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Veel bedrijven hebben een magazijn, zoals een groothandelsbedrijf, een 
transportbedrijf, een logistiek dienstverlener, een distributiecentrum of 
een productiebedrijf. In het magazijn van deze bedrijven liggen 
voorraden opgeslagen: van grondstoffen en halffabricaten tot gereed 
product en handelsgoederen. Bedrijven houden voorraden aan om aan de 
vraag van afnemers te kunnen voldoen en/of om te voorkomen dat de 
productie stil komt te liggen. 

In dit hoofdstuk komen de volgende onderwerpen aan bod: 
- soorten voorraden
- voorraad beheren
- inkopen en bestellen
- kengetallen voorraad
- bestel- en voorraadkosten
- geautomatiseerd voorraadbeheer
- vraagvoorspellingen
- methoden voor het opstellen van een prognose
- voorraadwaardering
- orderverzamelen en voorraadbeheer.





verschil economische en technische voorraad 
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relatie bestelgrootte en bestelkosten 
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bron: www.nederlandict.nl, geraadpleegd in juni 2015 (bewerkt) 
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 Een bedrijf koopt goederen in om ze weer te verkopen. Of het koopt 
grondstoffen of halffabrikaten in om producten te maken en deze 
vervolgens te verkopen. Eerst inkopen, dan pas verkopen. Heel logisch 
eigenlijk. Bedrijven kopen goederen en diensten in omdat deze nodig zijn 
voor de exploitatie. Hoe dat inkopen precies verloopt, behandelen we in 
dit hoofdstuk.  
 
In dit hoofdstuk komen de volgende onderwerpen aan bod: 
- inkopen of bestellen 
- factoren die de inkoop beïnvloeden 
- inkoopbeleid 
- inkoopproces. 





factoren die de inkoop beïnvloeden 

hoeveelheidverschillen tussen 
leveranciers

prijs

kwaliteit

levertijd

prijs

verschillen tussen
duurzame en 
niet-duurzame 

artikelen

prijsstabiliteit

Welke factoren beinvloeden de inkoop?

vs



van ondernemingsbeleid tot inkoopplan 

ondernemingsbeleid

inkoopbeleid

= inkoopplan

inkoopstrategie





fasen inkoopproces  

technische
fase

commerciële
fase

administratieve
fase

1 probleem
 herkennen
2 behoefte bepalen
3 leveranciers 
 selecteren
4 offertes opvragen
5 offertes evalueren

5 met leveranciers
 onderhandelen
6 definitieve leveran-
 cierskeuze maken
7 koopcontract
 opstellen

8 orderbewaking
9 evaluatie
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ondernemingsbeleid

inkoopbeleid

= 

inkoopstrategie



Het kiezen van de juiste leverancier is van groot belang om de kosten te 
beheersen. Dat geldt niet alleen voor de prijs van de in te kopen 
producten of diensten, maar ook voor de kwaliteit. Behalve op prijs en 
kwaliteit zijn er nog andere verschillen tussen leveranciers mogelijk. 
Denk bijvoorbeeld aan de hoogte van transport- en verzekeringskosten, 
aan kortingsregelingen en aan service en garantie. Al deze zaken kunnen 
uiteindelijk belangrijker zijn dan de prijs. Een duurdere leverancier die 
direct kan leveren, is soms een betere optie dan een goedkopere 
leverancier met een levertijd van enkele dagen. 
 
In dit hoofdstuk komen de volgende onderwerpen aan bod: 
- criteria bij de leverancierskeuze 
- offerte 
- offerte aanvragen 
- offertes vergelijken.
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 Als je klantvriendelijk bent, is dat goed voor het bedrijf waar jij werkt. Maar, 
klantvriendelijkheid alleen is niet meer genoeg. Wil je zorgen dat de klant zijn 
aankopen bij jou blijft doen, dan moet je klantgericht handelen. Je moet 
meerwaarde bieden ten opzichte van je (online) concurrenten.  
 
