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Welkom bij thema Handel: Klantgericht handelen.
In deze les ga je aan de slag met verschillende opdrachten, die voor bereiden op het Centraal praktijkexamen Landbouwbreed, aan het einde van deze periode.
Je gaat de komende les filmpjes kijken, verkoopgesprekken voeren en een collage maken. Daarnaast krijgen jullie een rekenopdracht en gaan jullie creatief aan de slag met het maken van een verpakking.

Deze les duurt 4 lesuren van 50 minuten.

Inhoud:
1. Gedrag van consumenten: 						15 minuten
· Film kijken en vragen maken				
2. Verkopen: 									65 minuten
· Uitleg over een goede verkoper
· Vragen maken
· Rollenspel verkopen
· Kassa gebruik
· Vragen over kennis van zaken
· Telefonische verkoop
3. Mode:										45 minuten
· Film kijken en collage maken
4. Rekenen: 									30 minuten
· Aantal opdrachten uit RekenGroen, module Tuincentrum verkoop
5. Verpakken: 									30 minuten
· aantal producten inpakken na instructie docent
6. Wisselgeldspel:
· Dit ga je doen als er nog tijd over is.




1. Gedrag van consumenten:			15 minuten
Bekijk samen de volgende video:
http://www.uitzendinggemist.nl/afleveringen/1102330

Beantwoord vervolgens de onderstaande vragen.

1. Wat is marketing?


2. Via welke kanalen wordt er allemaal reclame gemaakt?


3. Wat is het grote voordeel van reclame maken via social media (Facebook, Twitter)?


4. Hoeveel geld wordt er per jaar besteed aan marketing?


5. Hoeveel % van ons salaris gaven we na de oorlog uit aan voedsel?


6. En hoeveel is dat tegenwoordig?


7. Welke 5 trucs van de levensmiddelen industrie staan er op de schijf van misleiding, van Foodwatch?



8. Vertel in je eigen woorden hoe de band uit het filmpje reclame voor zichzelf maakt.


9. Wanneer was de eerste reclame op tv?


10. Hoe heet het wanneer producten expres zichtbaar zijn in een serie of film?


11. Wat doet de reclame code commissie?


12. Beantwoord de vraag uit het filmpje: Wordt jij beïnvloed door reclame?




2. Verkopen en telefonische order:			65 minuten
Wat is een goede verkoper?

Als beginnende verkoper moet je leren hoe je je moet opstellen ten opzichte van de klanten. Je moet op ver- schillende dingen letten, zoals je kleding, je lichamelijke verzorging, je houding en je taalgebruik. Je komt met verschillende klanten in contact. Daar moet je je gedrag aan aanpassen.

Bedrijfskleding
Veel bedrijven hebben bedrijfskleding. Dit hebben ze vanwege verschillende redenen.
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Redenen om bedrijfskleding te dragen

1   Herkenbaarheid. Voor klanten is het bijzonder prettig om te kunnen zien of iemand bij de winkel hoort of niet.
2   Functionaliteit. Bedrijfskleding is aangepast aan de werkzaamheden die het personeel moet verrichten. Een slager zal een andere jas dragen dan iemand in een kledingzaak. Bij bepaalde bedrijven is het belangrijk dat de kleding veilig is tijdens het werk. Een slager zal bijvoorbeeld nooit een te grote jas dragen. Met een
te grote jas zou hij bij de snijmachine het risico lopen dat zijn armen in de machine komen.
3   Verkoop stimulerend. Als de kleding aangepast is aan de uitstraling van de zaak, zal dat de verkoop stimu- leren. In een kledingboetiek draag je bijvoorbeeld kleding die lijkt op wat je verkoopt in de zaak. In een parfumzaak draag je sjieke kleding. Een overal is daar niet zo geschikt.
4   Verwachtingspatroon van de klant. In een slagerij draag je jassen die hagelwit zijn en niet grauw of met bloed doordrenkt. Hagelwitte jassen suggereren een schone en hygiënische werkwijze.



Persoonlijke hygiëne
Als je in een winkel staat, moet je letten op de hygiëne van je eigen lichaam. Ofwel: je persoonlijke hygiëne. De volgende punten zijn daarbij belangrijk:
•	handen en nagels;
•	mondhygiëne;
•	haar- en gezichtsverzorging (eventueel make-up);
•	lichaamsgeuren.

