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Aan de slag

Over dit werkboek

In de reisbranche ben je voortdurend bezig om je producten en diensten bij de klant onder de
aandacht te brengen en deze aan hem te verkopen. Het is een commerciële branche, waarin het
behalen van een optimale klanttevredenheid, klantenbinding en een goed commercieel resultaat
vooropstaan. Daarvoor leg je proactief contact met (potentiële) klanten en promoot je je producten
en diensten, zowel online als offline.

Een maatwerkreis kun je helemaal aanpassen aan de wensen van de klant.

Om je klant de juiste en een complete reis te kunnen verkopen, moet je inhoudelijk op de hoogte
zijn van de producten en diensten die je kunt aanbieden. Je kent bijvoorbeeld de bestemmingen,
de vervoersmogelijkheden, de accommodatiesoorten en alle cross- en upsellingmogelijkheden, en
kunt een juiste prijsberekening maken bij het aanbod. Weet je iets niet direct, dan zorg je ervoor
dat je de benodigde informatie op een efficiënte manier kunt opzoeken. Je werkt klantgericht en
onderscheidt je door een hoog serviceniveau. Je weet de klantwens te achterhalen en daar een
perfect passend aanbod bij te vinden en te verkopen. In dit werkboek ga je aan de slag met het
promoten en verkopen van maatwerkreizen, en leer je hoe je de klant helpt om een juiste keuze
te maken voor een geslaagde reis.

Leereenheden
Je leert wat er precies bij komt kijken als je promotie- en verkoopwerkzaamheden voor
maatwerkreizen uitvoert in de reisbranche. Je doet dat aan de hand van deze leereenheden,
gepresenteerd in hoofdstukken:
1. Klanten en opdrachten werven
2. Producten en diensten promoten
3. Een passend aanbod opstellen
4. Een prijsberekening bij het aanbod maken
5. Eindopdracht.
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Koppeling kwalificatiedossier Travel, Leisure & Hospitality
Dit werkboek behandelt kerntaak 1 van het profieldeel Zelfstandig medewerker travel & hospitality
en Leidinggevende travel & hospitality: Realiseert commercieel aanbod. Hierin staan deze
werkprocessen centraal:
• Werft klanten/gasten en opdrachten
• Promoot producten en diensten
• Stelt een passend aanbod op
• Maakt een prijsberekening bij het aanbod.

Beroepshouding
De leerdoelen in de nulmeting hebben te maken met kennis en vaardigheden. Om succesvol en
met plezier aan de slag te gaan in de professionele praktijk – tijdens en na je studie – is het belangrijk
dat je een bepaalde beroepshouding hebt of aanleert. Je beroepshouding geeft aan hoe jij als
professional werkt.

Voor de zelfstandig medewerker en leidinggevende travel & hospitality zijn de houdingskenmerken
in het schema belangrijk bij deze kerntaak:

KlantgerichtCreatiefServicegericht

KwaliteitsgerichtOplossingsgerichtProactief

ProfessioneelFlexibelCommercieel

RepresentatiefSamenwerkendCommunicatief

GeïnteresseerdResultaatgerichtSociaal

Let op deze gevraagde beroepshouding bij het maken van de opdrachten. Het kan een onderwerp
zijn in je voortgangsgesprek.

Wat heb je nodig bij dit werkboek?
• Theorieboek Commerciële dienstverlening
• Theorieboek Communicatie in toerisme en recreatie | online & offline
• Theorieboek Producten en diensten voor de reisbranche
• Theorieboek Producten en diensten voor toerisme en recreatie
• Theorieboek Bestemmingen: de wereld
• Methodesite www.tendens-tr.nl.

Wanneer je de theorie of de methodesite moet raadplegen, staat er een pictogram in het werkboek.
Bij dit pictogram lees je wat je nodig hebt om de opdracht(en) te maken. Er zijn drie verschillende
pictogrammen. Je leest er hierna een uitleg van.

Theorieboek
Hier lees je in welk theorieboek en in welke paragraaf je de informatie vindt om de volgende opdracht(en)
te maken.

Bron op www.tendens-tr.nl
Hier lees je of je een formulier, weblink, opdracht of een andere soort bron bij de opdracht kunt gebruiken
en welke dit is.

Video op www.tendens-tr.nl
Hier lees je welke video je kunt bekijken om de opdracht te maken.

6



Hoe sluit je de leereenheid en het werkboek af?
Alle kennis, vaardigheden en houdingsaspecten leer je door het maken en uitvoeren van de
opdrachten. Uiteindelijk moet je ook daadwerkelijk in staat zijn om producten en diensten voor
maatwerkreizen te promoten en verkopen.

Om een leereenheid af te ronden, moet je:
• alle door de docent opgegeven verwerkingsopdrachten hebben gemaakt
• alle door de docent opgegeven praktijkopdrachten hebben gemaakt
• de theorietoets voldoende hebben afgesloten
• de eindopdracht voldoende hebben afgesloten
• het uitgewerkte reflectieverslag hebben ingeleverd.

