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Meer informatie op Digiplein
Ga naar www.uitgeversgroep.nl > Log in > Zoek op boekcode


 
De Uitgeversgroep is er vóór en dóór docenten. Wij proberen met enthousiaste inbreng van onze schrijvende en lesgevende docenten extra ondersteuning te bieden voor jou als collega in het land. De samenvatting die je hierbij aantreft is hiervan een concreet voorbeeld.

Daarnaast is op Digiplein ook aanvullende digitale ondersteuning te vinden.

We kunnen het echter niet alleen. Alleen dóór docenten kunnen we ook iets vóór docenten betekenen. Mis je iets, heb je ideeën, wensen en/of opmerkingen, laat het ons weten. 

Veel lesplezier!

Team Uitgeversgroep


HOOFDSTUK 1 		INTRODUCTIE OP SERVICE & SALES

1.1 Inleiding 
In dit hoofdstuk krijg je een eerste indruk van de betekenis van service en sales. Heel kort gezegd is het voor een winkel net zo belangrijk om goed te verkopen (sales) als om een goede nazorg (service) te bieden. 

1.2 Doelstellingen
Aan het einde van dit hoofdstuk weet je meer over:
· De verschillende onderdelen die in dit gehele boek aan bod komen:	
· service verlenen;
· verkoopwerkzaamheden;
· afrekenen;
· online verkoop van producten. 

1.3 Betekenis van service
Service is de hulp die een bedrijf aan klanten geeft, zowel vóór als na de aankoop. Dit kan bijvoorbeeld informatie geven of problemen oplossen zijn. Goede service zorgt ervoor dat klanten tevreden blijven en terugkomen.

1.4 Betekenis van sales
Sales betekent verkoop. Het gaat om meer dan alleen producten verkopen. Het draait ook om goed contact houden met klanten en nieuwe klanten werven. Alles wat met de verkoop te maken heeft, van de eerste begroeting tot de afronding, valt onder sales.


HOOFDSTUK 2 		SERVICE VOOR, TIJDENS EN NA VERKOOP

2.1 Inleiding 
Verkopen is belangrijk voor winkels en webshops, maar klanten tevreden houden is minstens zo belangrijk. Daarom moeten verkopers goed voorbereid zijn en veel weten over de producten die ze verkopen. Ook is het belangrijk dat klanten goed geholpen worden, zowel voor als na de verkoop. 

2.2 Doelstellingen
Aan het einde van dit hoofdstuk weet je meer over:
· hoe informatie wordt verzameld en productpresentaties worden voorbereid en uitgevoerd;
· welke verzekering kan worden aangeboden;
· welke reviews er bekend zijn over een product;
· hoe ondersteuning kan worden geboden bij reperatie, ruilen en door het geven van informatie;
· hoe je klantvriendelijk kunt zijn.

2.3 Voor en tijdens de verkoop
Je moet als verkoper kennis hebben over het product dat je verkoopt. Denk aan de materialen, het gebruik en het onderhoud. Dit helpt om klanten goed te informeren. Soms is het ook nodig om een productpresentatie te geven, bijvoorbeeld bij elektronische apparaten of make-up. 
Daarnaast worden bij sommige producten verzekeringen aangeboden, zoals een schade-, diefstal-, annulerings-, reis- of garantieverzekering. De verzekeringen worden aangeboden bij de aankoop van een product.

2.4 Na de verkoop
Na de verkoop is het belangrijk dat de klant tevreden blijft, ook als er problemen zijn. Als een product bijvoorbeeld kapot gaat, heeft de klant recht op reparatie, vervanging of geld terug. Er zijn verschillende soorten garanties die hierbij kunnen helpen, zoals wettelijke garantie en fabrieksgarantie. 
Soms willen klanten een product ruilen of retourneren. Fysieke winkels mogen zelf bepalen of ze ruilen of retourneren toestaan, terwijl online winkels wettelijk verplicht zijn om klanten binnen 14 dagen het recht van retour te geven.
Daarnaast is de klantenservice (customer service) erg belangrijk. Deze afdeling helpt klanten met vragen en problemen, zowel vóór als na de aankoop. Een goede klantenservice zorgt ervoor dat klanten zich gehoord en geholpen voelen, wat bijdraagt aan hun tevredenheid.

