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1. Behoeften van klanten
Is de halsband van je hond versleten, dan wordt het tijd voor een nieuwe. Gewoon een nieuwe of een nieuwe van een bepaald merk of in een bepaalde kleur? Speelt de prijs een rol of de kwaliteit? Moet het misschien juist vooral mooi en opvallend zijn? 

Zoveel klanten en zoveel koopmotieven. Als het je lukt om het koopmotief te achterhalen, dan is het met kennis van het assortiment mogelijk de koopwens van de klant te vervullen. Elk koopmotief is samengesteld uit lichamelijke en psychische behoeften. In de uitverkoop vormen bijvoorbeeld een lichamelijke behoefte en een psychische behoefte het koopmotief van de klant.
Lichamelijke behoeften

Een klant die een halsband koopt omdat je hond nou eenmaal niet zonder halsband kan lopen kiest vanuit een lichamelijke behoefte. Lichamelijke (fysieke) behoeften zijn eten, drinken, onderdak, kleding, lichaamsverzorging en lichamelijke ontspanning. De lichamelijke behoeften spelen bij een koop vaak een rol. 

Psychische behoeften

Als mens hebben wij psychische behoeften. De belangrijkste behoeften zijn behoefte aan veiligheid, geborgenheid, waardering en zelfontplooiing. Naast deze zijn er nog andere psychische behoeften die een rol kunnen spelen; behoefte aan variatie, voordeel en gemak.

Veiligheid

Net als ieder mens heb je behoefte aan ’’je veilig voelen’’. Op straat en zeker ook in je huis. Datzelfde geldt bij de aanschaf van levensmiddelen. Je kiest voor artikelen die zekerheid en veiligheid garanderen. Merkartikelen spelen daar handig op in. Zij vormen een zekere garantie.
Geborgenheid

Met geborgenheid wordt bedoeld dat je ergens bij wilt horen. Een mens is een sociaal wezen dat samenleeft met anderen. Die anderen zijn de familie, een vrienden-of kenniskring, een cultuur. Het is geen pretje als je buiten een groep wordt gesteld waar je juist graag bij wilt horen. Bij deze behoefte is wat een ander van je denkt, vaak minstens even belangrijk als wat je van jezelf denkt. Deze behoefte wordt ook wel sociale behoefte genoemd.
Waardering
Eigen aan mensen is de behoefte aan erkenning en waardering. Je wilt geen nummer zijn, maar je wilt herkend en erkend worden. Je wilt jezelf onderscheiden van de rest. Je wilt status hebben. Je kunt die status krijgen door bijzondere dingen te doen, maar ook door bijzondere artikelen te kopen. Vaak wil een mens zich mooier voor dan hij is.

Zelfontplooiing
Bij deze behoefte laat je je door niemand leiden. Wat anderen vinden is eigenlijk onbelangrijk. Je volgt een eigen gekozen weg en wilt eruit halen wat erin zit. Bij deze behoefte hoort ook dat je dingen mooi vindt, zonder dat jij je daarin door anderen laat beïnvloeden.

Piramide van Maslow

Maslow was een psycholoog en leefde in de vorige eeuw. Maslow heeft een theorie ontwikkeld, waarin hij de volgorde waarin de mens zijn behoeften probeert te bevredigen centraal stelt. Pas als de behoeften van een lager niveau voldoende zijn bevredigd komen de andere, hogere, behoeften aan bod. Hij stelt ook dat de mens nooit genoeg heeft. Is een behoefte bevredigd dan komt automatisch een hoger gelegen behoefte in beeld. De indeling van de behoeften van maslow staat bekend als de piramide van Maslow.
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Consumentengedrag

Je kunt als consument een groot deel van je behoeften bevredigen door artikelen te kopen in een winkel. Kennis van de behoefte van de consument is voor het winkelpersoneel natuurlijk belangrijk, maar  kennis in het consumentengedrag is even belangrijk. Het gaat in dit geval om het waarneembare consumentengedrag, het gedrag wat je echt kunt zien. Dit waarneembare gedrag bestaat uit de volgende fasen;

Communicatiegedrag

Voor dat je over gaat tot aankoop van een artikel, wil je je orienteren. Je hebt grote behoefte aan informatie. Het spreekt voor zich dat deze behoefte minder is bij de aanschaf van artikelen waarmee je al bekend bent. Je kunt op verschillende manieren informatie krijgen over een artikel, maar ook over de winkel. De eerste fase wordt het communicatiegedrag genoemd.

Koopgedrag

De tweede fase is koopgedrag. In het aankoopgedrag staat het maken van een keuze centraal. Je maakt, voordat je een artikel gaat kopen, een aantal keuzes. Zo kies je voor winkelgebieden, de winkel en het artikel. Als het om de winkelkeuze gaat, kun je kiezen uit meerdere winkelformules. Wat betreft de artikelkeuze, kun je kiezen voor een merk van een fabrikant, een merkloos artikel of een merk van de winkel zelf.
Gebruikers en verbruikersgedrag

In de derde fase van het consumentengedrag wordt gekeken hoe je gekochte artikelen gebruikt of verbruikt. In de eerste twee fasen ben je gemakkelijk door de winkelier te beinvloeden. In de derde fase is de invloed minder. Toch heeft een winkelier er belang bij dat je het gekochte artikel naar tevredenheid gebruikt of verbruikt. Ben je tevreden, kom je terug in zijn winkel voor een herhalingsaankoop. Je eigen ervaring is misschien wel de belangrijkste informatiebron.

Afdankgedrag

Afhankelijk van het soort artikel, kun je het weggooien, op zolder opbergen of als tweedehandsartikel verkopen. In verband met het mileu, herhalingsaankopen, merkentrouw en de service is de informatie over het afdankgedrag voor de winkelier van belang.

Nog een aantal koopgedragbepalende factoren;
· Inkomen van de consument
· Levensstijl en leeftijd

· Tijd 
· Cultuur/subcultuur waar de consument bij hoort of wil horen

· Welstandsklasse (indeling op opleiding en beroep)

Indeling artikelen naar koopgedrag

Voor veel artikelen wil je niet winkelen. Je wilt ze snel en gemakkelijk kunnen kopen. Deze gemaksgoederen worden convenience goods genoemd. Deze artikelen worden vaak gekocht en de consument wil hiervoor weinig moeite doen. Dit noem je ook wel boodschappen doen. Voor andere artikelen ben je bereid een zekere koopinspanning te leveren. Je maakt een keuze door het aanbod van meerdere winkels te vergelijken. Voor deze artikelen ga je winkelen. Deze artikelen worden daarom shopping goods genoemed. Artikelen van een hele hoge waarde die je niet vaak koopt worden specialty goods genoemd.

Trends in het consumentengedrag

Doordat de maatschappij verandert, verandert het consumentengedrag ook voordurend. Door dit goed in de gaten te houden kan men inspelen op de wensen van de consument. Door het lezen van vakliteratuur en door informatiebronnen te raadplegen blijf je op de hoogte van de trends binnen jou branche. Zo wordt er tegenwoorden steeds meer gebruik gemaakt van internetverkoop, internetsite`s met informatie over de artikelen, emailservice nieuwsbrieven en aanbiedingen via facebook en artikeluitleg op YouTube.

1.1 Klantenbinding
Klantenbinding kun je opdelen in twee groepen;

Onpersoonlijke klantenbinding

Vaak komen klanten na een eerste winkelbezoek terug, omdat de winkel hen aanspreekt. De belangrijkste redenen voor het terugkomen zijn:

· De auto kan gemakkelijk en dicht bij de winkel geparkeerd worden
· De prijzen van de artikelen worden laag gevonden

· Er is een speciaal merk te koop

· Je kunt er verschillende boodschappen doen

· Je vindt de garantievoorwaarden goed

· De winkel is overzichtelijk en altijd goed verzorgd
· De winkel ligt in de buurt van je werk/thuis.

Persoonlijke klantenbinding

In winkels met persoonlijke klantenbinding komen klanten terug, omdat het winkelpersoneel een goede indruk achtergelaten heeft. Die goede indruk kan ontstaan zijn door een of meer van de volgende ervaringen

· De klant vind het winkelpersoneel deskundig

· De klant is de vorige keer goed geholpen door het winkelpersoneel

· De klant heeft bij de vorige aankoop bruikbare tips gekregen

Vragen bij hoofdstuk 1. Behoeften van de klant

1.Wat wordt er bedoeld met een winkelformule?
……………………………………………………………………………………………………………………………………

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

2.Wat zijn convenience goods en specialty goods?

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

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

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

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

3. Wat wordt er bedoeld met klantenbinding?

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

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

……………………………………………………………………………………………………………………………………
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2. Verkopen
Klanten die de winkel bezoeken zijn verschillend. Ze verschillen in leeftijd, in uiterlijk en in gedrag. Ieder mens is daarin uniek en er bestaat niet zoiets als “de klant”. Iedere klant zal zich daarom ook op een andere manier in de winkel gedragen. Het is goed om dat bij de klantenobservatie te beseffen. 

Invloedsfactoren

De klant kan op veel verschillende manieren in een winkel geholpen worden. In alle gevallen is er sprake van een soort verkoopgesprek omdat er contact is tussen het personeel en de klant. Het verkoopgesprek bestaat niet, omdat ieder gesprek weer anders is. Het verloop van het verkoopgesprek is afhankelijk van een aantal factoren. We hebben het dan over de klant, het artikel, het personeel, het verkoopsysteem en het moment van de dag. 

Zo kan de klant nors/ vriendelijk zijn en/of goed/slecht geïnformeerd zijn. De klant kan een personeelslid treffen dat beschikt over veel/weinig vakkennis. Of erger: een personeelslid dat slecht gehumeurd en/of slecht gemotiveerd is. Ook kan het zijn dat er veel klanten in een “te kleine” winkel aanwezig zijn. In sommige winkels wordt je met zichtbare tegenzin geholpen als het tegen sluitingstijd loopt. 

De drie R’s

Het commerciële succes van een winkel is afhankelijk van de verwachting die de klant heeft van de winkel. Deze verwachting is gebaseerd op de ervaringen die deze klant heeft met de winkelorganisatie. Deze ervaringen hoeven niet altijd persoonlijke ervaringen te zijn. Bijvoorbeeld: gezin, vriendenkring, sportclub, enz. Binnen al deze groepen wisselen de individuele leden hun opgedane ervaringen uit. Goede, maar vooral slechte ervaringen met een winkel zijn een geliefd gespreksonderwerp. Uit onderzoek blijkt dat ontevreden klanten hun ontevredenheid gemiddeld aan acht tot vijftien andere mensen doorvertellen. Bovendien heeft de hedendaagse consument de beschikking over een hoeveelheid aan informatiebronnen ( internet, dag- en weekbladen, tv, radio, enz), die hem in meer of mindere mate beïnvloeden bij de beeldvorming van een winkel. In het kader van het contact tussen winkel en consument spreekt men in de marketing over drie R’s. 
Reputatie

De reputatie bepaalt hoe de klant kijkt naar de winkel. Winkels met een slechte reputatie (naam) worden met de nodige argwaan bekeken. Een slechte reputatie is moeilijk om te zetten in een goede reputatie. De reputatie wordt in de loop van de tijd opgebouwd door de ervaringen die de verschillende consumenten met een winkel hebben. Heeft een winkel een goede reputatie opgebouwd bij de consument, dan wordt het zaken doen voor de organisatie een stuk eenvoudiger. 

Relatie

De relatie die de winkel onderhoudt met de klanten is bepalend voor het vertrouwen dat de winkel geniet bij deze klanten. Is dit vertrouwen groot, dan zijn er ook weinig koopbelemmeringen. De consument stapt de winkel met een vertrouwd gevoel binnen. Advies, garantievoorwaarden, service, ruilmogelijkheden enzovoort zijn pijlers van een goede relatie. 

Ruil

De winkelier moet zorgen voor optimale ruilcondities. Immers de klant ruilt zijn geld voor het artikel dat hij wil hebben. Voor dit ruilen moeten de retailinstrumenten zodanig ingezet worden, dat er een koopomgeving ontstaat die door klanten als aantrekkelijk ervaren wordt. 

2.1 Het verkoopgesprek

In elke branche heeft het verkoopgesprek speciale kenmerken. Toch zijn er algemene richtlijnen te geven. Het traditionele verkoopgesprek bestaat uit een aantal fasen dat stapsgewijs besproken worden. In de praktijk zullen per verkoopgesprek één of meerdere fasen doorlopen worden, afhankelijk van de eerder genoemde factoren. 

Het maakt weinig uit of je een product verkoopt of een voorstel aangenomen wilt krijgen: je zult de nodige verkooptechnieken moeten toepassen om jou zin te krijgen. In beide gevallen moet je de ander overtuigen. Het komt er op neer dat je in staat moet zijn de ander te laten inzien dat jouw product of voorstel de beste oplossing is voor zijn of haar problemen. De vraag is natuurlijk hoe je het aanpakt.
Aan elk overtuigingsproces liggen een aantal basisprincipes ten grondslag. Mensen nemen allemaal min of meer op dezelfde manier beslissingen. Het vervelende is dat veel verkopers en managers vaak geen rekening houden met de manier hoe anderen besluiten nemen. Overigens is hierbij geen kwade opzet in het spel. Zelf zijn ze namelijk al eerder tot de conclusie gekomen dat hun product, dienst of voorstel het beste is in de gegeven situatie. Zij hebben al ingezien dat er een probleem is en hebben ook een oplossing voor ogen. De makkelijkste methode is vervolgens om de ander te vertellen wat de beste oplossing is! Ze zien daarbij enkele essentiële stappen in het besluitvormingsproces van de ander over het hoofd. Het zal je dan ook niet verbazen dat het voorstel wordt getorpedeerd. Je zult dus eerst aansluiting moeten vinden bij het besluitvormingsproces van de ander. Daarvoor gelden drie basisregels:
1. Mensen doen dingen om hun eigen redenen niet om de jouwe
2. Mensen vragen zich af: 'What's in it for me'?
3. Voordelen hebben betrekking op mensen niet op zaken

Overtuigen is helpen
Verkopen of overtuigen is gewoon de ander helpen bij het nemen van besluiten. 
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Kan het ook anders?
Hoe zou een slimme versierder het aanpakken? Voordat hij de disco binnengaat, bekijkt hij eerst wie er voor de deur wachten. Als het hem bevalt, loopt hij naar binnen. Maar hij gaat nog niet direct op zijn doel af. Eerst neemt hij polshoogte. Hij luistert hier en daar naar gesprekken en vraagt zich af wat deze mensen bezighoudt. Pas daarna gaat hij op zoek naar een aantrekkelijke partner. Hij probeert eerst een paar keer voorzichtig oogcontact te maken. Als zijn glimlach wordt beantwoord met een uitnodigende blik, is de tijd rijp voor de benadering. Hij knoopt een gezellig praatje aan over bijvoorbeeld de muziek en biedt haar een drankje aan. Voorzichtig tast hij af waar haar interesses liggen. Behoedzaam gaat hij verder en stelt vragen. 


Kortom hij toont oprechte interesse in haar persoonlijkheid. Zelf is hij weinig aan het woord, hij laat haar praten. En als het klikt, onderneemt hij zijn volgende stap. Eerst voorbereiden, observeren, vragen stellen, luisteren en dan pas voorstellen. Gewapend met de vergaarde kennis, is hij in staat de best mogelijke formulering te gebruiken. 

Hij werkt volgens de AIDA- formule:


A - Attention: op een positieve manier de aandacht trekken. 
I - Interest: aandacht vasthouden. 
D - Desire: de interesse versterken. 
A - Action: een afspraakje maken. 


Slimme verkopers gaan op dezelfde manier te werk. Eerst bereiden ze zich goed voor. Ze doen hun veldwerk en bestuderen de doelgroep. Ze zoeken naar geschikte kandidaten en verzinnen aanknopingspunten. En pas als ze die gevonden hebben, openen ze het gesprek met een uitspraak die de interesse van de potentiële klant opwekt. Veelal komt het er op neer dat ze eerst iets onbaatzuchtig weggeven en eventjes niet denken aan nemen. Een gouden formule is bijvoorbeeld een gratis boekje met tips en adviezen aanbieden. Als de ander toehapt, is deze blijkbaar geïnteresseerd. 

Dialoog 
De verkoper brengt vervolgens voorzichtig een dialoog op gang. Een dialoog die tot doel heeft de specifieke interesses van de potentiële klant te achterhalen. Een dialoog die er op gericht is de irritaties, ongemakken en problemen van de ander te ontdekken en dan samen naar geschikte oplossingen te zoeken. Want de ander denkt constant: "Wat heb ik er aan?" Die vraag moet dus snel worden beantwoord. Pas als de verkoper een compleet beeld heeft van de wensen en de motieven van de ander doet hij een voorstel. Nooit eerder! 

In het verkopen zijn 2 verkoopstijlen te onderscheiden zie de tabel hieronder.


