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Het boek dat hierbij hoort heet  - zo leer je nog eens wat over de invoering van de vmbo ict-route. Geschreven door Jos de Kleijn en Carla van den Brandt.

Dit project is ontwikkeld door de afdeling toerisme van ROC Willem II. Jos de Kleijn begeleidde hen.
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PROJECT - saved by the bell
Draaiboek van een verkooptrainingvoor medewerkers van modezaken      

Verkooptraining voor RP Consult 

Een verkooptrainer verzorgt verkooptrainingen. In een verkooptraining leren medewerkers van een modezaak verkopen. De training laat zien hoe medewerkers verkoopprocedures toepassen. In dit project schrijf je een verkooptraining.
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Shoeby Fashion

Shoeby Fashion is een eigentijdse winkelformule voor dames- en herenmode. De collectie bestaat uit vrijetijdskleding en trendy items. Alle Shoeby Fashion vestigingen bevinden zich op drukbezochte winkellocaties in kleinere plaatsen en stadswijkwinkelcentra  in Nederland. Hiermee brengt Shoeby Fashion de nieuwste modetrends voor iedereen heel dichtbij.  De winkels van Shoeby Fashion zijn bekend om de typerende sfeer, de sterke uitstraling en de aanwezigheid van enthousiast en deskundig personeel. De formule is actief op het gebied van marketing en communicatie. Een aantal keer per jaar wordt er Huis-aan-Huis een mooie folder verspreid. De vaste klanten, de houders van de zogenaamde Shoeby Savers Card, krijgen daarnaast regelmatig persoonlijke post. Daarin worden zij exclusief op de hoogte gehouden van bijvoorbeeld speciale koopavonden, de nieuwste Shoeby collectie en trends, kleine attenties én bijzondere aanbiedingen. 

1 januari  2008

De eigenaar van Shoeby Fashion, Mieke van Deursen,  ,heeft een probleem. Vanaf 2005 dalende omzetten terwijl de omzet van concurrenten stijgt.

2005 100 miljoen euro

2006 96 miljoen euro

2007 86 miljoen euro

Als klap op de vuurpijl was er bij het Tros programma Radar een onderwerp over een gedupeerde klant van Shoeby. 

Gedupeerd: Hilda Bruggeman uit Arnhem

Hilda Bruggeman koopt bij Shoeby in Arnhem een aantal kledingstukken. Bij thuiskomst past Hilda de kleding en meteen scheurt bij haar zoon Jikke de nieuwe spijkerbroek.  Hilda gaat terug naar Shoeby en de bedrijfsleiderster neemt haar klacht niet serieus en is daarbij intimiderend richting Hilda. Hilda neemt contact op met het hoofdkantoor maar ook vanuit hier komt er geen reactie. Hilda schakelt een advocaat in en neemt contact op met Radar.
Mieke is in alle staten….. Teruglopende omzetten, een klacht op TV waar ze niets van af weet….. 

De directeur stelde zichzelf vragen:

· Worden consumenten in alle Shoeby zaken op dezelfde manier te woord gestaan?

· Hoe gedraagt het personeel zich?

· Hoe sluit een medewerker een verkoopgesprek af ?

· Hoe zit het met de klantvriendelijkheid, de flexibiliteit en de deskundigheid van de medewerkers? 

Mieke van Deursen wil weten waar het aan ligt. Ze vermoedt dat een deel van het probleem bij haar personeel ligt, maar Mieke van Deursen weet dat niet zeker. 

De verkoop blijft achter en Mieke weet dat het contact tussen klant en personeel het meest kritieke moment is tijdens het verkoopproces. Gebruik maken van mystery-shoppers zou een  een goed beeld kunnen geven en een antwoord kunnen geven op de hierboven gestelde vragen.

Directeur van Deursen  heeft, via een tip van Jeanscentre,  het bureau “RP Consult” benaderd. 

	RP Consult

RP Consult is een adviesbureau op het gebied van verkoop en communicatie. RP Consult is in het bijzonder gericht op de detailhandel. Het unieke van RP Consult is het werken met het mystery shopper onderzoek. 

Met het mystery shopper onderzoek kunnen verschillende typen observaties worden verricht:

· Registratie: Hier gaat het voornamelijk over de winkelinrichting. Staat het folderrek in het zicht? Is de kleding verzorgd en volgens de voorschriften? 