2.5 Vaardigheden en persoonlijke eigenschappen
Medewerkers in de klantenservice moeten goed kunnen luisteren, geduldig zijn, en een positieve houding hebben. Ze moeten ook empathisch zijn en moeilijke gesprekken kunnen voeren. Zo zijn er nog meer vaardigheden en persoonlijke eigenschappen die medewerkers klantenservice vaak hebben. Het gaat hierbij over twee belangrijke zaken: 
· de klant kan zijn of haar verhaal vertellen;
· de medewerker luistert en komt met een oplossing. 
HOOFDSTUK 3 		COMMUNICATIE EN SOCIALE VAARDIGHEDEN

3.1 Inleiding 
Binnen service & sales staat communicatie centraal. Om hierin succesvol te zijn, moet je sociaal vaardig zijn. Hoe en wanneer je communiceert staat centraal in dit hoofdstuk.

3.2 Doelstellingen 
Aan het einde van dit hoofdstuk weet je meer over:
· de normen en omgangsvormen bij contact met klanten;
· hoe je met klanten communiceert;
· hoe je klanten ontvangt, informeert en doorverwijst;
· hoe je verbaal en non-verbaal communiceert;
· hoe je let op de verbale en non-verbale communicatie van klanten;
· hoe je representatief handelt, met kleding en uiterlijke verzorging;
· de rol van jou als medewerker in het bedrijf, je bent het visitekaartje. 

3.3 Bedrijfscultuur en etiquette 
Bedrijfscultuur is hoe mensen binnen een bedrijf met elkaar omgaan. Dit wordt gevormd door waarden en normen, zoals eerlijkheid en samenwerking. Etiquette zijn de regels van beleefdheid en omgang binnen het bedrijf. Zoals hoe je iemand begroet of met elkaar communiceert. 
De netiquette bestaat met name uit regels voor het gebruik van sociale media en internet. 

3.4 Non-verbaal en verbaal 
Non-verbale communicatie is alles wat je zegt zonder woorden, zoals je houding, gezichtsuitdrukking en gebaren. Verbaal communiceren doe je met woorden, zoals praten en schrijven. Beide vormen zijn belangrijk in je werk.

3.5 Kwaliteit personeel en klanttevredenheid 
Het personeel is het visitekaartje van het bedrijf. Het is belangrijk dat medewerkers goed passen bij het bedrijf en over de juiste sociale vaardigheden beschikken. Dit helpt om klanten tevreden te houden en een goede indruk van het bedrijf te geven.


HOOFDSTUK 4 		KLANTEN BENADEREN

4.1 Inleiding 
Als medewerker in een winkel of webshop kom je direct of indirect in contact met klanten. Klanten verwachten dat ze netjes en beleefd worden behandeld en dat de medewerker verstand heeft van de producten die worden verkocht. Dit hoofdstuk gaat over hoe je klanten het beste kunt benaderen.

4.2 Doelstellingen
Aan het einde van dit hoofdstuk kun je:
· klanten op het juiste moment benaderen;
· klanten op een representatieve wijze benaderen. 

4.3 Soorten klanten
Elke klant is anders, en het is belangrijk om te herkennen wat voor soort klant je tegenover je hebt. Er zijn drie soorten klanten:

1. Dominante klanten: Deze klanten weten precies wat ze willen en kunnen bazig overkomen. Het is belangrijk om rustig en zelfverzekerd te blijven.
2. Afstandelijke klanten: Deze klanten houden liever afstand en willen niet te veel praten. Wees vriendelijk, maar dring je niet op.
3. Sociale klanten: Deze klanten praten graag en willen vaak een persoonlijk gesprek. Het is belangrijk om beleefd te blijven, maar zorg dat het gesprek niet te lang duurt.

4.4 Klanten benaderen
Bij het benaderen van klanten is het belangrijk om hen te herkennen, vriendelijk te begroeten en goed in te schatten of ze hulp nodig hebben. Let daarbij op non-verbale signalen, zoals lichaamstaal. Gebruik passend taalgebruik (zoals ‘u’ of ‘je’) afhankelijk van de situatie en het beleid van het bedrijf.

4.5 Representatief
Representatief zijn betekent dat je uiterlijk, gedrag en taalgebruik passen bij de winkel waar je werkt. Dit betekent dat je er netjes en verzorgd uitziet, bijvoorbeeld door schone kleding en een goede haardracht. Ook je persoonlijke verzorging is belangrijk. Sommige bedrijven kiezen voor bedrijfskleding, vanwege herkenbaarheid, veiligheid en/of hygiëne. 