	Productgericht verkopen
	Klantgericht verkopen

	Concentratie op product 
	Concentratie op klant

	Harde verkoop 
	Zachte verkoop

	Voorgekookte presentatie 
	Vragen en discussie

	Monoloog 
	Dialoog

	Praten 
	Luisteren

	Product slijten 

	Vraag Beinvloeden

	Kenmerken van product naar voren brengen
	Voordelen voor klant benadrukken

	Product aanprijzen 
	Aansluiting zoeken bij behoeften van de klant


Fasen standaard verkoopgesprek

1. Ontvangst en begroeting van de klant

2. Observeren van de klant

3. Aanspreken van de klant
4. Behoefte bepaling
5. Presenteren, uitproberen en demonstreren
6. Verkoopargumenten

7. De klant een keuze laten maken/omgaan met bezwaren

8. Bijverkoop

9. Afronden van het gesprek
1. Ontvangst en begroeting van de klant
Bij een ontmoeting is de eerste indruk altijd de belangrijkste. De winkel moet er netjes en verzorgd uitzien en datzelfde geld voor het personeel. Ook jij moet er verzorgd uitzien. Persoonlijke verzorging houdt in, dat je voldoende aandacht schenkt aan je persoonlijke hygiëne en de kleding die je draagt. Kleding moet functioneel zijn dat wil zeggen dat het moet passen bij het werk wat je doet. In een trimsalon of dierenwinkel is het niet handig om een rok te dragen.

Als een klant de winkel bezoekt, is het van belang dat je hem bij binnenkomst begroet. De klant vindt het fijn als hij opgemerkt wordt en welkom wordt geheten. Ook gaat er een preventieve werking van uit. Iemand met verkeerde bedoelingen voelt dat hij zich niet ongezien in de winkel kan ophouden. De manier van begroeten verschilt per winkel en hangt af van de manier van verkopen.
Tips voor begroeting

-Begroet de klant bij voorkeur met; Goedemorgen/middag/avond of meneer/mevrouw.

-Ben je met een andere klant bezig? Groet de binnenkomende klant met een vriendelijke blik of hoofdknik.

- Laat in ieder geval merken dat je de klant hebt gezien!

2. Observeren van de klant

Door goed te observeren kun je veel informatie binnen krijgen. Je kunt veel aflezen aan het non-verbale gedrag van de klant. Zo kun je aan iemand zien of hij geholpen wil worden of niet en wanneer hij geholpen wil worden. Door alleen maar te kijken kun je de volgende informatie al binnen krijgen:

· Man of vrouw
· Leeftijd
· Alleen of samen
· Gehaast, geduldig, vrolijk, humeurig
3. Aanspreken van de klant

Voor je een klant aanspreekt kun je beter bepalen met wat van klant je te maken hebt. Er zijn twee soorten klanten;

De doelgerichte winkelbezoeker

De doelgerichte winkelbezoeker zal direct op zijn doel afstappen. Hij laat non-verbaal of verbaal blijken dat hij geholpen wil worden. Een aankoopgerichte klant kun je het beste benaderen met open vragen zoals:

· Waarmee kan ik u helpen?

· Waar bent u naar op zoek
· Wat vindt u van..

De recreatieve winkelbezoeker

De recreatieve winkelbezoeker kijkt eerst rond. Hij heeft alle tijd. Je kunt meteen aan hem zien dat hij voor zijn plezier aan het winkelen is en niet specifiek wat zoekt.
Je kunt de recreatieve winkelbezoeker het beste benaderen met de volgende vragen;

· Wilt u al geholpen worden of kijkt u liever even rond?

· Als u geholpen wilt worden, laat u het dan even weten?

· Mevrouw de hondenshampoo dat u in uw handen heeft is nu voordelig geprijsd.

· Mooie kleuren hebben al deze halsbanden he.

4. Behoefte bepaling

Nadat je de openingsvraag gesteld hebt, probeer je erachter te komen wat de klant zoekt en waar hij het voor wil gebruiken. Je moet de koopwens van de klant achterhalen. Hiervoor kun je gebruik maken van verschillende vragen. Je houdt een soort interview om meer te weten te komen. Het is belangrijk dat je goed luistert en onthoud wat de klant tegen je heeft gezegd. Vervolgens ga je analyseren en kijken wat voor de klant het belangrijkste telt. Daarna benoem je ter controle wat de klant wil, zo weet je of je de informatie van de klant goed hebt begrepen. En hierdoor creëer je voor jezelf ook een rustpunt in het gesprek.
Hieronder meer informatie over vraagsoorten.
Wat voor soort vraag je stelt beïnvloed het soort antwoord dat je krijgt. 


Open vragen hebben de volgende kenmerken:

· Begint met wie, wat waar, waarom etc.

· Laat de geïnterviewde volledig vrij om uitgebreid antwoord te geven.

· Bieden de mogelijkheid tot uitweiding, dus vervolgvragen zoals hoe komt het dat etc.

· De persoonlijkheid van de geïnterviewde komt uit de verf. 

· Het antwoord wordt sneller geaccepteerd.
· Risico dat er wordt afgedwaald van het onderwerp.
· Kunnen leiden naar meningen van geïnterviewde. 
· Als je meer wil weten over de persoonlijkheid van de geïnterviewde. Als openingsvraag wordt dan vaak een openvraag gesteld. Een open vraag kan dus ook goed gesteld worden als je de klant de mogelijkheid wil geven om zijn verhaal te doen, bijvoorbeeld bij een klacht of een uitgebreide aankoop. 

Gesloten vragen hebben de volgende kenmerken:

· Begint met een werkwoord bijvoorbeeld; werk je ook?

· Laten de geïnterviewde kiezen uit een beperkt aantal alternatieve antwoorden.

· Bieden de mogelijkheid tot korte antwoorden.
· Kunnen dwingen met ‘ja’ of ‘nee’ te beantwoorden.
· Persoonlijkheid van de interviewer is sturend aanwezig.
· Hoge relevantiegraat.
·  Als de interviewer het gesprek meer wil sturen. Om een bekentenis los te krijgen. Als aanzetje bij een moeilijk pratende gesprekspartner. Dan wordt vaak een gesloten vraag gesteld. Bijvoorbeeld als een klant uitgebreide verhalen aan het houden is die voor jou niet relevant zijn of als je maar een klein aantal feiten wil weten zoals de leeftijd en gewicht van de hond. 

Directe vraag 

Met een directe vraag ga je rechtstreeks op je doel af. In de vraag kan de gesprekspartner herkennen wat je doel is. Dit soort vragen kunnen zowel open of gesloten vragen zijn. 

Indirecte vraag 

In de vraag kan je gesprekspartner niet meteen je doel herkennen. Indirecte vragen worden vaak gebruikt bij gevoelige onderwerpen. 

Bijvoorbeeld als de hamster van de klant net is overleden. In die situatie is het niet gepast om te vragen “ dus je hamster is dood” maar beter om te vragen “is er een speciale reden dat u een hamster komt kopen?”
Keuzevragen

Keuzevragen hebben altijd het woord ’’of’’ in de vraag staan. De antwoordmogelijkheden worden beperkt voor de klant. De keuzevraag is een soort gesloten vraag.
Ongeschikte vragen

· Verscheidene vragen ineen. 

· Meedelende vragen.
· Te ruim gestelde vragen.
· Vragen waarop je het antwoord al weet.
[image: image29.png]


Onderstaande truckjes kunnen helpen structuur aan te brengen in een gesprek of een gesprek op gang te houden. 
LSD: Luisteren, samenvatten, doorvragen.

Andere trucjes
· Verduidelijking vragen

· Stilte 
· Keuzevragen

· Controlevragen
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Vragen stel je meestal omdat je iets wilt weten, je ergens achter wilt komen. Je probeert een goed beeld van iets te creëren....maar of dit ook altijd het 'juiste' beeld is?!

5. Presenteren, uitproberen en demonstreren
Als je een helder beeld hebt van de koopwens van de klant ga je het product presenteren en demonstreren of het door de klant zelf laten uitproberen. Dit doen we om de kooplust toe te laten nemen. Hierbij kijk je goed naar de lichaamstaal van de klant. Je ziet of hij het artikel geschikt vindt, er over twijfelt of het afkeurt. Hier moet je dan direct op inspelen door tactisch te benoemen wat je waarneemt. 
Regels bij het demonstreren:

· Demonstreer zoveel en zo vaak als het kan; probeer meerdere zintuigen van de klant in te schakelen.
· Betrek de klant klant bij de demonstratie, laat de klant het artikel gebruiken, passen en wijs op mogelijkheden.

· Toon niet teveel artikelen in een keer. De klant ziet dan door de bomen het bos niet meer en komt niet tot een keuze.

· Toon niet direct het duurste of het goedkoopste artikel, dit ontmoedigt alleen maar

· Demonstreer niet te lang; dit vermoeit.

6. Verkoopargumenten

Om de klant te overtuigen benadruk je tijdens het gesprek de positieve aspecten van het artikel. Je probeert de klant ervan te overtuigen dat de eigenschappen van het artikel overeenkomen met de wensen en behoeften van de klant. Dit worden ook wel verkoopargumenten genoemd. Het argumenteren wordt meestal gecombineerd met het demonstreren en het tonen van het artikel.

Voor deze argumenten heb je productkennis nodig. Als je veel weet dan kun je met vertrouwen op alle mogelijke vragen en bedenkingen van de klanten antwoord geven. Daarmee straal je betrouwbaarheid uit naar de klant.

Sellogram

Een handig hulpmiddel bij het verkoopgesprek is een overzicht waar je de verkoopargumenten van een klant tegenover elkaar zet. Dit overzicht wordt een sellogram genoemd. Voor een sellogram moet je het artikel kennen en je verplaatsen in de klant om zijn mogelijke koopmotieven te ontdekken.

Je dwingt jezelf om de volgende vragen te stellen en te beantwoorden.

· Over welke specifieke eigenschappen beschikt dit artikel?

· Kunnen deze eigenschappen gebruikt worden bij mijn verkoopargumentatie?

· Welke koopmotieven kan een klant hebben bij het kopen van dit artikel?

Hieronder staat een voorbeeld van een sellogram. In dit geval is het een sellogram voor een fictief merk beenbeschermers voor paarden. In het bovenste gedeelte van de matrix staan de koopmotieven; Veiligheid, Saamhorigheid, Gemak, Verdere vooruitgang, Iets nieuws, Genot, Exclusiviteit en Voordeel. Eén of meerdere van deze motieven gelden voor (bijna) elke klant. 

In het linker gedeelte van de matrix staan de eigenschappen van het product. Bijvoorbeeld het materiaal, kleur, garantie, prijs, enz. 

In het middelste gedeelte van de matrix komen de verkoopargumenten. Dit argument is gebaseerd op een product eigenschap, gecombineerd met een koopmotief. 

Bijvoorbeeld: 

De producteigenschap “kleur” (fel geel), gecombineerd met het koopmotief “veiligheid”, kan het volgende verkoopargument geven: ‘door de felgele kleur valt uw paard meer op als u met slecht weer buiten rijd’. 

Het achterhalen van het koopmotief van de klant is dus zeer belangrijk. Dit moet je eerst doen voordat je met argumenten kan komen. 

Voorbeeld: Sellogram beenbeschermers 

	Koopmotief

[image: image31.jpg]BOEVEMVRAG JONGEIAVE,
LAST VAN VERKOPERS AAN Ve VeuR?
HEB Ik VooR U Her
BEL-NIET-AAN-STickerTIE /
KoPum ?

VOORKOM COLPORTAGE; BESTEL DE STICKER VIA WWW.BELNIETAANSTICKER.NL dk()%




Product

eigenschap
	Veiligheid 
	Gebruiksgemak 
	uitwasbaar
	status
	Iets nieuws
	kwaliteit
	exclusiviteit
	levensduur
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7. De klant een keuze laten maken/omgaan met bezwaren

Wanneer de verkoopargumenten zijn benoemd is het aan de klant om een keuze te maken. Soms heeft een klant nog bezwaren tegen het artikel. Ga dan voor jezelf na of het bezwaar terecht is en geen misvatting. Koopweerstanden zijn eigenlijk min of meer normale reacties van de klant. De meeste klanten hebben toch een onzeker gevoel. De klant staat op het punt (veel) geld uit te geven. Hij eist natuurlijk het beste. Hij kan zijn geld maar op één manier uitgeven. Je moet proberen de reactie van de klant te gebruiken om nog betere informatie te geven en/of meer inzicht te krijgen in de wensen en behoeften van de klant.
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Wanneer de klant twijfelt over zijn keuze mag je hem daar op een subtiele manier bij helpen door vragen te stellen. Een klant kan bijvoorbeeld niet kiezen tussen een kleur halsband blauw of rood. Vraag welke kleur de hond heeft, of de hond de halsband altijd draagt of dat ze meerdere halsbanden voor de hond heeft. Dit kan de keuze van de klant voor een kleur vergemakkelijken.

8. Bijverkoop

Als je merkt dat de hoofdaankoop rond is, is het verstandig om te onderzoeken of er nog bijverkoop mogelijk is. Dit kun je doen door terloops een paar onderhoudsadviezen te geven. Gelijktijdig verwijs je naar artikelen die jullie in dit verband verkopen. Je kunt ook proberen vast te stellen of de klant bepaalde aanvullingen waardevol vindt. Als je creatief te werk gaat, zal de klant je inspanning waarderen en dit zien als een vorm van service. Een speciaal soort artikelen zijn follow up artikelen. Dit zijn vaak accessoires die het (hoofd) artikel compleet maken. Denk bijvoorbeeld aan een dekentje in de bench of een crèmespoeling bij een shampoo.

9. Afronden van het gesprek

Wanneer je merkt dat de koop in feite rond is, dan moet je op een goede manier de laatste fase van het gesprek inleiden. Je rond het gesprek af. Je kunt dit doen door de klant gewoon te vragen of hij het artikel wil kopen. Je kunt ook een lijstje met verlangens en eisen nog eens met hem doorlopen. Samen controleer je dan of alles in orde is. Vervolgens kun je bijvoorbeeld zeggen; zullen we deze maar doen? Ten slotte leidt je de klant naar de kassa waar jij of je collega afrekent en neem je afscheid.
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Vragen bij hoofdstuk 2 verkopen
1.Waar staan de drie R`s voor?
……………………………………………………………………………………………………………………………………

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

2.Wat is het grote verschil tussen productgericht verkopen en klantgericht verkopen?

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

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

3.Stel je hebt een eigen zaak en wilt dat het personeel er verzorgd uit ziet. Benoem drie maatregelen op het gebied van persoonlijk hygiëne die je zou kunnen treffen.
……………………………………………………………………………………………………………………………………

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

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

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

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

4.Wat bedoelen we met non-verbaal gedrag?
……………………………………………………………………………………………………………………………………

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

5.Geef van elk 2 voorbeelden.
Open vraag:

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

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


Gesloten vraag:

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

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

Keuze vraag:

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

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

Opdracht: 
Verkoopgesprek
Wat houdt nu een goed verkoopgesprek in? Voordat jullie gaan oefenen met het houden van een verkoopgesprek, is het belangrijk dat iedereen een beeld heeft van wat een goed verkoopgesprek inhoudt. 

Opdracht

· Neem de beoordelingslijst goed door. Aan de hand van deze lijst gaan jullie 3 keer een verkoopgesprek oefenen. De docent geeft hierover verdere instructies. 
Wel kunnen jullie alvast de rollen verdelen. 

· 1 leerling speelt klant

· 1 leerling speelt verkoper

· 1 leerling kijkt en filmt hoe het gaat aan de hand van de beoordelingslijst en schrijft positieve punten en verbeterpunten op.
....................................................................................................................................................

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

3. Telefoontechnieken

Bijna dagelijks hebben wij te maken met goedbedoelde, klungelige versierpogingen van verkopers. Hoe vaak heeft u al iemand aan de lijn gehad die het gesprek opende met: 
Ik verkoop…
Wij zijn een gerenommeerd bedrijf dat…
Wij hebben u een brief gestuurd…
Als u zich nu aanmeldt als abonnee, dan…

En ga zo maar door. Het komt allemaal op hetzelfde neer: "Jij bent aantrekkelijk en ik wil wat van je!" Geen wonder dat de meeste acquisitie (=werven/aanwinst) gesprekken al na een halve minuut doodlopen.