· Gedragingen van personeel: Gekeken wordt naar het effect van trainingen en het naleven van bedrijfsregels op het gebied van verkoop, service of het informeren van de klant.

· Houding van werknemers: Hoe komt de verkoper over op de klant. Eigenschappen als deskundigheid, vriendelijkheid en vakkundigheid worden getoetst.


Afgesproken wordt dat er begin oktober 2008 een rapport wordt opgeleverd door RP Consult over de bevindingen m.b.t. Shoeby Stores m.b.t. de verkoop.

	RP Consult

Gespecialiseerd in verkoop en communicatie voor de detailhandel

Rapport  Mystery Shopper Onderzoek voor Shoeby Shops

Op 1 oktober 2004 hebben wij het onderzoek bij The Travel-Company afgesloten. Onderstaand een opsomming van onze bevindingen:  

· De verkoopgesprekken verlopen rommelig. Er is geen vaste lijn waar te nemen tijdens de gesprekken. 

Bezoek 25 juni 2008  15.25u 

MG (mystery guest) wordt niet begroet door de aanwezige medewerkers.

Bezoek 3 juni 2008    10.15u

Medewerker zoekt niet naar behoeften van de klant en geeft ongevraagd de eigen voorkeur aan.

Bezoek 26 mei 2008 12.15u

MG wilde kledingstuk die niet in de winkel voorradig was. De medewerker ondernam geen poging om een andere soortgelijk kledingstuk te verkopen.

· De medewerkers missen vakkennis over kleding;

NOG IN TE VULLEN

· Op, door ons, aangebrachte klachten werd niet gereageerd.

NOG IN TE VULLEN

Advies:

Wij adviseren u om schoon schip te maken. Uw medewerkers dienen te worden bijgeschoold in het bijzonder op het goed toepassen van verkoopgesprekken en vakkennis. Vooral het slecht omgaan met klachten baart ons zorgen.

Wilt u een cursus of advies op maat dan kunt u altijd contact opnemen met RP Consult. 

Met vriendelijke groet,

R.J. de Kleijn

Directeur RP Consult


De opdracht

Mieke van Deursen is ontdaan…… De conclusie van het rapport is vernietigend. Er moet actie worden ondernomen. Mieke wil gebruik maken van de diensten en vakkennis van “RP Consult”. 

Als eerste wil directeur van Deursen de eendaagse training “de 10 valkuilen van het verkopen van kleding”  voor alle medewerkers van Shoeby. 

Directeur R.J. de Kleijn vraagt jou als medewerker van RP Consult een nieuwe training op te zetten voor medewerkers van Shoeby.

Eisen aan de training 

Het trainingsprogramma traint zowel het verkopen van producten als het omgaan met klachten.De training voldoet aan de volgende eisen.

· De eendaagse training heeft als motto: “de 10 valkuilen van het verkopen van kleding”  en is gebaseerd op een bestaand productaanbod van een kledingzaak

· De opzet van het trainingsprogramma is beschreven in een draaiboek. Daarin staan:

· Een training voor twee dagdelen 

· De doelstellingen van de training 

· Een programma met een tijdslijn. 

· Het lesmateriaal en opdrachten voor de deelnemers. 

· In het draaiboek staan tevens de organisatorische documenten.

· De beschrijving van de locatie

· De uitnodiging voor de deelnemers, waarin het belang van de training is aangegeven

· Een kostencalculatie per deelnemer.

Maar eerst het vooronderzoek om voldoende gegevens te verzamelen voor het maken van de training.

Vooronderzoek

Het vooronderzoek bestaat uit 4 hoofdstukken.

De opdrachtgever verwacht in hoofdstuk 1 van het vooronderzoek een beschrijving en vergelijking van vier verschillende bestaande trainingen.De beschrijving gebeurt aan de hand van de volgende onderwerpen: de doelstellingen van de training, de programactiviteiten, het gebruikte lesmateriaal en de locatie.

De opdrachtgever verwacht in hoofdstuk 2 van het vooronderzoek gesprekken met verkoopmedewerkers [4] of stagiaires. De gesprekken gaan over hun beeld van de valkuilen van verkopen en over hun wensen voor bepaalde programmaonderdelen en locatie.

De opdrachtgever veracht in hoofdstuk 3a van het vooronderzoek een overzicht van het productaanbod. Bij elk type product is aangeven wat mogelijk valkuilen kunnen zijn in het verkopen daarvan of het omgaan met klachten.

