MATERIALE RECUPERO DEBITI: Vendita ed Assistenza cliente — esercizi

I seguenti esercizi devono essere eseguiti e consegnati nelle giornate di
recupero di settembre; inoltre lo studente relazionera alla classe il lavoro
di recupero svolto nel corso dell’estate, ad inizio anno scolastico.

Descrivi con le tue parole I'approccio e I'accoglienza cliente. Perché e cosi importante per il
processo di vendita? Come si deve comportare I'addetto al punto vendita?

Cosa non bisogna fare durante il primo approccio con il cliente? Spigane i motivi.

Descrivi come deve essere la comunicazione verbale nel processo di vendita tra addetto al
punto vendita e cliente.

La comunicazione non verbale riveste una grande importanza nel processo di vendita.

Spiega che ruolo svolgono lo sguardo, 'espressione del viso, le mani, la posizione del corpo,
I'abbigliamento, la voce nel rapporto tra cliente e addetto al punto vendita.
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Spiega che ruolo svolge 'EMPATIA nella relazione con il cliente. Perché é importante che
I'addetto al punto vendita sappia essere “Empatico con il cliente”?

Come abbiamo visto la vendita si concentra spesso in pochi minuti. Per questo € importante
fin da subito capire cosa vuole il cliente. A seconda del caso, 'addetto al punto vendita dovra
porre delle domande aperte e delle domande chiuse. Spiega che cosa sono. E fai degli
esempi.

Durante le vacanze estive recati in almeno due negozi al dettaglio e descrivi come sei stato
accolto e servito dall’ addetto /a al punto vendita. Descrivi il comportamento, la professionalita,
le parole e il lessico utilizzato, descrivi anche il negozio e tutto il processo di vendita dall’inizio
alla fine. ( Va bene qualsiasi negozio al dettaglio: un negozio di abbigliamento, un forno,

una cartoleria, una profumeria, etc)
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Riporta il dialogo che avviene tra cliente e commesso/a a partire dalle situazioni di
seguito descritte.

12 situazione: sei il/la commesso/a della cartolibreria “ Carta&Penna”, la cliente e un ragazzo
di circa 20 anni che deve fare un regalo di compleanno alla sorellina di 8 anni, non e un
cliente abituale. Non ha le idee chiare e vorrebbe vedere diversi articoli. Non vuole spendere
molto al massimo € 20,00. Vuole un pacco regalo e paga in contanti

22 situazione: sei il/la commesso/a della frutta& verdura “ Fata Roba”, la cliente ha circa 35
anni, ha due bambini piccoli, che deve andare a prendere da scuola. E’ molto in ritardo e
quindi ha fretta, ha parcheggiato in doppia fila...e vegetariana e mangia solo prodotti
biologici. Vuole acquistare un paio di Kg di mele e verdura per realizzare un saporito
minestrone per i suoi bambini. Non ha problemi di prezzo, non chiede sconti, a lei interessa la
qualita. Alla cassa paga con bancomat.

Inoltre studia in dettaglio i prodotti presenti ad UBUNTU nella dispensa
allegata, sarai interrogato oralmente in classe nel corso delle prime lezioni
dell’anno scolastico 2019-2020