Wat te doen voordat je gaat bellen, probeer eerst deze vragen te beantwoorden: 
· Wie ga ik bellen?
· Wat is het doel van mijn gesprek?
· Welk argument zou ik het beste kunnen gebruiken? 
· Wat moet er aan het einde van het gesprek gebeuren?
· Wat moet ik als eerste vertellen?
· Schrijf op een blaadje, als geheugensteuntje, met een paar steekwoorden de “antwoorden” van de vragen op. Dan heb je ook meteen pen en papier bij de hand. 
Waar moet je op letten als je een afspraak maakt:

· Noem een concrete datum en tijd waarop je kunt afspreken. 
· Niet zeggen dat je de hele week kan (ook al is dat wel zo) hierdoor kan je minder goed sturen naar een tijd en datum die jou voorkeur hebben. 
· Herhaal jou naam en de naam van de persoon waarmee je afspreekt 
· Herhaal de datum, de tijd en de plaats van de afspraak.
Telefoonalfabet:
	A 

	Anna/Anton


	B 

	Bernard


	C 

	Cornelis


	D 

	Dirk


	E 

	Eduard


	F 

	Ferdinand


	G 

	Gerard


	H 

	Hendrik


	I 

	Izaak


		

	
	J 

Jan

K 

Karel

L 

Lodewijk

M 

Marie

N 

Nico

O 

Otto

P 

Pieter

Q 

Quotiënt

R 

Rudolf


	S 

Simon

T 

Teunis/Theodoor

U 

Utrecht

V 

Victor

W 

Willem

X 

Xantippe

Y 

Ypsilon

IJ 

IJsbrand

Z 

Zaandam 




[image: image35.jpg]m@

Ik heb een hond gekocht’

‘0 ja? Een grote hnmﬂ Nea K —

<“"" >(> Q@

“Is het een langharige?" “Nee, een met korte haren’

“En wolke kleur?' “Zwart-wit geviekt”

“Wat eon leuke hond, zeg" “Ja, &'



2.1 Telefoonetiquette als jij gebeld wordt 
Snel opnemen/ telefoon laten gaan:
Wanneer het lukt laat de telefoon maximaal drie keer overgaan voor je oppakt. Ben je bezig met een klant laat de telefoon dan rinkelen of neem op met een momentje geduld a.u.b. Laat de klant waarmee je bezig bent nooit wachten.
Eenduidige meldtekst:
Begin met 'goedemorgen' gevolgd door de naam van het bedrijf en de eigen naam.
Duidelijk spreken:
Goed articuleren en niet te snel praten.
Goed luisteren:
Vooral de naam van de klant is belangrijk. Het is niet raar nogmaals te vragen wat de naam van de beller is.
Vriendelijk en geduldig:
Blijf rustig, zakelijk en beleefd. Bedank de beller voor het eventuele wachten. Beëindig het gesprek correct met 'dag' en de naam van de beller te noemen.
Efficiënt doorverbinden:
Meld met wie wordt doorverbonden. Laat iemand niet langer wachten dan nodig is, verbind niet eindeloos door. 
Hulp aanbieden:
Is de gebelde niet in staat de telefoon aan te nemen, vraag dan of je een boodschap kunt aannemen of laat terugbellen. 
Terugbellen of dat controleren:
Bel terug zodra je een terugbelbericht onder ogen krijgt. Wanneer jij hebt beloofd dat de klant wordt teruggebeld, controleer dat dan.
Geen overbodige informatie vertellen:
Vertel niet waarom iemand er niet is. 
Zeg waar je bent:
Ga je op pad? Zeg dan waar je bereikbaar bent of meldt wie je binnenkomende telefoontjes waarneemt.
Goed gebruik van de voice mail:
Luister het vaak af en bel, indien nodig, direct terug.
Neem andermans telefoon aan:
Ga er niet vanuit dat iemand anders de telefoon van je afwezige collega wel zal opnemen.
Gebruik de 'hold'-knop:
Zorg dat de beller niet meeluistert tijdens ruggespraak.
Weet hoe de telefoon werkt:
Lees de gebruiksaanwijzing of laat je informeren.


Vragen bij hoofdstuk 3 telefoontechnieken

Opdracht: 

Case 1: Misverstanden

’s Morgens om negen uur heeft assistente Tina professor Willems zien vertrekken. 'Nou Tina', heeft hij gezegd, 'ik ben weg, ik heb een afspraak met Van der Vlisse in Delft. Berends neemt mijn taken hier over. Ik ben rond drie uur wel weer terug. Dag!' Op haar daglijst heeft Tina geschreven: 'Prof. Willems: tot 15.00 uur neemt Berends over.' 9.30 uur: ring ring
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· Goedemorgen, Diergeneeskundige Faculteit, met Tina Weideman?

· U spreekt met Van der Vlisse. Ik heb om tien uur een afspraak met professor Willems, maar het wordt wat later. Wilt u dat doorgeven?

· Nou, daar is het wel wat laat voor! Professor Willems is al weg.

· O, wat vervelend. Ja ziet u, het is hier ook allemaal wat uit de hand gelopen en ... ach, daar hebt u ook niets aan.

· Nee, inderdaad. Tja er is niets aan te doen.

· Nee. Nou, goedemorgen dan maar, ik ga maar snel weg dan. 
· Goedemorgen, meneer Van der Vlisse.

Bespreking

Tina is niet erg beleefd. 'Daar is het wel wat laat voor' en 'Nee inderdaad' zijn opmerkingen die ze in deze situatie niet mag maken. Ze zijn ook volledig overbodig en bezorgen Van der Vlisse misschien wel een schuldgevoel. Veel positiever is het om op te merken: 'Professor Willems is al weg, maar misschien belt hij me nog. In dat geval geef ik de boodschap door.' Wat is die boodschap? 'Van der Vlisse komt later' is wel erg mager. De professor zal dan ongetwijfeld willen weten hoe laat hij dan wél komt. 

Beschrijf hieronder het gesprek op de juiste manier opnieuw.
· Goedemorgen, Diergeneeskundige Faculteit, met Tina Weideman?

· U spreekt met Van der Vlisse. Ik heb om tien uur een afspraak met professor Willems, maar het wordt wat later. Wilt u dat doorgeven?

· ………………………………………………………………………………………………………………………
· ………………………………………………………………………………………………………………………
· ………………………………………………………………………………………………………………………
· ………………………………………………………………………………………………………………………
· ………………………………………………………………………………………………………………………
· ………………………………………………………………………………………………………………………
· ………………………………………………………………………………………………………………………
· ………………………………………………………………………………………………………………………
1. Wat zijn de voor- en nadelen van een telefonisch verkoopgesprek ten opzichte van een persoonlijk verkoopgesprek?

	Voordelen telefoongesprek
	Nadelen telefoongesprek

	
	

	
	

	
	


2. Wat wil je weten van een klant die belt voor een bestelling?

	Klant belt voor bestelling

	

	

	

	

	

	

	

	


4.  Klanttevredenheid 

Klantentevredenheid verkrijgt men door te voldoen aan verwachtingen. De klant heeft bepaalde verwachtingen, het is aan jou eraan te voldoen. 

De kwaliteit die de klant ondervindt 

De klant ondervindt kwaliteit op verschillende momenten: vóór de verkoop, direct na de verkoop (voordat u levert), bij levering, tijdens gebruik, bij oplossen van problemen, bij een nieuwe aankoop, ... Telkens als je in aanraking komt met de klant spreken wij over een "kritiek moment". In een dergelijk moment wordt bepaald of de klant koopt, niet koopt of niet meer koopt. 
De technicitijd van product en dienst 

Veel bedrijven gaan ervan uit dat de kwaliteit van service en product de klantentevredenheid bepaalt. Deze overtuiging vinden we nóg meer terug in bedrijven waar technologie een grote rol speelt. Er zijn echter nog 2 andere factoren: De "persoonlijke dienstverlening" en het "gevoel van controle".

Persoonlijke dienstverlening 

Deze bepaalt HOE je de dienstverlening uitvoert. Enkele voorbeelden van hoe het zou moeten: 

· De klant nooit ongelijk geven in een gesprek 
· Steeds begrip tonen voor de situatie van de klant 
· Altijd vriendelijk zijn
· Inspelen op behoeften

Gevoel van controle
Klanten houden ervan om de situatie onder controle te houden. Enkele voorbeelden van verlies van controle:
· De dienstverlener reageert niet op de oproepen van de klant
· De klant weet tevoren niet welke prijs hem/ haar zal worden aan gerekend 
· Klant weet niet hoelang hij/ zij moet wachten op een oplossing
· De klant kent de exacte parameters niet waarbinnen u service verleent.
Kwaliteit die de klant verwacht 

De verwachting van de klant wordt bepaald volgens de onderstaande items. Jij hebt deze als leverancier onder controle: 

1. Verkoop communicatie: de verkoper zegt wat de klant mag verwachten en niet mag verwachten. Als je reële zaken belooft, moet jij het daarna waarmaken. Gevolg: een tevreden klant. 

2. Marketing communicatie: als je via publiciteit reële zaken belooft, kan je dit later ook waarmaken. Gevolg: een tevreden klant. 

3. Een deel van het imago: door veel tevreden klanten stijgt het imago. Ook een goede imago-campagne kan effect hebben.

Ook de volgende zaken hebben invloed op de verwachtingen van de klant. Over deze heb je weinig of geen controle: 

1. Een deel van het imago: het is niet eenvoudig een bestaand imago (positief of negatief) te veranderen. 

2. De mond-tot-mond reclame: je hebt hierop enkel een indirecte invloed via tevreden of ontevreden klanten. 

3. De behoeften/ eisen van de klant: meestal heb je hierop weinig invloed. 


4.1 Klantvriendelijkheid 

Van de klanten die winkels bezoeken is 29% ontevreden over het contact dat ze hadden met het winkelpersoneel. Vaak is dat een reden om een winkel te mijden of minder frequent te bezoeken. De hierop gebaseerde voor- of afkeur voor een winkel staat los van de prijzen, het productassortiment, de ligging, de bereikbaarheid, de inrichting, enzovoorts. 

Een goed contact met klanten omvat naast kennis van de producten en/ of diensten die verkocht worden ook klantvriendelijk gedrag. 
Wat houdt klantvriendelijk gedrag in?

Door klantvriendelijk gedrag krijgt de klant het goede gevoel welkom te zijn, in vrijheid te kunnen kiezen en daarbij geholpen te worden als dat op prijs wordt gesteld.

Klantvriendelijkheid houdt in dat hulp door adviseurs, verkopers en anderen die de klant kunnen helpen bij het bepalen van de voorkeur en het maken van een koopbeslissing, op een prettige manier wordt geboden. 

Klantvriendelijkheid houdt hulp in die aansluit bij de klant en zijn of haar behoeften. Behoeften die in eerste instantie het luisteren en begrijpen inhouden. In tweede instantie het afstemmen op de getoonde behoeften en in derde instantie naast feitelijke informatie de snelheid en de woordkeuze inhouden. Klantvriendelijkheid houdt ook alle fatsoensnormen, respect en een zeker mate van hoffelijkheid in. Een groet bij komst en vertrek kunnen daarbij passende en zelfs functionele elementen zijn. Klantvriendelijkheid wordt gestimuleerd door correct gedrag van de klant. Als er iets mis gaat bij of na de levering van een product of dienst of bij het contact met een klant, kan dat leiden tot een klacht. Klantvriendelijkheid houdt in dat de ontvanger van een klacht op een klantvriendelijke manier met die klacht omgaat en de klacht volgens de daarvoor geldende regels zal behandelen en afhandelen. 

Filmpje You Tube: 
Lunch- Superbuur
Google- Superbuur
4.2 Service bieden

Er zijn verschillende momenten waarop je de klant service kunt verlenen. 
We maken onderscheid tussen persoonlijke en niet persoonlijke service.

Persoonlijke service

Wanneer een verkoopmedewerker de service zelf verleent, is dat persoonlijke service. De verkoopmedewerker probeert dan de aankoop van artikelen voor de klant zo aangenaam mogelijk te maken. Hij kan bijvoorbeeld een artikel demonstreren aan een klant of een klant informatie geven. 

Niet persoonlijke service

Er zijn ook vormen van service waar een verkoopmedewerker zelf niets voor hoeft te doen. Bijvoorbeeld een koffieautomaat, een speelhoekje voor kinderen, roltrappen en liften.

Dit zijn allemaal vormen van niet-persoonlijke service. Alle niet-persoonlijke service voor een klant noemen we voorzieningen. 
Binnen het koopgedrag van consumenten onderscheiden we drie momenten waarop je service kunt verlenen:

• Pre-sales service: voor de verkoop, bij het informatiegedrag

• Sales service: tijdens de verkoop, bij het aankoopgedrag

• After-sales service: na de verkoop, gebruiks- en afdankgedrag.

Pre-sales service

Het verzorgingsgebied rond jouw winkel zit vol met potentiële klanten. Je hoeft er alleen maar voor te zorgen dat deze mensen de weg naar jouw winkel weten te vinden. Om ze daarbij te helpen bied je ze hulp aan in de vorm van service. Alle dienstverlenende activiteiten waarbij de nadruk ligt op service voordat de klant het artikel koopt, noemen we pre-sales service.

Niet iedereen die een winkel binnenkomt, is van plan om iets te kopen. Tijdens het winkelen lopen mensen soms een winkel binnen om er even rond te kijken. Op dat moment moet je deze mensen ook service verlenen. Op deze manier zet je de deur open voor een volgend bezoek.

Pre-sales service kent dus twee hoofddoelen:

• Consumenten aantrekken

• Consumenten binden.

Consumenten aantrekken

Consumenten die nog nooit in jouw winkel zijn geweest, hebben een probleem. Ze weten niet wat voor moois jij ze allemaal te bieden hebt. Daarom help je ze door reclame en promotieactiviteiten. Hiermee informeer je de klant over de winkel en de artikelen die jij voor de consumenten in de winkel aanbiedt. Je adverteert in de krant, brengt huis-aan-huis drukwerk rond of laat een promotieteam ballonnen en folders uitdelen. Ook kun je een reclamebord aan een lantaarnpaal hangen met een pijl die in jouw richting wijst. Kortom, je doet er alles aan om de consument te helpen bij het vinden van jouw winkel.

Consumenten binden

Voordat consumenten daadwerkelijk tot een aankoop overgaan en klanten worden, kun je het bezoek aan de winkel voor hen aantrekkelijk maken. Je hebt de consument kunnen aantrekken. Hij stapt in zijn auto en rijdt naar jouw winkel. Als ik maar kan parkeren, denkt hij. En ja hoor, ook op dat vlak bied jij hulp aan. Je hebt voor voldoende parkeergelegenheid gezorgd. Op de betaalparkeerplaats heb jij vakken gereserveerd, speciaal voor consumenten die naar jouw winkel komen. En het vak het dichtst bij de ingang van de winkel heb je voor de mindervaliden gereserveerd.
En de parkeerkosten? Die heb jij vooraf betaald of die geef je de consument, al dan niet gedeeltelijk, terug als hij in de winkel is of iets bij jou koopt. En die fiets? Daar heb je speciaal een fietsenrek voor op de stoep gezet. De consument komt de winkel binnen en kijkt in het rond. Afhankelijk van het bedieningssysteem bied je direct hulp aan door persoonlijk op hem af te stappen of doordat je voorzieningen hebt getroffen. De consument ziet aan de wegwijzers precies waar hij naartoe moet en bij de artikelen staan duidelijke informatieborden. Als je een nieuw product hebt, dan geef je er een demonstratie over. Zo help je de klant bekend te raken met dit product. Als het zo nieuw is dat je het nog niet in de verkoop hebt, dan bied je de mogelijkheid om het artikel te reserveren. Ook de computer heeft zijn intrede gedaan als service verlenende voorziening. De klant kan in het assortimentsbestand informatie over een artikel opvragen en kijken of het door hem gezochte artikel op voorraad is.

Sales service

Alle dienstverlenende activiteiten waarbij de nadruk ligt op service terwijl de klant het artikel koopt, noemen we sales service. Het heeft tot doel de klant bij te staan tijdens de aanschaf van een artikel en het voor de klant en de mensen die hij bij zich heeft aangenamer te maken. Als voorbeelden hebben we het al gehad over voorzieningen als een zitje, koffie, kinderopvang en een toilet. Maar je kunt de klant tijdens de aankoop nog meer behulpzaam zijn. We gaan nog enkele manieren bekijken.

• Het verkoopgesprek

Je zult niet verbaasd te zijn dat het verkoopgesprek de belangrijkste serviceactiviteit tijdens de verkoop is. Koopbehoefte bepalen, artikelen tonen, demonstreren, informeren en adviseren zijn allemaal onderdeel van service.

• Verkopen op rekening

Het bieden van verschillende betalingsmogelijkheden is ook een vorm van service. Betaalkaarten, pinpassen, chipknippen, je maakt het voor de klant eenvoudiger om een artikel aan te schaffen. Sommige winkels bieden de klanten met een klantenkaart de mogelijkheid om op rekening te kopen.
• Extra artikelen

Een klant die twijfelt over de aanschaf van een artikel, kun je met zijn beslissing helpen door hem er een passend aardigheidje bij te verkopen. Als dat nog niet voldoende is, dan kun je het aardigheidje altijd nog cadeau doen.

• Maatwerk
Een boeket bloemen maken, planken voorzagen, vissen in een vissenkom plaatsen, allemaal onderdelen van service tijdens de verkoop. In de ene winkel is het gratis, de andere rekent er een klein bedrag voor.

Met de hiervoor genoemde serviceactiviteiten tijdens de verkoop zijn niet alle mogelijkheden aan de orde gekomen. 

After-sales service

In sommige winkels houdt de service op als de klant de winkel verlaat. In veel branches is het gebruikelijk dat de klant ook na de aankoop op service van de winkel kan rekenen. Alle dienstverlenende activiteiten waarbij de nadruk ligt op service nadat de klant het artikel heeft gekocht, noemen we after-sales service. Ook after-sales service verleen je met het oog op de klantenbinding. Je wilt dat de klant ook tijdens het gebruik van het artikel tevreden blijft. Ook binnen de after-sales service kun je verschillende elementen onderscheiden. Voorbeelden hiervan zijn het thuisbezorgen van artikelen en de ruilmogelijkheden die je de klant biedt.

Thuisbezorgen

In winkels waar grote of moeilijk te vervoeren artikelen worden verkocht, is het niet ongebruikelijk dat je deze bij de klant thuisbezorgt. Deze service kun je binnen een bepaalde afstand gratis of tegen zeer lage kosten aanbieden. Voor grotere afstanden breng je een vergoeding in rekening die is gebaseerd op het aantal kilometers. Het thuisbezorgen van artikelen zal in de toekomst door steeds meer winkels worden aangeboden. De toename van het winkelen met de computer zal ook een uitbreiding van deze vorm van service te zien geven.

