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INLEIDING

Digitale leeromgeving

Soms wordt er verwezen naar bijvoorbeeld filmpjes, formulieren of een website. Deze staan

allemaal in de digitale leeromgeving. Je herkent de verwijzing aan het icoontje in de vorm van een wereldbol. In
de digitale leeromgeving zijn ook beroepstaken van Opdrachtgestuurd Onderwijs (OgO) te vinden. Daarmee kun
je je optimaal voorbereiden op de beroepspraktijk.

Alles is te vinden via Boomdigitaal.nl.

Voordat je de digitale leeromgeving kunt gebruiken moet je je licentie activeren.
« Overleg met je docent welk type account je gebruikt.

« Ganaar www.boomberoepsonderwijs.nl/licentie.

+ Bekijk de instructiefilm of lees het stappenplan.

« Volgde stappen.

Daarna kun je aan de slag!

Alsjijstraks je eigen ondernemingstartis het belangrijk dat je er ook een boterham mee kunt verdienen. Daarvoor
wil je producten verkopen. In je marketingplan heb je uitgewerkt op welke wijze je de producten gaat aanbieden
en wilt verkopen. In dit boek wordt behandeld hoe je daadwerkelijk een klant kunt werven, een verkoopgesprek
kunt voeren, kunt onderhandelen met de klant en kunt zorgen dat je klanten ook weer terugkomen.

Je doorlooptin dit boek stap voor stap het hele verkooptraject van eerste klantcontact tot fan. Ook is er aandacht
voor het afnemersgedrag van de klant, de klantreis en het verkooptraject online.



KERNTAAK EN WERKPROCESSEN

In Verkoop komen de volgende kerntaken en werkprocessen aan de orde:
B1-K3 Voert operationele processen in een handelsonderneming uit

Werkproces bij kerntaak B1-K3
+ B1-K3-W2 Verkoopt producten (hoofdstuk 1 t/m 9)



HOOFDSTUK 1
SALES

Een handelsonderneming probeert zo veel mogelijk producten te verkopen met als doel omzet en uiteindelijk
winst te behalen. Sales, of op z’n Nederlands gezegd verkoop, is daarom essentieel voor een bedrijf. Jij volgt de
opleiding tot ondernemer handel. Verkopen en alle activiteiten rondom de verkoop worden straks waarschijnlijk
een van je belangrijkste taken. Daarom is een goede theoretische basis van het verkooptraject noodzakelijk.

In dit hoofdstuk kijk je eerst naar het vakgebied sales en daarna naar de verschillende fases in het verkooptraject.

Leerdoelen

« Jeweet wat verkoop is en je kent verschillende vormen van verkoop.
« Jekuntverschillende verkoopkanalen benoemen.

+ Jeweet hoe het verkoopproces verloopt.

« Je weet wat een verkoopplan inhoudt.



Opdracht 1 Openingsopdracht bij dit hoofdstuk

Bekijk het filmpje.

a. Alsjeiets wilt verkopen, zijn mensen niet altijd enthousiast. Bedenk een tip voor een verkoper die vandaag
al veel nee heeft gehoord.

b. In welke verkoopsituaties kun je deze tip toepassen?

c. Bedenk nog drie tips die belangrijk zijn als je wilt verkopen.

1.1 Sales

Een van de belangrijkste beroepstaken voor een ondernemer handel is het verkopen, oftewel sales. Sales is het
Engelse woord voor verkoop. Verkoop bestaat uit alle activiteiten die nodig zijn om een transactie te laten
plaatsvinden, om een overeenkomst tussen de kopende en verkopende partij te krijgen. Verkopen is leuk als je
houdt van contacten, van luisteren en praten, en als je mensen graag helpt bij hun aankopen.

Klantrelaties

Bij verkopen denken veel mensen direct aan het werkelijke moment van de verkoop. Maar om je producten te
verkopen heb je klanten nodig. Daarvoor is klantenwerving of acquisitie nodig. Als een klant iets koopt, wil je
graag dat hij daarna klant blijft. Klanten werven en behouden valt in het business model canvas (BMC) onder de
noemer klantrelaties.

KLANTRELATIES

.

O
e, e e

Acquisitie Klantretentie Verkoop stimuleren

Klantrelaties gaan over:

« acquisitie: nieuwe klanten werven

+ klantretentie: klanten vasthouden en laten terugkomen

+ verkoop stimuleren: de verkoop aanmoedigen en bijverkopen stimuleren. Bijvoorbeeld: bij de aanschaf van
markers voor illustrators bied je ook een opbergdoos aan om de markers overzichtelijk in op te bergen.

Verschillende vormen van verkoop

Als je een winkel hebt en de klant komt bij jou binnen om iets te kopen, of je klant plaatst een bestelling via de
website dan ligt hetinitiatief bij de klant. Als de klant het initiatief neemt om iets te kopen, spreek je over passieve
verkoop. De verkoper hoeft dan niet meer te werven, alleen de bestelling op te nemen.