De opdrachtgever verwacht in hoofdstuk 3b een echt mysterieonderzoek bij vier verschillende kledingzaken. Conclusies van dit onderzoek hebben vooral te maken met valkuilen in het verkopen en het omgaan met klachten.

TOOLS

1. Het tijdspad

Voor dit project staan 5 weken gereserveerd. 

2. De projectgroep

Hoe moet je dat nu omschrijven “projectgroep”. Vergelijk de projectgroep met een klein voetbalteam. Ieder heeft een positie in het veld (taak) en samen proberen jullie een doelpunt te scoren (beroepsproduct). Let op voor de tegenstander!!!

Je vormt dus samen met je medestudenten de projectgroep. Als projectgroep werken jullie aan jullie opdrachten (beroepsproducten) en ben je samen verantwoordelijk voor een zo goed mogelijk resultaat. Het initiatief ligt vanaf het begin bij jullie projectgroep, ook in het informeren naar degenen die bij het project betrokken zijn.

De projectbegeleider

Als projectgroep wordt je begeleidt door je begeleider, hij is tevens jullie “voetbal”coach. Hij begeleidt jullie in het proces, wat leidt tot het eindproduct/ de eindproducten, hij beoordeelt het procesverslag. De begeleider heeft naast zijn rol ook de taak van opdrachtgever, in deze functie beoordeelt hij de door jullie gemaakte beroepsproducten. 

De projectbegeleider kan ook zelf initiatief nemen. Als projectbegeleider stimuleert hij jullie in het vragen stellen. Dit betekent niet dat de projectbegeleider de vragen ook beantwoord. Meestal zit het antwoord al besloten in de vraag of weet één van jullie zelf al wel in welke richting het antwoord gezocht moet worden. De benodigde ondersteuning zoeken jullie bij elkaar, bij de projectbegeleider, de informatiebronnen en de cursussen en trainingen die je naast het project krijgt aangeboden.

De individuele student

Als individuele student ben je verantwoordelijk voor de omvang en de kwaliteit van jouw inbreng in de projectgroep en de ervaringen die je daarmee opdoet. In de samenwerking kun je daarop aangesproken worden door je begeleider en de projectleden.

3. Werkwijze

Er wordt aan het project gewerkt met groepen van maximaal 4 personen.

Van elke projectgroepbijeenkomst (begeleid en onbegeleid) wordt door de groep, vooraf, gezamenlijk de agenda vastgesteld. Tijdens de bijeenkomsten wordt er op toerbeurt genotuleerd. Elke bijeenkomst wordt door een voorzitter (op toerbeurt) geleid. De voorzitter is verantwoordelijk voor een tijdige aflevering, via e-mail, van de agenda en de notulen aan de groepsleden en de begeleider. 

4. Projectstappen

Het samenwerkingscontract

Om alle onduidelijkheden uit de wereld zijn wordt er een contract samengesteld tussen de projectgroep en de opdrachtgever. 

Het contract dient ervoor om alle neuzen van de projectleden dezelfde richting in te laten wijzen. De projectbegeleider bepaalt of de richting overeenstemt met de leerdoelen die jullie moeten behalen en of je nu kan beginnen met het ontwerpen van het plan van aanpak.

	Samenwerkingscontract

Je maakt eerst een samenwerkingscontract aan de hand van de volgende punten:

· Adressen/telefoonnummers van alle partners die bij jou in het groepje zitten.

Wat worden jullie groepsregels?

· Wat doen jullie bij afwezigheid/ziekte van één van de partners of jezelf

· Wat doen jullie bij onenigheid in je groepje

· Wat doen jullie als je iets niets snapt.




Het plan van aanpak

Het plan van aanpak wordt neergelegd in een 'offerte', vaak 'startdocument' geheten. Het bevat een omschrijving van een stappenplan. Het startdocument is als het ware het ‘regeerakkoord’ van jullie, de projectgroep, waarin je zo precies mogelijk vastlegt wat je gezamenlijk hebt afgesproken: wat je wilt  bereiken, hoe je dat wilt doen en wanneer je dat wilt doen.