Met het thuisbezorgen loopt de service door tot in het huis van de klant. Denk maar aan een technisch apparaat dat bij jou thuis wordt geïnstalleerd. Of de servicebeurt waar het bedrijf apart voor langskomt. Je kunt ook voer voor kleine huisdieren thuis laten bezorgen.

Je weet dat de laatste indruk van een winkel doorslaggevend kan zijn voor het beeld dat de klant van de winkel heeft. Daarom moet ook het thuisbezorgen en installeren het positieve beeld van de winkel in stand houden.

Je moet er goed op toezien dat bij het bezorgen:

• De chauffeur op tijd bij de klant arriveert

• Het artikel met beleid wordt vervoerd

• De chauffeur het artikel niet onder aan de trap zet

• Het artikel bij de klant wordt uitgepakt

• Het artikel wordt aangesloten

• De chauffeur met een vriendelijk woord afscheid neemt

• De chauffeur er verzorgd uitziet en goed kan communiceren.

Ruilen

In veel winkels heeft de klant de mogelijkheid een gekocht artikel binnen een vastgestelde termijn terug te brengen. Het kan zijn dat het artikel niet aan de verwachtingen voldoet, het niet het juiste artikel is of dat het bruidspaar al zeven plantenspuiten gekregen heeft.

• In de winkel leek het de juiste kleur, maar thuisgekomen blijkt het niet bij die andere kleur te passen. Kunstlicht?

• In de winkel dacht ik dat de halsband voor de hond groot genoeg was, toen ik thuiskwam bleek de band toch te klein te zijn. De hond is toch groter dan gedacht?


Het overkomt ons allemaal wel eens. Je koopt een artikel en bij thuiskomst blijkt het niet het juiste artikel te zijn. Je gaat naar de winkel terug in de hoop dat de verkoopmedewerker niet al te moeilijk zal doen. Als een klant een artikel wil ruilen, moet je niet moeilijk doen. Als je dat zelf als klant niet prettig vindt, doe dan ook als verkoopmedewerker niet moeilijk tegen klanten. Ruilen is een vorm van service, dus een onderdeel van de klantenbinding. Doe niet moeilijk als de klant de aankoopbon kwijt is of het artikel niet meer in de originele verpakking zit. Doe dat ook niet als er negen dagen verstreken zijn in plaats van de toegestane ruiltermijn van acht dagen. Natuurlijk heb je in de winkel te maken met de regels die de detaillist voor het ruilen heeft opgesteld. Maar vind je deze regels voor ruilen te strak voor de moderne consument, maak dit dan bespreekbaar bij je baas. Gelukkig hanteren steeds meer winkels een ruiltermijn van vijftien dagen. De klant hoeft dan ten minste niet

binnen een week weer helemaal terug naar dat winkelcentrum. Je weet dat geld een ruilmiddel is. Gebruik het dan ook zo. In veel winkels kunnen klanten alleen ruilen tegen

een ander artikel of krijgen ze een tegoedbon mee. Waarom geef je niet gewoon geld terug?

Een tegoedbon reik je aan een klant uit als hij met een gekocht artikel niet tevreden is en er op dat moment geen vervangend artikel op voorraad is. De klant kan dan met de tegoedbon op een later tijdstip als nog iets kopen. Hij heeft een tegoed voor een bedrag dat op de bon vermeld staat. Dat bedrag wordt bij een volgende aankoop in mindering gebracht. Het voordeel voor de winkel is dat de klant toch een artikel in de winkel koopt, maar de klant vindt het niet leuk dat hij gebonden is aan een aankoop bij die winkel. Het teruggeven van de aankoopprijs vindt de klant de beste service. Je schrijft dan een retour bon uit waarop staat welk artikel is teruggenomen en welk bedrag aan de klant is uitbetaald. Sinds enige jaren biedt de wet hulp aan de klant die een artikel wil ruilen, maar daarbij moeilijkheden in de winkel ondervindt. 
In het Nieuw Burgerlijk Wetboek zijn bepalingen opgenomen die de zwakke positie van de kopende partij, de klant, ten opzichte van de verkopende partij, de winkel, versterken. De klant heeft dus vaak het recht aan zijn kant. Het recht van de klant is immers een plicht voor de winkel. Aan jou de taak ervoor te zorgen dat de klant geen beroep op zijn rechten hoeft te doen. Als je soepel met ruilen omgaat, zal de klant een positief beeld van de winkel blijven houden en graag terugkomen.

Garantie:
Er zijn twee soorten garantie:

· Je hebt wettelijk recht op een deugdelijk product

· Je kan extra garantie hebben, zoals fabrieksgarantie of bijgekochte garantie.

Je hebt wettelijk recht op een deugdelijk (goed) product. Dat betekent dat het product moet voldoen aan de verwachting die je ervan mag hebben. Gaat het product in die periode stuk, dan heb je recht op gratis reparatie of vervanging. Je moet het product wel normaal gebruikt hebben. 

Wat je van een product mag verwachten hangt van meerdere factoren af, zoals: 

· De prijs van het product

· Het merk (een A-merk of merkloos)

· De beloften van de verkoper of de reclame

Soms geeft een fabrikant of winkelier een uitgebreidere garantie. De uitgebreidere garantie kan bestaan uit een langere garantietermijn (je hoeft na die periode van 6 maanden nog niet te bewijzen dat je het product normaal gebruikt hebt, de bewijslast ligt bij de fabrikant) of garantie op meer onderdelen. Het registreren gaat vaak online: je vult gegevens in over jezelf en over de aankoop. 

Maar let op, je hebt de verkoopovereenkomst met de winkelier gesloten, niet met de fabrikant. De fabrikant heeft daardoor geen wettelijke plichten en kan zelf voorwaarden stellen aan de extra garantie. Neem daarom altijd eerst contact op met de verkoper. 
· Als het product binnen 6 maanden na levering stuk gaat, gaat de wet ervan uit dat het product niet goed is. De verkoper moet het tegendeel bewijzen, bijvoorbeeld door aan te tonen dat het product niet goed is gebruikt. 
· Bij extra garantie moet de verkoper/fabrikant bewijzen dat het product deugdelijk is en dat het defect niet onder de garantie valt. Als hij dat niet kan bewijzen, dan moet hij het probleem verhelpen.
· Extra garantie is een aanvulling op je wettelijke rechten en kan deze rechten nooit beperken of uitsluiten. 
· Na 6 maanden kunt je altijd de verkoper aanspreken op grond van zijn wettelijke verplichting een goed (deugdelijk) product te leveren. 
· Bij een kapot (ondeugdelijk) product is er geen sprake van spijt van je aankoop. De verkoper mag je dan niet afschepen met een tegoedbon.

Schematisch kunnen we het bieden van service verdelen zoals hieronder te zien is.
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Vragen bij hoofdstuk 4 klanttevredenheid

1.Geef zelf een voorbeeld van een winkel waar je liever niet meer heen gaat en geef aan hoe dit komt.

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

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

2.Noem een aantal services die je als eigenaar van een dierenspeciaalzaak of trimsalon kunt aanbieden.


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

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

3. Leg uit wat mond-tot-mond reclame betekend.

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

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

4. Noem een aantal voorbeelden van sales services in de dierenbranche.

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

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

5. Wat houdt volgens jou klantvriendelijkheid in?
……………………………………………………………………………………………………………………………………

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

6. Ruilen is een vorm van service. Geef verschillende vormen van ruilen aan die in winkels die jij kent gehanteerd worden.
……………………………………………………………………………………………………………………………………

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

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

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

5. Klachten 

Klanten rekenen organisaties steeds vaker af op service. Ze worden mondiger, zijn beter geïnformeerd en ook hun verwachtingen zijn alsmaar hoger gestemd. Bovendien stappen ze steeds makkelijker over naar de concurrent. Organisaties begrijpen dan ook dat klanten met klachten serieus moeten worden genomen. Klachten goed oplossen is klanten vasthouden. En klanten vasthouden is omzet vasthouden, in veel gevallen zelfs omzet vergroten. Maar hoe doe je dat? Hoe maak je van klachten een kans?

Goed klachtenmanagement is meer dan een vriendelijke stem aan de telefoon: Het vraagt om kennis van de klant, om een klachtenbeleid, om feilloze systemen en processen, om goede communicatie, om klantgerichte medewerkers, om duidelijke verantwoordelijkheden, etc. Klachtenmanagement begint bij het wegnemen van misverstanden over klachten en het managen ervan. En bij het inzien van de gevaren van slecht klachtenmanagement en oog hebben voor de revenuen van goed klachtenmanagement.
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Klachtenmanagement is een cruciaal fundament (beslissende/doorslaggevende basis) voor versterking van klantgerichtheid.
Effectief klachtenmanagement stelt organisaties namelijk in staat 
- klanten te begrijpen 
- klantrelaties te versterken 
- klanten te behouden (en dus omzet) 
- te leren van klanten 
- goodwill te creëren (en antireclame te voorkomen) 
- medewerkers te behouden door hun omgang met klanten(klachten) adequaat te faciliteren

Eerst de klant, dan de klacht.
Repareer eerst de klant, dan de klacht. Luisteren naar de klant, oor hebben voor zijn verhaal vormt vaak de helft van de oplossing die het best samen met de klant geformuleerd wordt. Direct oplossen van klachten leidt niet alleen tot vertrouwen bij klanten, maar kost de organisatie ook het minst aan tijd (= geld). Er zijn binnen bedrijven verschillende maatregelen getroffen om klachten aan te nemen. Bijvoorbeeld:
· Een klantenbalie of klantenservice

· Klachtenformulieren bij een afrekenpunt

· Een klantenservice lijn.

Een klacht is een geschenk 

Een klacht is een geschenk. Uit diverse onderzoeken in verschillende branches blijkt dat steeds weer. Het belangrijkste afbreukrisico in het proces van klachtenmanagement ligt namelijk in het vermogen om klanten met klachten in beeld te krijgen. In de regel melden de meeste ontevreden klanten hun klachten namelijk niet en daarvan vertrekt het grote deel naar de concurrent. Als klachten wel worden geuit is het vervolgens zaak om deze naar tevredenheid af te handelen. Ook daar gaat in de regel nog eens zo’n 20% verloren.
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Samengevat 

Een klacht is:

· een kans om het voortaan beter te doen

· een belangrijk terugkoppelingssignaal vanuit de markt
· gratis advies, een waarschuwing 
· een spiegel 
Algemene opmerkingen 

· zorg ervoor dat klanten niet bang zijn hun klachten te uiten; zorg voor een lage klaagdrempel
· klachtenpreventie onder andere door nazorg (voorkomen is beter dan genezen) 
· neem elke klacht serieus
· vermijd het woord klacht
· val je eigen bedrijf niet af tegenover de klant
· voel je verantwoordelijk voor de afhandeling
· registreer de klacht (in verband met een latere analyses)

· wees duidelijk en realistisch over de afhandeling van de klacht

· doe wat je beloofd en snel

· soms moet je, en soms wil je, afscheid nemen van een klagende klant 

Stappen klachtengesprek
· Luisteren

· Erkennen
· Samenvatten

· Oplossen

· Controleren

Vragen bij hoofdstuk 5 Klachten

1.Je werkt in een dierenspeciaalzaak. Een klant heeft gisteren 3 goudvissen bij je gekocht en ze zijn de volgende dag alle 3 overleden, hij is erg bedroefd. Hoe pak je dit aan?

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

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

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

2.Je werkt in een trimsalon. Er komt een klant met een Maltezer en ze wil dat de hond alleen ontklit wordt. Tijdens het trimmen valt het je op dat er heel veel klitten in de vacht zitten. Je moet de vacht iets korter knippen dan de klant eigenlijk wilde. Als de klant zijn hond op komt halen is zij niet tevreden en wil niet betalen. Hoe pak je dit aan?

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

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

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

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

3.Klanttevredenheidsonderzoek
Stel je hebt een eigen dierenspeciaalzaak of trimsalon. Je huurt een bedrijf in of vraagt een stagiaire om een klanttevredenheidsonderzoek af te nemen.

Welke vragen ga je stellen aan je klanten en waarom?

Bedenk minimaal 5 vragen en geef aan waarom je deze vraag zou stellen.

1..................................................................................................................................................

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

2..................................................................................................................................................

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

3..................................................................................................................................................

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

4..................................................................................................................................................

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

5..................................................................................................................................................

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

4.Onderstaand zie je één voorbeeld van hoe een klacht wordt afgehandeld. Lees het voorbeeld en stel naar aanleiding hiervan een aantal regels (doen en niet doen) op voor effectieve klachtenbehandeling.

Een klant benadert een verkoper in een kledingwinkel:
	Mag ik iets vragen?

Zeker

Ik heb hier vorige week een broek gekocht. Ik heb het één keer gewassen, volgens het was etiket, maar het is enorm gekrompen. Kunt u me helpen?

Niemand heeft daar nog over geklaagd, heeft u het echt niet te heet gewassen?

Nee echt niet.

Heeft u het nat uitgerekt en uitgelegd?

Nee, waarom?

Dat moet met dit materiaal. Hebben ze u dat niet verteld toen u het heeft gekocht?

Nee! Dan zou ik het namelijk niet gekocht hebben. Veel te veel gedoe.

Ik roep al tijden dat ze een briefje op moeten hangen voor de klanten. Maar goed, ik zal u een andere geven.

Ik wil helemaal geen nieuwe! Ik heb geen zin om dat ding elke keer op te rekken enzo. Ik wil mijn geld terug.

Dat kan ik u helaas niet geven. Daar moet u mijn baas voor hebben. Die zit alleen nu in een vergadering. Over een uurtje is ze er weer, zou u dan terug willen komen?




	Doen
	Niet doen

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


5. Zie hieronder vier typen klanten.

Geef bij elk type klant aan wat de gevolgen kunnen zijn voor de winkel.

	Type klant
	Gevolgen voor de winkel

	De klant klaagt niet.


	

	De klant klaagt niet bij de winkel.


	

	De klant klaagt terecht bij de winkel.


	

	De klant klaagt onterecht bij de winkel.


	


6. Kassawerkzaamheden

Kassa’s zijn er in verschillende soorten en types. De meeste winkels maken gebruik van een elektronische kassa. Op deze kassa wordt alles handmatig ingevoerd.
Een kassa aangesloten op een computer en of monitor wordt ook wel een Point of Sale (POS) gemoemd. Een Point of Sale is een computer die verbonden is met;

· Een kassabon printer

· Een geldlade

· Een betaal terminal

· En eventueel een barcode scanner.

Belang van een kassa

De kassa is belangrijk voor winkelier, verkoper en klant. 

Voor de winkelier
· Het geld wordt ordelijk bewaard.

· De kassa houdt de dagomzet bij.

· Het aantal kopers wordt geregistreerd.

· De verkoop per verkoper kan worden bijgehouden.
· De verkoop per artikelgroep kan worden bijgehouden.
Voor de klant

· Hij kan de aanslag per artikel controleren.
· De kassabon is een bewijs van betaling en ook ruilbon.

· De kassabon is ook een garantiebewijs.

Voor de verkoper

· Het geld ligt ordelijk opgeborgen.

· De kassa verzorgt het rekenwerk voor de verkoper.

Voordat de winkel opengaat, zullen er een aantal dingen moeten gebeuren. Een aantal van die werkzaamheden komen elke dag terug. Daarbij valt te denken aan het klaarzetten van de buitenpresentatie, de deur openen en niet te vergeten het klaarmaken van de kassa.

Meestal wordt de geldlade met het wisselgeld uit de kluis gehaald en opgemaakt. Daarnaast moet misschien de datum wel worden ingesteld en de randapparatuur worden aangesloten. Bij de meeste kassa’s moet het wisselgeld nog worden ingevoerd in het kassa systeem. 

Je mag zelf weten hoe je de geldlade indeelt, maar zorg ervoor dat het geld overzichtelijk er bij ligt. Meestal wordt onderstaande indeling gebruikt. In de voorste vakken wordt meestal het muntgeld gelegd en in de achterste vakken het papiergeld.

	€ 5,00
	€ 10,00
	€ 20,00
	€ 50,00
	

	50 cent
	€ 1,00
	€ 2,00
	
	

	1 cent
	2 cent
	5 cent
	10 cent
	20 cent


Munten:

· Van links naar rechts

· Nooit munten van dezelfde grootte naast elkaar neerleggen.

· Wanneer jullie winkel op 5 cent afrond, mag je ook met 5 cent beginnen i.p.v. 1 cent.

Biljetten:

· Van links naar rechts

· Leg geen biljetten van € 100,00 €200,00 en € 500,00 in de kassalade. 

Soms is het beter voor een winkelier om geen grote biljetten aan te nemen. Hij moet dit wel kenbaar maken in zijn winkel. Vaak wordt er dan op de kassa een sticker geplakt dat er geen biljetten van € 100,00, €200,00 en € 500,00 worden aangenomen. Dit doet de winkelier om een aantal redenen, maar de belangrijkste is dat je dan snel door je wisselgeld heen bent.
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Deze biljetten worden hier niet geaccepteerd.





Let op! 
Winkeliers zijn nog wel verplicht 1 en 2 cent muntjes in behandeling te nemen. Het zijn wettelijke betaalmiddelen.

