BPV-opdrachten

CCA 05.3

Customer Service 1 



160 SBU's, waarvan geadviseerd 60 in de bpv

De beroepspraktijkvorming is een mooie manier van leren. Om leerdoelen in de praktijk te realiseren, heb je ook theoretische kennis nodig.

Daarom stellen we, voorafgaande aan de bpv-opdrachten, eerst enkele theoretische vragen om je geheugen weer op te frissen. Zo controleer je dus of je de theorie nog snapt. De theorievragen herken je aan de T bij de vraag.

Het is handig om hierbij je theorieboeken van school te gebruiken. Deze kun je gerust meenemen naar het bpv-bedrijf. Ook omdat jouw begeleiders in het bpv-bedrijf misschien al een tijdje niet in schoolboeken hebben gekeken. Dus voor hen is de 'schoollesstof' op deelterreinen misschien wat weggezakt. Door je theorieboek dan aan je begeleider te laten zien, kan er geen misverstand ontstaan. Een opmerking als: 'Ja dat leer je wel op school, maar bij ons gaat het anders', geeft aan dat theorie en praktijk niet altijd op elkaar aansluiten. Op zich geeft dat niets, omdat je dan kennismaakt met een andere manier om een 'probleem' op te lossen.

Je moet de theorievragen beantwoorden vanuit de praktijk van je bpv-bedrijf. Dus je 'controleert' of de theorie klopt met de praktijk in je bpv-bedrijf.

Natuurlijk is niet elk bpv-bedrijf hetzelfde georganiseerd, dus het is goed mogelijk dat sommige bpv-opdrachten niet goed passen binnen jouw bpv-bedrijf. Of dat jouw bpv-bedrijf zich niet bezighoudt met dat onderdeel. Wat ook voorkomt is dat sommige onderdelen buiten jouw bpv-afdeling plaatsvinden of dat deze werkzaamheden door bijvoorbeeld een hoofdkantoor worden gedaan. In het eerste geval - dus wel binnen het bedrijf, maar buiten jouw afdeling - is het misschien mogelijk dat je een kijkje gaat nemen op die andere afdeling en dat je bijvoorbeeld een gesprekje gaat voeren met een functionaris van die afdeling. In het tweede geval is het wellicht mogelijk je vragen voor te leggen aan iemand van het hoofdkantoor. Misschien kun je zelfs een dagje meelopen op het hoofdkantoor.

Verder hebben veel bedrijven 'handboeken' waar de bedrijfsprocessen in worden beschreven. Het inzien van zo'n handboek is ook een goede manier van leren.

De antwoorden op de bpv-opdrachten werk je met behulp van de computer uit. Je maakt dus zelf een verslag. Als de vraag luidt: 'Vraag aan je bpv-begeleider of …', dan is het de bedoeling dat je deze opdracht ook gaat uitvoeren. Natuurlijk moet je wel toestemming van je bpv-begeleider hebben. Als uitwerking van deze vraag voor je verslag, noteer je wat je hebt gedaan en welke zaken of handelingen je hiervoor hebt verricht. Ook schrijf je op bij welke functionaris of afdeling je deze praktijkopdracht hebt uitgevoerd. Eventueel kun je aangeven hoe je het vond om deze opdracht uit te voeren.

In sommige gevallen mag een stagiaire bepaalde opdrachten niet uitvoeren. Bijvoorbeeld omdat de opdracht te ingewikkeld is of omdat een stagiaire een vaardigheid nog niet bezit. In dat geval vraag je of je de opdracht onder begeleiding mag uitvoeren en als dat ook niet kan, of je erbij aanwezig mag zijn als een medewerker de handeling verricht. In dat geval maak je een verslag van de handelingen die de medewerker verricht.

Het is goed mogelijk om de theorievragen samen met de praktijkopdrachten in één geheel uit te werken. Maar je mag de theorievragen ook 'los' van de praktijkopdrachten beantwoorden. Je moet je bpv-begeleider niet belasten met de beantwoording van de theorievragen. De antwoorden op de theorievragen kun je namelijk zelf in je boek opzoeken. Als je het moduleboek al hebt ingeleverd of hebt verkocht, is het misschien mogelijk deze boeken in het open leercentrum te raadplegen. 

Je leraar of lerares geeft je de richtlijnen waaraan je bpv-verslag moet voldoen.

We wensen je veel plezier bij het leren in de praktijk.

De auteurs van Rendement

Eindterm 1
De kandidaat kan bedrijfsstrategieën met betrekking tot customer service omschrijven.

1 Lees paragraaf 1.2 van Customer Service 1 vooraf nog eens door.


a
Wat is het doel van het verlenen van service? T

b
Welke (klassieke) vormen van service onderscheiden we? T

c
Welk belang heeft het bedrijf erbij om een goede service te verlenen? T
2

Lees paragraaf 1.3 en 1.4 van Customer Service 1 vooraf nog eens door.


a
Welke vaardigheden heeft een commercieel medewerker binnendienst nodig om goed service te kunnen verlenen? T

b
Welke functie heeft een callcenter bij het verlenen van service? T

c
Waarom klaagt niet iedere klant, wanneer de serviceverlening van een bedrijf ronduit slecht is geweest? T

d
Welke vijf factoren beïnvloeden de mate van klanttevredenheid? T
3
a
Welke vormen van service biedt je bpv-bedrijf aan de klanten aan?


b
In hoeverre heeft je bpv-bedrijf het servicebeleid opgenomen in het bedrijfsplan?


c
Welke functionaris of afdeling is verantwoordelijk voor het servicebeleid van je bpv-bedrijf?