In de praktijk leidt een offerte tot het al dan niet toestemming krijgen voor de uitvoering van een opdracht.  Als je bijvoorbeeld een reis wilt boeken dan zul je vaak een prijsvergelijking doen tussen de verschillende toeroperators. Bij projectmatig onderwijs is dat hetzelfde. Een akkoord op dit plan betekent dat de opdrachtgever – net als de projectgroep - meent dat jullie werkwijze goed is. Als het plan niet sterk genoeg is, kan de uitvoering worden opgehouden. Soms wordt om een nieuw plan gevraagd, soms alleen wijzigingen/aanvullingen op bepaalde onderdelen. Soms ook wordt de opdracht ingetrokken...!

Het startdocument bevat onder andere een eigen vertaling van datgene wat de klant of opdrachtgever van jullie verwacht. 
Als jullie alle gegevens verzameld en geanalyseerd hebben wordt het startdocument opgemaakt. Het startdocument beschrijft in het bijzonder:

· de uiteindelijke beschrijving van jullie eindproducten

· de manier waarop jullie van plan zijn om het product te maken

· eventuele wijzigingen van het contract.  

5. Locatie

De werkzaamheden voor dit project vinden plaats in gebouw 6

6. Werkoverleg

Elke projectweek begint met werkoverleg. Van het werkoverleg worden notulen gemaakt. Tijdens dit overleg wordt aangegeven welke activiteiten deze dag/ deze week dienen te worden verricht. 

7. Benodigde voorkennis

Voorgaand project voldoende afgesloten.

8. Tijdspad Project: “Saved by the bell??!!”

	Week
	Projectweek
	School

dag
	
	Opmerking

	
	1 
	1.1
	Samenstellen projectgroepen
	

	
	
	1.2
	
	

	
	
	1.3
	
	

	
	
	1.4
	Inleveren samenwerkingscontract
	

	
	2
	2.1
	
	

	
	
	2.2
	
	

	
	
	2.3
	
	

	
	
	2.4
	
	

	
	3
	3.1
	
	

	
	
	3.2
	
	

	
	
	3.3
	
	

	
	
	3.4
	
	

	
	4
	4.1
	Inleveren plan van aanpak
	

	
	
	4.2
	
	

	
	
	4.3
	
	

	
	
	4.4
	
	

	
	5
	5.1
	
	

	
	
	5.2
	
	

	
	
	5.3
	
	

	
	
	5.4
	
	

	
	6
	6.1
	Trainingsdag: 

“de 10 valkuilen van het verkoopgesprek”
	

	
	
	6.2
	Trainingsdag:

“de 10 valkuilen van het verkoopgesprek”
	

	
	
	6.3
	
	

	
	
	6.4
	
	


Toetsing en Beoordeling

Aan te leveren producten:

Samenwerkingsovereenkomst

Projectweek 1 leveren jullie ondertekend het samenwerkingscontract in bij de projectbegeleider. Jullie gegevens moeten digitaal worden aangeleverd.

Plan van aanpak

In projectweek 2 leveren jullie een plan van aanpak aan bij de projectbegeleider.

Eindpresentatie

In projectweek 6 verzorgt de projectgroep een training van 30 minuten. De training is een onderdeel van de gehele training: “de 10 valkuilen van een verkoopgesprek”.

In de training van 30 minuten worden 2 valkuilen behandeld. 

De criteria bij de beoordeling van de training zijn:

· De presentatie is overzichtelijk, begrijpelijk, boeiend en overtuigend

Herkansingsregeling

Het project kent geen herkansingsregeling. Voldoe je niet aan de eisen, dan moet je het project opnieuw doen. 

UITWERKING PER BEROEPSPRODUCT
	Projecttitel
	Saved by the bell!!??
	Periode
	

	Beroepsproduct
	Mondeling
	Groepsopdracht
	X 

	
	Verkooptraining 
	Ind. Opdracht
	

	Beoordelingscriteria:

· goede voorbereiding

· klantgericht (aantrekkelijk, begrijpelijk)

· kwaliteit van het product



	Opdracht: 
	Houd verkooptraining  met de hele projectgroep

	Publiek:
	Docenten medestudenten

	Doel:
	Informeren, overtuigen en aansporen

	Randvoorwaarden: 


	Tijd maximaal 30 minuten, inclusief het beantwoorden van vragen.

Alle projectgroepleden nemen deel aan de training.

Training wordt uitgevoerd met behulp van hulpmiddelen (sheets of PowerPoint) in een theorielokaal.



