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ij kwaliteit beschriif je je de kwaliteit die je de klant wilt bieden. Lever jij een aardbei die
langer houdbaar is dan gemiddeld? Kies je in je dierenwinkel voor de kwalitatief beste merken
of juist voor de fabrikanten die voor weinig geld toch een redelijk product leveren?

Ga je een eigen merk in de markt zetten of lever je producten van bekende fabrikanten? Een
merk herken je snel aan zijn logo. Denk maar aan de M van McDonalds. Iedereen weet hoe
deze er uitziet. Een merk biedt klanten zekerheid; ze denken daarbij te weten wat ze kunnen
verwachten.

Assortiment
Alle verschillende producten die je aanbiedt omvatten samen je assortiment. Er zijn drie
soorten assortiment; breed of smal, diep en consistent.

Met een breed assortiment biedt je veel verschillende soorten producten aan. (bv. dierenvoer,
dieren, riempjes, kooien). Het tegenovergestelde van een breed assortiment is een smal
assortiment (bv. alleen dieren).

Een diep assortiment heeft per product veel keuze. Je hebt dan bijvoorbeeld heel veel soorten
hondenvoer in je winkel. Een specialist, bijvoorbeeld een ruitersportzaak, heeft een diep

assortiment.

ent bevat producten die bij elkaar passen. Een dierenwinkel waar je
blikjes fris kunt kopen heeft geen consistent assortiment. Een Klant verwacht dat it in éen
dierenwinkel.
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Verpakking en garantie
De manier waarop je producten verpakt, bouwt mee aan het beeld dat de kiant van je bedrijf
heeft. Zorg dat de verpakking je product beschermt, het vervoer gemakkelijk maakt en past
bij je uitstraling.

Wat garantie betreft ben je verplicht je aan de wettelijke eisen te houden. Zorg dat je op de
hoogte bent van die eisen. Je mag wel meer garantie bieden dan wettelijk verplicht is. Op
www.consuwijzer.nl vind je veel informatie over de manier waarop consumenten
beschermd worden door de wet.

Service en algemene voorwaarden
Welke service bied je? Hieronder vallen onder andere de ruil- en retourvoorwaarden. Geef je
geld terug als een Klant iets terugbrengt omdat hij het verkeerde heeft gekocht of krijgt hij
een tegoedbon? Mag de klant ruilen? Hoe ga je om met klachten?

Algemene voorwaarden worden vaak “de ieine lettertjes” genoemd. Als je iets verkoopt, stel
je algemene voorwaarden op. Je mag hierin niet afwijken van de wettelijke eisen. Klanten
moeten jouw algemene voorwaarden kunnen inzien om te kunnen weten wat ze mogen
verwachten. Sommige brancheverenigingen en de Kamer van Koophandel bieden standaard
algemene voorwaarden die je kunt gebruiken.
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Plaats

Veel winkelend publiek in e buurt kan heel prettig zjn.

Keuze van een pand

-3

=
=
3

8ij de keuze voor een pand houd je rekening met:

de parkeergelegenheid; Afhankelijk van het soort product of dienst dat je levert, is dit in meer
of mindere mate van belang. De klant kan wel een potje visvoer meenemen tijdens het
winkelen. Maar een zak hondenvoer van 30 kilo wordt lastig...

de concurrentie in de buurt; teveel concurrentie kan ongunstig zijn voor de verkoop!

de bevoorradingsmogelijkheden voor je pand

wat je wilt uitstralen
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Plaatsbeschrijving op Macro- en mesol
De P van plaats kun je op drie niveaus omschrijven:

macroniveau; de verkoopregi
mesoniveau; de directe omgeving
microniveau; het pand waar je onderneming is gevestigd

Op macroniveau beschrijf je de regio. Dit is de vestigingsplaats met de omliggende plaatsen
erbij. Welk soort mensen woont er? Wat is de gemiddelde leeftijd? Enzovoort. Op
www.chsinuwbuurt.nl kun je hier gegevens over vinden.