Tips voor werken en leren
• Maak zo veel mogelijk gebruik van jouw ervaringen in de praktijk.
• Gebruik zo veel mogelijk de procedures en gegevens van jouw (stage)bedrijf om aan de opdrachten

te voldoen.
• Maak goede afspraken met je praktijkbegeleider of docent.
• Maak een goede planning (een goed stappenplan/een goede afsprakenlijst) waarin staat wanneer

je wát gaat doen en bij wie je eventueel hulp kunt vragen. Stem dit af met je docent of
praktijkbegeleider.

• Je kunt gebruikmaken van je theorie, de methodesite of andere informatiebronnen, voor het
opzoeken van informatie en het uitwerken van opdrachten.

Werken met Tendens Toerisme en Recreatie

Tendens Toerisme en Recreatie bestaat uit werkboeken en theorieboeken. In een werkboek staat
altijd een toekomstige werkomgeving centraal: verblijfsrecreatie, verblijfsrecreatie | activiteitenbalie,
dagrecreatie, hotel, toeristisch informatiebedrijf, of de reisbranche.

Elk werkboek bestaat uit leereenheden. Zo'n leereenheid heeft een vaste indeling:
• een inleiding met een overzicht van leerdoelen
• oriëntatieopdracht(en)
• een nulmeting
• een planning
• opdrachten met verwijzingen naar theorie en andere bronnen
• een opdracht 'In het nieuws'
• een eindopdracht, bestaande uit een online toets en een praktijkopdracht
• evaluatie en reflectie.

Wil je een uitgebreide uitleg over de verschillende onderdelen en hoe je hiermee werkt? Bestudeer dan
het naslagwerk ‘Werken met Tendens Toerisme en Recreatie’.
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1. Klanten en opdrachten werven
Klanten krijg je door je actief op te stellen. Laat weten wie je bent en wat je voor hen kunt
betekenen. De opdrachten volgen dan wel!

Je bewijst je meerwaarde door een reis samen te stellen die perfect bij de klantwens past. Je klant komt
dan zeker terug, en brengt door positieve mond-tot-mondreclame nieuwe klanten mee.

Inhoud van deze leereenheid
Oriëntatieopdrachten | Nulmeting en planning | Werving voorbereiden | Contact met potentiële
klanten | Verkoopmogelijkheden en kansen | In het nieuws | Eindopdracht

Leerdoelen
In de opdrachten van deze leereenheid werk je aan leerdoelen over het werven van klanten en
opdrachten voor maatwerkreizen in de reisbranche.

Leerdoelen Klanten en opdrachten werven

1.1 Oriëntatieopdrachten

Opdracht 1: Maatwerkreizen

De opdrachten in dit boek zijn gericht op maatwerkreizen.

a. Wat is het verschil tussen een maatwerkreis en een pakketreis?
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b. Wat zijn volgens jou de doelgroepen van maatwerkreizen? Is de doelgroep anders dan bij
pakketreizen? Leg uit.

Opdracht 2: Nieuwe klanten

Acquisitie

Nieuwe klanten kun je krijgen door ze simpelweg rechtstreeks te benaderen.

a. Ben jij wel eens gebeld door een onbekende die jou iets wilde verkopen? Zo ja, hoe verliep dit
gesprek? Of ken je een voorbeeld van een dergelijk gesprek?

b. Dit soort gesprekken wordt ook wel koude acquisitie of koud bellen genoemd. Wat betekent
'koud' in dit geval?

c. Durf je zelf onbekende mensen te bellen om iets te verkopen? Waarom wel of waarom niet?

d. Bekijk de video. Leg in je eigen woorden uit hoe je potentiële klanten van tevoren al kunt
opwarmen.

e. Je werkt op een zakenreisbureau. Op welke manieren kun je nieuwe klanten krijgen zonder
koud bellen?
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Opdracht 3: Beleefdheid

Artikel Hou toch eens op met die joviale benadering

Tegenwoordig zie je dat klanten steeds persoonlijker worden aangesproken, bijvoorbeeld door
verkopers of in reclames. Lees het artikel en beantwoord de vragen.

a. Ben jij weleens heel joviaal benaderd door een verkoper, op straat of in een winkel? Zo ja, hoe
ging dat?

b. Wat vind je ervan als jij op een populaire manier wordt aangesproken door een verkoper?

c. Stel, je werkt bij een reisbureau, hoe benader jij je klanten dan? Maak je onderscheid tussen
typen klanten, in je benadering? Spreek je klanten aan met u of met jij?

1.2 Nulmeting en planning

Opdracht 4: Nulmeting

Nulmeting- en evaluatieformulier Klanten en opdrachten werven

Noteer de leerdoelen die je al beheerst in de kolom ‘Nulmeting’. Overleg met je docent of je
opdrachten kunt overslaan.

Bewaar het ingevulde nulmeting- en evaluatieformulier goed. Aan het eind van de leereenheid
heb je dit bij de opdracht ‘Evaluatie’ weer nodig.

Opdracht 5: Planning

Planningsformulier Klanten en opdrachten werven

Noteer de opdrachten die je moet maken op het planningsformulier. Stem je planning af met je
docent. Houd tijdens de periode waarin je met de opdrachten bezig bent de planning bij.
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