Bel je de klant zelf op met een aanbod of ga je bij de klant langs om iets te verkopen, dan ben je bezig met actieve
verkoop. De verkoper neemt dan het initiatief om iets te gaan verkopen. Bij actieve en passieve verkoop kun je
verschillende technieken gebruiken om producten te verkopen. Veel voorkomende technieken zijn:



Hoofdstuk 1 Sales

ACTIEVE EN PASSIEVE VERKOOP

Actieve verkoop Passieve verkoop
Persoonlijke
verkoop Opﬁ Q o
Telefonische
verkoop \p O . Q
Verkoop M
op afstand \ V
Zelfbediening “ - o O

Persoonlijke verkoop

Bij persoonlijke verkoop is er persoonlijk contact tussen een verkoper en een (mogelijke) klant. Het doel is om
een klant over te halen tot een aankoop. Persoonlijke verkoop komt veel voor in winkels of op de zakelijke markt
in showrooms. Dat zijn plaatsen waar veel klantbezoeken plaatsvinden. Persoonlijke verkoop kun je om
verschillende redenen inzetten. De belangrijkste redenen zijn:

+ orders binnenhalen

+ relaties onderhouden.

Omdat je bij persoonlijke verkoop een heel persoonlijk klantcontact hebt, is deze manier van verkopen zeer
effectief en is de kans op succes vrij hoog. Maar het is ook een kostbare manier van verkopen, omdat je veel tijd
aan een klant besteedt en soms reiskosten maakt.

Telefonische verkoop

Als je een groothandel hebt of bijvoorbeeld importeur bent, is de kans groot dat je te maken krijgt met telefonische
verkoop. Op de zakelijke markt zijn nog veel verkopers die klanten bellen met een aanbod of verkopers die door
klanten gebeld worden. Hoewel je op afstand bent van de klant, kun je bij telefonische verkoop de klant wel
persoonlijk adviseren, omdat je een-op-eencontact hebt. Wanneer je gebruikmaakt van videobellen kun je de
klant ook aankijken en zelfs digitale presentaties geven.

Verkoop op afstand
Bij verkoop op afstand is er geen persoonlijk contact
met de klant. Vaak bestellen klanten via
e-commercesystemen, zoals een webwinkel.
E-commerce staat voor elektronische (of digitale)
handel via het internet. Naast de webwinkel is het
automatische bestelsysteem EDI (Electronic Data
Interchange) een veelgebruikt systeem op de zakelijke
markt. Bij EDI-systemen is er een rechtstreeks digitaal
contact tussen bestelsoftware van de kopende en de
verkopende partij. —
Telefonische verkoop.
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E-commerce is een efficiénte en betaalbare manier van verkopen, omdat veel van de verkoophandelingen
automatisch verlopen. Maar helemaal automatisch is e-commerce niet, er blijft verkoopondersteuning nodig.
Deze systemen moet je onderhouden en nieuwe producten moet je toevoegen. Het bedenken en invoeren van
acties om klanten te verleiden is een taak van de verkoopondersteuning, net als de klantenservice.

Passieve verkoop

Verkoop op afstand is in veel gevallen een passieve manier van verkopen. De klant neemt het initiatief. In een
webwinkel of via een ordersysteem kunnen klanten hun bestellingen plaatsen. De afdeling verkoop verwerkt die
vervolgens. Ook als de verkoop niet helemaal geautomatiseerd is, kunnen klanten bestellingen doorgeven,
bijvoorbeeld via e-mail of WhatsApp. Ook bij telefonische verkoop kun je passief verkopen. In dit geval belt de
klant de verkoop binnendienst en geeft de bestelling door.

Zelfbediening

Zelfbediening zie je veel bij de goedkopere gemaksgoederen en de fast-moving consumergoods. Dit zijn producten
die consumentenin het dagelijks leven gebruiken, zoals levensmiddelen, wasmiddelen en verzorgingsproducten.
De klant verzamelt zelf zijn goederen en betaalt deze bij een kassa. Denk bijvoorbeeld aan de
cash-and-carrygroothandel, waar een bedrijf zelf zijn inkopen verzamelt, afrekent bij de kassa en zelf mee naar
huis neemt.

Opdracht 2 Sales

a. Beschrijf in je eigen woorden het begrip sales.

b. Om welke vorm van verkoop gaat het in de volgende voorbeelden?
Kies uit actieve verkoop of passieve verkoop.

Bestelling verwerken uit het automatische
ordersysteem.

Bij de klant langsgaan voor een vrijblijvend
verkoopgesprek.

Passieve verkoop

De klant bellen met een speciaal aanbod.

Actieve verkoop

Telefonische bestelling aannemen van een klant.

Een e-mail versturen om te vragen of er een
accountmanager langs mag komen voor een
gesprek.




