Oefenopdracht: de sneakershop




	Een verkoopgesprek voeren                       rollenspel
Onderwerp: veters


	Opdracht
	Activiteit
	Tijd
	

	Vooruitblik op de praktijk


	Bestudeer de theorie, maak de opdrachten en laat dit zien aan de bereid het gesprek voor 
	25 min
	· Gedaan

	Praktijkopdracht en terugblik
	Voer de praktijkopdracht uit, vul de terugblik in en laat alles beoordelen door de controleur met de checklist.
	30 min
	

	Totaal geplande tijd
	55 min
	


	Vooruitblik op de praktijk


Lees de volgende theorie. Dit is een samenvatting van de voorgaande weken. Vandaag gaan we een rollenspel oefenen en evalueren. Eerst beginnen we met de theorie en daarna oefenen we met een rollenspel.
Hoe voer je een verkoopgesprek?

Heb je wel eens in de spiegel gekeken hoe je eruitziet? Goed verzorgd, eenvoudig opgemaakt, gekamde haren, gewassen en geschoren?

Ik maak zelf wel uit hoe ik eruit zie, zul je zeggen. Natuurlijk, daar heb je gelijk in, maar dat betekent niet dat je er als verkoper stijlloos en onverzorgd kunt uitzien. Zeker in een sneakershop verwachten klanten sfeer en stijl. Je uiterlijk is het visitekaartje van de winkel zijn. Ook je houding en je stem zijn in dat opzicht erg belangrijk.

Vaak weet je je, vooral in het begin, met je houding geen raad. Je sloft op de klant af of je loopt er zo direct op af dat het lijkt alsof je hem wilt arresteren. En waar laat je je handen? Maar niet alleen een beginnend verkoper heeft daar moeten mee. Ook mensen die al jaren verkopen zie je fouten maken. Fouten als:

· spreken als een automaat: alstublieft…dank u wel… verder nog iets?

· de klant niet aankijken in het gesprek;

· met een gezicht van ‘Wie komt me nou weer storen’ de klant benaderen;

· nog nalachend over een mop de klant aanspreken.

In een verkoopgesprek komen een aantal onderdelen naar voren:

· De begroeting

· De bedoeling onderzoeken

· Verschillende mogelijkheden bieden

· Verschillende prijsklassen tonen

· Adviezen geven

· Bijverkoop bevorderen

· Verwerking en verpakking van het product verzorgen

· De afhandeling

In de praktijk lopen deze stappen door elkaar of ontbreken gedeeltelijk. De tijd per stap verschilt per bedrijf en per klant.

Begroeting

Er is een aantal begroetingen: Goedemorgen, Goedemiddag, Kan ik u helpen?

De begroeting is het eerste contact met de klant. De toon en woordkeuze verschillen per zaak, In een ‘volkszaak’ benader je klant anders dan in een elitezaak. 

Belangstelling, vriendelijkheid en hulpvaardigheid worden door iedereen gewaardeerd. Probeer zoveel mogelijk variatie aan te brengen in taalgebruik en intonatie. 

Ook als je met een klant bezig bent en er komt iemand binnen begroet je de binnenkomende klant. Hiermee laat je blijken dat je zijn komst op prijs stelt.



	Vervolg Vooruitblik op de praktijk


De bedoeling onderzoeken

Als je de klant begroet hebt, gaat het gesprek verder. De klant wil iets en jij moet er achter komen wat. Je hebt dan te maken met verschillende soorten klanten:

· een klant die precies weet wat hij wil;

· of een klant die nog niet weet wat hij wil.

Bij een klant die al precies weet wat hij wil, ben je snel klaar. Maar een klant die het nog niet weet, wil van jou advies hebben. Hoe pak je dat aan?

De prijs is bijzonder belangrijk, maar ook het doel (is het voor een sport of is het een casual schoen) en de smaak. 

Het hangt van de situatie af waar je mee begint met vragen. Meestal kom je al heel veel te weten als je vraagt waar het voor bestemd is. Ook de vraag of de klant al iets gezien heeft wat hem aanspreekt, kan een stap in de goede richting zijn. Vraag niet meteen naar een prijs.