Echtheid 

Om te zien of een eurobiljet echt is heeft elk bankbiljet meerdere echtheidskenmerken. Als je tijdens het kassawerk eurobiljetten aanneemt, moet je altijd controleren of deze echt zijn. In veel winkels is de vals geld detector een vast onderdeel van het afrekensysteem. In de kassa-instructie staat meestal dat je verplicht bent de eurobiljetten te controleren aan de hand van de publiekskenmerken. Voor een eenvoudige controle kun je een viltstift met speciale inkt gebruiken.

Als je een eurobiljet ontvangt dan moet je het:

· Altijd volledig uitvouwen en voor voor- en achterkant goed bekijken.

· Controleren op de publiekskenmerken.

· Extra bekijken als het vervuild of gerepareerd is.

· Bij verdacht, altijd vergelijken met een ander biljet van dezelfde waarde

· Bij verdacht altijd melden bij de politie.

De belangrijkste echtheidskenmerken van eurobiljetten zijn;

· Het watermerk

· De veiligheidsdraad
· Het doorzichtcijfer
· Het streephologram (op de biljetten van 5, 10, en 20 euro)
· Het vierkante hologram (op de biljetten van 50, 100, 200 en 500 euro)
· De glanzende band (op de biljetten van 5, 10 en 20 euro)
· Van kleur veranderende waarde cijfers (op de biljetten van 50, 100, 200 en 500 euro)
· De voelbare inkt

Afromen
Het is belangrijk dat je niet te veel papiergeld in je kassa laat zitten. Dit overtollige papiergeld kun je beter in een afroom box stoppen. De reden hiervoor is dat bij een overval of diefstal de buit beperkt blijft. 
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De afroom box is een soort kluisje onder de kassa. Dit kluisje kan alleen worden geopend met een sleutel. De chef heeft vaak deze sleutel in zijn bezit.

Hebben jullie op je stage adres geen afroom box, laat dan niet het geld in de kassalade liggen of onder geldlade stoppen, maar leg dit in een afgesloten ruimte.
Kassaregels

Elke kassa is anders en bij elke kassa ga je weer anders te werk. Bij een scanningkassa hoef je alleen maar de barcode langs een laser te halen en de kassa doet het werk. Bij de kassa in de meeste dierenspeciaalzaken moet je de prijzen nog handmatig in het systeem invoeren. Toch zijn er een aantal algemene kassaregels. Leer deze uit je hoofd en pas ze toe. 

· Sla het bedrag/artikel aan en controleer op de display of beeldscherm of je het bedrag/artikel juist hebt ingevoerd.

· Als je een fout maakt corrigeer het dan direct.

· Wanneer er meer artikelen met dezelfde prijs zijn, worden ze eerst geteld en dan aangeslagen met de vermenigvuldigtoets.

· Nadat je het laatste artikel heb ingevoerd, druk je op de subtotaal toets.

· Wanneer een klant zegels wil kopen of een statiegeld bon wil inleveren, wordt dat na de subtotaal verwerkt.

· Na alle handelingen kun je op totaal drukken en het eindbedrag noemen. 

· Neem het geld in ontvangst, maar stop het nog niet in de kassa, maar maak gebruik van een gel klem of geldplaat. Doe nog geen geld in de kassa als het wisselgeld nog niet is teruggegeven.

· Geef de klant het wisselgeld, zegels en kassabon.

· Stop het geld in de kassa en doe de geldlade dicht.

· Bedank de klant en wens hem/haar tot ziens.

Foutbon

Het grootste verschil tussen subtotaal en totaal is dat je nadat je totaal hebt ingedrukt geen wijzigingen meer kunt doorvoeren. Als blijkt dat er een fout op de bon staat en verbeterd moet worden, zul je de transactie moeten vervallen. Dit doe je door met een pen “vervallen” op de kassabon te schrijven en deze onder in kassalade te stoppen. Deze kassabon noemen we een foutbon. Alles moet dan weer opnieuw worden aangeslagen en de klant krijgt weer een nieuwe kassabon mee. Het kan ook zijn dat bij jou op het bedrijf een andere procedure geldt.

Wisselgeld

Als de klant met geld betaald is de kans groot dat je ook wel eens wisselgeld moet teruggeven. Op 1 januari 2002 heeft Nederland, net zoals een aantal Europese landen de gulden ingeruild voor de Euro. 

In 2004 vond de overheid en een groot aantal winkeliers dat bij het teruggeven van het wisselgeld de 1 cent en 2 cent toch lastige munten waren. 

Sinds 1 september 2004 ronden zo’n 60.000 winkels in Nederland het totaalbedrag op de kassabon bij contante betaling af op een veelvoud van 5 eurocent. Zowel winkels uit de food- als de non-foodsector zijn overgegaan tot afronden. 
Te denken valt aan supermarkten, slijterijen, bakkerijen, ambulante handel, doe-het-zelfzaken, tuincentra, boekhandels, benzinestations, dierenspeciaalzaken, speelgoedzaken en winkels met huishoudelijke artikelen.

Winkeliers moeten in de winkel aangeven via bijvoorbeeld raam- en/of kassastickers dat de afrondingsregel in hun winkel wordt toegepast. Winkeliers die de afrondingsregel toepassen zijn onder andere te herkennen aan de sticker met de tekst ‘Hier worden contante betalingen afgerond’. 
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De afrondingsregel is niet van toepassing bij betalingen met de PIN pas, Chipknip of creditcard. Wanneer er bij jou op het bedrijf op 5 cent wordt afgerond zal dit worden aangegeven op de kassa display. 

Het teruggeven van wisselgeld, de doortelmethode.

Als een klant een bosje tulpen bij jou heeft gekocht voor €3,95 en wil afrekenen met €10,00, dan zul je wisselgeld terug moeten geven. Daarbij komen de volgende handelingen aan bod. Je noemt het bedrag, neem het biljet van €10,00 aan en leg dit biljet op de geldplaat. Ondertussen druk je op de totaal toets en de kassalade gaat open. Nu kun je de klant het wisselgeld teruggeven.

Voor het teruggeven van wisselgeld wordt vaak de doortelmethode gebruikt.

Zie onderstaand voorbeeld:
1. noem het te betalen bedrag 



          €3,95
2. neem 5 cent uit de la en tel voor je zelf


€4,00

3. neem 1 munt van €1,00 uit de la en tel voor jezelf 
€5,00

4. neem een biljet van €5,00 uit de la en tel voor je zelf
€10,00

5. Tel nu het wisselgeld op de hand van de klant.

6. Zeg hardop €3,95 – met 5 cent is €4,00 – met een €1,00 maakt €5,00 – met €5,00 maakt €10,00.

7. Of €3,95 – €4,00 – €5,00 – €10,00.

8. Bedankt en tot ziens.

9. Geef de klant de kassabon.

10. Stop het geld in de kassalade en sluit de lade.

Tip: Geef bij wisselgeld zo weinig mogelijk verschillende munt/biljeteenheden terug.

Ook als op de kassa het wisselgeld bedrag al wordt aangegeven is het toch beter om van de doortelmethode gebruik te maken.

Betaalmiddelen

De klant kan in de winkel op verschillende manieren betalen. Bankbiljetten en munten zijn wettelijke betaalmiddelen. Daarnaast kunnen klanten ook betalen met Pin, chipknip, waardebonnen, klantenkaarten of credit cards. We spreken hier van contante betalingen.

Munten en bankbiljetten
In Nederland, maar ook in een aantal andere Europese landen, is de Euro sinds 1 januari 2002 het wettige betaalmiddel. Hieronder zie je de munten en biljetten afgebeeld.
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Betalen met bankpas
Iedereen heeft wel een bankpas met pincode. Hiermee kun je in veel winkels ook contant betalen. De winkel moet wel over een betaalautomaat beschikken. 

Deze betaalautomaat controleert de gegevens van de klant. Dit kan omdat de betaalautomaat in verbinding staat met de computer van de bank. Tegelijk met de betaling in de winkel, worden de rekeningen van de klant en winkel bijgewerkt.
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Betalen met chipknip
Bijna elke bankpas heeft een Chipknip. De Chipknip is te herkennen aan de goudkleurige chip op de pas. De chip is de elektronische portemonnee, speciaal geschikt voor het gepast en efficiënt betalen van bedragen tot ongeveer 15 euro. Met de chip kan de pashouder opladen bij een van de vele oplaadpunten. Of je in de winkel kunt pinnen of chippen staat meestal aangegeven op de deur of check out.

Het betalen met creditcards
Creditcards kun je bij je bank aanvragen. Ze lijken op bankpassen en je kunt er op steeds meer winkels mee betalen. Wanneer je afrekent met je creditcard, wordt de creditcard door een kaartlezer gehaald. De kaartlezer leest de magnetische strip op de achterkant van de kaart en weet op die manier het nummer van de creditcard.

Als de transactie wordt afgerond, wordt er bij de verkoper een bonnetje afgedrukt. In de meeste gevallen zal de verkoper de klant vragen om dit bonnetje te ondertekenen. De klant krijgt ook nog een eigen exemplaar van het bonnetje mee.

De winkelier krijgt het bedrag dat door de klant is besteed van de creditcard maatschappij, overigens meestal na aftrek van enkele procenten (de creditcard maatschappij gebruikt dit als vergoeding voor de kosten).

Aan het eind van elke maand stuurt de creditcard maatschappij de klant een maandoverzicht waarop alle bestedingen van die maand staan vermeld. De klant moet vervolgens het totaalbedrag van het overzicht aan de creditcard maatschappij betalen. 
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Betalen met waardebonnen
In veel winkels kan ook betaald worden met waardebonnen. Je hebt misschien wel eens een platenbon of boekenbon voor je verjaardag gekregen. Dit zijn twee voorbeelden van waardebonnen. Andere voorbeelden zijn cadeaubonnen, kortingsbonnen en tegoedbonnen.

Als een klant met zo’n bon bij jou in de winkel komt, kijk je eerst of deze bonnen ook bij jullie in de winkel geaccepteerd worden. Bij twijfel roep je altijd je collega erbij. Deze bonnen accepteer je als gewoon geld. Wel moet je kijken of jullie kassa een speciale toets voor bonnen heeft. Een geschenkbon moet je controleren of echtheid en geldigheid. Sommige bonnen verliezen na een jaar hun geldigheid.

VVV bon (Iris cheque)
De VVV irischeque wordt bijna overal geaccepteerd. Meer dan 30.000 acceptatiepunten, waaronder winkels, attractieparken, restaurants etc en tevens ruim vijftig landelijke winkelketens accepteren de VVV irischeque als betaalmiddel. U herkent die acceptanten aan de raam-, en kassastickers met het iris logo.
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Er zijn ook bonnen die alleen kunnen worden ingeleverd in de winkel die ze uitgeeft of bij de winkelketen waarbij de winkel toe behoord. Daarbij valt te denken aan;

· Tegoedbonnen

· Statiegeldbonnen.

· Spaarzegels (zegelboekje of stempelboekje)

· Kortingsbonnen uit advertenties.
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Betaling op rekening
Bij sommige winkels kun je ook betalen op rekening. Dit gebeurt nog wel eens met zakelijke klanten. De winkelier schrijft het bedrag en de naam van de klant op en stuurt hem later een rekening. Dit betekent wel dat de winkelier een debiteuren administratie bij moet gaan houden. Grotere zaken zoals een V&D stimuleren het verkopen op rekening door bijvoorbeeld een vaste klantenkaart uit te geven. Als de klant zo’n kaart heeft, kan hij op rekening kopen. Een keer per maand ontvangt hij van de winkelketen een overzicht van alle aankopen plus een acceptgiro met het eindbedrag die hij aan de winkelketen moet voldoen.

Kassabon
Dit is een gewone kassabon(dus nog geen BTW bon) en zal voornamelijk door mensen gebruikt worden als garantiebewijs of voor het huishoud boekje.

Afsluiten van de Kassa
Wanneer het sluitingstijd is en de klanten zijn vertrokken en de deur is dichtgedaan begint het kassa opmaken. De verkoper/bedrijfsleider gaat de kassa afslaan en de kasstaat invullen. 

Bij het afsluiten van de kassa moet je wel veiligheidsvoorschriften in acht houden. Dat betekent dat je niet in het zicht het geld gaat tellen en dat je de deur op slot hebt.

Bij het afslaan van de kassa wordt het totaal van alle ontvangsten en uitgaven die via de kassa zijn geregistreerd op een bon afgedrukt. 

Dagomzet

Om te weten hoeveel er op een bepaalde dag is verkocht, moet het begin van de dag of te wel het wisselgeld waarmee je de dag begonnen bent vergelijken met het geld wat aan het eind van de dag in de kassa zit.

Hiervoor draai je in de kassa X bonnen uit. De eerste X bon draai je morgens uit de kassa. Hierop staat het wisselgeld. Dit is de beginstand. 

Vervolgens wordt er met de kassa de hele dag gewerkt. ’s Avonds wordt er weer een X bon gemaakt. Hierop staan de standen van het eind van de dag. De dagomzet wordt berekend door de beginstand van de eindstand af te halen.

Stand eind van de dag

Stand begin van de dag.
af

Dagomzet.

Van de dagomzetten moet je de foutbonnen nog afhalen, daarna weet je de dagomzet en het aanwezige kasgeld. De kas klopt als het bedrag dat berekend is gelijk is met wat er werkelijk in de kassa aanwezig is. Voor het berekenen van de dagomzet wordt soms gebruik gemaakt van een kassa opmaakformulier.
Vragen bij hoofdstuk 6 Kassawerkzaamheden

1. Zoek op internet naar verschillende kassasystemen, kies 3 kassa’s uit die op je leerbedrijf gebruikt zouden kunnen worden en geef aan waarom.

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

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

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

………………………………………………………………………………………………………………………………
2. Waarom is het voor de klant belangrijk dat je een kassa gebruikt?
………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………
3. Waar worden de 50, 100 en 200-biljetten meestal bewaard?

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

………………………………………………………………………………………………………………………………
4. Waarom kiezen sommige winkeleigenaren om 100 en 200 biljetten niet aan te nemen?

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

………………………………………………………………………………………………………………………………
5. Mogen winkeliers 1 en 2 centen weigeren?
………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………
6. Waar leg je tijdens het afrekenen het geld neer dat je van de klant hebt gekregen en waarom?
………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………
7. Hoe denk jij over betaling op rekening? Waarom zou je hier wel of niet voor kiezen? Omschrijf dit duidelijk en volledig!

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

………………………………………………………………………………………………………………………………
8. Geef 3 voorbeelden van waardebonnen die jij kent of ooit hebt gekregen in de diersector. ( Bij geen antwoord zoek op internet)
………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………
Opdrachten wisselgeld terug geven. (rond af met 5 cent)
9. Een klant koopt 2 varkensoren in de dierenwinkel voor €1,80. De klant betaalt met €10,00. Geef aan in welke volgorde je wisselgeld terug geeft.

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

………………………………………………………………………………………………………………………………
10. Een klant koopt een flesje oor cleaner in de trimsalon voor €8,95. De klant betaalt met € 50,00. Geef aan in welke volgorde je wisselgeld terug geeft.

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

………………………………………………………………………………………………………………………………
11. Een klant koopt een zak voer in de dierenwinkel voor €37,55. De klant heeft een waardebon van de winkel van €10,00 en geeft deze tijdens de betaling samen met €50.00. Geef aan in welke volgorde je wisselgeld terug geeft.

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

………………………………………………………………………………………………………………………………
12. Een klant koopt een fles hondenshampoo van €12,50. De klant betaalt met €20,00. Geef aan in welke volgorde je wisselgeld terug geeft.

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

………………………………………………………………………………………………………………………………
[image: image40.jpg]




7. Winkelindeling
Een routing is het voor de klant ongemerkt beïnvloeden en bijsturen van de looproute in de winkel met behulp van plaatsing van winkelstellingen en aantrekkelijke productpresentaties.
Als een winkel wordt ingedeeld in vaste paden moet rekening worden gehouden met de routine in de zaak. Deze routine heeft betrekking op klanten, personeel en goederen. Het is zeer belangrijk dat de winkelier het consumentengedrag in zijn achterhoofd houdt als hij de winkel gaat inrichten. Hij moet rekening houden met 2 basisgedragingen van de klant namelijk het rationeel gedrag (verstand) en het emotioneel gedrag (gevoel).
De winkelier ziet het liefst dat een klant met meer artikelen de winkel verlaat dan in eerste instantie de bedoeling was. Dit betekent dat de winkelier op het emotionele gedrag moet inspelen. Het is erg belangrijk dat de klant elke afdeling van de winkel kan en daarnaast ook wil bereiken.

In een winkel worden vaak onbewust hele afstanden afgelegd. Om ervoor te zorgen dat deze afstanden zo klein mogelijk zijn en om te voorkomen dat personeel en klanten elkaar in de weg lopen is een goede routing noodzakelijk.

Bij het verplaatsen van artikelen is het belangrijk dat de klanten er geen hinder van hebben. Ook moet er voor gezorgd worden dat zo min mogelijk inspanning van het personeel nodig is voor de verplaatsing.

Een paar weetjes.

De consument:

· Heeft voorkeur voor brede looppaden.

· Kijkt en grijpt eerste naar rechts.
· Heeft voorkeur voor de buitenste looppaden.
· Keert niet graag om.

	Probleempunten
	Oplossingen

	Hard lopen in begin van de winkel
	Afremmen door opvallende presentaties/aanbiedingen

	Looprichting tegen de klok in
	Artikelen in voor de klant logische volgorde presenteren

	Rechts kijken en op ooghoogte
	Plaatsing hoofdproduct, aanbiedingen en opvallende presentatie.