4
a
Welke factoren die mogelijk invloed hebben op de mate van klanttevredenheid, spelen een rol in je bpv-bedrijf? 



Zie ook paragraaf 1.4.2 van Customer Service 1.


b
De klanten van je bpv-bedrijf verwachten niet bij elk product dezelfde service. Geef voor verschillende producten van je bpv-bedrijf aan, welke service de klanten wel of niet verwachten bij aankoop van het product. 


c
Hoe worden de medewerkers binnen je bpv-bedrijf opgeleid om een goede customer service te verlenen?

Eindterm 2
De kandidaat kan aangeven wat de invloed is van verschillende afdelingen binnen een bedrijf op de customer service.

Lees vooraf eventueel hoofdstuk 2 van Customer Service 1 door.

1
a
Wat versta je onder de 80/20-regel? T


b
Wat is het verschil tussen de 80/20-regel in de productieafdeling en de 80/20-regel in de magazijnafdeling?


c
Wat versta je onder het begrip werkoverleg? T
2
a
Wat is het verschil tussen material management en fysieke distributie? T

b
Uit welke drie subsystemen bestaat fysieke distributie? T


c
Uit welke drie subsystemen bestaat material management? T

d
Welke drie stromen onderscheiden we tussen de oerproducent en de consument? T
3
a
Welke afdelingen (zie bladzijde 56 van Customer Service 1) kent je bpv-bedrijf?


b
Hoe gaan deze afdelingen om met het begrip customer service?

4
a
Beschrijf het logistieke proces dat de producten van je bpv-bedrijf doorlopen?


b
Onderzoek in hoeverre de 80/20-regel opgaat voor je bpv-bedrijf. Verwerk in je antwoorden het noodzakelijke cijfermateriaal.

5
a
Hoe vaak vindt er werkoverleg plaats in je bpv-bedrijf?


b
Wie neemt het initiatief om het werkoverleg te voeren?


c
Hoe draagt het werkoverleg in je bpv-bedrijf er toe bij dat de customer service wordt verbeterd?


d
In hoeverre worden de resultaten van de customer service geëvalueerd?

6

Ook in een goed georganiseerd bedrijf gaan er ten aanzien van de serviceverlening aan klanten zaken niet helemaal zoals het zou moeten. Anders gezegd: er gaan dingen gewoon fout. Dat is vervelend, tenminste zolang de fouten niet worden hersteld.

Kijk ook vast vooruit naar vraag 3 van Eindterm 3.


a
Welke fouten zijn er in het verleden in je bpv-bedrijf gemaakt ten aanzien van de serviceverlening aan klanten?


b
Wat waren hiervan de oorzaken?


c
Hoe zijn deze zaken opgelost?


d
Welke maatregelen heeft je bpv-bedrijf genomen om die fouten in de toekomst te voorkomen?


e
Hoe controleert je bpv-bedrijf of de medewerkers zich houden aan de instructies betreffende customer service?

7

Als het bpv-bedrijf nog geen procedure heeft om (mogelijke) fouten te ondervangen of te voorkomen, probeer dan zelf hiervoor instructies te schrijven.

Vraag aan je bpv-begeleider of hij je instructies wil controleren op haalbaarheid.

Eindterm 3
De kandidaat kan customer service verlenen aan de hand van geldende procedures.

Lees vooraf zonodig hoofdstuk 4 van Customer Service 1 nog eens door.

1 a
Wat versta je onder het begrip garantie? T

b
Wat zijn garantiebeperkende voorwaarden? T

c
Wat zijn garantievoorwaarden? T

d
Wat is een geschillencommissie? T
2
a
Beschrijf de klachtenprocedure binnen je bpv-bedrijf. Als je bpv-bedrijf geen klachtenprocedure heeft, probeer dan met hulp van je bpv-begeleider, zelf een opzet voor de klachtenprocedure te schrijven.



Heeft je bpv-bedrijf wel een klachtenprocedure, probeer dan aan te geven op welk(e) punt(en) deze procedure kan worden verbeterd.


b
In hoeverre stimuleert je bpv-bedrijf ontevreden klanten om een klacht in te dienen?


c
Vraag aan je bpv-begeleider welke klachten er in het verleden zijn binnengekomen. Kies hieruit twee klachten en geef aan hoe je zou handelen volgens de (zelfgeschreven) klachtenprocedure. 

3
a
Maakt je bpv-bedrijf gebruik van een standaard-klachtenformulier? Zo ja, voeg dit formulier toe aan je verslag.


b
Als je bpv-bedrijf een klachtenformulier heeft, geef dan aan op welk(e) punt(en) je dit formulier kunt verbeteren.


c
Als je bpv-bedrijf geen klachtenformulier heeft, probeer dan zelf (in overleg met je bpv-begeleider) een formulier te ontwerpen.

4
a
Beschrijf de garantieregeling die je bpv-bedrijf gebruikt. 



Als je bpv-bedrijf geen garantieregeling heeft, probeer dan met hulp van je bpv-begeleider zelf een opzet voor de garantieregeling te schrijven.



