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Kenmerken van een gesprek

[bookmark: _Toc461534393]Opdracht 1 Het gesprek
We laten deel 1 zien van de verkoop dvd. Bekijk deze goed. 
Bij het verkopen moet je goed verstaanbaar zijn, dus duidelijk Nederlands kunnen praten (en geen koetellatijns….) en goed kunnen luisteren. 
Als je duidelijk naar de klant bent dan krijg je van die klant ook goede vragen (signalen) terug. 

Ga in kleine groepjes wat rollen spellen spelen en noteer wat nou belangrijk is om een goed gesprek te kunnen voeren, zowel een rol als klant en als verkoper/ster.

Rollenspellen kunnen zijn:
Een klant vraagt informatie over een boeket
Een klant vraagt informatie over een bloeiende plant
Idem groene plant
Idem losse bloemen
Idem bloemstukje

De medewerker stelt hierover vragen aan de klant om het goed te kunnen verkopen o.a.:
Voor wie zijn de ‘bloemen’….
Waar komt de plant te staan…
Welke kleuren vind ze mooi….
Speelt temperatuur mee?....	

Hierna klassikaal bespreken met evt. een voorbeeld rollenspel.

http://youtu.be/cx2XR2r7wk8
Voorbeeld laten zien van de kussentjes verkoper van Herman Finkers.
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Oriëntatie

Als je een gesprek met iemand voert is er sprake van een doelgerichte communicatie (De definitie van communicatie is: 
Bedoeld of onbedoeld een bepaalde boodschap overbrengen op iemand anders. 


Deze boodschap bevat informatie, die bestaat uit gedachten, gevoelens en/of gedrag.



Omschrijf het begrip communicatie in je eigen woorden!

Uitvoering
In het verkeer wordt onderscheid gemaakt tussen eenrichtings- en tweerichtingsverkeer. 
In een gesprek is daar ook sprake van. 

Praatje <––> Gesprek

Geef een voorbeeld van een praatje dat je op deze dag hebt gevoerd.



Geef een voorbeeld van een gesprek dat je op deze dag hebt gevoerd.




[bookmark: _Toc461534394]Opdracht 2 Luisteren
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Oriëntatie

In een gesprek is het belangrijk dat de ander aandacht krijgt. Die ander zal het direct
merken als jij je aandacht er niet helemaal bij hebt. Met luisteren en een goed
oogcontact let je op wat iemand zegt. Je luistert naar de verbale uitdrukking en kijkt
naar de non-verbale uitdrukking. Door het maken van onderstaande vragen wordt je
het een en ander duidelijk.
    
Beantwoord onderstaande vragen met behulp van informatie over dit onderwerp
1 Wat is het verschil tussen iets horen en naar iets luisteren? 
Omschrijf dit in je eigen woorden. 
2 Waar let je op als je luistert naar iemand waarmee je in gesprek bent?
Omschrijf dit in je eigen woorden.
3 Welke zaken vragen, naast het luisteren, ook aandacht tijdens een gesprek?
Omschrijf dit in je eigen woorden. B.v. dat je lekker ruikt (en niet naar transpiratie)!!
4 Wat is het verschil tussen verbale en non-verbale uitdrukkingen?
Omschrijf op de volgende blz. onder de foto’s een smiley die past bij de gezichtsuitdrukking.


[image: http://t2.gstatic.com/images?q=tbn:ANd9GcS3823Nc9Ku-U5FY-gcjhr4S8QNBNmkDg6HdraAlPeUfvhoIJ9e1Q]

[image: http://www.vsi.eu/public/files/images/Smileys.gif]
			
Zorg dat je de onderstaande aandachtspunten goed heb doorgelezen!!
Voer deze opdracht met een klasgenoot uit.
Goed luisteren is een eerste vereiste voor een goede communicatie. De aandachtspunten voor goed en actief luisteren zijn:

Aandachtspunten voor actief luisteren:
1.  Kijk de ander aan als hij/zij praat.
2.  Stel vragen ter verduidelijking van wat de ander zegt.
3.  Val de ander niet in de rede.
4.  Herhaal sommige dingen die de ander zegt.
5.  Geef blijk van belangstelling door naar de gevoelens van de ander te vragen.
6.  Blijf bij hetzelfde onderwerp totdat de ander al zijn gedachten onder woorden 
heeft gebracht.
7.  Wees evenwichtig en kalm.
8.  Jaag de ander niet op, wees ontspannen.
9.  Reageer met hoofdknikjes, een glimlach of door te ‘hummen’.
10.  Let voortdurend op (niet met arendsogen).