Het is voor een klant zeer onaangenaam als je uit je mond ruikt of wanneer andere lichaamsdelen ruiken. Je moet je daarom regelmatig goed wassen en schone kleding aandoen. Ook moet je je tanden regelmatig poetsen. Verder moeten je handen en nagels goed verzorgd zijn: schoon, geen kloven en geen zwarte randen. Ook je haar en eventueel je gezicht (make-up) moeten er netjes uitzien.

Houding
Non-verbale communicatie betekent communicatie met je lichaam. Je laat met je houding en je gelaatsuitdrukking iets zien aan een klant. In een gesprek drukt je lichaamstaal ook dingen uit. Als je goed naar iemand kijkt, kun
je verveling, enthousiasme, vrolijkheid, verdriet in één opslag herkennen. Het is belangrijk om je dat goed te realiseren. Je kunt een gesprek verknallen, als je gezicht uitstraalt: ‘Mens, wat zit jij te zeuren.’

Laat de klant niet lang wachten. Neem de tijd bij het helpen, ook al is het bijna sluitingstijd. Wees vriendelijk
en zelfverzekerd. Als jij als verkoper zelfvertrouwen uitstraalt, zal een klant sneller besluiten om tot aankoop over te gaan.
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Taalgebruik
Als je met klanten praat, zul je anders praten dan met vrienden. Je taalgebruik is anders. Geef altijd met twee woorden antwoord. Dus niet ‘ja’, maar ‘ja, mevrouw’ of ‘natuurlijk, mijnheer’. Spreek geen dialect en gebruik geen ruwe woorden, zoals ‘shit’ of ‘klote’. Fluister niet met je collega’s in het bijzijn van de klant. Kijk tijdens het gesprek de klant altijd aan.



Soorten klanten
Niet alle klanten zijn hetzelfde. Mensen zijn verschillend en klanten dus ook. Je kunt typen klanten onderscheiden.

Enkele typen klanten

1   Een kind als klant
Een kind benader je altijd vriendelijk. Bedenk dat dit kind ouders heeft die boodschappen doen en dat het kind later als het groot is ook boodschappen moet doen. Een kind weet op latere leeftijd nog goed waar de mensen aardig waren en waar niet.

2   Een haastige klant
Een haastige klant komt gericht de winkel binnen en wil snel boodschappen doen. Houd hem niet bezig met lange verhalen en help hem snel.

3   Een besluiteloze klant
Een besluiteloze klant wil veel zien en horen. Deze klant wil veel informatie, voordat hij tot aankoop overgaat. Zo’n klant vraagt veel tijd.

4   Een praterige klant
Een praterige klant vertelt veel over van alles en nog wat. Vaak gaat het gesprek niet meer over het artikel, maar over heel andere zaken. Als je zo’n klant hebt, probeer dan steeds terug te komen op het artikel. Reageer rustig en wordt niet ongeduldig.

Naast  de  bovengenoemde  klanten  zijn  er  natuurlijk  nog  veel  meer  soorten  en  maten  klanten  te  noemen: oneerlijke, lompe , gierige, driftige, onzekere, noem maar op. Elke klant zul je op een speciale manier moeten benaderen. Als een klant binnenkomt, moet je inschatten wat voor soort type klant het is. Kun je dat goed, dan gaat het verkopen je gemakkelijk af. Je past je gedrag aan aan de klant en niet andersom.
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Beantwoord de volgende vragen.
a   Bedenk een aantal eigenschappen die een goede verkoper nodig heeft.



b    Vind je jezelf een goede verkoper? Leg uit waarom wel of niet.











Rollenspel

In deze opdracht ga je een rollenspel uitvoeren met twee leerlingen. Naast de spelers zijn er vier observanten nodig.

1 Vorm een groepje van zes klasgenoten.

2 Lees de opdracht door en maak een taakverdeling. Wie gaat wat doen? 

De verkoper is:

De klant is:

De observanten zijn:


3 Kies uit een van de volgende situaties een situatie die jullie gaan spelen. 
De documenten die je nodig hebt bij deze opdracht, vindt je op de volgende pagina.

