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VOORWOORD

Vakkennis, vaardigheden en kunnen werken met tools is essentieel voor iedereen die aan de
slagwil in de zakelijke dienstverlening. Voor de assistent Business Services, Allround Assistant
Business Services en de specialisten Office enManagement Support, Business Administration
& Control, Marketing & Communication en Legal, Insurance & HR Services.

De leermiddelen van Knowhow | Office & Management zorgen dat jij – student Office &
Management support - beschikt over de juiste vakkennis, deze kennis kunt toepassen en leert
werken met de juiste tools.

Standaard opbouw Knowhow | Office & Management
Je start altijdmet uitleg van vakkennis en vakvaardigheden.Met kennis- en inzichtopdrachten
stel je zelf vast of je de kennis beheerst. Met praktische opdrachten leer je kennis toe te passen
en werk je aan vaardigheden om de kennis te verwerken. Je maakt kennis met software of
informatiebronnen die je kunnen helpen bij het inzetten van je kennis en vaardigheden.

De combinatie van kennis, vaardigheden en tools stelt je uiteindelijk in staat om opdrachten
die zijn gebaseerd op taken enproductenuit de praktijk temaken. Daarnaast ontwikkel jemet
Knowhow | Office & Management ook studievaardigheden die op het hbo van je worden
gevraagd.

Kwalificatiedossier Business Services en examens
De inhoud van alle Knowhow | Office & Management-leermiddelen is afgestemd op het
profieldeel Office & Management support uit het kwalificatiedossier Business Services. De
theorie en opdrachten bereiden voor op de praktijkexamens Office & Management support
van Stichting Praktijkleren.

Hoe werkt de methode?
Knowhow |Office&Managementbestaatuit theorie-/werkboekeneneendigitale leeromgeving
waar je via je computer, tablet of smartphone in kunt werken. In deze online omgeving vind
je alle theorie en opdrachten uit dit boek inclusief de video’s, weblinks en documenten.

Je kunt daarnaast in de digitale leeromgeving met verschillende soorten opdrachten aan het
werk. Vaktermen leren met een begrippentrainer, jezelf overhoren met Test je kennis,
doe-opdrachten waar je met kennis, vaardigheden en tools aan de slag gaat en opdrachten
die zijn gebaseerd op taken uit de beroepspraktijk.

De digitale leeromgeving kun je bereiken via digitaal.boomonderwijs.nl.

Bekijk de video, activeer de weblink of download het document.

Hoemoet je de licentie activeren?
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.
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HOOFDSTUK 1
ZAKELIJK CORRESPONDEREN

1.1 Inleiding
Bij zakelijke correspondentie komt heel wat kijken: brieven, e-mail berichten, rapporten,
facturen, betalingsherinneringen enzovoort. Allemaal worden ze opgemaakt volgens een
afgesproken huisstijl. Je gaat eerst informatie inwinnen voor wie je wat moet schrijven en
waarover het precies gaat. Vervolgens stel je je bericht op en laat je het controleren. Dan
verstuur je het bericht en sla je het op. Ook dat hoort allemaal bij zakelijke correspondentie.
Eenbelangrijkedagelijkse taakvanhetberoepOffice-enmanagementsupport.Deze leereenheid
geeft je uitleg over het schriftelijke uitwisselen van informatie en hoe je schriftelijk berichten
gaat opstellen.

Leerdoelen
1. Je kent het onderscheid tussen de verschillende correspondentiesoorten.
2. Je kiest de juiste communicatievorm.
3. Je handelt op accurate wijze klachtenbrieven af.
4. Je signaleert verbeterpunten in de werkwijze van de correspondentieverwerker en voert

deze door.
5. Je kent manieren om informatie te verzamelen.
6. Je kunt de benodigde informatie op verschillende manieren verzamelen.
7. Je hebt kennis van het opstellen van (digitale) berichten in het Nederlands en Engels.
8. Je stelt een bericht op en houdt daarbij rekening met structuur, doel en doelgroep.

1.2 Opstellen van berichten
Voordat je een bericht de deur uit doet, moet er veel gebeuren. Je werkt veel briefconcepten
uit en kun je zelf ook berichten formuleren en opstellen. Je zorgt ervoor dat de tekst goed en
foutloos is en dat je bericht verstuurd kanworden. De inhouddaarvanmoet aansluiten bij wat
de ontvanger verwacht. Je stelt berichten in de juiste huisstijl op en laat alles nog een keer
minstens door een persoon controleren. Een hele klus dus, je pakt dit dan ook procesmatig
aan. Bij het opstellen van een bericht kun je het proces van oriënteren, plannen, uitvoeren en
herzien hanteren. Opdiemanier zorg je ervoor dat jouwberichten tijdig en opde juistemanier
verzonden worden.