In dit hoofdstuk komen de volgende onderwerpen aan bod: 
- klantgericht handelen 
- klantgerichtheid in relatie tot de (uiterlijke) presentatie  
- meer manieren om meerwaarde te bieden. 
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de juiste houding 



fysieke afstand tot de klant 

intieme zone 
(0-45 cm)

sociale zone 
(120-360 cm)

publieke zone 
(360-750 cm of meer)

persoonlijke zone 
(45-120 cm)
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 Om een klant te adviseren en te helpen bij zijn aankoop voer je een 
verkoopgesprek met de klant. Hoe je dat gesprek voert, is onder andere 
afhankelijk van het soort winkel waar je werkt, het verkoopsysteem en het 
gedrag, de koopwens en het koopmotief van de klant. Een goed verkoopgesprek 
begint met goed observeren, de juiste vragen stellen en goed luisteren. 

In dit hoofdstuk komen de volgende onderwerpen aan bod: 
- iedere winkel een eigen verkoopgesprek 
- fasen van het verkoopgesprek 
- fase 1: ontmoetingsfase 
- fase 2: overtuigingsfase 
- fase 3: afrondingsfase. 
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vergelijkende methode 

optelmethode 

aftrekmethode 

deelmethode 
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Een logistiek bedrijf heeft als doel zo veel mogelijk aan de wensen van 
klanten tegemoet te komen bij het leveren van goederen. Door de 
ontwikkelingen op de markt en de toenemende aandacht voor 
kostenbeheersing in de goederenstroom stellen klanten steeds hogere 
logistieke eisen aan de leveranciers. De leveranciers moeten goed hierop 
inspelen, anders zullen ze klanten verliezen. Customerservice is daarbij 
zeer belangrijk.  
 
In dit hoofdstuk komen de volgende onderwerpen aan bod: 
- doel van customerservice 
- customerservicebeleid ontwikkelen 
- op ontwikkelingen inspelen 
- prestatie-indicatoren 
- prestatiemeting op verschillende niveaus  
- JIT-filosofie.











vormen van serviceverlening 

serviceverlening

transactie
=

tijdens de verkoop

post-transactie
=

na de verkoop

pre-transactie
=

voor de verkoop





ketenlogistieke samenwerking leidt tot efficiëntie. 
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Deming-cirkel 

CheckAct

Plan Do

kwaliteit

vb



vb





Realiseren van het aankomstmoment van de vrachtauto 

Aantal vrachtauto’s dat op een dag ontvangen wordt 

Aantal colli dat gelost moet worden 

Bezetting van de losvloer 



Benutting van de opslagcapaciteit 

Opslagtijd 

Voorraadbetrouwbaarheid 

Locatiebetrouwbaarheid 



Aantal orders 

Aantal orderregels of colli 

Aantal colli per orderpicker per uur 

Aantal orders 

Aantal orderregels of colli 

Gemiddeld aantal kilometers per klant of order 
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Do

kwaliteit









De manier waarop een bedrijf met klachten omgaat, is een belangrijk 
onderdeel van de aftersales, de service na de verkoop met als doel extra 
verkoop te generen. Een klant die klaagt, is een ontevreden klant. Maar 
zo biedt hij je wel de kans de fout te herstellen en extra service te 
verlenen. Een klacht die naar tevredenheid wordt opgelost, kan een 
trouwe klant opleveren. 
 
Als je een klacht binnenkrijgt, moet je alert zijn. Misschien had je juist 
met de grootste moeite een vertrouwensrelatie met de klant opgebouwd. 
Die band laat je niet verstoren door de klacht. Probeer daarom de klacht 
van de klant te achterhalen. En zoveel mogelijk te verhelpen. Een goede 
klachtenprocedure is daarbij onmisbaar.  
 