	Niet achterin de winkel komen
	Hoofdproduct plaatsen

	Plaats kassa
	Zoveel mogelijk aan het einde van de routing

	 Dode hoeken
	 Hoofdproduct, opvallende presentatie, ronde presentatievorm met verlichting.


Artikelgroepen
Met behulp van een uitgebalanceerde opstelling van artikelgroepen is het mogelijk om de klanten als ware door de winkel te sturen. Zo komt de klant ook in minder geliefde delen van de winkel. Door de artikelgroepen verspreid op te stellen in de winkel wordt de klant gedwongen een rondgang door de hele winkel te lopen. Bij deze rondgang zal hij veel koopimpulsen krijgen.

De plaatsing van een artikelgroep heeft grote invloed op de omzet van deze artikelgroep en nabijgelegen artikelgroepen. Daarom moet er goed worden nagedacht of artikelen bij elkaar of gescheiden geplaatst moeten worden.

Combinatieplaatsing

Artikelgroepen die bepaalde samenhang vertonen worden zoveel mogelijk bij elkaar opgesteld. Dit wordt ook wel family-grouping genoemd.

Deze samenhang kan betrekking hebben op:

· Houdbaarheid

· Consumptieverwantschap

· Koopverwantschap

7.1 Winkelpresentatie

Aanvullen van artikelen

Artikelen worden verkocht en schappen raken leeg. Deze schappen moeten aangevuld worden. Meestal is het belangrijk dat je artikelen die nog op het schap liggen naar voren haalt en nieuwe artikelen er achter zet. First in first out (FIFO) heet dat.

Dit heeft alles te maken met derving van producten. Tevens is het belangrijk regelmatig te controleren op;

· Verpakking, is deze nog heel

· Prijs, klopt deze nog?

· Staat het artikel in het juiste schap

· Is het artikel niet aan de datum

Presenteren in het schap

In bijna alle winkels worden artikelen vast gepresenteerd in schappen, rekken, vitrines en andere presentatiemeubels. Artikelen moeten in deze schappen passen en mogen niet uitsteken. Meestal wordt er gekozen voor verticaal presenteren, dit is namelijk overzichtelijk voor de klant. In de schappen stellingen kunnen artikelen op verschillende hoogten worden gepresenteerd. Die hoogte is belangrijk voor de winkelende klant. Elke hoogte heeft een eigen aantrekkelijkheid. De hoogte van de schappen worden verdeeld in;

Reikhoogte

Oog-/kijkhoogte

Grijphoogte en buk/kniehoogte

Artikelen die op ooghoogte liggen zijn vaak eigen merk artikelen, zodat deze goed opvallen. Artikelen op bukhoogte worden meestal gebruikt voor de moet artikelen, deze is de klant nodig.

Presenteren in een vitrine
Een vitrine is een glazen uitstalkast. In een vitrine worden vaak dure artikelen of gevaarlijke artikelen gepresenteerd zoals sierraden en medicijnen. Ook vogels worden vaak achter een vitrine gehouden i.v.m. de rotzooi die ze rond om de kooi maken.

Presenteren op displays

Bij displaypresentatie wordt er extra aandacht gevraagd voor een of meerdere artikelen. Displays nemen ruimte in. Maar ze kunnen ervoor zorgen dat de omzet stijgt. En ze kunnen de sfeer in de winkel verhogen. Ze kunnen er ook voor zorgen dat de klant een bepaalde route in de winkel loopt. En het aankoopgedrag van klanten wordt beïnvloed door impulsaankopen. Verder worden displays vaak gebruikt voor het tijdelijk presenteren van nieuwe artikelen, seizoenartikelen en reclame artikelen.

Een aantal verschillende displays zijn;

· Massadisplay

· Sfeerdisplay

· Eilanddisplay

· Kopdisplay

· Toonbankdisplay 

Etalage presentatie en buitenpresentatie

De etalagepresentatie heeft als doel de klant afremmen en de winkel intrekken. De presentatie moet informatie geven over het soort winkel. Etalages kunnen bestaan uit open en gesloten etalages. Open etalages zorgen ervoor dat de klant nog naar binnen kan kijken. Dit heeft vaak een positief effect want de drempelvrees is minder wanneer de klant beter weet wat hij binnen kan verwachten. Bij gesloten etalages is dit minder. Luxe winkels zoals een juwelier kiest hier vaak voor.

Ook buitenpresentaties moeten ervoor zorgen dat de klant geïnteresseerd wordt en de winkel in wil. Let er op dat je buiten geen diefstalgevoelige artikelen plaatst. Zorg voor duidelijke prijzen en niet teveel artikelen om het overzichtelijk te houden.

Huisstijl 

Winkels herken je aan verschillende punten soms een uithangbord, soms de kleuren, het lettertype, de naam. Winkels zijn herkenbaar en roepen een bepaald beeld op. Soms is dit positief en soms negatief. Dit beeld wordt het imago van de winkel genoemd. Voor een duidelijke beeldvorming is het belangrijk zo herkenbaar mogelijk te zijn. Dit wordt gedaan door te werken met een huisstijl. 

Onderdelen van huisstijl zijn;

· De kleur (en)

· Het lettertype

· Het beeldmerk/logo

· De vorm(geving)

· Het materiaalgebruik in de winkel

De huisstijl kan overal terugkomen waaronder

· Op de winkelpui

· De kleuren in de winkel

· Een bepaalde vormgeving van de entree

· Op promotiemateriaal, folders, kortingkaarten en posters.

· Verpakkingen

Samenstelling van het assortiment

Afhankelijk van de branche, zal de winkelier bij de samenstelling van het assortiment keuzes moeten maken. Deze keuzes worden ingegeven door de consumentenbehoefte en de marktpositie die hij met zijn winkelformule wenst in te nemen. De keuzes die gemaakt moeten worden, zullen betrekking hebben op de breedte, de diepte en de consistentie van het assortiment.

Het kernassortiment is het basispakket, de harde kern van het winkelaanbod. Het bestaat uit artikelen en/of artikelsoorten/-groepen die in het assortiment aanwezig moeten zijn, omdat ze het gezicht van de winkel bepalen.

Daarnaast is er ook nog een randassortiment deze bestaat uit artikelen en/of artikelgroepen ter ondersteuning van het kernassortiment. Zij maken het winkelaanbod compleet. Artikelen uit het randassortiment worden ook wel de bijartikelen genoemd. Winkels voeren om diverse redenen een randassortiment. Overwegingen kunnen zijn:

Winstverhoging

Bijartikelen hebben meestal een hoger brutowinstpercentage.

Klantenbinding

Winkels doen aan klantenbinding door speciale artikelen in het assortiment op te nemen waar vaste klanten naar vragen.

Imagoverhoging

Door luxe merkartikelen in het assortiment op te nemen kan de winkelier het imago verhogen.

7.2 Inpakken
Het inpakken van gekochte artikelen maakt in sommige winkels deel uit van de service aan de klant. In andere winkels wordt het alleen gedaan als de klant er om vraagt.

Het leveren van een gratis draagtas is ook een vorm van inpakservice. De draagtas maakt het voor de klant mogelijk om het artikel te verpakken en te vervoeren. Daarbij biedt de draagtas ook nog de nodige bescherming aan het artikel. 

Met cadeauverpakking kun je een artikel in de ogen van een klant zelfs in waarde doen stijgen. Een met zorg ingepakt artikel is leuk om te geven en leuk om te ontvangen. In veel bloemenzaken en parfumeriezaken is het verpakken vaak een vorm van kunst.

Door de manier van inpakken en keuze van het verpakkingsmateriaal kan een winkel zich ook onderscheiden van andere winkels. Dit geldt vooral voor de speciaalzaken.
Een andere functie van verpakken kan zijn dat het artikel niet zichtbaar is. Denk bijvoorbeeld aan kerst, Sinterklaas maar ook dure sieraden zijn dan minder diefstal gevoelig.
Verpakken en milieu
Vanaf 1 januari 2016 zijn gratis plastic tassen niet meer toegestaan. Het doel is om zwerfvuil op straat en in zee tegen te gaan en verspilling van grondstoffen te voorkomen. In Nederland gebruiken alle consumenten samen ieder jaar zo'n 3 miljard plastic tasjes. Een groot deel belandt in de afvalbak en een ander deel wordt zwerfafval. De Europese Unie heeft daarom alle lidstaten verplicht het gebruik van plastic tassen te verminderen. Nederland voldoet met het verbod op gratis plastic tassen aan deze Europese verplichting.
Het verbod op plastic tassen kan bijdragen aan duurzaam gedrag, bijvoorbeeld door hergebruiken van een tas. In sommige gevallen mogen levensmiddelen nog wel worden verpakt in dunne plastic tasjes. Namelijk als dit voedselverspilling tegengaat, of als er geen andere manier is deze hygiënisch te verpakken.

Klanten krijgen in de winkel geen gratis plastic tas meer, tenzij deze onder de uitzondering vallen. Er zijn enkele uitzonderingen op het verbod. Consumenten krijgen in de volgende situaties wel een gratis plastic tas (dunner dan 0,015 millimeter):

· Beschermen van etenswaren
Zeer dunne gratis plastic tasjes als enige verpakking zijn toegestaan wanneer ze etenswaren beschermen tegen vervuiling of besmetting met ziekteverwekkers. Bijvoorbeeld bij onverpakt zomerfruit, zoals aardbeien, of onverpakte groenten, zoals sperziebonen. Ook zijn deze tasjes toegestaan in situaties waarbij levensmiddelen ongeschikt kunnen raken voor consumptie. Bijvoorbeeld door lekvocht van rauwe vis, rauw vlees of rauw gevogelte uit niet gesloten verpakkingen.

· Tegengaan van voedselverspilling
Dunne gratis plastic tasjes als enige verpakking zijn verder toegestaan om voedselverspilling van losse levensmiddelen tegen te gaan. Bijvoorbeeld losse appels of losse broodjes.

Alleen in de volgende situatie is een gratis plastic tas (wanddikte maakt niet uit) toegestaan:

· Gesealde plastic tas bij taxfree winkel 
In taxfree winkels op luchthavens of in het vliegtuig gekochte vloeistoffen, spuitbussen en gels worden verzegeld in een (doorzichtige) plastic tas. Voorbeelden zijn drank, deodorant en haargel. De plastic tas is in dat geval gratis. Voor de andere See Buy Fly tassen moet gewoon worden betaald.


Inspectie Leefomgeving en Transport houdt toezicht
De Inspectie Leefomgeving en Transport (ILT) controleert het verbod op gratis plastic tassen en voert daarom controles op verkooppunten en administratief onderzoek uit. Winkeliers moeten kunnen aantonen dat ze plastic tassen niet gratis meegeven
7.3 Prijzen

Alle artikelen hebben een bepaalde prijs met een gedachten erachter.

Promotionele prijs

Dit is een prijs met korting, redenen waarom hier mee wordt gewerkt zijn;

· Meer verkoop, extra omzet.
· Klant overhalen tot kopen.
· Van overtollige of aan de datum voorraden afkomen.
· Een goedkoopste-imago bevestigen bij de klant.
Psychologische prijzen

De meeste prijzen in een winkel zijn niet precies in hele euro`s. Dit heet een gebroken prijs. De prijzen zijn dan zo gesteld dat ze lager lijken dan dat ze in werkelijkheid zijn.

Eisen aan prijs-/tekstkaarten

Prijs-/tekstkaarten moeten aan een aantal eisen voldoen. Je moet met de consument en met de overheid rekening houden.

Commerciele eisen

De prijs-/tekstkaarten moeten in overeenstemming zijn met het winkeltype, ze moeten begrijpelijk en duidelijk zijn en mogen geen vragen oproepen.

De kaarten moeten foutloos zijn en netjes geschreven met hetzelfde lettertype als de huisstijl ook wel uniform genoemd.

Wettelijke eisen

Winkeliers zijn wettelijk verplicht artikelen te voorzien van een prijsaanduiding. Zo moet de prijsaanduiding:

· Voor de klant te begrijpen zijn.
· In euro’s aangegeven zijn.
· Een aanduiding van de verkoopeenheid bevatten.
· Geplaatst zijn op, in of dichtbij het artikel. Zodat het van dichtbij duidelijk zichtbaar en leesbaar is.
· In etalages van buiten af zeer duidelijk zichtbaar en leesbaar zijn.
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Vragen bij hoofdstuk 7 winkelindeling
1.Kruis aan goed of fout?

· Geplande aankopen doen is rationeel gedrag. Goed/fout

· Impulsaankopen doen is emotioneel gedrag. Goed/fout

2. Zoek bij de volgende 3 artikelgroepen de juiste omschrijving en trek een lijn.
	1. Magneetgroep
	a. Artikelen die de klant perse moet hebben

	2. Moetgroep
	b. Niet geplande aankopen

	3. Impulsgroep
	c. Klantentrekkers


3.Geef voorbeelden van producten die samenhang vertonen op basis van:

a. Consumptieverwantschap

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

………………………………………………………………………………………………………………………………
b. Koopverwantschap
………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………
4.Geef voordelen van een goede routing

	Voor de klant
	Voor het personeel

	
	

	
	

	
	


5.Geef aan welke artikelen je het beste kunt plaatsen bij:
· Reikhoogte

· Oog-/kijkhoogte
· Grijphoogte en buk/kniehoogte

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

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

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

6. Je hebt open en gesloten etalages, geef van beide twee voordelen en twee nadelen.
……………………………………………………………………………………………………………………………………

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

……………………………………………………………………………………………………………………………………
7. Wat wordt er bedoeld met een breed assortiment en een diep assortiment?

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

……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
8. Als we het hebben over tassen en milieu, wat zou jij doen als je een eigen dierenspeciaalzaak had? Welke tassen kies je en waarom? Wat kost een tas bij jou? Geef je mening.

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

……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
9.Wanneer lijken prijzen lager?
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
10.Prijzen worden op verschillende manieren bedacht. Er wordt altijd eerst gekeken naar de inkoopprijs en vervolgens welke winst men erop wil maken. Om tot een mooie prijs te komen zijn er verschillende trucjes en manieren bedacht. Zoek op internet vier van deze manieren.
……………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
8. Voorraadbeheer

Het voorraadbeheer in een winkel houdt zich bezig met het regelen van de interne goederenstroom. Dit regelen moet zodanig gebeuren dat de voorraadkosten zo laag mogelijk zijn en dat nee-verkoop (nagenoeg) niet voorkomt. Tijdens het controleren van de voorraad en de bestellingen is het van belang dat er een hoge servicegraad in een winkel aan de orde is. Het bewaken van die voorraadkosten in een winkel, is binnen het hele voorraadbeheer een belangrijke zaak. Voordat er sprake kan zijn van enige vorm van voorraadkostenbewaking moet er wel informatie beschikbaar zijn. Vandaar dat het van belang is dat alle documenten die betrekking hebben op de voorraad goed geregistreerd worden. Denk maar eens aan de vrachtbrief, de pakbon en retour bon. 
De voorraad van een winkel kan men in meerdere soorten onderverdelen;

Minimumvoorraad:

Dit is de voorraad waarbij opnieuw besteld moet worden. Oftewel: levertijd x afzet.

Maximumvoorraad: 
Dit zijn de maximaal aantal artikelen die in de winkel en in opslagruimte kunnen worden geplaatst.

Veiligheidsvoorraad:

Dit is de extra voorraad die wordt aangehouden om onverwachte schommelingen in de afzet op te vangen.

Actievoorraad:

In de meeste winkels vinden regelmatig reclameacties plaats. De artikelen die je dan hoopt te verkopen worden ruimschoots voor aanvang van de actie besteld. De actieartikelen worden meestal in de week voorafgaande aan de actie uitgeleverd. Op dat moment neemt de voorraad toe. In het magazijn moet extra ruimte gereserveerd worden voor de actievoorraad.

Seizoensvoorraad:

In de meeste winkels is de omzet niet gelijkmatig over het jaar verdeeld. Elke branche heeft haar maanden waarin de omzetpieken gerealiseerd worden en elke branche heeft maanden waarin het omzetniveau erg laag is. De schommelingen in de omzet zijn niet alleen per jaar en maand merkbaar maar zelfs per week en dag. Seizoenschommelingen gaan gepaard met het aanhouden van extra voorraad. Deze extra voorraad wordt seizoenvoorraad genoemd. De seizoenvoorraad verhoogt tijdelijk de minimumvoorraad van een artikel(groep).

Extra voorraad:

Soms kan een winkelier bewust een extra voorraad aanhouden in verband met een verwachte prijsstijging. De grootte van die extra voorraad is afhankelijk van de restantruimte in de opslagruimte en of winkel die er nog is voordat de maximumvoorraad bereikt is. 
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Kengetallen van de voorraad:
Het volgen van de ontwikkelingen in het assortiment behoort tot het voorraadbeheer van jouw winkel. Hierdoor kun je direct inspelen op de behoefte van de individuele consument. Door op het juiste moment in te spelen op de marktontwikkelingen kan de omzet worden vergroot, waardoor ook de winst wordt verhoogd. Een goed en evenwichtig inkoopbeleid is hierbij van groot belang. Een grote voorraad artikelen in de opslagruimte of in de winkel gaat gespaard met hoge voorraadkosten. Een te lage voorraad kan leiden tot nee-verkoop en tot verlies van omzet op lange termijn. Om deze verhouding te bewaken kun je gebruik maken van de kengetallen van de voorraad.
Met behulp van de gegevens van de voorraadadministratie kunnen de gemiddelde voorraad en de afzet (verkopen in stuks) berekend worden. Deze gegevens zijn nodig voor het berekenen van de voorraadkengetallen (omzetsnelheid en opslagduur) Bij een geautomatiseerde voorraadadministratie berekent de software deze kengetallen. Met behulp van de gegevens uit de voorraadadministratie kun je ook het gemiddelde brutowinstpercentage per artikel berekenen. Met behulp van het brutowinstpercentage en van het kengetal van de omzetsnelheid kan het bruto rendementsgetal berekend worden. Dit kengetal geeft inzicht in de winstgevendheid van het assortiment.