Heeft je bpv-bedrijf wel een garantieregeling, probeer dan aan te geven op welk(e) punt(en) deze regeling kan worden verbeterd.


b
Zoek voor twee producten van je bpv-bedrijf uit welke wettelijke rechten de klant heeft als hij een ondeugdelijk artikel heeft gekocht.


c
Valt je bpv-bedrijf onder een geschillencommissie? Zo ja, welke?


d
Stel een brief op, gericht aan de geschillencommissie, waarin je een (verzonnen) klacht formuleert. Geef in de brief ook aan met welke oplossing je tevreden zou zijn. Je hoeft deze brief natuurlijk niet te versturen.

5
a
Neem het klachtenreglement van je bpv-bedrijf door.


b
Vraag aan je bpv-begeleider of je ten aanzien van een (verzonnen) klacht met behulp van het klachtenreglement tot een uitspraak mag komen.

Eindterm 4
De kandidaat kan meewerken aan de vergroting van het milieubewustzijn.

Eindterm 5
De kandidaat kan regels en procedures implementeren in overeenstemming met de voorschriften m.b.t. veiligheid, gezondheid en milieu.

Lees zonodig eerst hoofdstuk 3 van Customer Service 1 door.

1
a
Wat houdt de arbo-wetgeving in? T


b
Wat versta je onder het nemen van preventieve maatregelen? T

2
a
Wat is een rampenplan? T

b
Welke factoren beïnvloeden de arbeidsomstandigheden? T
3
a
Welke regels en voorschriften met betrekking tot de veiligheid kent je bpv-bedrijf?


b
Welke regels en voorschriften met betrekking tot de gezondheid kent je bpv-bedrijf?


c
Welke regels en voorschriften met betrekking tot het milieu past je bpv-bedrijf toe?

4
a
Welke functionaris binnen je bpv-bedrijf ziet erop toe dat de regels en voorschriften met betrekking tot de veiligheid ook daadwerkelijk worden nageleefd?


b
Welke middelen heeft deze functionaris tot zijn beschikking om het veiligheidsbeleid af te dwingen bij de medewerkers?


c
Waarom is het veiligheidsbeleid juist wel of juist niet belangrijk voor je bpv-bedrijf?


d
Welke preventieve maatregelen heeft je bpv-bedrijf genomen om ongelukken te voorkomen?

5

Vraag aan je bpv-begeleider of hij je gedurende bijvoorbeeld twee weken wil observeren om te zien of je de regels met betrekking tot veiligheid juist toepast. Bestudeer hiervoor vooraf het rampenplan van je bpv-bedrijf.

6
Onder milieubewust bezig zijn, met betrekking tot je dagelijkse werkzaamheden, hoort bijvoorbeeld het verantwoord scheiden van afval of het bewust omgaan met energie.


a
Waaruit bestaat het (verpakkings)afval van je bpv-bedrijf? 



Voorbeelden zijn: papier/karton, plantaardig afval, dierlijk afval, kunststof, glas, metaal, restafval, klein chemisch afval.


b
Welke richtlijnen gelden in je bpv-bedrijf voor het opslaan van de verschillende soorten (verpakkings)afval?


c
Hoe vaak wordt het (verpakkings)afval opgehaald? Dagelijks, wekelijks, maandelijks of anders?


d
Welke voorschriften gelden voor het aanbieden van de verschillende soorten (verpakkings)afval? 


e
Welke regels gelden in je bpv-bedrijf om het energieverbruik zo laag mogelijk te houden? Niet alleen de productieapparaten, ook de verlichting, de luchtverversing, de verwarming en de koeling gebruiken energie.


f
Welk certificaat voor milieuzorg heeft je bpv-bedrijf (bijvoorbeeld ISO 14001)?


g
Noteer drie bronnen waarin je belangrijke informatie kunt vinden over milieuzorg, kwaliteitszorg en arbozorg.


h
Vraag na wie er verantwoordelijk is voor deze zorg.

7

Vraag aan je bpv-begeleider of hij je gedurende bijvoorbeeld twee weken wil observeren om te zien of je de regels met betrekking tot verantwoord energiegebruik juist toepast.

8
a
Aan welke gezondheids- en welzijnsaspecten (Arbowet) besteedt je bpv-bedrijf aandacht? Voorbeelden van gezondheidsaspecten zijn: klimaat, ventilatie, werkkleding, verlichting en uitzicht, werkhouding.



Voorbeelden van welzijnsaspecten zijn: taakinhoud, criminaliteitpreventie, scholing, leiderschapsstijl.


b
Bij welke Arbo-dienst is je bpv-bedrijf aangesloten?


c
Welke taken verricht deze Arbo-dienst?

9
a
Wanneer heeft de arbeidsinspectie voor het laatst een bezoek gebracht aan je bpv-bedrijf?


b
Als de arbeidsinspectie gedurende je bpv-periode een bezoek brengt aan je bpv-bedrijf, vraag dan aan de praktijkopleider of je de inspecteur een aantal vragen mag stellen. Noteer nu alvast vier vragen die je wilt stellen.


c
Hoe wordt het personeel van je bpv-bedrijf op de hoogte gehouden van de ontwikkelingen op het gebied van de arbozorg? Bijvoorbeeld: vast agendapunt tijdens het werkoverleg, arbo-mededelingen op het prikbord in de personeelskantine of in het personeelsblad.

