierenstroom en bespreekt dit samen 

· Spreekt medewerkers aan als het winkelbeeld niet op orde is

· Geeft regelmatig complimenten aan medewerkers
· Geeft medewerkers de ruimte om te leren.


	Besluitvaardigheid


	· Schakelt tijdig andere medewerkers in

· Springt tijdig bij als verkoopmedewerker

· Begeleidt op het juiste moment een verkoopmedewerker in een verkoopgesprek

· Vraagt tijdig hulp aan de afdelingsmanager

· Bewaakt bij klachten de grens tussen procedures en ruimte voor individuele klantaspecten. 
	· Komt in actie om nee-verkoop te voorkomen

· Zorgt dat actieartikelen uitnodigend aanwezig zijn

· Zorgt tijdig voor vervanging van de actieartikelen


	· Belt de politie of laat de politie bellen bij winkelcalamiteit

· Verwijdert obstakels die de veiligheid belemmeren

· Zet medewerkers in bij de ontvangst van geconditioneerde goederen.

· Laat de dagelijkse THT-controle uitvoeren. 
	· Geeft afspraken van de afdelingschef bij diens afwezigheid door aan de medewerkers

· Reageert snel op hulpvraag van collega’s
	· Roept tijdig een collega op om bij drukte een extra kassa te openen

· Verwijst een klant tijdig door naar de servicecounter voor verdere behandeling vraag of klacht


	· Neemt tijdig beslissingen als anderen daarom vragen en ingrijpen noodzakelijk is 

· Onderneemt actie bij calamiteiten (bijv. ziekte of manco’s in leveringen) 

· Belt een monteur bij het uitvallen van apparatuur (koeling, kassa, etc) 

· Geeft opdracht een tussentijdse artikelbestelling uitvoeren

	Resultaatgerichtheid


	· Houdt de omzetontwikkeling van de afdeling bij

· Signaleert de klanttevredenheid aan de hand van klantenreacties

· Signaleert en meldt omissies in het assortiment 
	· Ziet toe op de derving op de afdeling 

· Vult schappen / vakken / displays aan om nee-verkoop te voorkomen
	· Controleert voortgang schoonmaakwerkzaamheden

· Controleert bijhouden van temperatuurslijsten
	· Signaleert tijdig problemen en geeft deze door aan het winkelmanagement

· Stelt problemen op de afdeling aan de orde in het werkoverleg
	· Volgt ontwikkelingen in kasverschillen
	· Spoort medewerkers aan om concrete acties uit te voeren die bijdragen aan het bedrijfsresultaat van de afdeling

· Volgt dervingcijfers
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