Verschillende mogelijkheden bieden 

Je moet de klant mogelijkheden aanbieden. Als je te veel aanbiedt, ziet hij door de bomen het bos niet meer. Beperk je daarom in eerste instantie tot drie tot vijf mogelijkheden. Aan het commentaar merk je wel of je in de goede richting zit. De dingen die niet in de smaak vallen, zet je direct opzij. Dat maakt de uiteindelijke keuze makkelijker.

Verschillende prijsklassen tonen

Prijsklassen hangen heel nauw samen met het voorgaande. Door goed op de gebaren en woorden van de klant te letten, heb je vaak al een idee in welke richting de prijs komt te liggen. Breng een klant nooit in een situatie, waarin hij alleen maar uit dure sneakers kan kiezen.

Adviezen geven

Geef informatie over het product. Probeer hierbij alle zintuigen van de klant in te schakelen. Dat wil zeggen dat je de klant laat lezen, luisteren, kijken en dingen laat zeggen of zelf laat doen. Hoe meer zintuigen je inschakelt, hoe meer de klant ervan zal onthouden. De klant moet overtuigd worden. Je vertelt waarom het aangeboden product het beste aan de wensen voldoet. Geef duidelijk aan waar verschillen in zitten. Niet door een ander product af te kraken, maar door de extra’s te noemen. Bijvoorbeeld de demping en materiaal. 
Bijverkoop bevorderen

Als een klant een product koopt, kun je als verkoper nog proberen er iets meer bij te verkopen. Je vestigt de aandacht van de klant op artikelen waar hij nog niet aan gedacht heeft. Je kunt bijvoorbeeld bij schoenen verzorgingsproducten verkopen.

Verwerking en verpakking van het product verzorgen

Ter afsluiting moet je het product netjes verzorgen.. Kijk of de zelfde maten in de doos zitten. En geef een tas mee. Een ander doel is reclame maken voor de zaak.



	Vervolg Vooruitblik op de praktijk


De afhandeling

Bij de afhandeling horen het afrekenen en het afscheid nemen. Het afrekenen leer je in de module ‘Afrekenen aan de kassa’.

Het nemen van afscheid is een belangrijk onderdeel van het verkoopgesprek. Al is de echte aankoop al gedaan. Met het afscheid nemen laat je een laatste indruk achter bij de klant. Een goed afscheid kan ervoor zorgen dat een klant nog eens bij je terugkomt. Zorg ervoor dat de klant de winkel met een positief gevoel verlaat.

Wacht tot de klant weg is voordat je je werk weer oppakt. De klant moet niet denken dat hij ongelegen kwam.

Het stellen van vragen

Een veelgebruikte vraag is: “Kan ik u helpen of wilt u even rondkijken?” Dit is een vraag waar heel veel mensen op zullen antwoorden: “Nee dank u, ik kijk even rond”.

De kunst is om een goede vraag te stellen om een verkoopgesprek aan te kunnen knopen.

Aan een klant vragen, “ Goedemorgen mevrouw, waarmee kan ik u helpen?” is al iets heel anders. De klant zal in dit geval minder snel je hulp afslaan.

Keuzevragen 

Keuzevragen geven de klant mogelijkheid om uit meerdere dingen te kiezen. Bijvoorbeeld: bent u opzoek naar lage of hoge sneakers? Keuzevragen hebben vele voordelen: 

· de klant ervaart dit als een persoonlijke manier van verkopen;

· je toont als verkoper interesse in de klant;

· je geeft informatie en je krijgt informatie terug van de klant;

· je toont respect voor de wensen van de klant;

· je voorkomt ontwijkende antwoorden;

· je bent niet opdringerig;

· je bent actief bezig in plaats van afwachtend.

Suggestieve vraag 

Met een suggestieve vraag kun je proberen de klant tot een uitspraak te verleiden. “U heeft toch maatje 38. , nietwaar?”.

Open vragen 

Met open vragen probeer je de klant aan het woord te krijgen. Het zijn vragen die niet beantwoord kunnen worden met ja of nee. “Welke kleuren vind je mooi?
Ter controle of als samenvatting kun je af en toe een vraag stellen als:

“Dus als ik het goed begrijp wilt u…?”

“U denkt in de eerste plaats aan…?”