10
Vraag aan je praktijkbegeleider of hij gedurende een week controleert of je werkt volgens de richtlijnen die de Arbo-wet stelt. Let daarbij goed op:

· werkhouding;

· werk- en rusttijden;

· taken en bevoegdheden;
· procedures en richtlijnen;
· gezond werken.
BPV-opdrachten

CCA 05.4

Customer Service 2 



240 SBU's, waarvan geadviseerd 50 in de bpv

De beroepspraktijkvorming is een mooie manier van leren. Om leerdoelen in de praktijk te realiseren, heb je ook theoretische kennis nodig.

Daarom stellen we, voorafgaande aan de bpv-opdrachten, eerst enkele theoretische vragen om je geheugen weer op te frissen. Zo controleer je dus of je de theorie nog snapt. De theorievragen herken je aan de T bij de vraag.

Het is handig om hierbij je theorieboeken van school te gebruiken. Deze kun je gerust meenemen naar het bpv-bedrijf. Ook omdat jouw begeleiders in het bpv-bedrijf misschien al een tijdje niet in schoolboeken hebben gekeken. Dus voor hen is de 'schoollesstof' op deelterreinen misschien wat weggezakt. Door je theorieboek dan aan je begeleider te laten zien, kan er geen misverstand ontstaan. Een opmerking als: 'Ja dat leer je wel op school, maar bij ons gaat het anders', geeft aan dat theorie en praktijk niet altijd op elkaar aansluiten. Op zich geeft dat niets, omdat je dan kennismaakt met een andere manier om een 'probleem' op te lossen.

Je moet de theorievragen beantwoorden vanuit de praktijk van je bpv-bedrijf. Dus je 'controleert' of de theorie klopt met de praktijk in je bpv-bedrijf.

Natuurlijk is niet elk bpv-bedrijf hetzelfde georganiseerd, dus het is goed mogelijk dat sommige bpv-opdrachten niet goed passen binnen jouw bpv-bedrijf. Of dat jouw bpv-bedrijf zich niet bezighoudt met dat onderdeel. Wat ook voorkomt is dat sommige onderdelen buiten jouw bpv-afdeling plaatsvinden of dat deze werkzaamheden door bijvoorbeeld een hoofdkantoor worden gedaan. In het eerste geval - dus wel binnen het bedrijf, maar buiten jouw afdeling - is het misschien mogelijk dat je een kijkje gaat nemen op die andere afdeling en dat je bijvoorbeeld een gesprekje gaat voeren met een functionaris van die afdeling. In het tweede geval is het wellicht mogelijk je vragen voor te leggen aan iemand van het hoofdkantoor. Misschien kun je zelfs een dagje meelopen op het hoofdkantoor.

Verder hebben veel bedrijven 'handboeken' waar de bedrijfsprocessen in worden beschreven. Het inzien van zo'n handboek is ook een goede manier van leren.

De antwoorden op de bpv-opdrachten werk je met behulp van de computer uit. Je maakt dus zelf een verslag. Als de vraag luidt: 'Vraag aan je bpv-begeleider of …', dan is het de bedoeling dat je deze opdracht ook gaat uitvoeren. Natuurlijk moet je wel toestemming van je bpv-begeleider hebben. Als uitwerking van deze vraag voor je verslag, noteer je wat je hebt gedaan en welke zaken of handelingen je hiervoor hebt verricht. Ook schrijf je op bij welke functionaris of afdeling je deze praktijkopdracht hebt uitgevoerd. Eventueel kun je aangeven hoe je het vond om deze opdracht uit te voeren.

In sommige gevallen mag een stagiaire bepaalde opdrachten niet uitvoeren. Bijvoorbeeld omdat de opdracht te ingewikkeld is of omdat een stagiaire een vaardigheid nog niet bezit. In dat geval vraag je of je de opdracht onder begeleiding mag uitvoeren en als dat ook niet kan, of je erbij aanwezig mag zijn als een medewerker de handeling verricht. In dat geval maak je een verslag van de handelingen die de medewerker verricht.

Het is goed mogelijk om de theorievragen samen met de praktijkopdrachten in één geheel uit te werken. Maar je mag de theorievragen ook 'los' van de praktijkopdrachten beantwoorden. Je moet je bpv-begeleider niet belasten met de beantwoording van de theorievragen. De antwoorden op de theorievragen kun je namelijk zelf in je boek opzoeken. Als je het moduleboek al hebt ingeleverd of hebt verkocht, is het misschien mogelijk deze boeken in het open leercentrum te raadplegen. 

Je leraar of lerares geeft je de richtlijnen waaraan je bpv-verslag moet voldoen.

We wensen je veel plezier bij het leren in de praktijk.

De auteurs van Rendement

Eindterm 1
De kandidaat kan bedrijfsstrategieën met betrekking tot customer service omschrijven.

2 Lees paragraaf 1.2 van Customer Service 1 vooraf nog eens door.


a
Wat is het doel van het verlenen van service? T

b
Welke (klassieke) vormen van service onderscheiden we? T

c
Welk belang heeft het bedrijf erbij om een goede service te verlenen? T
2

Lees paragraaf 1.3 en 1.4 van Customer Service 1 vooraf nog eens door.


a
Welke vaardigheden heeft een commercieel medewerker binnendienst nodig om goed service te kunnen verlenen? T

b
Welke functie heeft een callcenter bij het verlenen van service? T

c
Waarom klaagt niet iedere klant, wanneer de serviceverlening van een bedrijf ronduit slecht is geweest? T

d
Welke vijf factoren beïnvloeden de mate van klanttevredenheid? T
3
a
Welke vormen van service biedt je bpv-bedrijf aan de klanten aan?


b
In hoeverre heeft je bpv-bedrijf het servicebeleid opgenomen in het bedrijfsplan?


c
Welke functionaris of afdeling is verantwoordelijk voor het servicebeleid van je bpv-bedrijf?

