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Bedrijfstoets
Communiceren 








met klanten

Bedrijfstoetsen:

Bedrijfstoetsen worden in de loop van het opleidingsjaar afgenomen op het leerbedrijf, 

door een Aequor erkende praktijkopleider en zijn een onderdeel van het portfolio van de 

PvB Eye-opener. De bedrijfstoetsen zijn een belangrijk onderdeel voor het tot stand komen van de portfoliobeoordeling en worden gebruikt om inzicht te krijgen in de vorderingen van het leerproces. Evaluatie van de bedrijfstoets, door de praktijkopleider, is belangrijk om de student te confronteren met zijn goede en minder goede competenties. De bedrijfstoetsen worden afgenomen op initiatief van de student in overleg met de praktijkopleider.

1. Bedrijfsinstructie / Studentinstructie voor het aanspreken van klanten

Elke bezoeker is een potentiële klant. 
Je krijgt maar één keer de kans een eerste indruk op hem of haar te maken. Een klant wil graag persoonlijke aandacht, zorg daarom dat je de klant bij binnenkomst opmerkt en probeer oogcontact te maken. Dit is al een vorm van begroeten en aandacht geven. Neem een open houding aan, zodat je makkelijk aanspreekbaar bent. Je kunt natuurlijk ook zelf initiatief nemen en de klant aanspreken.

Als je met klanten in gesprek bent, moet je goed vragen wat hij of zij graag wil. Stel regelmatig controlevragen om te checken of je de vraag goed hebt begrepen, en of de klant begrepen heeft wat jij hebt geprobeerd over te brengen. Denk hierbij ook aan non-verbale uitingen.

Als je de klantvraag niet goed achterhaalt, of als jouw uitleg onvoldoende aansluiting heeft bij de gedachten van de klant, kun je niet goed informeren.

Op het juiste moment neem je de beslissing om de klant zelf verder te helpen en vervolg je het verkoopgesprek, of je verwijst de klant door naar een collega die het vanaf dat moment van je overneemt. 

Inpakken:
Creatief inpakken van producten is belangrijk voor een juiste uitstraling van het bedrijf.
Bij het communiceren met klanten is het van groot belang dat de klant tevreden de winkel verlaat, zodat de kans op herhalingsaankopen groot is. 

Handelingen tijdens deze bedrijfstoets:


- Klant opmerken


- Klant observeren 


- Oogcontact leggen met de klant en vriendelijk begroeten


- Klanten benaderen die zoekend rondkijken


- Klant doorverwijzen naar collega of verkoopgesprek vervolgen


- Klanten informeren over producten


- Producten creatief en vlot inpakken 
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2. Beoordeling:

In het beoordelingsformulier staan de punten waarop de student beoordeeld zal worden.

· Heeft de student een handeling voldoende / goed uitgevoerd, dan scoort hij/zij een                6 of hoger.
· Heeft de student een handeling onvoldoende uitgevoerd, dan scoort hij/zij een 5 of lager.
· De totaalscore opgeteld en gedeeld door het aantal criteria geeft het eindcijfer.

· De bedrijfstoets is voldoende gemaakt als de student minimaal een 5,5 heeft behaald.

Het beoordelingsformulier dient volledig ingevuld en ondertekend te worden.

Een kopie van het beoordelingsformulier (bewijsstuk) wordt zo spoedig mogelijk ingeleverd bij de BPV begeleider of coach van AOC Oost. Ook is het mogelijk de beoordelingslijst digitaal in je portfolio te plaatsen via het communicatieprogramma KISS.






Bedrijfstoets communiceren met klanten:







Naam student: ______________________________               Datum: _____________

	Beoordelingsindicatoren


	Norm
	Score
	Opmerking

	Communicatie


	Correcte ontvangst en begroeting 


	1 – 10
	
	

	
	Vragen stellen en bedoeling van de klant peilen


	1 – 10 
	
	

	
	Lichaamshouding, verbaal en non-verbaal gedrag, enthousiasme


	1 – 10 
	
	

	
	Klanten benaderen die zoekend rondkijken (initiatief tonen)


	1 – 10 
	
	

	
	Productinformatie geven 


	1 – 10 
	
	

	
	Klant doorverwijzen naar collega of verkoopgesprek zelf voortzetten


	1 – 10
	
	

	Verpakken van producten
	Kwaliteitscontrole van producten


	1 – 10
	
	

	
	Zorgvuldig inpakken


	1 – 10 
	
	

	
	Creatief inpakken


	1 – 10


	
	

	
	Werken in gewenst tempo


	1 – 10


	
	

	
Beoordeling:  _________ totaal score : 10 = eindcijfer



	Beoordeeld door:

Bedrijf:   ____________________________

Begeleider:  ________________________


	Handtekening en bedrijfsstempel:

 __________________________________________



	Akkoord AOC Oost:

Naam:  ____________________________

Datum: ____________________________


	Handtekening en schoolstempel:

 __________________________________________