Op mesoniveau omschrif je de directe omgeving van je pand. In welk soort buurt staat het?
Is er parkeergelegenheid? Moet je het hebben van langslopend publiek of heb je een vaste
trouwe Klantenkring? In het laatste geval is het geen probleem als je een beetje buitenaf zit.

Plaatsbeschrijving op microniveau
Op microniveau beschrilf je het pand zelf. Voldoet het aan de wettelijke eisen die gesteld
worden? Wat is de staat van het onderhoud? Is het te huur of te koop? Hoe zit het met het
bestemmingsplan? Hoe groot is het? Is er een magazijn bij? Je beschrijft hier heel precies aan
welke eisen jouw pand moet voldoen.
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marketinginstrument. Je kunt de prijs van
de een op de andere dag veranderen. Zorg
ervoor dat het prijsbeleid past bij de rest
van de marketinginstrumenten.

Prijs

i De P van prijs is een veelgebruikt

Hoeveel service verwacht je in dit bedrijf?

Bij het bepalen van de verkoopprijs, de prijsstelling, spelen drie zaken een rol: de concurrent,
de consument en de kosten.

Als je je je prijs baseert op die van de concurrent, noem je dat een concurrentiegerichte
prijsstelling.

Bij een nieuw product,
Klant wil betalen.
Als je allereerst kijkt naar de kosten
een kostengerichte prijsstelling.

ies je voor de vraaggerichte prijsstelling. Je onderzoekt dan wat de

Je als bedrijf hebt en dan je prijs bepaalt, gebruik je

Je hebt niet altijd invioed op de prijs. Kijk bijvoorbeeld naar de agrarische sector. Je levert je
melk aan een zuivelfabrikant, hij bepaalt wat je er voor krijgt.
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Concurrentiegerichte prijsstelling

Ondernemers kijken vaak naar de prijzen die de concurrent hanteert. Voor je eigen prijs kun
je vervolgens kiezen it vier mogelijkheden:

=3 put-out-pricing; je biedt je product tijdelijk heel goedkoop aan, in de hoop dat je concurrent
geen Kianten meer krijgt en failliet gaat.

=3 stay-out-pricing; je prijs is wat lager dan je concurrent. Je wilt proberen de grootste te
worden.

me-too pricing; je houdt je prijs gelijk aan die van je concurrent.
premium pricing; je prijs is hoger dan die van je concurrent. Di
Je laat zo zien dat je een beter product hebt dan je concurrent.

e je vaak bij luxeartikelen.

Vraaggerichte prijsstelling
Deze prijsstelling kun je gebruiken bij nieuwe producten. De kiant wes

wat je concurrent vraagt. Je onderzoekt wat een klant wil betalen en
voor die prijs kunt verkopen.

dan namelijk nog
kt vervolgens of

Een voorbeeld: je wilt zelfgemaakte aardbeienjam aan huis gaan verkopen. Uit onderzoek
blijkt dat een consument €4,00 voor een potje ambachtelijke jam over heeft. Je kunt de jam
voor €2,50 per potje maken, maar besluit toch €4,00 te vragen.
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g houden met de kosten
Bij iedere prijsstelling is het van belang dat je je je kosten terug verdient. Als je minder
ontvangt dan je uitgeeft, leid je verlies.

Als je een bepaalde keuze hebt gemaakt voor de prijsstelling, reken je door of je met deze
prijsstelling wel verwacht winst te gaan maken. Kies je voor stay-out-pricing, dan mag je
meer klanten verwachten. Maar je verdient per klant minder dan wanneer je kiest voor me-
too-pricing. Bij premium pricing heb je misschien weinig klanten, maar je verdient wel veel
per klant. Of dit genoeg is, hangt af van je kosten.
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Promotie

Je hebt een mooi product bedacht
en je weet aan wie je het wilt gaan
verkopen. Maar hoe ga je deze mensen
eerst laten weten dat je bestaat en ze
vervolgens overtuigen dat ze bij jou moeten
zijn? Dit doe je met behulp van de P

van promotie.