4
a
Welke factoren die mogelijk invloed hebben op de mate van klanttevredenheid, spelen een rol in je bpv-bedrijf? 



Zie ook paragraaf 1.4.2 van Customer Service 1.


b
De klanten van je bpv-bedrijf verwachten niet bij elk product dezelfde service. Geef voor verschillende producten van je bpv-bedrijf aan, welke service de klanten wel of niet verwachten bij aankoop van het product. 


c
Hoe worden de medewerkers binnen je bpv-bedrijf opgeleid om een goede customer service te verlenen?

Eindterm 2
De kandidaat kan aangeven wat de invloed is van verschillende afdelingen binnen een bedrijf op de customer service.

Lees vooraf eventueel hoofdstuk 2 van Customer Service 1 door.

1
a
Wat versta je onder de 80/20-regel? T


b
Wat is het verschil tussen de 80/20-regel in de productieafdeling en de 80/20-regel in de magazijnafdeling?


c
Wat versta je onder het begrip werkoverleg? T
2
a
Wat is het verschil tussen material management en fysieke distributie? T

b
Uit welke drie subsystemen bestaat fysieke distributie? T


c
Uit welke drie subsystemen bestaat material management? T

d
Welke drie stromen onderscheiden we tussen de oerproducent en de consument? T
3
a
Welke afdelingen (zie bladzijde 56 van Customer Service 1) kent je bpv-bedrijf?


b
Hoe gaan deze afdelingen om met het begrip customer service?

4
a
Beschrijf het logistieke proces dat de producten van je bpv-bedrijf doorlopen?


b
Onderzoek in hoeverre de 80/20-regel opgaat voor je bpv-bedrijf. Verwerk in je antwoorden het noodzakelijke cijfermateriaal.

5
a
Hoe vaak vindt er werkoverleg plaats in je bpv-bedrijf?


b
Wie neemt het initiatief om het werkoverleg te voeren?


c
Hoe draagt het werkoverleg in je bpv-bedrijf er toe bij dat de customer service wordt verbeterd?


d
In hoeverre worden de resultaten van de customer service geëvalueerd?

6

Ook in een goed georganiseerd bedrijf gaan er ten aanzien van de serviceverlening aan klanten zaken niet helemaal zoals het zou moeten. Anders gezegd: er gaan dingen gewoon fout. Dat is vervelend, tenminste zolang de fouten niet worden hersteld.

Kijk ook vast vooruit naar vraag 3 van Eindterm 12.


a
Welke fouten zijn er in het verleden in je bpv-bedrijf gemaakt ten aanzien van de serviceverlening aan klanten?


b
Wat waren hiervan de oorzaken?


c
Hoe zijn deze zaken opgelost?


d
Welke maatregelen heeft je bpv-bedrijf genomen om die fouten in de toekomst te voorkomen?


e
Hoe controleert je bpv-bedrijf of de medewerkers zich houden aan de instructies betreffende customer service?

7

Als het bpv-bedrijf nog geen procedure heeft om (mogelijke) fouten te ondervangen of te voorkomen, probeer dan zelf hiervoor instructies te schrijven.

Vraag aan je bpv-begeleider of hij je instructies wil controleren op haalbaarheid.

Eindterm 3
De kandidaat kan customer-serviceplannen maken.

1
a
Welke doelstellingen heeft je bpv-bedrijf ten aanzien van het customer-serviceplan? Neem in je antwoord zowel de kwantitatieve als de kwalitatieve doelstellingen op.


b
In hoeverre heeft je bpv-bedrijf in het customer-serviceplan een winstdoelstelling opgenomen?


c
In hoeverre heeft je bpv-bedrijf een relatie gelegd tussen het customer-serviceplan en het creëren van merkentrouw?

2

Vraag aan je bpv-begeleider of je een telefonisch interview mag afnemen, zodat je aan informatie komt om een customer-serviceplan te kunnen maken. Bedenk vooraf de vragen die je wilt gaan stellen. Leg je vragen voor aan je bpv-begeleider en, indien mogelijk, test de vragen eerst uit op enkele proefpersonen.

3

Vraag aan je bpv-begeleider of je een bepaalde klant over een langere periode mag volgen, zodat er een vertrouwensrelatie tussen jou en de klant kan ontstaan. Probeer de huidige en toekomstige behoeften van de klant te achterhalen.

4

Hoe zorgt je bpv-bedrijf ervoor dat de kwaliteit van de dienstverlening goed is?

Eindterm 4
De kandidaat kan de kosten en baten van plannen ten behoeve van de customer service berekenen.

Eindterm 11
De kandidaat kan de kosten van plannen ten behoeve van customer service bewaken.

Deze eindterm wordt bereikt bij de deelkwalificatie Bedrijfseconomische beroepsvorming kosten (3) via de eindtermen 3.7 t/m 3.10.