	Beoordeling presentatie

	Opbouw / inhoud
	· Inleiding: voorstellen, onderwerp noemen, doel noemen, belang voor publiek noemen, tijdsduur noemen, structuur aangeven

· Structuur: is structuur logisch? Past structuur bij onderwerp?

· Afsluiting: duidelijk einde, pakkende slotzin, niet afsluiten met ‘Zijn er nog vragen?’ (einde moet daarvoor al duidelijk zijn)

· Afstemming informatie op doel: niet te veel / te weinig informatie

· Afstemming informatie op doelgroep: rekening houden met voorkennis, rekening houden met motivatie, rekening houden met mening



	Gedrag
	· Stemgebruik: niet te zacht spreken, niet te snel spreken, niet eentonig, goed articuleren, voldoende pauzes inlassen

· Formuleringen: geen schrijftaal, correcte formuleringen

· Motivatie: betrokkenheid bij het onderwerp, enthousiasme

· Oogcontact met publiek: niet voorlezen, publiek aankijken, reageren op publiek

· Houding: rechtop staan, niet wiebelen, rustig bewegen, geen onbewuste gebaren die afleiden



	Visuele hulpmiddelen
	· Wijze van gebruik: niet doorpraten als je dia’s / sheets verwisselt, geen materiaal rond laten gaan tijdens presentatie, alles op dia’s / sheet toelichten

· Kwaliteit: dia’s / sheets niet te vol, alle dia’s/sheets functioneel, goed zichtbaar, sheets moeten verhaal ondersteunen




Plan van Aanpak

	Onderdelen plan van aanpak
	Omschrijving



	Inleiding
	Wat beoog je? Wat is de projectopdracht? Welk eindproduct moet je opleveren?

	Wie is de opdrachtgever? 
	Voor wie is het bestemd

	Wie is de opdrachtnemer?
	Namen, e-mailadressen, rollen (projectleider), etc. 

	Beschrijf de beginsituatie en de  achtergronden.
	Beschrijving van de projectomgeving zoals het bedrijf waarin het project een rol speelt, de geschiedenis hoe het project ontstaan is, enzovoort.

	Wat zijn de risico’s?
	Overzicht van mogelijke risico’s, die een goede uitvoering van het project kunnen bedreigen, evenals suggesties hoe deze risico’s te minimaliseren.

	Wat is de fasering en planning van je project?
	Groeperen van de activiteiten in fasen, globale tijdsplanning van alle projectfasen, gedetailleerde planning van de eerstvolgende projectfase. Beschrijving van de projectactiviteiten en de producten die elk van die activiteiten oplevert.

	Beschrijf de beheersaspecten van je project.
	Welke maatregelen worden genomen om het project goed te beheersen volgens de aspecten geld, organisatie, kwaliteit, informatie en tijd? 


Individueel

het persoonlijk verslag

Naast het eindproduct lever je ook een persoonlijk verslag in. Een persoonlijk verslag bestaat uit de volgende onderdelen:

· Een verslag van de kennismaking;

· Een verslag van de samenwerkingsovereenkomst;

· Een scoreformulier voor sociale vaardigheden ingevuld door de groepsleden;

· Een door jou gekozen en uitgewerkt persoonlijk leerpunt. Dit in de vorm van één of meerdere personal cases;

· Een verslag van wat je hebt bijgedragen aan het uiteindelijke resultaat. Schrijf de verantwoording in de vorm van een beschrijving van de zelf ondernomen activiteiten;

· Een evaluatieverslag. 

het persoonlijk leerpunt

	Scoreformulier voor sociale vaardigheden

	Ingevuld door:
	
	Datum
	

	Ingevuld voor:
	
	Klas
	

	Ik pak werk aan.