Kalfsviees

Indirecte promotie om de consument positiever over
varkensvlees te laten denken.
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Wanneer je je product aanprijst of onder de aandacht brengt om de verkoop te bevorderen,
noem je dat promotie. Dat kan op een directe manier, door bijvoorbeeld een artikel in de
aanbiéding te doen. Dat noem je directe promotie. Daarnaast bestaat de indirecte promotie,
die draait om het verbeteren van het imago van je bedrijf. Je laat een bepaald beeld van je
bedrijf zien, waardoor mensen een goed gevoel over je bedriff krijgen en er daarom willen
kopen. Ook dit is, weliswaar via een omweg, bedoeld om meer te verkopen.
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Promotiemix
De promotiemix omvat alle promotionele acties samen. De manier di
boodschap moet passen bij je doelgroep.

je Kiest voor je

Veelgebruikte promotiemiddelen:

reclame op TV, radio of billboards.
persoonlijke verkoop; verkoop waarbij je de verkoper spreekt. Dit kan face to face, maar ook
telefonisch.
direct mail; een persoonlijke brief of e-mail, dus gericht aan een persoon.
flyers of folders die huis aan huis worden verspreid

persberichten in de krant of vakbladen

evenementen waarbij je je bedrijf presenteert

website van je bedrijf

virals; reclameboodschappen via het internet.

te voeren, dan gebruik je verschillende promotiemiddelen

uit de promotiemix tegelijkertijd.
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Een persbericht is gratis publiciteit! Stuur als je iets te melden hebt altijd een bericht naar de
lokale media en naar vakbladen. Je kunt schrijven dat je bedrijf geopend is of een nieuwe
dienst heeft. Let erop dat je een persbericht neutraal schrijft. Je mag natuurlijk positief over
jezelf zijn, maar het mag geen advertentie lijken. Het blijft een zakelijke mededeling.

Zorg voor een interessante kop boven je artikel. Vermeld vervolgens het nieuws dat je hebt
voor de lezers en sluit af met waar meer informatie te krijgen is over het nieuws.

Budget voor promotie
Het budget voor promotie kun je op verschillende ma
manieren zijn:

ren vaststellen. Veel gebruikte

Baseer je op ervaring uit het verleden.
Kijk naar wat de concurrent doet en schat in wat daarvan de kosten zijn.

Begroot een vast percentage van de omzet.

Stel een taakstellend budget op. Daarmee stel je niet alleen het budget vast, maar ook wat er
bereikt moet worden. Bijvoorbeeld een groei van het marktaandeel met 5%. Het is dan aan
de marketingmedewerkers om te kijken hoe ze dit doel kunnen behalen met het ontvangen
budget.

Een taakstellend budget is het beste, omdat daarbij vastiigt wat het gaat kosten en wat het
op moet leveren.
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Presentatie

Een mooie winke! draagt by 3an de verkoop,
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Huisstijl

=
=
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Op welke manier presenteer je je bedrijf
aan het publiek? In de
bedrijfspresentatie mazk je het volgende
onderscheid:

het exterieur (buitenkant van het pand)
het interieur (binnenkant van het pand)
de presentatie van het assortiment

Om samenhang tussen de verschillende
onderdelen te krijgen, ont
huisstijl. Een huisstij is de direct
herkenbare manier waarop een bedrijf
zich presenteert. Onderdelen van de
huisstijl

vormgeving van de naam (logo)
lettertype (logo)

Kleurgebruik

bedrijfskleding

keuze van bouw- en inrichtingsmateriaal

Voor het ontwikkelen van een huisstijl
kun je een moodboard gebruiken; een
bord waarop je met plaatjes de sfeer
aangeeft die je uit wilt stralen.