HOOFDSTUK 5 		PRODUCTKENNIS

5.1 Inleiding 
Productkennis is erg belangrijk voor sales en service medewerkers. In dit hoofdstuk leer je welke kennis nodig is van de goederen en diensten die je verkoopt.

5.2 Doelstellingen 
Aan het einde van dit hoofdstuk weet je meer over:
· praktische artikelkennis;
· commerciële artikelkennis;
· technische artikelkennis;
· eisen aan etiketinformatie. 

5.3 Praktische productkennis 
Praktische productkennis gaat over de basisinformatie van een product, zoals waar het van gemaakt is, hoe je het gebruikt, en hoe je het onderhoudt. Dit helpt je om klanten duidelijke en nuttige informatie te geven. Een moderne manier om deze kennis te delen is via vlogs. In een vlog kun je bijvoorbeeld uitleggen hoe een product werkt, de voordelen laten zien, of demonstreren hoe je het moet gebruiken. 

5.4 Commerciële productkennis 
Commerciële productkennis houdt in dat de verkoper:
· het meest geschikte product aan de klant verkoopt;
· producten erbij kan adviseren die goed samengaan met het product waarvoor de klant komt. 
De verkoper moet kennis hebben van de prijs-kwaliteit verhouding en de huidige trends kennen. 

5.5 Technische productkennis 
Technische productkennis houdt in dat je weet waarvan een product is gemaakt. Je kent de ingrediënten of materialen en weet welke mogelijke problemen deze kunnen veroorzaken. Dit is belangrijk omdat sommige klanten allergisch kunnen zijn voor bepaalde stoffen. Ook moet je weten hoe je producten moet behandelen, zoals de juiste manier van wassen of bewaren. Daarnaast moet je weten of er speciale eigenschappen zijn, bijvoorbeeld of een product gevaarlijk is voor kinderen of brandgevaarlijk is.


HOOFDSTUK 6 		VERKOOPGESPREK

6.1 Inleiding 
In dit hoofdstuk leer je hoe een verkoopgesprek meestal wordt opgebouwd en welke vaardigheden je nodig hebt om succesvol te zijn in verkoop. Ook leer je hoe je de omzet kunt verhogen zonder opdringerig te zijn.

6.2 Doelstellingen 
Aan het eind van dit hoofdstuk weet je meer over:
· het voeren van een gestructureerd verkoopgesprek;
· het toepassen van verkoopvaardigheden;
· begrippen rondom koop en verkoop;
· samenhang tussen deskundig advies en omzet;
· hogere omzet stimuleren door bijvoorbeeld bijverkoop en upselling. 

6.3 Structuur van een verkoopgesprek 
Een verkoopgesprek is iedere keer anders. Toch zit er meestal wel een structuur of vaste opbouw in. 
Een verkoopgesprek verloopt meestal als volgt:
Fase 1		Inleiding
Fase 2 		Behoefteonderzoek
Fase 3		Oplossingen presenteren en onderbouwen
Fase 4		Tonen, demonstreren en overtuigen
Fase 5		Afsluiten (commitment verkrijgen)

6.4 Verkoopvaardigheden 
Goede verkoopvaardigheden zijn essentieel. Dit betekent dat je goed moet kunnen luisteren en zowel verbaal als non-verbaal moet communiceren. Daarnaast moet je de juiste vragen stellen, hierdoor kom je goed achter de behoefte van de klant. 

6.5 Begrijp de klant nog beter
Het is belangrijk om te weten waarom een klant een product wil kopen. Er zijn twee soorten koopmotieven:
· rationele koopmotieven (zoals energiezuinigheid) 
· emotionele koopmotieven (zoals status of uniekheid)
Als je weet welk koopmotief de klant heeft, kun je hierop inspelen. 

6.6 Omzet behouden en toe laten nemen
Om de omzet te verhogen, kunnen winkels en webshops verschillende dingen doen:
· verkoopprijzen verhogen;
· meer productengroepen opnemen in het assortiment;
· nieuwe klanten werven;
· online beter vindbaar worden;
· de klant een duurder product laten kopen dan deze eigenlijk wilde, dit noemt men upselling.