	Het doel van een verkoopgesprek is dat de verkoper de klant helpt. Dit kan zijn door advies te geven of te helpen een keuze te maken  Je geeft de klant  tijd om rond te kijken, maar ook om vragen te stellen en advies te krijgen. Als de verkoper hier niet voldoende tijd voor neemt, krijgt de klant het idee dat hij niet welkom is. Het gevolg kan zijn dat de klant de volgende keer naar een andere winkel gaat.





	Werkvoorbereiding


Naam: .............................................................................................

Beschrijving praktijkopdracht

Je gaat straks een verkoopgesprek oefenen. Dat doe je in de vorm van een rollenspel. Deze opdracht voer je uit in een groepje van drie of vier personen.

Een persoon is de verkoper, een persoon is de klant en een persoon is de observator.

Eerst ga je het verkoopgesprek voorbereiden. Dit doe je door nog eens de theorie door te lezen. Let hierbij vooral op de verschillende stappen die in het gesprek aan de orde moeten komen:

· De begroeting

· De bedoeling onderzoeken

· Verschillende mogelijkheden bieden

· Verschillende prijsklassen tonen

· Adviezen geven

· Bijverkoop bevorderen

· De afhandeling

De klant bedenkt wat voor soort klant hij is en wat hij wil kopen. Hij bepaalt van tevoren wat hij koopt
De verkoper bedenkt welke vragen hij kan stellen om er achter te komen wat de klant wil. Verder bedenkt hij welke artikelen er in de winkel staan en wat hij daarover kan vertellen.

De observator let tijdens het voeren van het verkoopgesprek op de volgende punten:

· Komen alle stappen aan de orde?

· Hoe zijn de non-verbale contacten (fronsen, gebaren, knikken, gezichtsuitdrukking et cetera)?

· Hoe is het taalgebruik: wordt er duidelijk gesproken; is er sprake van dialect; en zo ja, is dit storend?

Na de voorbereiding (ongeveer 5 minuten) voeren jullie het verkoopgesprek. Het gesprek duurt ook ongeveer 5 minuten. De observator schrijft punten op die goed zijn en punten die beter kunnen. Dit wordt gebruikt in de nabespreking. De nabespreking duurt ook 5 minuten.

Daarna wissel je van rol. Zorg ervoor dat iedereen alle rollen heeft gespeeld.




	Vervolg Werkvoorbereiding


Bereid nu eerst je werk voor.

· Hoeveel minuten heb je voor de praktijkopdracht?

..............................................................................................................................................

· Hoe zou jij graag bij jouw aankoop geholpen willen worden?

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

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

· Welke materialen heb je nodig?

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

· Maak een stappenplan.

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

· Welke eisen stel je aan je werk?

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

	Uitvoering praktijkopdracht en terugblik


Naam: .............................................................................................

Praktijkopdracht

Is je werkvoorbereiding goedgekeurd? Zo ja, voer deze dan uit.

Terugblik op het resultaat

Beantwoord na de praktijkopdracht de volgende vragen.

· Hoe heb je de klant begroet?

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

· Stelde je als verkoper goede vragen om achter het doel van de klant te komen?

..............................................................................................................................................

· Luisterde je als verkoper goed naar de klant?

..............................................................................................................................................

· Was je taalgebruik gepast en goed verstaanbaar?

..............................................................................................................................................

· Hoe heb je het gesprek afgerond (wat betreft afrekenen, inpakken en gedag zeggen)?

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................


Terugblik op je werkwijze en werkhouding

Vul nu in hoe de opdracht is gegaan.

· Heb je je werkvoorbereiding helemaal opgevolgd?    Ja  /  Nee

· Wat zou je nog aan je werkvoorbereiding kunnen verbeteren?

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

· Noem één ding dat je makkelijk vond aan de opdracht.

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

· Noem één ding dat je moeilijk vond aan de opdracht.

..............................................................................................................................................

· Wat zou je de volgende keer anders doen?

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

Terugblik door controleur of docent

Beantwoord deze vraag, nadat de praktijkopdracht is beoordeeld.

· Wat zijn volgens de controleur of docent aandachtpunten voor een volgende keer?

.............................................................................................................................................. 

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................
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