1

Probeer tot uitdrukking te brengen welke kosten je bpv-bedrijf maakt om de service aan klanten goed tot uitvoering te brengen. Let hierbij op onder andere de volgende punten:

· loonkosten van de medewerkers die direct met het verlenen van service actief zijn (bijvoorbeeld callcentermedewerkers, medewerkers achter de informatiebalie);

· (een deel van) de loonkosten van de leidinggevende van de medewerkers die je hiervoor hebt genoemd;

· (een deel van) de kosten van de afdeling Marketing of PR;

· (een deel van) de kosten van reclame;

· (afschrijvings)kosten van apparatuur (zoals een telefooncentrale, computers, serviceauto en dergelijke);

· kosten verbonden aan het geven van garantie (zoals het verstrekken van een nieuw product, de tijd die de monteur besteedt of de verzendkosten);

· alle uitgaven die gedaan worden om de goederen bij de klant geïnstalleerd te krijgen;

· kosten van het nazenden van goederen (bijvoorbeeld bij een foute levering);

· kosten van geldteruggave.

2

Probeer in kaart te brengen wat de ‘opbrengsten’ zijn van een goede dienstverlening. Hierbij kun je denken aan:

· een hogere omzet per klant;

· meer toekomstige klanten omdat er minder negatieve mond-tot-mondreclame is;

· een hogere koopfrequentie van bestaande klanten;

· een betere naam bij de (potentiële) afnemers;

· minder omzetverlies bij calamiteiten.

3

Stel een (fictief) plan op voor het management waarin je beschrijft hoe je de kosten van customer service het beste in de gaten kunt houden, zodat er geen of nauwelijks overschrijdingen van het budget plaatsvinden.

Neem in je plan maatregelen op die je moet nemen als de kosten hoger dreigen uit te vallen dan begroot.

Eindterm 5
De kandidaat kan procedures voor de customer service opstellen.

Eindterm 6
De kandidaat kan procedures voor de customer service (het customer-serviceplan) implementeren.

Eindterm 7
De kandidaat kan de uitvoering van de procedures voor de customer service bewaken.

Eindterm 12
De kandidaat kan procedures voor customer service (doen) uitvoeren.

Lees vooraf zonodig nog hoofdstuk 5 door van Customer Service 2

1 a
Wat versta je onder het begrip garantie? T

b
Wat zijn garantiebeperkende voorwaarden? T

c
Wat zijn garantievoorwaarden? T

d
Wat is een geschillencommissie? T

e
Wanneer is iets een klacht? T
2
a
Om deze opdracht uit te voeren is het verstandig eerst een periode mee te lopen op de afdeling waar klachten worden afgehandeld. Beschrijf de klachtenprocedure binnen je bpv-bedrijf. Als je bpv-bedrijf geen klachtenprocedure heeft, probeer dan met hulp van je bpv-begeleider, zelf een opzet voor de klachtenprocedure te schrijven.



Heeft je bpv-bedrijf wel een klachtenprocedure, probeer dan aan te geven op welk(e) punt(en) deze procedure kan worden verbeterd.




b
In hoeverre stimuleert je bpv-bedrijf ontevreden klanten om een klacht in te dienen?


c
Vraag aan je bpv-begeleider welke klachten er in het verleden zijn binnengekomen. Kies hier twee klachten uit en geef aan hoe je zou handelen volgens de (zelfgeschreven) klachtenprocedure. 

3
a
Maakt je bpv-bedrijf gebruik van een standaard-klachtenformulier? Zo ja, voeg dit formulier toe aan je verslag.


b
Als je bpv-bedrijf een klachtenformulier heeft, geef dan aan op welk(e) punt(en) je dit formulier kunt verbeteren.


c
Als je bpv-bedrijf geen klachtenformulier heeft, probeer dan zelf (in overleg met je bpv-begeleider) een klachtenformulier te ontwerpen. Paragraaf 5.4 uit Customer Service 2 helpt je goed op weg.

4
a
Tot welke branche behoort je bpv-bedrijf?


b
Vraag de garantieregeling van deze branche aan bij de branchevereniging. Voeg deze toe aan je verslag.


c
Stel met behulp van je verzamelde informatie een garantieregeling voor je bpv-bedrijf op. Als je bpv-bedrijf al een garantieregeling op schrift heeft staan, neem deze dan door en doe suggesties ter verbetering van deze regeling.

5
a
Beschrijf de garantieregeling die je bpv-bedrijf gebruikt. Als je bpv-bedrijf geen garantieregeling heeft, probeer dan met hulp van je bpv-begeleider zelf een opzet voor de garantieregeling te schrijven.



Heeft je bpv-bedrijf wel een garantieregeling, probeer dan aan te geven op welk(e) punt(en) deze regeling kan worden verbeterd.


b
Zoek voor twee producten van je bpv-bedrijf uit welke wettelijke rechten de klant heeft als hij een ondeugdelijk artikel heeft gekocht.


c
Valt je bpv-bedrijf onder een geschillencommissie? Zo ja, welke?


d
Stel een brief op, gericht aan de geschillencommissie, waarin je een (verzonnen) klacht formuleert. Geef in de brief ook aan met welke oplossing je tevreden zou zijn. Je hoeft deze brief natuurlijk niet te versturen.

6
a
Neem het klachtenreglement van je bpv-bedrijf door.


b
Vraag aan je bpv-begeleider of je ten aanzien van een (verzonnen) klacht met behulp van het klachtenreglement, tot een uitspraak mag komen. Voer deze opdracht zodanig uit dat je het klachtenreglement op de juiste wijze  interpreteert.