HOOFDSTUK 7 		AFREKENEN

7.1 Inleiding 
In dit hoofdstuk staan de kassa, betalingsvormen en het afrekenen centraal.

7.2 Doelstellingen
Aan het einde van dit hoofdstuk weet je:
· welke functie de kassa-apparatuur heeft;
· welke betalingsvormen er zijn;
· hoe je afrekent;
· hoe je de kas opmaakt en verantwoordt;
· hoe je de kassa afroomt en afstort.

7.3 Apparatuur
Veel bedrijven hebben nog een kassa die door een medewerker wordt bediend, maar zelfscankassa's worden steeds populairder. 
Er zijn verschillende soorten afrekensystemen:
· geldla of geldkistje;
· basis kassasystemen;
· touchscreen kassasystemen;
· volledig geautomatiseeerde kassasystemen, POS (Point-Of-Sale) genoemd.

7.4 Kassafuncties
Een kassa kent vijf functies:
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2. registratiefunctie
3. bewaarfunctie
4. rekenfunctie
5. controlefunctie
6. informatiefunctie


7.5 Voorbereiding kassa
Aan het begin van de dag, voordat de klanten komen zorg je ervoor dat:
· alle hulpmiddelen aanwezig zijn en het afrekenpunt er verzorgd uitziet;
· de kassalade met wisselgeld is geplaatst, bonrollen aanwezig zijn en het pinapparaat is aangemeld. 

7.6 Betaalvormen
Betalen kan met:
1. 
2. contant geld
3. bankpas pincode/contactloos
4. creditcard
5. cadeaukaarten


7.7 Veiligheid
Veiligheid is belangrijk bij het werken met geld. Dit betekent dat je altijd alert moet zijn op mogelijke diefstal en dat je de kassa goed moet afsluiten wanneer je klaar bent met werken.

7.8 Kassa opmaken
Aan het einde van de dag maak je de kassa op. Dit houdt in dat je het geld in de kassa telt, vergelijkt met de bonnen, en ervoor zorgt dat alles klopt. Eventuele verschillen moeten worden uitgelegd en genoteerd.
HOOFDSTUK 8 		ONLINE VERKOOP VAN PRODUCTEN

8.1 Inleiding 
Dit hoofdstuk gaat over de online verkoop van producten, oftewel e-commerce. Je leert hoe je een webshop opzet, producten presenteert, klanten werft en ook behoudt. 

8.2 Doelstellingen 
Aan het eind van dit hoofdstuk weet je meer over:
· het gebruiken van de huisstijl die past bij jouw bedrijf en de doelgroep; 
· het maken van een productpresentatie voor online verkoop;
· een verkoopkanaal realiseren;
· klanten werven en behouden;
· wet- en regelgeving toepassen. 

8.3 Huisstijl 
Een huisstijl omvat alles dat de uitstraling van een bedrijf bepaalt. De huisstijl bestaat uit een aantal huisstijlelementen: kleurgebruik, logo, slogan, lettertype(n), lay-out, foto- en videomateriaal, en geluid. Een sterke huisstijl zorgt ervoor dat klanten je herkennen en onthouden.

8.4 Productpresentatie, productfotografie 
Een goede productpresentatie is essentieel voor online verkoop. Producten moeten aantrekkelijk worden gepresenteerd. Productfotografie speelt hierbij een grote rol. Foto's moeten van hoge kwaliteit zijn en het product vanuit verschillende hoeken laten zien. Zorg ervoor dat je een goeie camera hebt die je handmatig kunt instellen en maak gebruik van een statief en belichting. Let ook op de achtergrond van het te fotograferen product. 

8.5 Verkoopkanalen 
Er zijn diverse manieren om producten online te verkopen.
1. 
2. Webshop
3. Online verkoopplatform
4. Sociale media
5. Affiliate marketing
6. Influencer marketing


8.6 Klanten werven en behouden
Het werven van nieuwe klanten kan op verschillende manieren. Denk aan betaalde promoties, advertenties of influencer marketing. Klanten behouden kan door vasteklanten-korting te bieden of persoonlijke aanbiedingen te sturen op basis van de verzamelde data. 

8.7 Algemene voorwaarden
Algemene voorwaarden zijn de afspraken die gelden tussen een bedrijf en de klant bij een aankoop. Hierin staat bijvoorbeeld hoe klanten kunnen retourneren, hoe de betaling verloopt en wat de garantie is. 
Bij koop op afstand gelden er standaard regels:
1. 
2. Bedenktijd ofwel herroepingsrecht
3. De verkoper heeft informatieplicht
4. Garantie
5. Levertijd
6. Betaalwijze
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