Case1
Een bloemenzaak. Meneer of mevrouw wil zijn/haar echtgenoot verrassen met een bloemetje. Ze worden voor het eerst opa en oma. 
Na wat overleg komen jullie tot de keuze: het wordt een boeket van € 17,50. Het boeket moet bezorgt worden, je gaat dus een bestelformulier invullen. Reken dit netjes af met de klant. Hierbij maak je gebruik van de kassa en geef je netjes geld terug.

Case 2

Een groothandel voor potten krijgt bezoek van een vaste klant. De klant wil nog een kleine aanvullende bestelling doen. Het moeten vaasjes worden die op hoge praattafels komen te staan.
Nadat je de juiste vaasjes hebt gevonden, ga je een BTW bon schrijven.

Case 3

Een handelaar in konijnen krijgt een jonge klant die misschien wel een konijn wil kopen. De klant twijfelt nog steeds tussen een cavia en een konijn.


	Bestelformulier

Datum:……………………………………………………………………………………………………………………..

	
Bestemd voor:

Naam:…………………………………………………………………………………………………………………………

Adres:…………………………………………………………………………………………………………………………

Postcode:……………………………………………………………………………………………………………………..

Woonplaats:…………………………………………………………………………………………………………………..


	
Omschrijving:
…………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………….


	
Leveringsdatum: ………………….. v.m/n.m


	
Prijs:…………………………………………………………………………………………………………………………..

Bezorgkosten:……………………………………………………………………………………………………………….

Totaal:………………………………………………………………………………………………………………………..


	
Opdracht van:

Naam:………………………………………………………………………………………………………………………….

Tel. nr.:………………………………………………………………………………………………………………………..



Bezorgkosten in de regio, inclusief 21% btw:
Bloembeek	€ 2,-		Grote Beek	€ 3,-
Bloemsteren	€ 2,50		Vijveren	€ 2,50
Kleine Beek 	€ 3,-		Zwanebloem	€ 4,-


	BTW-bon

	
Naam:………………………………………………………………………………………………………………………


	
Datum:


	
Aantal:……………. Omschrijving:………………………………………………………………………………………….

Bedrag:……………………………………………………………………………………………………………………….


	


	


	


	


	


	          
                                                                                                                Totaal 

	
In het totaalbedrag is € ………………………………….. BTW (tarief 21%) inbegrepen.


	
Naam medewerker:………………………………………………………………………………………………………….







4 De spelers bereiden hun rol zelf voor. Ze overleggen niet met elkaar. In de tabel staat een lijst met punten waarop de observanten moeten letten. Je kunt niet alles observeren. Verdeel de punten tussen de observanten. Schrijf in de tabel op wat je is opgevallen.


Observant:


Ik let bij de verkoper op:

1 Begroeten

2 Advies

3 Luisteren

4 Kennis

5 Nee verkopen

6 Order verwerken/bestelling

7 Taalgebruik

8 Zelfvertrouwen

9 Non-verbale contacten

10 Afscheid nemen


Het volgende is mij opgevallen:




5 Speel het rollenspel.

6 Als er tijd genoeg is, kunnen jullie wisselen van rol en de andere cases spelen.



Afsluiting

Bespreek het rollenspel met elkaar. 

a   Hoe heeft de klant het gedaan?




b   Hoe heeft de verkoper het gedaan? Hoe heeft hij gescoord op de verschillende observatiepunten? Noem
positieve dingen en negatieve dingen.





c    Hoe kan het beter?




	
d   Hoe ging het observeren? Was het makkelijk of moeilijk?







Verkoopgesprek (kader)

Orderformulier

Doel
Je kunt:
•	aangeven aan welke eisen een verkoopgesprek moet voldoen;
•	een verkoopgesprek voeren.

Benodigheden
Voor deze opdracht heb je twee telefoons nodig.
Oriëntatie
Bij het voeren van een verkoopgesprek moet je op heel veel zaken letten. Welke klant staat er voor je? Wanneer moet je de klant helpen? Hoe begroet je de klant? Je moet ook kennis van zaken hebben. Kennis van het product, maar ook kennis van verkoopgesprekken voeren.

Beantwoord de volgende vragen.

a   Hieronder staan verschillende begroetingen. Schrijf na de begroetingszin op in welke situatie en bij wat voor soort klant je die groet zou gebruiken.
–   Dag, kan ik je helpen.


–   Goedemiddag, kan ik u helpen


–   Hallo, fris weertje, hè?