L e
Maak een moodboard om de sfeer en de uitstraling vast te
leggen.
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Inrichting

Een groot deel van je presentatie zit in
de inrichting van je bedrijf. Je kunt
denken aan de inrichting van je etalage
of de routing die klanten kunnen volgen
door je winkel,

Klanten hechten steeds meer belang aan
een sfeervolle omgeving om in te
winkelen. Vraag je als ondernemer
daarom steeds af:

Is de presentatie voor de klant
doelmatig? (Helpt het de klant te vinden
wat hij zoekt?)

Is de presentatie voor mij doelmatig? (Is
het praktisch?)

past de sfeer bij het imago dat ik uit wil

stralen?

E

De inrichting van je bedrif bepaalt grotendeels de.
presentatie van je bedrif




image21.tmp
Personeel

1Je zaak valt of staat met je personeel. Zij zijn je visitekaartje. Doen ze hun werk
goed? Om zeker te zijn dat je het juiste personeel aanneemt, denk je goed na over wat je
. Daarna stel je een personeelsplan op.

Het personeel
Ditis de P van personeel. Deze P wordt
net als de P van Presentatie vooral
gebruikt in de detailhandel.

Het personeel is ook onderdeel van je bedrjfsimago.
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Personeelsplan
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Het is belangrijk dat de uitstraling van je
personeel naar buiten toe klopt met wat
Jij wilt bereiken. Als jij goede service wilt
feveren, is het niet voldoende om de
Klant netjes te woord te staan. Je wi
ook dat je personeel een deskundi
aankoopadvies geeft, snelle reparaties
realiseert, klachten goed afhandelt, een
verzorgd uiterlijk heeft en gemaakte
afspraken nakomt. Om helder te krijgen
welk soort personeel je zoekt, schrijf je
een personeelsplan.

Personeelsplan: Een omschrijving van
Jouw personeel. Daar staat in hoeveel
personeel je wilt, de normen en waarden
die je wilt dat ze uitdragen en de manier
van klantbenadering wordt omschreven.
Daarnaast staan de
functieomschrijvingen van de functies
die er zijn er in omschreven.

In het personeelsplan beschrijf je de
volgende punten:

welke normen en waarden je hanteert
hoeveel personeel je nodig hebt

de inhoud van de functie(s)
(functieomschrijving)

hoe je het personeel gaat opleiden
hoe je je personeel wilt binden

personee|

Het personeelsplan omuat alles wat met personeel te
maken heeft.
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Functieomschri
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Functieomschrijving: Een overzicht van
taken, verantwoordelijkheden en -~
bevoegdheden voor een bepaalde i
functie. Er staat in wat een medewerker X
moet doen (taken en

verantwoordelijkheden) en wat hij mag %
doen of gebruiken om deze taken goed Gt
uit te voeren (de bevoegdheden).

Een functieomschrijving bevat de
volgende onderdelen:

informatie over het bedrijf
titel en doel van de functie

plaats in de organisatie (wie is de | wfl ol
leidinggevende) Het verzorgen van de tuin hoort bij haar
werkzaamheden functieomschrijving.

kwaliteiten die je moet bezitten om de
fung te kunnen oefenen.

Denk hierbij aan:

kennis (opleiding, werkervaring en
talenkennis)

vaardigheden (bv. sterk in schriftelijke
communicatie)

persoonlijke eigenschappen (bv.
stressbestendig of flexibel zijn)
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Opleiden

Nieuw personeel leid je op voor de
werkzaamheden binnen je bedrif. In je
personeelsplan beschrif je hoe je dat
doen. Kies je bijvoorbeeld voor
meelopen? Hoe lang doe je dat? En waar
kan het nieuwe personeeislid
bijvoorbeeld terecht met vragen?

Misschien moet je nieuwe personeel nog
een aanvullende opleiding volgen.
Bijvoorbeeld om op de hoogte te zijn van
de Iaatste milieuregels of
bedrijfshulpverlening. Beschrijf dan in je
personeelsplan welke cursus of opleiding
nog gevolgd moet worden en waar deze
te volgen is.