Wat moet je doen?
1 Observeer het gesprek van twee studiegenoten.
2 Beschrijf in het kort de inhoud van het gesprek.
3 Omschrijf de luisterhouding (hoe zitten de personen erbij)
4 Omschrijf de verbale en non-verbale uitdrukking.
5 Geef je conclusie met betrekking tot ‘het luisteren’.


[bookmark: _Toc461534395]Opdracht 3  Spreken

Oriëntatie
Een goede verkoopmedewerker vraagt zich steeds af: wat is de behoefte van deze
klant en op welke wijze kan ik het beste mijn boodschap op die klant, met zijn
specifieke behoeften, overbrengen. Hierbij is een goede articulatie, intonatie en het
maken van de juiste gebaren op het juiste moment (gesticuleren) erg belangrijk.
In deze les oefen je in een gesprek met studiegenoten de volgende begrippen:
· articulatie
· intonatie

[image: Default_sprekenluisteren]

Uitvoering
Vorm een groepjes van drie leerlingen. 
Elke leerling kiest een van de drie aandachtspunten en oefent dit in een gesprekje, 
waarin het gekozen begrip in een overdreven vorm wordt weergegeven. 
Tijdens het oefenen geef je elkaar instructies.

1 Wat viel je op en wat vond je moeilijk, omschrijf dit in jou eigen woorden!

[bookmark: _Toc461534396]Opdracht 4 Soort vragen

Oriëntatie
In een verkoopgesprek moet je erachter zien te komen wat de wensen en
koopbehoeften van de klant zijn. Ook moet je nagaan of de informatie die je hebt
gegeven op de juiste manier is overgekomen en begrepen. Het stellen van vragen is
hierbij een belangrijk hulpmiddel. Het stellen van een vraag is een techniek apart. Wat zijn goede vragen, op welke manier moet je de vraag stellen en op welk moment moet je welke vraag stellen? Vragen kun je op verschillende manieren stellen. Ook kunnen vragen een verschillend doel hebben. Door het maken van onderstaande opdracht weet je welke verschillende soorten vragen er zijn.

[image: MC900434403[1]]		[image: MC900434411[1]]

We bekijken vandaag deel 2 van de verkoop dvd.

In de eerste kolom staat een soort vraag jij geeft in de tweede kolom de omschrijving waarop het betrekking heeft (geef dus een of meerdere goede voorbeelden)

	Soort vragen
	Omschrijving / Voorbeelden

	Open vragen
	-
-
-

	Gesloten vragen
	-
-
-

	Gerichte vragen
	-
-
-

	Keuze vragen
	-
-
-

	Controle vragen
	-
-
-





	Soort vraag
	Omschrijving

	
	Een vraag waarbij de ontvanger geen keuze hoeft te maken uit een aantal mogelijke antwoorden, maar geheel vrij in zijn eigen woorden een antwoord kan formuleren.

	
	Een vraag waarbij mogelijke antwoorden worden gegeven.

	
	Een vraag waarbij de ontvanger een aantal antwoordmogelijkheden krijgt voorgelegd waaruit hij een keuze moet maken. Meestal kan de ontvanger met ja of nee antwoorden.

	
	Een vraag met als doel te controleren of de ontvanger begrijpt wat de zender bedoelt.

	
	Een vraag die sturend van aard is en waarbij het antwoord door de vraag is afgebakend.



Verkopen in de winkel
[bookmark: _Toc461534397]Opdracht 5 Klantgericht denken en handelen
Als verkoopmedewerker ben je verantwoordelijk voor de voortgang (continuïteit) van de winkel (inzicht hebben in de werkzaamheden van een winkel, o.a. bijvullen, schappen presentatie bijhouden, vegen etc). 
De voortgang (continuïteit) krijg je als de klanten regelmatig naar de winkel terugkeren. 
Noem 7 verschillende redenen waarom consumenten bij jou in de winkel terugkomen:

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.