Plannen van het bericht
Een brief of andersoortig bericht is niet zomaar de deur uit. Je moet informatie verzamelen,
jemoet bepalenwat jemoet schrijven, hoe jemoet schrijven en voor wie en je leidinggevende
moet jouw bericht goedkeuren en wellicht tekenen. Pas dan kun je het bericht versturen.
Kortom, je moet plannen. De vijf belangrijkste stappen hierbij zijn:
1. Informeer bij je leidinggevende naar de inhoud van het bericht.
2. Werk je brief zo compleet mogelijk uit.
3. Geef de conceptversie ter inzage aan je leidinggevende.
4. Bespreek de opmerkingen.
5. Pas de brief aan en verstuur deze.
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Doel van het bericht
Voordat je een bericht opstelt, moet je je altijd afvragen wat je daarmee graag wilt bereiken
en dus met welk doel je een bericht schrijft. Soms wil je alleen de ontvanger informeren. Je
deelt hemdan ietsmee.Bijvoorbeeldwanneereenproductofdienstwordtgeleverdofwanneer
een bijeenkomst plaatsvindt. In andere gevallen wil je iets van de ontvanger gedaan krijgen.
Dan gaat het bijvoorbeeld om het aanvragen van informatie, een verzoek om iets te leveren
ofhet afhandelenvaneenklacht.Driedoelstellingen zijnhierbij belangrijk om inacht tenemen:
het informatiedoel, emotiedoel en actiedoel.

Informatiedoel
Je informatiedoel is de kern van jebericht. Bij het informatiedoel gaat het eromdat je duidelijk
en helder op papier krijgt wat je de lezer precies wilt meedelen. Is de boodschap voor hem
duidelijk en snapt hij wat jij met je bericht bedoelt?

‘Volgensonzeadministratiehebbenwijnoggeenbetalingvan factuurnummer3581ontvangen.’

Emotiedoel
Bij het emotiedoel ligt de nadruk vooral op begrip kunnen opbrengen voor de ontvanger van
het bericht:
• Is je toonzetting niet te negatief?
• Kun je inspringen op gevoelens van de lezer?
• Ben je begripvol ten aanzien van de situatie, bijvoorbeeld bij een klacht?
• Kun je objectief blijven?
• Zorg je ervoor dat de lezer van jouw bericht een positief gevoel overhoudt?

Belangrijke aspecten, zeker als je een goede relatiewilt behoudenmet bijvoorbeeld je klanten
en de gebruikers van een dienst of product.

‘Heeft u vragen over de factuur of vindt u dat de factuur onterecht is verstuurd? Neem dan
contactmetonsop.Wanneerhetbedragal is overgemaakt, kuntudezebrief als niet verzonden
beschouwen.’

Actiedoel
Bij het actiedoel gaat het erom dat je iets van de lezer gedaan wilt krijgen. Je wilt dat hij tot
een bepaalde actie overgaat. Bijvoorbeeld reageren op jouw bericht, jou iets toesturen of jou
iets betalen. Als je iets gedaanwilt krijgen van iemand, onthoud dan dat jouw doel niet alleen
het overbrengen van bepaalde informatie is, maar dat je ook vaak een bepaalde emotie wilt
creëren bij de ontvanger. Alleen zo kun je ervoor zorgen dat je je actiedoel bereikt.

‘Wij verzoekenuhetverschuldigdebedragbinnen5werkdagenover temakenoponze rekening:
NL44 RABO 0123 4567 89 (onder vermelding van uw klantnummer en het factuurnummer).’
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Doelgroep
Voordat je een bericht gaat opstellen, is het belangrijk te weten voor wie je het schrijft. Een
brief die je stuurt naar een zakenrelatie, vergt een andere toon dan een brief voor een groep
studenten die je wilt uitnodigen voor een rondleiding. Het is dus goed je te verdiepen in de
doelgroep en te bepalen welke consequenties dit heeft voor de inhoud, stijl en opbouw van
de tekst.