7
a
Heeft je bpv-bedrijf een eigen klachtencommissie? Zo ja, vraag dan na wanneer deze commissie actief wordt of is. Vraag ook welke procedure deze commissie volgt en wie binnen de commissie de voorzitter is. Geef aan in hoeverre de uitspraken van de klachtencommissie bindend zijn, voor zowel de klagende klant als voor je bpv-bedrijf.


b
Heeft je bpv-bedrijf geen eigen klachtencommissie, onderzoek dan of het mogelijk is zo’n commissie in het leven te roepen.

8

Voor het verlenen van garantie maakt je bpv-bedrijf zowel zichtbare als onzichtbare kosten. Neem een concreet geval waarin je bpv-bedrijf volgens de garantieregeling een klant tegemoetkomt. Bepaal voor dit geval de kosten van het verlenen van garantie.



Denk hierbij aan de kosten van het verstrekken van een nieuw product, zonder dat deze kosten bij de leverancier te verhalen zijn, de tijd die een medewerker met het verlenen van garantie bezig is, de kosten van de monteur die het defecte product repareert, het thuisbezorgen van het gerepareerde of nieuwe product, de tijd die de verkoper kwijt is aan het aanhoren en noteren van de klacht, enzovoort.

Eindterm 8
De kandidaat kan meetbare doelstellingen voor de customer service vaststellen.

Eindterm 9
De kandidaat kan meten of de doelstellingen voor de customer service bereikt zijn. 



Deze eindterm wordt bereikt in de deelkwalificatie Marktverkenning (CCA 07.4) via de eindtermen 2, 6 en 8.

Eindterm 10
De kandidaat kan customer-serviceplannen bijstellen aan de hand van meetresultaten.

1

Kijk voor deze vraag eventueel naar de bpv-vragen van de module Marketingplanning of naar de doelstellingsvragen die hierboven staan.


a
Welke doelstellingen voor customer service heeft je bpv-bedrijf het laatste jaar geformuleerd?


b
Welke functionaris in je bpv-bedrijf houdt zich bezig met het formuleren van de customer-servicedoelstellingen?


c
Hoe controleert je bpv-bedrijf of de geformuleerde doelstelling ook daadwerkelijk wordt behaald?


d
Wat doet je bpv-bedrijf als halverwege de rit blijkt dat de doelstelling niet zal worden gehaald?


e
Formuleer zelf voor je bpv-bedrijf een customer-servicedoelstelling. Neem de doelgroep op in je formulering. 


f
Bepaal voor je antwoord op vraag 1e ook het budget dat je nodig hebt om de doelstelling te realiseren.


g
Stel, naar aanleiding van de verzamelde gegevens, een advies voor het management van je bpv-bedrijf op.

2
a
Kies een bestaande customer-servicedoelstelling van je bpv-bedrijf. Controleer door middel van een marktonderzoek onder de doelgroep, in hoeverre deze doelstelling ook werkelijk is behaald.


b
Stel, naar aanleiding van de informatie die je bij vraag 2a hebt verzameld, een advies voor het management van je bpv-bedrijf op.

3

Vraag aan je bpv-begeleider of je een opzet voor een marktonderzoek mag opstellen. Bespreek met hem welke gegevens je wilt gaan verzamelen. Probeer de non-respons zo laag mogelijk te houden.



Doe dit op een zodanige wijze dat je de onderstaande fasen van het marktonderzoek (in theorie) doorloopt. Je geeft dus aan:

· wat de probleemstelling is;

· welke gegevens nodig zijn om de probleemstelling op te lossen;

· waar je de gegevens vandaan haalt (desk- en fieldresearch);

· hoe je de gegevens verzamelt (onderzoekstechnieken, zie paragraaf 3.5 van de module Marktverkenning);

· welke steekproeftrekking je toepast (zie paragraaf 3.6.2 van de module Marktverkenning);

· hoe je de gegevens verwerkt;

· wat de te trekken conclusies zijn.



Maak gebruik van een geautomatiseerd systeem, bijvoorbeeld Excel, om de statistische gegevens te verwerken. Neem in je antwoord de volgende statistische technieken op:

· tabellen;

· frequentieverdeling;

· rekenkundig gemiddelde;

· standaarddeviatie uit een frequentieverdeling;

· de normale verdeling;

· standaardfout.



Verwerk je antwoord in een marktonderzoeksrapport (zie voor een effectieve rapportage de deelkwalificatie CAL 04.3 eindterm 11, 13 en 14). Let er daarbij op dat:

· het rapport toegankelijk is;

· het rapport bruikbaar is voor je bpv-bedrijf;

· je conclusies trekt;

· je binnen de opdracht (zie probleemstelling) blijft.

Vraag of je het geplande marktonderzoek (onder begeleiding) ook daadwerkelijk (voor een deel) mag uitvoeren. De kans dat je deze opdracht mag en kunt uitvoeren in je bpv-bedrijf wordt vergroot als je een reëel probleem of reële vraagstelling voor je bpv-bedrijf gaat onderzoeken.

Stel een advies op voor het management van je bpv-bedrijf naar aanleiding van de verzamelde gegevens.

Eindterm 13
De kandidaat kan klachten van klanten behandelen.

1

Vraag aan je bpv-begeleider of je een bepaalde tijd mag werken op de afdeling waar je bpv-bedrijf de klachten van klanten afhandelt. Oefen eerst een aantal keren (zonder dat daar echte klanten bij zijn) in het voeren van een klachtengesprek.