Nicuwe medewerkers worden meteen wegwis ger
et bedrif.

maakt in
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Waarderen van medewerkers

Hoe hoger de eisen zijn die jij aan je
personeel stelt, hoe beter de beloning
moet zijn die daar tegenover staat. Je
kunt op vele manieren belonen
Natuurlijk in de vorm van geld, maar ook
in de vorm van waardering en aandacht.

Geldelijke beloning

Primaire arbeidsvoorwaarden: Op basis
van de CAO voor jouw branche maak je
salarisafspraken met je medewerkers.

Dit zijn de primaire arbeidsvoorwaarden.

Bovenop het brutoloon van een
medewerker betaalt een werkgever nog
ongeveer 30% aan onder andere
vakantiegeld en sociale lasten.

Secundaire arbeidsvoorwaarden: Extra's
die je krijgt naast je primaire
arbeidvoorwaarden. Bijvoorbeeld een
auto van de zaak, extra vakantiedagen,
winstuitkering of bedrijfskleding.

Een auto van de zaak is een mooie beloning!
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Samenhang binnen de marketingmix
Het is belangrijk om alle
marketinginstrumenten (de zes P's) goed
in te zetten. Als een nieuwe Klant zich na
een promotiecampagne meldt, maar het
personeel ontvangt de klant niet goed,
dan is alle inspanning voor niets
geweest. De marketingmix moet echt
een samenhangend geheel vorment
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Marketingmix

Deze onderemer heeft het niet helemaal begrepen.
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Wat is marketing?
Marketing is het verkopen van je
producten of diensten door in te spelen
op datgene waar de klant behoefte aan
heeft. Voor klanten is het belangrijk dat
je uitstraling klopt met zijn
verwachtingen.

Een voorbeeld: je bedrijfspand is een
statig herenhuis. Dan wil je
waarschijnlijk aan de klant overbrengen
dat je product of dienst van
hoogwaardige kwaliteit is. En niet dat je
de Iaagste prijzen biedt.

Met de marketingmix stem je de
verschillende onderdelen van je
marketing op elkaar af, zodat het
totaalbeeld 'klopt'. Klanten zoeken
zekerheid en zo weten ze wat ze mogen
verwachten.

Dit is een luxe kaashandel, dat zie je 20!
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Hoe ga je je bedrijf inkleuren?
Een voorbeeld: je wilt een luxe product
verkopen dat meer kost dan gemiddeld.
Daarom richt je je op 65+'ers. Zij
besteden veei geld aan luxeartikelen. Je
gaat de verschillende onderdelen die de
uitstraling van je bedrijf bepalen vorm
geven met de “rijke 65+er" in
gedachten. Hij is iemand die houdt van
goede service, een mooie, niet te hippe,
uitstraling en goede
parkeermogelijkheden. Daar ga je
rekening mee houden. Dat wordt je
strategie. Je strategie geef je vorm met
je bedrijfsformule.
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Bedrijfsformule en marketingmix
De bedrijfsformule is de
zes P's uit de marketingmi
belangrijk dat er samenhang zit tussen
de uitwerking van alle P's.

De marketingmix is de invulling die je
geeft aan de onderdelen:

product
plaats

prijs
promotie
personeel
presentatie

De invulling van deze onderdelen maakt  pe zes p's.
jou als ondernemer uniek en het geeft je

de mogelijkheid je van je concurrent te
onderscheiden.
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Product

=
Je assortiment valt onder de p van product.
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Producteigenschappen
Een product (of dienst) onderscheidt zich door zijn eigenschappen. Bij de manier waarop een
Klant jouw product ervaart, spelen veel factoren mee. De belangrijkste producteigenschappen
ijin:

kwaliteit
merk

assortiment
verpakking

garantie

service

algemene voorwaarden

Over deze eigenschappen moet je nadenken. Je houdt daarbij je doelgroep en je strateg
gedachten. Soms zijn bepaalde kenmerken niet van toepassing op jouw product. Die sla je
dan over.




