Klantgericht handelen.
Leerdoelen:
De kandidaat kan op correcte wijze ‘klanten’ helpen en (daarbij) inspelen op
[image: http://www.sales-online.nl/pictures/full/wlimageimage_221.jpg]consumentengedrag, en daarbij:
- klanten ontvangen
- een verkoop en adviesgesprek voeren
- informatie geven over service 
- sociaalvaardig telefoneren met klanten
- order noteren, uitvoeren en afwerken
- rekening opmaken
- product inpakken
- omgangsvormen hanteren volgens geldende 
   normen
- correct presenteren
- correct taalgebruik hanteren
  en heeft kennis van:
- kijkgedrag, koopgedrag
- klantenbinding
- invloed van reclame en wijze van presenteren
- mode, trends
___________________________________________________________________________
Dit zijn allemaal situaties die je als ondernemer/verkoper zou kunnen tegenkomen. Het is belangrijk dat je klantgericht te werk gaat en goed omgaat met je klanten. Klantvriendelijkheid, omgangskunde, communicatie, … heel veel van deze dingen hebben jullie nodig in je relatie met de klant. 
persoon 1: eigenaar biologische winkel met zelf gemaakte producten (appelmoes)
Persoon 2: eigenaar van een restaurant
Persoon 3: medewerker reclamebureau die etiketten probeert te verkopen
Je gaat een rollenspel spelen, voordat je dit gaat doen ga je in een word bestandje uitleggen hoe je het gaat doen. 
· Hoe begroet je de klant. 
· Hoe spreek je een klant aan
· Denk aan je lichaamshouding (geen handen in je zakken b.v.)
· Hoe reageer je op een klacht
· Hoe kun je op fatsoenlijke wijze je producten aan de man te brengen

Situatie 1: Plaats: in de biologische winkel
(1) Medewerker reclame bureau : Jij wilt graag die mooie etiketten aan de klant verkopen, de klant heeft je duidelijk gemaakt dat hij maar 10 min. tijd heeft. Dit is je enige kans want morgen vertrek je op vakantie naar Aruba.
(1) Eigenaar biologische winkel: Je hebt niet veel tijd want  je hebt een afspraak met iemand die een groot aantal potten met appelmoes wil afnemen voor zijn restaurant.



Situatie 2: Plaats: in de biologische winkel
(2) Medewerker reclame bureau: De klant heeft een klacht over de etiketten die hij/zij bij jou heeft gekocht. Dit is een klant die mogelijk in de toekomst ook veel etiketten nodig heeft.
(2) Eigenaar biologische winkel: Je had van die mooie etiketten bij deze ondernemer besteld maar de etiketten blijven niet op de potten zitten.

Situatie 3: Plaats: kantoor van de etiketten drukker.
(3) Medewerker reclame bureau : Je gaat afrekenen met de klant maar hij moet ook nog betalen van de vorige keer. Je wilt wel graag dat hij/zij dat nu betaald.

(3) Eigenaar biologische winkel:  Je gaat naar hetreclamebureau, je hebt etiketten voor de appelmoes potten nodig. De vorige keer had je etiketten voor de jam potten en die heb je nog niet betaald. Vandaag ben je, je portemonnee vergeten mee te nemen. 


Situatie 4: plaats: biologische winkel
 (4) Medewerker reclame bureau: Je wilt je etiketten verkopen aan iemand die niet zo’n goed humeur heeft.
(4) Eigenaar biologische winkel: Er komt iemand bij je die etiketten verkoopt maar je hebt een slecht humeur omdat een restaurant eigenaar (die altijd appelmoes bij jou koopt) nu zelf appelmoes maakt.


Situatie 5: plaats: Reclamebureau.
(5) Medewerker reclame bureau: Je ontvangt een trouwe klant, die nieuwe etiketten nodig heeft.
(5) Eigenaar biologische winkel : Je hebt de vorige keer een nare ervaring gehad met een van de medewerkers Je vond dat deze medewerker helemaal niet de tijd had genomen om je te helpen, bovendien kwam je er thuis achter dat de medewerker je te veel had berekend.

Situatie 6: plaats: biologische winkel.
(6) : Eigenaar biologische winkel: De eigenaar van een restaurant wil 20 potten appelmoes bij je kopen, jij probeert ook nog andere producten uit je winkel aan hem te verkopen
(6) Eigenaar restaurant: Je wilt 20 potten appelmoes kopen voor je restaurant.
Voor andere producten heb je geen interesse.





Situatie 7: plaats: biologische winkel.
(7) Eigenaar biologische winkel: Een klant laat per ongeluk een pot appelmoes in je winkel vallen. De klant had de pot appelmoes al betaald.
(7) klant: Jij hebt net een pot appelmoes laten vallen in de biologische winkel, je had de pot appelmoes al betaald.
_________________________________________________________________
Situatie 8: plaats: reclamebureau
(8) Eigenaar biologische winkel: Je bent net begonnen met een nieuwe biologische winkel. Je wilt etiketten bestellen voor de potten appelmoes. Je koopt voor de eerste keer etiketten bij een reclamebureau. Je hebt advies nodig over welke etiketten het beste bij jouw nieuwe bedrijf passen.
(8)Eigenaar reclamebureau: Er komt een klant die voor de eerste keer etiketten bij je komt kopen. Hij is net begonnen met zijn bedrijf en weet niet veel van etiketten.

Succes!
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