–   Hallo, kan ik je misschien helpen of wil je nog even rondkijken?


b   Pieter heeft twee glazen vazen gekocht. Thuisgekomen ziet hij dat er bij een van de vazen een hoekje uit
is. Hij heeft de vazen volgens hem niet laten vallen. Hij gaat terug naar de winkel. Hoe reageer je als verkoper op deze situatie? Leg je reactie uit.






c    Bij vraag b heb je een oplossing bedacht. Vraag aan een klasgenoot hoe hij of zij in die situatie zou hebben
gereageerd. Bespreek met elkaar de oplossingen.



d   Als je een telefonisch verkoopgesprek voert, moet je altijd opschrijven wat er besproken wordt en dat nog eens terug lezen. Waarom is dat?




e   Waarom bestaat er voor letters een telefoonalfabet en niet voor getallen?




f	Ontwerp een eenvoudig orderformulier dat je kunt gebruiken bij een telefonisch verkoopgesprek.
Je kunt ook gebruik maken van het orderformulier wat je eerder in deze opdracht hebt gebruikt.
[image: ]Telefonische order:

1   Vorm een drietal. Stel vast wie klant is, wie verkoper en wie observator.
2   Lees de case door.

Case
Een klant belt op. Zij wil over vijf dagen tweehonderd rode rozen. De rozen zijn nodig voor een bruiloft. De klant wil verder acht vazen waarin de rozen komen te staan. De rozen moeten per stuk verpakt worden in doorzichtig folie. De klant wil koste wat het kost de rozen hebben.



3   Voer het gesprek. Probeer het gesprek te voeren volgens de regels van het verkoopgesprek. Let daarbij op:
–   de begroeting;
–   het koopwensonderzoek;
–   het koopmotief;
–   de verkoopargumenten;
–   de prijsafspraak;
–   de afhandeling;
–   de afspraken over betalen;
–   het afscheid.

4   De observator let goed op hoe de verschillende stappen van het gesprek verlopen. Vul de waarnemingen
in in de tabel.




	Stappen in het verkoopgesprek
Hoe ging:
	Waarnemingen van de observator

	de begroeting

	

	het koopwensonderzoek het koopmotief

	

	de verkoopargumenten de prijsafspraak

	

	de afhandeling


	

	de afspraken over betalen het afscheid

	




Beantwoord de vragen in de afsluiting. Als jullie dat gedaan hebben, voeren jullie het gesprek opnieuw. Wissel de rollen om.



Afsluiting

Hoe is het verkoopgesprek gegaan? Bespreek met z’n drieën het gesprek.
a   Hebben alle stappen van het gesprek plaatsgevonden? Zo nee, welke niet?




b   Welke stap (of stappen) verliep het moeilijkst? Leg uit waarom jullie dat vinden.





c    Welke stap (of stappen) verliep het makkelijkst? Leg uit waarom jullie dat vinden.






d   Hoe werd de bestelling genoteerd?




e   Is de bestelling gecontroleerd door hem nogmaals voor te lezen?




f	Begreep de verkoper de klant goed? Zo nee, waar lag dat aan?



g   Binnen  vijf  dagen  tweehonderd  rozen  verpakt  leveren,  kan  een  probleem  vormen.  Hoe  is  dat  probleem opgelost?




h   Welk onderdeel van het gesprek zou verbeterd kunnen worden? Geef ook aan hoe dat kan.






i	Deze vraag beantwoorden na het tweede gesprek.

Ging het tweede gesprek beter? Geef kort aan in welke opzichten het gesprek beter of slechter verliep.











3. Mode:			45 minuten
Bekijk de Klokhuis aflevering:
http://www.ntr.nl/player?id=immix_975453
Na het kijken van deze film krijgen jullie een opdracht van je docent om een collage te maken.


4. Rekenen				30 minuten
Hieronder volgen een aantal opdrachten uit RekenGroen.
Maak de opdrachten zelfstandig en bespreek de antwoorden met de docent. 
Let op! Er zijn opgaven waar Kader boven staat. Deze hoef je als basis leerling niet te maken. Het mag natuurlijk wel!
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5. Verpakken:				45 minuten
Ja gaat na instructie van de docent, een aantal cadeauverpakkingen maken.

6. Wisselgeldspel
http://provisioning.ontwikkelcentrum.nl/objects//OC-31014/OC-31014.html
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