Klantenbinding (de reden dat de klant bij jou terugkomt) ontstaat door een combinatie van persoonlijk en niet-persoonlijke factoren.

Wat betekent persoonlijke klantenbinding: en hoe doen jullie dit op het stagebedrijf (omschrijf dit!)

En wat betekent niet-persoonlijke klantenbinding:

Eén van de meest invloedrijke factoren op klantenbinding is het verkoopgesprek. Dit is een gesprek waarin de verkoopmedewerker de klant probeert over te halen tot het kopen van een artikel.

De vorm waarin het verkoopgesprek plaatsvindt is van verschillende factoren afhankelijk, noem  deze 8 factoren:

1. o.a. passende achtergrond muziek
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
8. 
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[bookmark: _Toc461534398]Opdracht 6 Soorten verkoopgesprekken en verkooptactiek 

Oriëntatie
De vorm van het verkoopgesprek is o.a. afhankelijk van de verkoopstrategie, de klant, het artikel, de winkelformule, het verkoopsysteem, de verkooptactiek, het tijdstip en van jou als verkoopmedewerker.

[image: http://www.broksbloemen.nl/var/image/DSC02906.JPG]
bloemen zelf bediening systeem b.v. supermarkt of tankstation (geen voorkennis, dus kunnen klanten geen advies geven).

[image: http://thumbs.dreamstime.com/t/jonge-vrouw-het-winkelen-bloemen-tuincentrum-42097961.jpg]
bediening met evt. zelfkeuze (je hoeft niet geholpen te worden, maar als je een vraag hebt kun je wel geholpen worden), b.v. een tuincentrum, deze hebben wel verstand van de producten die ze verkopen.

[image: http://www.banken.nl/beheer/media/Rabobank---Bloemist-2267.jpg]
Een gespecialiseerde bloemenwinkel met bekwame bediening, hier mag je als klant niks zelf pakken. 


Er zijn o.a. drie soorten verkoopsysteem, benoem deze:

1. -

2. -

3. -

Je hebt de verkoopsystemen opgezocht. 
Geef bij elk verkoopsysteem aan wat een klant van het verkoopsysteem verwacht.

	Verkoopsysteem
	Verwachtingen klant

	


	

	


	

	


	






[bookmark: _Toc461534399]Opdracht 7 Bepalende factoren voor een verkoopgesprek

Oriëntatie
Verkopen betekent persoonlijk contact leggen, voorlichten, informeren en adviseren,
demonstreren, verkopen, bij verkopen, service verlenen en klantgericht handelen. 
Niet in elke branche en bij elk verkoopgesprek moet je bovenstaande zaken toepassen.
Het verkoopgesprek wordt door verschillende factoren beïnvloed.

Omschrijf een aantal factoren nu in je eigen woorden.

	Factoren die een verkoopgesprek beïnvloeden
	Omschrijving in eigen woorden


	1. Jou houding



	

	2. Jou artikelkennis



	

	3. Jou persoonlijkheid (denk o.a. aan persoonlijke verzorging)



	

	4. Het tijdstip dat de klant binnen komt.



	

	5. De klant (o.a. leeftijd, soort klanten e.d.)



	



Je bent verkoopmedewerker in je eigen branche. 
Jouw kwaliteiten spelen daarbij een grote rol. 
[image: MC900057435[1]]

Geef in onderstaande tabel aan wat jouw pluspunten en minpunten
zijn. 
Gebruik daarbij de factoren die een verkoopgesprek beïnvloeden. Als je het niet meer weet, vraag je je klasgenoten of je docent. Misschien weten zij ook nog wel een paar punten.
Geef tevens aan waarom je iets een pluspunt of een minpunt vindt. Wat ga je doen aan je minpunten?
	pluspunten
	minpunten
	argumentatie


	Voorbeeld:
Ik weet de bloemen bij naam



	
Kent geen namen
	
Moet hierdoor goed mijn best doen om de namen te leren/onthouden.

	





	
	

	



	
	

	



	
	

	



	
	

	



	
	




Vraag aan je BPV begeleider welke adviezen zij/hij  jou kan geven om hieraan te werken en vul dit hieronder in:

–

– 

– 

– 

– 

– 
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