Concept
Je leidinggevende heeft het vaak te druk om zelf een brief of rapport uit te werken. Dan krijg
je dus een concept aangeleverd dat jij verder moet uitwerken, of je krijgt het verzoek zelf een
bericht op te stellen.Dit kanbest lastig zijn. Soms is het niet goed leesbaarof snap jemisschien
destrekkingniethelemaal.Oefeningbaart indit geval kunst. Eendigitaal aangeleverdconcept
is vaak het makkelijkst. Vaak is het de bedoeling dat je de tekst opmaakt volgens de huisstijl
en controleert op fouten. Aan een brief voeg je de datum, het onderwerp en het kenmerk toe.
Laat je leidinggevende altijd jouw aangepaste versie weer lezen en deze accorderen. Het is
handig om gebruik te maken van de Word-functie ‘Controleren/Wijzigingen bijhouden’. Op
deze wijze kan je leidinggevende direct zien wat je hebt aangepast. Dit werkt altijd snel en
overzichtelijk.

Spelling en grammatica
Jecontroleerteenbriefaltijdopspellingengrammatica.Vaneenofficeassistantwordtverwacht
dat zij dit goed kan. Gelukkig kun je de meeste fouten herstellen met de spellingscontrole in
je tekstverwerkingssysteem. Helaas niet alles, d’s en t’s bijvoorbeeld zul je zelf moeten
controleren. In het Groene Boekje staan de meeste spellingsregels voor de Nederlandse taal.
Maar ook kun je spellingsvragen opzoeken op taaladvies.net of onzetaal.nl.

Stijl
Schrijfstijlen gebruiken leer je alleen door veel te oefenen. Streef altijd naar een eenvoudige
en duidelijke schrijfstijl. Stijl is een optelsom van een groot aantal tekstkenmerken. Het gaat
hierbij onder andere om de keuze van woorden en uitdrukkingen en om de lengte en opbouw
van zinnen. Stijl heeft een belangrijk effect op de ontvanger van een bericht. Als iemandmet
interesse een brief leest, is hij eerder bereid daarop een reactie te geven. Andersom geldt:
wanneer iemand een brief leest die kortaf en in een warrige stijl is geschreven, wordt de lezer
kritisch. Een goede stijl is altijd duidelijk, bondig en zakelijk.

Interpunctie
Interpunctie betekent leestekens: komma, punt, puntkomma, dubbele punt, apostrof,
aanhalingsteken, koppelteken, haakje. Leestekens zijn tekens die helpen om de tekst
begrijpelijker te maken voor de lezer. In gesproken taal kunnen we door middel van pauzes,
de intonatieofgebarenonzebedoelingenduidelijkmaken. Ingeschreven taal zorgt interpunctie
daarvoor.Ditmaakt een tekst leesbaarder enbegrijpelijker. Eengoedgebruik van interpunctie
is dus belangrijk.

Huisstijl
Dehuisstijl is eenbepalendonderdeel vanhetgezichtvandeorganisatie.Bij demeestebedrijven
zijn afspraken gemaakt over het vastleggen van de huisstijl. Dit gaat niet alleen om de
vormgeving,maarookomhoeklantenwordenaangesproken,welkeafkortingenmogenworden
gebruikt en welke woorden wel of niet mogen worden gebruikt. Het is belangrijk je aan deze
richtlijnen te houden, want deze bepalen samen het gezicht van de organisatie.
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Versturen
Tegenwoordig kan bijna alles digitaal worden verstuurd. Dit is natuurlijk veel sneller en levert
tijdwinst op. Toch speelt papier nog steeds een grote rol in een kantooromgeving. Misschien
verstuur je een bericht wel digitaal, maar de ontvanger ervan zal het waarschijnlijk toch weer
printen. Of jij berichten digitaal of per post verstuurt, is aan het bedrijf waar je werkt. Ook is
het afhankelijk van de soort informatie die je wilt versturen. Per keer bekijk je wat het snelst,
goedkoopst enmeestpraktisch is.Maar jehoudtook rekeningmethoedeontvanger ietswenst
te ontvangen.

1.3 Informatie verzamelen
Wanneer je een bericht gaat opstellen, heb je voldoende informatie nodig om de boodschap
te kunnen overbrengen op de ontvanger. Dit betekent dat je eerst klant- of productinformatie
moet inwinnen. Hiervoor kun je bijvoorbeeld gebruikmaken van (digitale) informatiebronnen.
Denk bijvoorbeeld aan informatie op internet of informatie die beschikbaar is in een archief
of relatiebeheersysteem.Ookkanhetnoodzakelijk zijndat jeeerstmeerachtergrondinformatie
nodig hebt over een specifieke situatie. Als je niet goed weet hoe je informatie kunt vinden,
vraag jebijvoorbeeld je leidinggevendeominformatie. Vanbelangdaarbij isweldat jede juiste
vragen stelt, zodat jij straks over alle benodigde informatie beschikt om verder te kunnen.