In dit hoofdstuk komen de volgende onderwerpen aan bod: 
- klachten afhandelen 
- gegronde en ongegronde klachten 
- oplossing zoeken 
- klant informeren 
- klachtenprocedure 
- klachtenregistratie 
- analyseren en verbeteren. 
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Omgaan met klachten

klant:
medewerker:
klant:
medewerker:
klant:

klant:

medewerker:

klant:

medewerker:

klant:
medewerker:

klant
medewerker
klant
medewerker
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online klachtenformulier (bron: www.zelst.nl) 
 





Een goed kwaliteitssysteem binnen een bedrijf, draagt bij aan het 
vroegtijdig opsporen van fouten en zorgt ervoor dat het bedrijf diverse 
bedrijfsactiviteiten goed op elkaar kan afstemmen. Op deze manier kan 
een optimale dienstverlening richting klant ontstaan. Om te voldoen aan 
de eisen uit de Arbowet met betrekking tot veiligheid, gezondheid en 
welzijn van werknemers, werken bedrijven tegenwoordig ook met een 
arbozorgsysteem. Sommige bedrijven besluiten daarnaast om hun 
milieuactiviteiten systematisch aan te pakken in een milieuzorgsysteem.  
 
In dit hoofdstuk komen de volgende onderwerpen aan bod: 
- kwaliteit en kwaliteitszorg 
- kwaliteitszorgsystemen 
- methodes om kwaliteit te verbeteren 
- arbozorgsysteem 
- milieuzorg 
- kwaliteitskosten 
- milieukosten. 
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5S-methode 

standhouden

systematiseren 
en 

standaardiseren

schoonmaken 
en 

inspecteren

scheiden
en 

opruimen

sorteren
en 

orderen







 

bron: www.mkbservicedesk.nl (geraadpleegd 20 mei 2015) 



Bestemmingsheffingen 

Regulerende heffingen 



bron: www.milieubarometer.nl 

kantoorpapier (2,5%)

bedrijfsafval (30,0%)

brandstof (8,0%)

zakelijk verkeer (8,7%)

goederenvervoer (31,7%)

elektriciteit (17,0%)

woon-werkverkeer (1,7%)

mobiele werktuigen (0,3%)

gevaarlijk afval (0,1%)





goederen- en retourenstroom  

afvalverwerking

voorwaartse stromen retour stromen

consumentaanvoer van 
grondstoffen productie retail

distributie

reverse value 
added services collectie



kopersgroepen tijdens de levenscyclus van een product 

innovators early
adopters

early
majority

late
majority

laggards

tijd

2,5% 13,5% 34%34% 16%



 



bron: www.nedvang.nl 

Primaire verpakking 

Niet primaire verpakking 
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Milieubeleidsverklaring 

Milieuprogramma 

Milieuzorg in de bedrijfsvoering 

Metingen en registraties 

Interne voorlichting en opleiding 

Interne en externe rapportage 

Milieu-audit 
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Plastic wordt gescheiden van ander afval. 



Papier en karton 

Glas 

Hout 

Klein gevaarlijk afval 

logo papier en karton 
gescheiden inzamelen  

logo glas gescheiden 
inzamelen 

kga- of kca-logo 



Groente-, fruit- en tuinafval 

Kunststof 

Overig afval 

logo gft scheiden 

logo restafval 



Koelen en vriezen 

Verlichting en verwarming 



Transportmiddelen, machines en apparaten 
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Bron: http://www.logistiek.nl/logistieke-dienstverlening/nieuws/2015/3/top-100-
logistiek-dienstverleners-2015-is-bekend-101120167 