Voor het berekenen van deze twee kerngetallen moet onder andere bekend of berekend zijn: de gemiddelde voorraad, de inkoopwaarde van de omzet en de omzet. De inkoopwaarde van de omzet kan berekend worden met gegevens over de inkopen en de begin- en eindvoorraad en met gegevens over de brutowinst.

	Gemiddelde voorraad

	Dit gemiddelde voorraad in een periode is de som (optelling) van de waarden van de voorraad gedeeld door het aantal metingen in die periode.

	Omzetduur

	De omzetduur is de tijd die nodig is om de gemiddelde voorraad eenmaal om te zetten in geld.

	Omzetsnelheid

	Dit is het aantal malen dat de gemiddelde voorraad in een jaar verkocht wordt.


Omzetsnelheid berekenen
Omzetsnelheid =    

omzet: gemiddelde voorraad

Omzetduur=

 
360: omzetsnelheid =…….. dagen

Voorraadadministratie
De voorraadadministratie is een onderdeel van de totale administratie van de winkel die los van deze totale administratie bijgehouden kan worden. Je mag in dit verband ook wel spreken van een sub administratie. Het doel van deze sub administratie is het op papier bijgehouden van de grootte van de voorraad op artikelniveau. Dat wil zeggen dat alle inkomende, uitgaande en afgeschreven artikelen genoteerd en verwerkt moeten worden. Dit verwerken kan handmatig of geautomatiseerd gebeuren. In het laatste geval is het zelfs mogelijk om het artikel op exemplaarniveau te volgen.
De voorraadadministratie geeft onder andere informatie over:

De plaats waar de goederen zich (zouden moeten) bevinden,

De herkomst van de goederen

Het gewicht/volume van de goederen

Speciale eigenschappen van de goederen

Bestellingen
Uit de voorraadadministratie kun je het voorraadniveau aflezen. Hierdoor weet je wanneer het bestelniveau bereikt is en een nieuwe bestelling geplaatst moet worden. Dit wordt in de praktijk gezien als het primaire doel van de voorraadadministratie. Ook is het nuttig, in verband met de te verwachten verkopen, op de hoogte te zijn van de voorraad.

Met gegevens van de voorraadadministratie kun je:

Bestellingen plaatsen

De omzetsnelheid en opslagduur berekenen

De gerealiseerde brutowinst berekenen

Het assortiment bewaken

Op elk willekeurig moment de derving vaststellen

Derving

Uit een bijgewerkte voorraadadministratie kun je aflezen hoeveel stuks van een bepaald artikel in voorraad moet zijn. Als tijdens het controleren blijkt dat er in de opslagruimte en in de winkel minder artikelen liggen dan is er iets fout gegaan.

Hierbij kun je denken aan:

Fouten in de administratie

Diefstal uit de opslagruimte of winkel

Bederf of breuk

Voorraadadministratie en bestellen

In feite begint de voorraadadministratie met de inkoop (en bestel-) administratie. Als je de bestellingen administratief vastlegt, kun je de leveringen controleren. Je hebt op elk moment inzicht in de hoogte van de economische voorraad. Ook ben je ruim van tevoren op de hoogte van de betalingen die in de nabije (of verdere) toekomst gedaan moeten worden. Een voorraadadministratie begint dus op het moment dat de artikelen besteld worden. 
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Inkoop en leverancierskeuze

Zonder inkoop bestaat geen logistiek. Vanuit het bedrijf gezien is dit aan de orde. De consument koopt natuurlijk ook in. Hij doet dat om zijn behoefte te bevredigen. Vaak is een aankoopbeslissing geen rationele beslissing. Emotionele argumenten spelen een grotere rol dan vaak wordt verondersteld. Een veehouder blijft zijn voeders van een bepaald bedrijf betrekken omdat hij de persoonlijke begeleiding zeer op prijs stelt. Dat is een emotionele beslissing. Hij voelt zich thuis bij het desbetreffende bedrijf. Zijn buurman is na lang rekenen tot de conclusie gekomen dat hij beter naar een ander bedrijf kan gaan. Hij beslist op basis van rationele motieven. Bedrijven moeten natuurlijk meer de rationele overwegingen gebruiken bij hun aankopen. Zij doen alles om de kosten te beheersen. Van invloed is de

verhouding tussen de waarde van de inkoop en de totale omzet.

Doelstellingen van inkoop

De afdeling of het onderdeel inkoop binnen een bedrijf is belast met inkopen van goederen en diensten om het productieproces mogelijk te maken. Met leveranciers overleg je steeds over de inkoop. Je moet letten op:

De te produceren hoeveelheid

Door een gerichte productieplanning kunnen we de regelmaat in de productie

vergroten. 

De juiste levertijd

Om het productieproces in het bedrijf goed te laten verlopen, moeten de grondstoffen op het afgesproken tijdstip op het bedrijf aanwezig zijn. Dit is steeds lastiger te realiseren, omdat er steeds vaker vertraging in het verkeer optreedt. Daardoor kan de keuze van de vestigingsplaats van een bedrijf beïnvloedt worden. Steeds meer bedrijven vestigen zich dicht bij hun leveranciers.

De juiste leverancier

Een goede leverancier zorgt ervoor dat de afspraken correct nagekomen worden. In het bedrijfsleven wordt steeds meer aandacht besteed aan de beoordeling van leveranciers.

De juiste prijs en condities

Vroeger was de prijs van een product belangrijker dan nu. Kwaliteit en productieomstandigheden in de bedrijfskolom worden steeds belangrijker. De consument is bereid meer te betalen voor een veilig product. Bij aankoop letten we meer dan vroeger op voorraadkosten. Voorraad brengt rentekosten en risico met zich mee en vraagt ruimte.

Dit blijkt uit het volgende praktijkvoorbeeld. Uit dit voorbeeld blijkt duidelijk hoe je bij inkoop moet handelen: je moet ervoor zorgen, dat de juiste hoeveelheden op de juiste tijd en de juiste plaats aanwezig zijn.

Inkoop in stappen

In het voorgaande zagen we welke eisen je moet stellen aan de in te kopen

producten. Je kunt ook kijken naar de verschillende onderdelen van het inkoopproces.

Het gaat eigenlijk om een totaal verwervingsproces, dat je in een zestal stappen kunt onderscheiden.

1 Het specificeren

De inkoper of inkoopafdeling omschrijft alle gewenste goederen en diensten tot in detail. Hij kijkt hierbij naar de behoeften en wensen van de doelgroep en bepaalt zo het assortiment.
2 Het selecteren

In het bedrijfsleven heb je een ruime keuze tussen leveranciers. Meestal kan 1 leverancier niet alle artikelen leveren de je wilt hebben, je kunt dit bespreekbaar maken. Meerdere leveranciers maken de kosten hoger maar zorgen wel voor meer aanbod en leveringsmogelijkheden voor de klant.

3 Het contracteren

Het onderhandelen met leveranciers is uiteraard van groot belang voor het bedrijf. Het belangrijkste dat hier aan de orde komt is uiteraard de prijs. Daarnaast zijn de kwaliteit en de kwaliteitsgaranties, de customer service van de leverancier en zijn flexibiliteit van belang voor een juiste afweging. Op den duur spelen traditie en een goede relatie ook een rol.

4 Het bestellen

Dit is een operationeel gebeuren. De besteller handelt volgens de gemaakte afspraken. Om te bepalen wat er besteld moet worden zijn er verschillende systemen in de dierenbranche word het nog veel met de hand gedaan maar ook veel winkels maken gebruik van voorraadsystemen.
5 Het ontvangen

Hierbij gaat het niet alleen om het echte ontvangen, maar ook om alle administratieve regelingen eromheen. Vaak is een kwaliteitscontrole aan de orde. 
6 Het betalen

Dit is de laatste fase in het totale proces. Parallel met deze zes fasen loopt de afhandeling van klachten. Dit gaat over en weer tussen afnemer en leverancier.
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Vragen bij hoofdstuk 8 voorraadbeheer

1.Niet alle winkels kiezen voor extra voorraad, waarom zouden ze hier niet voor kiezen? Geef twee redenen.

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

……………………………………………………………………………………………………………………………………
2.Wat wordt er bedoeld met omzetsnelheid en omzetduur?

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

……………………………………………………………………………………………………………………………………
3.Wat wordt er bedoeld met derving?
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………

4.Je kunt handmatig en automatisch bestellen. Leg uit hoe dit gaat en geef aan wat de voor-en nadelen zijn.

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

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

……………………………………………………………………………………………………………………………………
5.Wanneer is een leverancier ’’goed’’? Noem drie punten.

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

……………………………………………………………………………………………………………………………………
9.Communicatie

De definitie van communicatie luidt: bedoeld of onbedoeld (bewust of onbewust) een bepaalde boodschap overbrengen op iemand anders. Deze boodschap bevat informatie, die bestaat uit gedachten, gevoelens en/of gedrag. Dus eigenlijk communiceer je altijd, ook als je niets zegt.

9.1Mondelinge communicatie

Er is een zender, een ontvanger en een boodschap. Eenrichtingsverkeer is bijvoorbeeld het bekijken van productinformatie op een tv in een tuincentrum. Tijdens een gesprek is er tweerichtingsverkeer. De zender verzendt een gedachte in woorden. De ontvanger vertaalt deze woorden in eigen gedachten.

Contact hebben met iemand kan op twee manieren:

1 Je praat met iemand: mondeling contact of verbale communicatie.

2 Je maakt een gebaar naar iemand: non-verbale communicatie.


Tijdens elk gesprek kan ruis voorkomen. De zender en de ontvanger spreken met

elkaar, ze horen elkaar, maar ze begrijpen elkaar niet. Om ruis te voorkomen, moet je je zo goed mogelijk richten op het gesprek.


Communicatie is een circulair proces waarin gemakkelijk misverstanden ontstaan. De vijf axioma's van Paul Watzlawick kunnen helpen dit complexe proces te begrijpen:

1. Het is onmogelijk om niet te communiceren: alle gedrag is communicatie, ook wie onverschillig is of elke betrokkenheid ontkent, bedrijft hiermee communicatie (wegkijken, niets terugzeggen).
2. Elke communicatie omvat een inhouds- en een betrekkingsniveau: wat er overkomt wordt beïnvloed door de relatie.
3. Elke communicatie is afhankelijk van de interpretatie van gebeurtenissen: als partijen oorzaak en gevolg van elkaars interactie verschillend uitleggen (“Nee, jíj begon ermee”).
4. Mensen communiceren zowel digitaal (via cijfers, letters, woorden en taal) maar ook analoog (zoals via toonzetting, stijl en gebaren).
5. Elke communicatie is symmetrisch of complementair (aanvullend): men is uit op gelijkheid of men benadrukt juist verschillen (machtsverschil).

9.2 Schriftelijk communiceren

Communiceren via de mail
Elektronische brievencorrespondentie is tegenwoordig niet meer weg te denken uit ons dagelijks leven. Wie heeft er nog geen e-mailadres? De reden dat we zo massaal – zowel zakelijk als privé - van deze postservice gebruikmaken, is de snelheid en de laagdrempeligheid. En juist daardoor gaat het vaak mis. De schrijver is gehaast en daardoor vaak slordig, waardoor de ontvanger de boodschap niet of verkeerd begrijpt. Zoals voor het schrijven van een brief, gelden ook voor een e-mail richtlijnen en regels. Zeker wanneer je e-mails verstuurt voor je werk, moet je daar aandacht en tijd aan besteden. Vrijwel ieder bedrijf maakt tegenwoordig gebruik van e-mail. Daarom kun je veel zaken per e-mail afhandelen. Toch zijn er situaties waarin de telefoon, de fax of de traditionele brief de voorkeur hebben.
· E-mail leent zich uitstekend voor het bevestigen van een afspraak. Echter, je op het allerlaatste moment afmelden, kun je beter telefonisch doen. Zo weet je zeker dat de ander je bericht tijdig krijgt.
· E-mails fungeren namelijk vaak als geheugensteuntje; wat heb je ook weer afgesproken of besproken met iemand? Je kijkt even in je inbox, zoekt het bericht erbij en je weet meteen de stand van zaken. 
· Wanneer telefoneren lastig is kunnen er ook korte vragen via de mail gesteld worden.
· Gevoelige onderwerpen of kwesties kun je beter niet via e-mail bespreken; op schrift is het moeilijker je uit te drukken en nuances aan te brengen. Waar een cynisch grapje tijdens een vergadering een lachsalvo teweegbrengt, lokt diezelfde grap een boze reactie uit wanneer je die in een e-mail zet. “
Wat zet je in een e-mail?
Opening
Voorzie je e-mail van een onderwerp. Geef in een paar woorden weer waarover je e-mail gaat. Bedenk dat sommigen zo’n honderden mails in hun inbox hebben en op onderwerp zoeken. "Afspraak" is dan niet zo’n duidelijke omschrijving.

Begin je e-mail met de juiste aanhef. Hoewel in het e-mailverkeer de je’s en jou’s je om de oren vliegen, is het toch verstandig om bij een eerste contact de geadresseerde niet te tutoyeren. Jullie kennen elkaar immers nog niet. Alleen wanneer je zeker weet dat de ontvanger bijvoorbeeld een heel jong iemand is, kun je direct de je-vorm hanteren. 

Bericht
Schrijf e-mails bondig en to the point. Het lezen van lange lappen tekst op een beeldscherm is niet prettig, houd je berichten daarom zo kort mogelijk. Wil je een aantal vragen aan de geadresseerde stellen, formuleer je vragen dan puntsgewijs en zo specifiek mogelijk. In het geval dat je een e-mail beantwoordt, geef dan op zo’n heldere en volledige wijze antwoord. Je kunt de originele tekst van de verzender verwijderen om zo de lengte van het bericht te beperken. Een andere mogelijkheid is je antwoorden in de tekst van de afzender te plaatsen. Jouw antwoord volgt dan direct op de vraag. Je moet je antwoorden wel goed herkenbaar maken, door ze bijvoorbeeld dikgedrukt weer te geven. Sommige zaken lenen zich er niet voor om in een e-mail te worden uitgelegd. Probeer dat dan ook niet. Stel in je antwoordmail dan een telefonisch overleg voor, of stuur informatie – bijvoorbeeld brochures – toe. Dreigt je e-mail toch erg lang te worden, breng dan tussenkopjes in de tekst aan.

Blijf in je e-mail zakelijk. Zeker wanneer je de geadresseerde nog niet (zo goed) kent, is het onverstandig om je bericht van bijvoorbeeld een grap te voorzien. De ontvanger ziet jouw knipoog niet en moet het doen zonder de bijbehorende stemintonatie. Gevolg: grote kans op miscommunicatie. Om diezelfde reden is het verstandig om emoties persoonlijke ervaringen, meningen, irritaties enzovoort  in je mailberichten weg te laten, ook wanneer je de geadresseerde al langer kent. Voor het effectief overbrengen van dergelijke boodschappen is non-verbale communicatie namelijk essentieel. Bovendien weet je niet in hoeverre de geadresseerde dergelijke passages waardeert. 

Noem bijlagen in je mail. Stuur je een bijlage mee, leg dan in je e-mail kort uit wat voor een bestand het is en wat erin staat. Alleen een bestandsnaam als 'rapport.doc' zegt vaak niet zo veel.

Afsluiting
Sluit je e-mail correct af. Net zoals bij de aanhef kies je, zeker bij een eerste e-mailcontact, voor een zakelijke slotgroet: “met vriendelijke groet”, is een goede zinsnede om mee af te sluiten. Vermeld ook altijd je contactgegevens in je mail.

Beantwoord e-mails snel. Meestal verwacht de afzender dat je binnen 24 uur reageert. Heb je niet meteen tijd om inhoudelijk te reageren, laat dan weten dat je de mail hebt ontvangen en wanneer de ander een antwoord kan verwachten.

 Communiceren via de krant of een tijdschrift

Persbericht schrijven
Als je wilt dat je bedrijf of bedrijfstak bekender wordt, kun je proberen ervoor te zorgen dat er een verslag in de krant komt. Je vraagt journalisten of ze over jouw bedrijf of bedrijfstak willen schrijven..

Persbericht
Een persbericht stuur je om aandacht te vragen voor een belangrijke gebeurtenis. Het is belangrijk dat de gebeurtenis nieuwswaarde heeft. Als dat niet het geval is, besteedt een journalist er geen aandacht aan. Het doel van het persbericht is de lezer te informeren. Het moet dus voor zo veel mogelijk lezers interessant zijn. Houd rekening met het lezerspubliek. Het lezerspubliek van een krant is erg gevarieerd: man, vrouw, jong, oud, heel verschillende opleidingsniveaus, enzovoort. Het lezerspubliek van een (vak)tijdschrift is veel minder gevarieerd. In een persbericht voor een vakblad kun je meestal meer vakinhoudelijke informatie kwijt.