Vraag of je (onder begeleiding) een klacht van een klant mag afhandelen. Doe dit op een zodanige wijze dat:

· de klant in zijn waarde wordt gelaten;

· je goed luistert naar wat de klant zegt;

· je de juiste attitude aanneemt;

· je je in de situatie van de klant inleeft;

· je de juiste woorden kiest om de klachtenprocedure aan de klant uit te leggen (gebruik geen moeilijke vaktaal, controleer door het stellen van vragen of de klant je begrepen heeft);

· naar een bevredigende oplossing voor de klant wordt gezocht.

Eindterm 14
De kandidaat kan meewerken aan de vergroting van het milieubewustzijn.

Eindterm 15
De kandidaat kan regels en procedures implementeren in overeenstemming met de voorschriften m.b.t. veiligheid, gezondheid en milieu.

Lees zonodig eerst hoofdstuk 4 van Customer Service 2 door.

1
a
Wat houdt de arbo-wetgeving in? T


b
Wat versta je onder het nemen van preventieve maatregelen? T

2
a
Wat is een rampenplan? T

b
Welke factoren beïnvloeden de arbeidsomstandigheden? T
3
a
Welke regels en voorschriften met betrekking tot de veiligheid kent je bpv-bedrijf?


b
Welke regels en voorschriften met betrekking tot de gezondheid kent je bpv-bedrijf?


c
Welke regels en voorschriften met betrekking tot het milieu past je bpv-bedrijf toe?

4
a
Welke functionaris binnen je bpv-bedrijf ziet erop toe dat de regels en voorschriften met betrekking tot de veiligheid ook daadwerkelijk worden nageleefd?


b
Welke middelen heeft deze functionaris tot zijn beschikking om het veiligheidsbeleid af te dwingen bij de medewerkers?


c
Waarom is het veiligheidsbeleid juist wel of juist niet belangrijk voor je bpv-bedrijf?


d
Welke preventieve maatregelen heeft je bpv-bedrijf genomen om ongelukken te voorkomen?

5

Vraag aan je bpv-begeleider of hij je gedurende bijvoorbeeld twee weken wil observeren om te zien of je de regels met betrekking tot veiligheid juist toepast. Bestudeer hiervoor vooraf het rampenplan van je bpv-bedrijf.

6
Onder milieubewust bezig zijn, met betrekking tot je dagelijkse werkzaamheden, hoort bijvoorbeeld het verantwoord scheiden van afval of het bewust omgaan met energie.


a
Waaruit bestaat het (verpakkings)afval van je bpv-bedrijf? 



Voorbeelden zijn: papier/karton, plantaardig afval, dierlijk afval, kunststof, glas, metaal, restafval, klein chemisch afval.


b
Welke richtlijnen gelden in je bpv-bedrijf voor het opslaan van de verschillende soorten (verpakkings)afval?


c
Hoe vaak wordt het (verpakkings)afval opgehaald? Dagelijks, wekelijks, maandelijks of anders?


d
Welke voorschriften gelden voor het aanbieden van de verschillende soorten (verpakkings)afval? 


e
Welke regels gelden in je bpv-bedrijf om het energieverbruik zo laag mogelijk te houden? Niet alleen de productieapparaten, ook de verlichting, de luchtverversing, de verwarming en de koeling gebruiken energie.


f
Welk certificaat voor milieuzorg heeft je bpv-bedrijf (bijvoorbeeld ISO 14001)?


g
Noteer drie bronnen waarin je belangrijke informatie kunt vinden over milieuzorg, kwaliteitszorg en arbozorg.


h
Vraag na wie er verantwoordelijk is voor deze zorg.

7

Vraag aan je bpv-begeleider of hij je gedurende bijvoorbeeld twee weken wil observeren om te zien of je de regels met betrekking tot verantwoord energiegebruik juist toepast.

8
a
Aan welke gezondheids- en welzijnsaspecten (Arbowet) besteedt je bpv-bedrijf aandacht? Voorbeelden van gezondheidsaspecten zijn: klimaat, ventilatie, werkkleding, verlichting en uitzicht, werkhouding.



Voorbeelden van welzijnsaspecten zijn: taakinhoud, criminaliteitpreventie, scholing, leiderschapsstijl.


b
Bij welke Arbo-dienst is je bpv-bedrijf aangesloten?


c
Welke taken verricht deze Arbo-dienst?

9
a
Wanneer heeft de arbeidsinspectie voor het laatst een bezoek gebracht aan je bpv-bedrijf?


b
Als de arbeidsinspectie gedurende je bpv-periode een bezoek brengt aan je bpv-bedrijf, vraag dan aan de praktijkopleider of je de inspecteur een aantal vragen mag stellen. Noteer nu alvast vier vragen die je wilt stellen.


c
Hoe wordt het personeel van je bpv-bedrijf op de hoogte gehouden van de ontwikkelingen op het gebied van de arbozorg? Bijvoorbeeld: vast agendapunt tijdens het werkoverleg, arbo-mededelingen op het prikbord in de personeelskantine of in het personeelsblad.

10
Vraag aan je praktijkbegeleider of hij gedurende een week controleert of je werkt volgens de richtlijnen die de Arbo-wet stelt. Let daarbij goed op:

· werkhouding;

· werk- en rusttijden;

· taken en bevoegdheden;
· procedures en richtlijnen;
· gezond werken.
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