“De Top 100 logistiek dienstverleners 
biedt een overzicht van de stijgende 
sterren en slimme strategen in de 
logistiek. Bovenin de top 100 staan 
vooral bedrijven die de logistieke 
diensten en netwerken voor de 
markten van morgen ontwikkelen 
en handig inhaken op de groei van 

e-fulfi lment en daarbij het slim 
gebruik van big data en apps niet 
uit de weg gaan. Verladers vragen 
steeds meer om fl exibiliteit en 
duurzaam vervoer tegen de juiste 
prijs. Dit vraagt om ketenregie en het 
samen opzetten van winstgevende 
logistieke netwerken.”
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Als werknemer van een bedrijf moet je veilig je werk kunnen doen, 
zonder dat dit gevaar oplevert voor je gezondheid. Je moet dus onder 
goede arbeidsomstandigheden kunnen werken. Bedrijven zijn wettelijk 
verplicht om in kaart te brengen waar zich situaties in het bedrijf 
voordoen die de veiligheid, de gezondheid en het welzijn van de 
werknemers in gevaar kunnen brengen. En natuurlijk moeten ze hier ook 
iets aan doen. Op die manier zorgen bedrijven ervoor dat hun 
werknemers onder veilige en optimale omstandigheden werken. 
 
De belangrijkste onderwerpen in dit hoofdstuk zijn: 
-  arbeidsomstandigheden 
- Arbeidsomstandighedenwet 
- risico’s in het magazijn 
- arbeidsmiddelen 
- inbraak. 



Zo kun je niet naar beneden vallen.     En zo kun je veilig een pallet plaatsen. 
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risico’s in het magazijn 

kou warmte tocht geluid trillingen







Bron: Schadelijk geluid. Informatie voor werknemers en werkgevers. Ministerie van 
Sociale Zaken en Werkgelegenheid 







































Per dag kom je, misschien wel zonder dat je het door hebt, tientallen 
rapportages tegen. Op de site van je bank vind je een overzicht van je 
inkomsten en uitgaven, in de krant lees je rapportages van journalisten, 
op de radio hoor je dat een of ander bureau een belangrijk rapport heeft 
ingediend bij de regering. 
 
Ook in bedrijven wordt er veel gerapporteerd. Maar heeft dat wel zin? 
Iedereen kent verhalen over rapporten die jarenlang onder in de la 
liggen. Een schokkend feit: bijna 90% van de Nederlandse ondernemingen 
bespreekt de rapportages wel tijdens managementteamvergaderingen, 
maar slechts 58% gebruikt de resultaten bij het nemen van besluiten. 
Een goede reden om aandacht te besteden aan doelgericht en effectief 
rapporteren. 

De volgende onderwerpen komen in dit hoofdstuk aan bod: 
- soorten rapportage 
- belangrijke eisen aan rapportage 
- rapportage maken. 







een rapport is beknopt, maar volledig (bron: obermangroep.nl)





Selecteren 

Ordenen 











In het vorige hoofdstuk heb je kennisgemaakt met de manier waarop een 
organisatie is opgebouwd, welke manieren van organiseren er mogelijk 
zijn en hoe organisaties tot stand komen . In dit hoofdstuk besteden we 
aandacht aan de functie van organisatiedoelen, beleid en management 
binnen een organisatie.  
 
In dit hoofdstuk komen de volgende onderwerpen aan bod: 

doelen, missie en visie 
strategische doelstellingen 
doelstellingen SMART formuleren 
beleid 
management. 





missie, visie en strategie 





doelen SMART formuleren 



SMART





 
beleidscyclus 



bron: Bevoorrading winkels steeds ingewikkelder. Geraadpleegd op 13-5-2014, van 
www.retailnews.nl/nieuws 





PDCA-cyclus 











beslissingsmodel 























In je werk al leidinggevende heb je veel te maken met situaties waarin je 
afhankelijk bent van samenwerking met medewerkers en klanten. 
Communicatie speelt hierin een belangrijke rol. De manier waarop je met 
medewerkers communiceert, bepaalt in grote mate het halen van de 
bedrijfsresultaten.  
  
