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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 vind je verder Reflectieopdrachten, Actieopdrachten en Test je kennis-vragen. Ook vind 
je daar de Begrippentrainer. Daarmee kun je oefenen met de betekenis van de begrippen die aan het einde van 
ieder hoofdstuk staan. 
Bovendien zijn in de digitale leeromgeving 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. 
• Ga naar www.boomberoepsonderwijs.nl/licentie. 
• Bekijk de instructiefilm of lees het stappenplan. 
• Volg de stappen. 

Daarna kun je aan de slag! 

  

Customer journey, verkoop en presentatie is onderdeel van het basisprogramma Handel en Commercie van Sarphati 
Flex. Met dit basisprogramma wordt de brede basis gelegd voor de opleidingen Retail, Commercie en Ondernemer 
handel. 

In deze titel staan misschien wel de belangrijkste taken van het werken in de handel en commercie centraal, 
namelijk alle werkzaamheden die je tegenkomt om je klant iets te verkopen. De hoofdstukken zijn verdeeld over 
twee modules: de module Customer journey en de module Verkoop en presentatie. 

De module Customer journey begint met een algemeen hoofdstuk over sales in een bedrijf. Vervolgens staat de 
klantreis centraal en hoe deze in de praktijk wordt ingevuld. De module eindigt met het gedrag van de klant tijdens 
de klantreis en hoe je als bedrijf hierop kunt inspelen met je assortiment. 

De module Verkoop en presentatie gaat over het daadwerkelijk verkopen van producten aan de klant in 
verschillende bedrijven. Hoe zorg je ervoor dat klanten je vinden en hoe zorg je ervoor dat de klant ook 
daadwerkelijk klant blijft? Daarnaast is het belangrijk dat de omgeving waarin je verkoopt, aansluit bij wat de 
klant verwacht. Hoe zorg je voor commercieel aantrekkelijke presentaties die passen bij je klanten?   
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Module - Customer journey 





Hoofdstuk 1
Sales 
Ondernemingen proberen zo veel mogelijk producten te verkopen, met het doel om omzet en uiteindelijk winst 
te behalen. Sales, of op z’n Nederlands gezegd verkoop, zijn daarom essentieel voor een bedrijf. Jij volgt een 
opleiding in de handel en commercie, om straks in een commerciële functie bij een bedrijf te gaan werken of zelf 
te gaan ondernemen. De kans is dan groot dat verkopen, of ondersteunen van het verkooptraject, een van je 
taken is. 

Misschien mag je actief gaan verkopen en klanten adviseren over de producten die het bedrijf waar je werkt 
verkoopt. Of misschien werk je straks meer vanaf de zijlijn en ben je bezig met bijvoorbeeld het opbouwen van 
artikelpresentaties, de verkoop- of orderadministratie. In alle gevallen is het belangrijk om het verkooptraject te 
kennen. In dit hoofdstuk kijk je eerst naar het vakgebied sales en daarna naar de verschillende fasen in het 
verkooptraject. Ook maak je kennis met een verkoper die zijn praktijkervaring deelt. 

Leerdoelen 

• Je weet hoe een verkooporganisatie eruitziet. 
• Je kunt de verschillende fasen in een verkooptraject onderscheiden.   



Opdracht 1 Kennismaking 

Bekijk het filmpje.   

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

b. Is deze tip in alle verkoopsituaties toe te passen? Leg je antwoord uit.   

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

1.1 Sales 
In alle commerciële beroepen heb je te maken met verkopen, oftewel sales. Sales - of ondersteuning van sales - 
is een belangrijke taak als je medewerker in een winkel bent of commercieel medewerker, accountmanager, 
e-commercespecialist of zelfstandig ondernemer. 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 
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 onder de noemer klantrelaties. 
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 medewerker in de retail werk je vaak in een fysieke winkel. De klanten komen binnen en het is jouw taak om 
deze klanten te helpen bij hun aankoop. Als commercieel medewerker werk je vaak op de binnendienst. Een van 
je taken is dan bijvoorbeeld het verwerken van de bestellingen die binnenkomen via het bestelsysteem, of het 
aannemen van telefonische bestellingen. 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. In de retail komt een klant 
binnen en pakt zelf zijn producten om deze bij de kassa af te rekenen. 
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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. In de retail stap je op een klant af die 
zoekend rondkijkt in de winkel. 

  

Bij actieve en passieve verkoop kun je verschillende technieken gebruiken om producten te verkopen. 
Veelvoorkomende technieken zijn: 

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 de retail, bij bedrijven in showrooms 
en op de zakelijke markt, waar veel klantbezoeken plaatsvinden. Persoonlijke verkoop kun je om verschillende 
redenen inzetten. De belangrijkste redenen zijn: 
• de klant overhalen iets te kopen in de verkoopruimte 
• de klant overhalen iets te kopen op locatie 
• orders binnenhalen 
• relaties onderhouden. 

Telefonische verkoop. 

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. 
Junior accountmanagers, vertegenwoordigers en 
agenten van bedrijven maken soms vele kilometers om 
de klant op locatie te bezoeken. 
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Telefonische verkoop 
Als je binnen een bedrijf in de binnendienst werkt, is de kans groot dat je te maken krijgt met telefonische verkoop. 
Op de zakelijke markt zijn er veel binnendienstmedewerkers die klanten bellen met een aanbod. 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 
ordersoftware van de verkopende partij. 

E-commerce is een efficiënte 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 ontwerpen 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, social media of WhatsApp. Ook bij telefonische verkoop kun je passief verkopen. In dit 
geval belt de klant de verkoopbinnendienst en geeft de bestelling door. 

Zelfbediening 
Zelfbediening zie je veel bij de goedkopere gemaksgoederen en de fast-moving-consumergoods. Dit zijn producten 
die consumenten in 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 supermarkt en aan 
de cash-and-carrygroothandel, waar een bedrijf zelf zijn inkopen verzamelt, deze afrekent bij de kassa en ze 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. passief / actief 
Bij de klant langsgaan voor een vrijblijvend verkoopgesprek. passief / actief 
De klant bellen met een speciaal aanbod. passief / actief 
Een mail versturen om te vragen of er een accountmanager langs mag komen voor een gesprek. passief / 
actief 
Telefonische bestelling aannemen van een klant. passief / actief   

c. Noteer een voordeel en een nadeel van actieve, telefonische verkoop.       
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