	1.   Ik weet elke dag wat ik moet doen.
	1 2 3 4 

	2.   Ik werk met plezier.
	1 2 3 4

	3.   Ik doe ook opdrachten, die ik niet echt leuk vind.
	1 2 3 4

	4.   Ik denk na, voordat ik aan een taak begin.
	1 2 3 4

	5.   Ik geef voor elke opdracht aan, wat ik wil bereiken.
	1 2 3 4

	6.   Ik kan onder woorden brengen wat ik bedoel.
	1 2 3 4

	7.   Ik controleer mijn werk als ik klaar ben.
	1 2 3 4

	8.   Ik kan verschillende opdrachten tegelijk doen
	1 2 3 4

	9.   Ik kan vertellen wat ik vandaag gedaan heb.
	1 2 3 4

	Ik overleg met mijn partner en de partnergroep

	10. Ik doe wat me opgedragen wordt.
	1 2 3 4

	11. Ik kan luisteren naar commentaar op mijzelf.
	1 2 3 4

	12. Ik toon belangstelling voor anderen.
	1 2 3 4

	13. Ik kom afspraken na.
	1 2 3 4

	14. Ik vertel mijn mening in een werkoverleg.
	1 2 3 4

	15. Ik breng begrip op voor de mening van anderen.
	1 2 3 4

	Ik werk aan een goede werksfeer

	16. Ik ruim mijn spullen - na gebruik - op.
	1 2 3 4

	17. Ik verspil geen materialen.
	1 2 3 4 

	18. Ik neem initiatief zonder af te wachten wat anderen doen.
	1 2 3 4

	19. Ik kan drie goede dingen van mijzelf noemen.
	1 2 3 4

	20. Ik bespreek mijn eigen prestatie.
	1 2 3 4

	Totaal
	


Achtergrondinformatie mystery-shopper

Mysteryshoppen is het onderzoeken van verschillende soorten marketing en hieraan gerelateerde activiteiten. Dit bevat horeca en detailhandel, maar ook andere branches waarin het belangrijk is dat klanten goed behandeld worden.

Medewerkers van een kledingwinkel moeten klantgericht en klantvriendelijk zijn. Als ze dit niet zijn dan wordt dat op den duur merkbaar door dalende verkoopcijfers, en dit wil een bedrijfsleider natuurlijk ten alle tijden voorkomen. Als deze bedrijfsleider zelf de winkel binnen loopt om te controleren of iedereen zijn of haar werk goed doet, zal dit vaak zo zijn. De medewerker weet immers dat er nu iemand komt om hen te beoordelen op hun werkzaamheden. Om deze reden is deze vorm van controle niet erg effectief.

Handiger is het als iemand de medewerkers controleert zonder dat zij weten dat ze gecontroleerd worden. De persoon die deze check kan uitvoeren is de mysteryshopper.

Wie kan mysteryshopper worden?

Zowel mannen als vrouwen van alle leeftijden kunnen mysteryshopper worden. Bij sommige opdrachten is het echter een specifiek profiel vereist. Als het gaat om een kledingwinkel voor dames, moet deze winkel uiteraard bezocht worden door een vrouw. Als een autodealer bezocht moet worden is een rijbewijs een vereiste. Soms worden ook mysteryshopper ingezet om te testen of het bier in een café wel op de juiste temperatuur is. In dit geval moet de mysteryshopper wel 18 jaar of ouder zijn. Bij het bezoeken van een bouwmarkt is een mysteryshopper van 18 weer erg ongeloofwaardig en daarom zal eerder gezocht worden naar iemand boven de leeftijd van 25.

Vaak hebben de bureau's die deze mensen inhuren de profielen van al hun shoppers in een bestand staan, en krijg zo alleen de mensen die de opdracht daadwerkelijk kunnen uitvoeren een mail dat er weer een opdracht voor hen beschikbaar is.

Welke eigenschappen moet een mysteryshopper hebben?

Als mysteryshopper moet je resultaatgericht zijn. Het bedrijf waardoor je wordt ingehuurd betaald voor gedailleerde antwoorden op hun vragen. Om deze reden moet je ook zeker een oog voor detail hebben. Vaak wordt in een vragenlijst gevraagd naar de naam van de verkoper, het aantal ontbrekende producten in de schappen en een precieze beschrijving van een advies. Omdat een mysteryshopper zich niet bekend mag maken, en zo veel mogelijk moet overkomen als een gewone klant, mag je niet al deze gegevens al in de winkel op een kladblaadje noteren, dit zou verdacht zijn.

Rapporteren

Een bedrijf dat mysteryshoppers inhuurt werkt vrijwel altijd met een vragenlijst. Voor het bezoek moet worden ingevuld wanneer dit bezoek zal plaatsvinden en na het bezoek moeten alle vragen beantwoord worden. Sommige vragen zijn om te controleren of de shopper wel echt de winkel bezocht heeft, andere zijn echt om het verloop van het bezoek te beschrijven. Uiteindelijk kan de bedrijfsleider hier iets mee! In sommige gevallen zal het bureau de mysteryshopper nog bellen of mailen om aanvullende informatie te vergaren.  
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