Als je je persbericht schrijft als een krantenartikel, heb je kans dat de krant je persbericht ongewijzigd overneemt. In een krantenartikel is de informatie gestructureerd van algemeen naar gedetailleerd. Het belangrijkste staat in de titel en in de eerste alinea. In de volgende alinea’s komen meer details. Dus, hoe verder een lezer leest, hoe meer hij te weten komt. Het minst belangrijke staat aan het eind. Zo kan de krant het laatste stukje van het persbericht weglaten als er te weinig ruimte is. De lezer mist dan niets, want de kern van de boodschap stond vooraan.

Een persbericht moet de volgende elementen bevatten:

· de aanduiding ‘persbericht’ boven de tekst;
· de afzender;
· de datum van verzending;
· een kop (titel);
· een eerste alinea, oftewel de lead: daarin geef je antwoord op de vragen wie, wat, waar, wanneer, waarom;
· het eigenlijke bericht, verdeeld in alinea’s en voorzien van duidelijke tussenkoppen;
· een afsluitteken of een duidelijke scheidslijn waarmee je het bericht afsluit;
· vermelding van bijlagen (als die er zijn);
· informatie  over  de  persoon  die  het  bericht  heeft  ingezonden,  zodat  de  journalist  voor  nadere  informatie contact kan opnemen. Vermeld dan ook telefoonnummers (van jezelf en van je werk).

Enkele aandachtspunten:

Verstuur samen met je persbericht een begeleidende brief. Daarin:

–   vermeld je de aanleiding voor het schrijven van de brief;

–   verzoek je om plaatsing van het persbericht;

–   verzoek je eventueel om het persbericht niet vóór een bepaalde datum te plaatsen. Je zet er dan op: embargo tot...

Overdrijf niet in je taalgebruik. Het bericht mag wervend zijn, maar het moet geen reclamespotje worden.

	PERSBERICHT 13.17 - Feestelijke opening Kinderboerderij

De geheel vernieuwde kinderboerderij ‘de Contactweide’ opent op woensdag 29 mei vanaf 14.00 uur haar deuren. De kinderboerderij is opnieuw ingericht en uitgebreid met een mooi en nieuw bezoekerscentrum. Op deze dag worden verschillende activiteiten georganiseerd voor jong en oud. Ook wordt uitgebreid gesproken over wat de firma Nieuwland als beheerder van de kinderboerderij nog meer gaat organiseren in de toekomst. U bent van harte uitgenodigd voor de feestelijke opening die in het teken staat van de nieuwe inrichting van de Kinderboerderij.

Datum Opening: 29 mei 2013
Locatie: Kinderboerderij de Contactweide (ligt aan de Snijdelwijklaan)
Programma:

· 14:00 - 17:00 Kinderactiviteiten

· 15:00 Welkom met koffie en gebak

· 15:15 Officiële opening met korte toespraken door wethouder Dazler en de heer Punt directeur van Nieuwland

· 15:45 - 17:00 Borrel, ontmoeting en informatiemarkt




Vragen bij hoofdstuk 9 communicatie

1.Leg het verschil uit tussen verbaal en non-verbaal communiceren.
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………
2.Wat wordt er bedoeld met interpretatie?
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………

3.Welke onderwerpen kun je beter niet bespreken via de mail?
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………

4.De juiste aanhef bij een mailtje is heel belangrijk. Geef bij de volgende personen aan welke aanhef je zou kunnen gebruiken.
Vriend/vriendin:……………………………………………………………………………………………………………..
Docent:…………………………………………………………………………………………………………………………

Je leidinggevende:…………………………………………………………………………………………………………

Stagebegeleider:……………………………………………………………………………………………………………

Zakenrelatie:………………………………………………………………………………………………………………….
5.Wanneer verstuur je een persbericht?
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………
OPDRACHTENMAP
Opdracht 1: Een verkoopgesprek voeren

Kennis voorbereiden.

Om een product te kunnen verkopen moet je er verstand van hebben. Productenkennis is daarom erg belangrijk. Voor je verkoopgesprek ga je van te voren bedenken welke producten je wilt gaan verkopen. Dit moet minimaal 1 dier zijn met daarbij een ander product.

Dierenwinkels zijn verplicht klanten goed te adviseren over de aanschaf van nieuwe producten. Bij levende have moet zelfs een informatiefolder meegegeven worden.

Opdracht:

Kies een diersoort wat je wilt gaan verkopen. Verdiep je in dit diersoort en maak een informatiefolder die je mee zou kunnen geven aan de klant. Het volgende moet in de folder terug komen:

* Specifieke kenmerken van het diersoort
* Huisvesting
* Voeding
* Verzorging
* Hanteren
* Voortplanting
* Ziekte en aandoeningen
* Aanschaf en overige kosten




Het verkoopgesprek:
Bereid de opdracht voor in de vorm van een rollenspel met drie personen. Eén persoon speelt de klant en één persoon speelt de verkoopmedewerker. De derde persoon filmt het gesprek. Maak een filmpje van het gesprek en let daarbij op de punten uit het beoordelingsformulier. Als het filmpje klaar is laat je twee klasgenoten je filmpje beoordelen aan de hand van het formulier hieronder. Vervolgens schrijf je een reflectieverslag en deze lever je samen met het filmpje en de twee beoordelingsformulieren in bij je docent.

	Verkoopgesprek
	Beoordeling
	Bijzonderheden

	Klantvriendelijk…
	x
	o
	v
	g
	

	De verkoper geeft de klant een welkom gevoel en groet bij binnenkomst en vertrek.
	
	
	
	
	

	De verkoper is (en blijft in moeilijke situaties) klantvriendelijk.
	
	
	
	
	

	De verkoper heeft fatsoensnormen en respect voor de klant, zo spreekt de verkoper de klant ook aan (U of je/jij). 
	
	
	
	
	

	Goed communiceren…
	x
	o
	v
	g
	

	* Dikgedrukt zijn proeve-onderdelen. 5 van de 7 moeten voldoende.

	
	
	
	
	

	1.De verkoper informeert en adviseert de klant over de aanschaf, verzorging en het verantwoord houden van dieren.
	
	
	
	
	

	2. De verkopen bouwt een goede verstandshouding op met de klant, zodat de klant bereid is om zijn advies aan te nemen.
	
	
	
	
	

	3.De verkoper maakt de klant bewust van de verantwoordelijkheden die de aanschaf met zich mee brengt.
	
	
	
	
	

	4.De verkoper geeft correcte informatie en goede argumenten waar de klant wat aan heeft. Het product wordt zo nodig gedemonstreerd. (Goed advies)
	
	
	
	
	

	5.De verkopen demonstreert zo nodig de producten en geeft informatiemateriaal mee aan de klant.
	
	
	
	
	

	6.De verkoper stelt open vragen om achter verwachtingen en wensen te komen. Op basis hiervan adviseert hij/zij de verschillende mogelijkheden.
	
	
	
	
	

	7.De verkoper signaleert de wensen van de klant en grijpt kansen voor (bij)verkoop aan.
	
	
	
	
	

	De verkoper laat duidelijk zien dat hij goed luistert. Hij heeft oogcontact met de klant en andere non verbale communicatie zoals lichtjes knikken met het hoofd.
	
	
	
	
	

	De verkoper koppelt informatie terug naar de klant. Hij vat antwoorden samen, als bevestiging dat hij/ zij luistert.
	
	
	
	
	


	* Dikgedrukt zijn proeve-onderdelen. 2 van de 2 moeten voldoende.
	
	
	
	
	

	1.Het verkoopgesprek wordt goed afgerond en er wordt afgerekend. De verkoper wijst de klant hierbij op de service, garantie en betalingsvoorwaarden.
	
	
	
	
	

	2.De verkoper komt op basis van vakdeskundigheid tot een gedegen advies aan de klant.
	
	
	
	
	

	Opmerkingen:




Schrijven van een reflectieverslag:

Zorg dat de volgende punten terugkomen in je reflectieverslag.
1.Wat was de situatie? (Beschrijf in het kort je verkoopgesprek)
2.Hoe heb je gehandeld? (Ga alle stappen langs)
3.Wat ging goed en wat had je beter of anders kunnen doen?
4.Loop je vaker tegen deze verbeterpunten aan?

5.Wat neem je jezelf voor wanneer je weer in een dergelijke situatie terechtkomt en hoe ga je dit aanpakken?
Opdracht 2: Een klachtenformulier omschrijven.
Voor bepaalde klachten gebruik je een klachtenformulier. Door klachten te registreren krijg je een overzicht, zodat je maatregelen kunt nemen. Door de klachtenregistratie maak je een analyse van de klachten.

Opdracht A:

Maak een begrippennet waarin je aangeeft waar klachtenregistratie inzicht in geeft.

                                                    Klachtenregistratie 

Opdracht B:

Maak een klachtenformulier voor je eigen dierenspeciaalzaak of trimsalon. Een aantal tips:

1   Waarover gaat de klacht? (artikel, service,…)

2   Wat voor klacht is het? 

3   Wat voor soort fout is er gemaakt? (productie, werk of verkoop)

4   Hoe wordt de klacht behandeld?

5   Welk resultaat levert de klachtenbehandeling op?

6   Is hier sprake van klantenbinding?

Je kunt ook internet of andere informatie raadplegen. Maak het formulier met behulp van de computer.

Lever het klachtenformulier bij je docent in ter beoordeling

Opdracht 3: Een klacht afhandelen


Bereid de opdracht voor in de vorm van een rollenspel met drie personen. Eén persoon speelt een klant met een klacht en één vervult de rol van verkoopmedewerker die de klacht aan de hand van het beoordelingsformulier behandelt. De ander filmt het gesprek. Iedereen is eenmaal de verkoper. De verkoper bekijkt het filmpje zelf en doet een zelfreflectie aan de hand van het beoordelingsformulier. Het filmpje en het beoordelingsformulier worden ingeleverd bij de docent.
 
Beoordelingsformulier


	Onderdeel
	Slecht
	Matig
	Voldoende
	Goed
	Uitstekend

	Begroeting
	
	
	
	
	

	Fase 1: het aannemen van de klacht ( Luisteren)

	Reactie op de emoties van de klant
	
	
	
	
	

	Behouden van kalmte
	
	
	
	
	

	Geduldig en aandachtig luisteren en hummen
	
	
	
	
	

	Fase 2: de behandeling van de klacht (Erkennen)

	Verontschuldigingen aanbieden
	
	
	
	
	

	Begrip tonen
	
	
	
	
	

	Zorgen voor een prettige sfeer
	
	
	
	
	

	Fase 3: het afhandelen van de klacht (Samenvatten en oplossen)

	De klacht samenvatten
	
	
	
	
	

	Noteren wat de klant zegt
	
	
	
	
	

	Onderzoeken oorzaak achterhalen van de klacht
	
	
	
	
	

	Meedenken met de klant over een oplossing
	
	
	
	
	

	Oplossing bieden
	
	
	
	
	

	Fase 4: Afsluiting (controleren)

	Tevredenheid controleren van de klant
	
	
	
	
	

	Afrekenen of afsluitend advies mee geven
	
	
	
	
	

	Opmerkingen:




Opdracht 4: Kassatraining
Op school ga je bezig met kassatraining. Op dit blad kun je aantekeningen maken.  

http://detailhandel.schonenvaart.nl/content/files/kassa.htm
…………………………………………………………………………………………………………………………

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Opdracht 5: Voorraad en transportmiddelen

Oriëntatie

Je bent een medewerker bij Intratuin en je baas heeft je gevraagd om informatie op te zoeken over verschillende soorten transportmiddelen en voorraadbeheer. Je baas vindt namelijk dat de transportmiddelen die er zijn te weinig en vaak voor verkeerde doeleinden worden gebruikt. Ook vind hij dat het voorraadbeheer niet optimaal verloopt. Iedereen doet maar wat en het interne magazijn is niet efficiënt ingedeeld. 

Opdracht

Het is de bedoeling dat je samen met een collega twee handige kaarten maakt van minimaal 1 A4 met daarop informatie van de 5 soorten interne transportmiddelen en de andere kaart met tips voor een efficiënter voorraadbeheer. 

Het gaat om de volgende soorten transportmiddelen:

Steekwagen

Rolcontainer

Vorkheftruck of pallettrekker

Plateauwagen 

Etalagewagen

 Zoek per soort interne transportmiddel informatie over:

Het uiterlijk

Gebruiksdoel

Voordelen

Nadelen

Opdracht 6: Interview voorraadbeheer 
Oriëntatie

Door een interview met een medewerker van een winkel (bij voorkeur een dierenspeciaalzaak) leer je van een deskundige wat er komt kijken bij goed voorraadbeheer. Je leert op deze manier hoe de theorie op school wordt toegepast in de praktijk. Daarnaast oefen je hoe je een professioneel interview moet voorbereiden en uitvoeren.

Opdracht

Maak tweetallen en spreek af welke medewerker je wilt gaan benaderen.

Maak een planning met welke vragen je wilt stellen en wie ze gaat stellen.

Maak een afspraak voor een interview met een medewerker die zich bezighoudt met voorraadbeheer. (Het interview moet min 20- max. 30 minuten duren)

Pas je vragen aan op het bedrijf. Is het bijvoorbeeld een groot bedrijf, is er voldoende opslagruimte, is het een filiaal of een eenmanszaak etc.)

Onderwerpen die terug moeten komen in je interview zijn:

Automatisering

Software voor voorraadbeheer

Derving (in alle facetten)

Functies kassa

Inpakken van artikelen (houdbaarheid)

Veiligheid bij opslag

Opslagmethode, type stellingen

Indeling van magazijn op basis van producteigenschappen (gewicht, geur, mate van doorstroom)

Systeem fifo-systeem

En natuurlijk de eigen mening van de medewerker.

Afronding

Lever het interview uitgewerkt in en geef daarbij je eigen mening over het voorraadbeheer van de desbetreffende winkel. 

Opdracht 7: Plattegrond tekenen eigen dierenspeciaalzaak of trimsalon
Oriëntatie

Je gaat een eigen dierenspeciaalzaak of trimsalon beginnen. Je hebt een pand gekocht alleen de indeling is nog niet duidelijk. Teken een plattegrond die praktisch is en een logische indeling heeft. Naast het plattegrond geef je een korte beschrijving waarom je hebt gekozen voor deze indeling en leg je de looproute uit.
Opdracht

Teken een plattegrond waarvan je zelf de schaal bepaalt. 

Kies voor een winkellay-out waarin je minimaal de volgende punten aangeeft:

Verkoopruimte of werkruimte (met aangegeven artikelgroepen)
Kassaruimte (balie ruimte)
Kantine 

Intern magazijn 

Routing 

Kies één wandstelling die je gaat uitlichten . De producten die je er in plaatst, mag je zelf kiezen.

Maak een schappenplan en geef in je schets weer wat jullie in deze stelling willen plaatsen en waarom.

Informatie dat nodig is voor het maken van de opdracht kun je vinden op internet en zelf observeren bij een dierenspeciaalzaak.

Houd bij de indeling rekening met de lengte van de klant. (Hierbij worden de verschillende hoogten van de stelling bedoeld: reik, oog, grijp en buk hoogte). 


[image: image14]
Opdracht 8: Winkelen met de computer

Het thuisbezorgen van artikelen zal in de toekomst door steeds meer winkels als service worden aangeboden. De toename van het winkelen met de computer zal ook een uitbreiding van deze vorm van service te zien geven. Met het thuisbezorgen kan de service doorlopen tot in het huis van de klant. Dus ook bij het thuisbezorgen en installeren moet het positieve beeld van de winkel in stand worden gehouden. 

Maak van de volgende vragen een kort verslag en lever deze in bij de docent.


Geef op een A4’tje aan hoe in jouw branche het internetwinkelen en thuisbezorgen van artikelen kan worden geregeld. 

Maak een lijst van minimaal 5 en maximaal 10 internetwinkels in jou branche.

Zoek 1 bedrijf (internetwinkel) uit. Maak een uitdraai van de site en leg in je eigen woorden uit hoe het systeem ‘Winkelen met de computer’ werkt. Let dan op het bestellen, de betalings- en leveringsvoorwaarden en de wijze van betalen.

 Verklaar het belang van een verzorgde en verbaal onderlegde chauffeur.

Verklaar het verband tussen de uitstraling van de chauffeur en de service die

een winkel aan de klant probeert te bieden.

Opdracht 9: Communicatieplan evenement
Een evenement goed neerzetten vraagt om een goed communicatieplan. Een plan waarin je vastlegt hoe je communicatie gebruikt om een succesvol evenement te organiseren.
Deze opdracht is ter voorbereiding van je evenement. Maak de volgende punten bespreekbaar en werk ze uit in een verslag.

1. Doelgroep ( Wie is je doelgroep en wat zijn je doelen?

2. Boodschap ( Wat wil je ze vertellen, wat is belangrijk? (Een boodschap per doelgroep.)

3. Communicatiemiddelen ( Welke middelen/media ga je inschakelen voor welke doelgroep om de boodschap te communiceren en waarom? En hoe ga je dit doen?

4. Ambassadeur ( Wie gaat dit doen?

5. Planning ( Wanneer ga je dit doen?
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