In dit hoofdstuk komen de volgende onderwerpen aan bod: 

Wat is communicatie? 
communicatievormen 
gesprekstechnieken 
communicatielijnen 
communicatiemiddelen 
communicatie op de werkvloer. 



communicatie 



communicatieproces 

decoderen en feedback geven 



eenzijdige communicatie 

tweezijdige communicatie 

communicatieproces 

ruis 







Vragen stellen



Bron: What’s App. Geraadpleegd op 15-5-2014, van www.nrc.nl 



interne en externe communicatie 





communiceren met behulp van pictogrammen 

vormen van communicatie 



verticale communicatie 

horizontale communicatie 



laterale communicatie 



verschillende communicatiemiddelen 





gespreksruit 



















Dit hoofdstuk gaat over effectief leidinggeven. Om de vraag te kunnen 
beantwoorden wat effectief leidinggeven is, behandelen we verschillende 
stijlen van leidinggeven en gaan we in op de kwaliteiten van een leider. 
Vanuit drie theoretische modellen maak je kennis met deze verschillende 
stijlen van leidinggeven. Elke stijl leggen we aan de hand van 
praktijkvoorbeelden uit. Het bestuderen van de verschillende stijlen zorgt 
ervoor dat je een duidelijke visie ontwikkelt op leidinggeven en dat je 
aspecten hieruit kan toepassen in de beroepspraktijk. 
 
In dit hoofdstuk komen de volgende onderwerpen aan bod:  
- taken van de leidinggevende 
- stijlen van leidinggeven  
- situationeel leidinggeven 
- coachend leidinggeven. 















leiderschapsstijlen 





taakvolwassenheid 





kiezen van een stijl van leidinggeven 







stappen van een coachgesprek 









STARR-methode 





















Als leidinggevende plan je vaak werkzaamheden. Met een planning geef 
je de prioriteit in het werk aan. Als je fouten maakt, kan er van alles 
misgaan. Als een planning anders verloopt dan dat je van te voren hebt 
bedacht, heeft dit consequenties voor het proces. Zo kan het zijn dat 
doelstellingen niet tijdig bereikt worden. Plannen van taken en mensen is 
daarom van groot belang voor de continuïteit van je organisatie. 
 
In dit hoofdstuk komen de volgende onderwerpen aan bod: 

functie van een planning 
termijnplanningen 
eisen waaraan een planning moet voldoen 
werkplanning 
planbord 
planning evalueren. 







goede planning 





bron: Formatie berekenen. Geraadpleegd op 5-6-2014, van personeelsbezettting.nl 
(bewerkt) 



bron: BAS Group rolt wifi-tracking uit. Geraadpleegd op 5-6-2014, van retailnews.nl 
(bewerkt) 





















Als leidinggevende geef je regelmatig instructies aan je medewerkers, 
bijvoorbeeld aan nieuwe medewerkers die je moet inwerken. Ook bij 
medewerkers die al wat langer in dienst zijn, moet je af en toe 
instructies geven.  
 
In dit hoofdstuk komen de volgende onderwerpen aan bod: 

Wat is instrueren? 
instructiegesprek 
werkinstructie. 









ISO-keurmerk 



voorbeeld stroomdiagram 















Als leidinggevende ben je verantwoordelijk voor het reilen en zeilen van 
je afdeling of bedrijf. Eén van je taken is het toezicht houden op het 
werk van je medewerkers en nagaan of de processen goed verlopen. Het 
is belangrijk dat je het werk van je medewerkers regelmatig controleert. 
Alleen zo kun je vaststellen of alle werkzaamheden worden uitgevoerd en 
of dat op de juiste manier gebeurt. Als dat nodig is, kun je dan ingrijpen.  
 
In dit hoofdstuk komen de volgende onderwerpen aan bod: 

belang van controleren 
wijze van controleren 
controleren en begeleiden 
procesbeheersing 
cirkels van invloed.



huidige situatie bijstellen tot de wenselijke situatie 









procesbeheersing 