Informatiebronnen

Relatiebeheersysteem
Een relatiebeheersysteem (ook wel CRM-systeem genoemd) is een geautomatiseerd
databasesysteemwaarin je klantrelaties kunt vastleggen en beheren. De informatie uit zo’n
database kan gebruikt worden voor verschillende doeleinden. In zo’n systeemworden alle
klantgegevensopgeslagen.Het is voorelkbedrijfmetveel klantenbelangrijkomover informatie
over de klant te beschikken. Bijvoorbeeld: de afdeling Verkoop weet wat voor producten zijn
verkocht enwiede contactpersonen zijn. Bij het opstellen vanberichtenkun jeuit zo’n systeem
vaak de nodige informatie halen. Denk bijvoorbeeld aan adresgegevens, contactpersonen,
functies en berichten die al eerder verstuurd zijn naar klanten.

Voorbeeld van een relatiebeheersysteem.
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Archief
In een archief kun je veel informatie vinden. Je hebt misschien je eigen archief waarin je
correspondentie en klantgegevens bewaart. Er zijn ook centrale archieven waar je informatie
kunt opvragen. In een archief vind je contractafspraken, rapporten, klantgegevens en
correspondentie. Allemaal zakendie jouvast kunnenhelpenomhetberichtdat jewilt opstellen
zo goedmogelijk vorm te geven. Je hebt fysieke archieven (bijvoorbeeld kasten met ordners
of hangmappen),maar ook digitale archieven (bijvoorbeeld bestandendie op je computer, op
de server of in een andere digitale omgeving staan).

Een fysiek archief.

Dossier
Een dossier is een map of bestand waarin een verzameling documenten en gegevens zit. Een
aantal documenten vormt een ‘zaak’ en een aantal zaken vormt vervolgens een dossier. Je
hebtverschillendesoortendossiers.Denkbijvoorbeeldaanpersoneelsdossiers, klantdossiers,
patiëntendossiers en medische dossiers. Ook hierin is informatie te vinden die je mogelijk
nodig hebt voor het schrijven van een bericht.

Een fysieke dossiermap.
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Websites
Internetbiedt joueenscalaaan informatie.Nagenoegelkbedrijf heeftwel eenwebsitewaarop
staat wat het bedrijf doet, waar het gevestigd is en wat de contactgegevens zijn. Soms geven
bedrijvenophunwebsite ook aanwie erwerkzaamzijn enwelke functies zij hebben.Of je kunt
er een organogram van de organisatie vinden en weet zo hoe de organisatie is vormgegeven.
Op internet kun je vaak ook vinden waarmee een bedrijf zoal bezig is. Vaak zijn er publicaties
te vinden of andere uitingen die laten zien wat zich bij een bedrijf afspeelt. Kortom, internet
biedt jou een bron van informatie om bepaalde gegevens te achterhalen. Check wel altijd of
deze gegevens nog steeds actueel zijn.

LinkedIn
LinkedIn is eenonline sociaal netwerk dat is gericht op vakmensen. Debedoeling van LinkedIn
is netwerken. Je kunt met LinkedIn zakelijke contacten met elkaar aangaan en van elkaars
netwerk gebruikmaken. Je kunt bijvoorbeeld kennis, interesses en zakelijke nieuwtjes met
elkaar delen, vragen stellen, vacatures plaatsen of vacatures vinden.

Facebook
Facebook is ‘s werelds grootste sociale netwerk. Waar het voorheen alleen voor privégebruik
bedoeld was, heeft het nu ook zakelijk gezien een groot draagvlak. Op Facebook deel je dus
nietmeer alleenberichtenen foto’s,maarookbedrijvenpublicerener informatie, advertenties
en promotionele activiteiten. Facebook is met de zakelijke pagina’s dus ook voor elk bedrijf
een hot item geworden. Via een zakelijke pagina kan een bedrijf zijn doelgroep op de hoogte
houden van nieuws, acties en tips en krijgt het daarvoor nuttige feedback terug. Een nuttige
informatiebron dus om te weten wat er speelt in een bedrijf.

Twitter
Twitter is ook een sociaal netwerk. Met een persoonlijk en/of zakelijk Twitter-profiel kun je
dagelijksnieuws, tips, stellingen, linksnaarwebsites enaanbiedingennaar (potentiële) klanten
tweeten.Twitter is eengeschiktmediumvoorhetopvangenenverwerkenvanvragen, feedback
en zelfs klachten. Je vergroothiermee jeonlinenetwerkenbereik, communiceert rechtstreeks
met de doelgroep, brengt nieuws onder de aandacht en neemt een kijkje in de keuken van
bijvoorbeeld uw concurrentie.
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