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INLEIDING

Hospitality speelt een belangrijke rol in de retail. Als retailmedewerker ben je gastheer of
gastvrouw van de winkel. Je moet je daarom tijdens ieder contact met klanten gastvrij en
klantgericht opstellen. Hoe je dat doet, leer je in Hospitality, verkoopt en klantreis.

In hoofdstuk 1 leer je wat retail is en hoe het retaillandschap eruitziet.

Hoofdstuk 2 gaat over de klantreis. Dit is de denkbeeldige reis die klanten afleggen. Je leert
uit welke stappen de klantreis bestaat en hoe jij de klant tijdens iedere fase van de klantreis
zo goed mogelijk kan helpen.

In hoofdstuk 3 leer je hoe je de klant ontvangt in de verkoopomgeving. Je leert hoe je je gastvrij
en klantgericht opstelt en hoe je op een goede manier met klanten communiceert.

Hoofdstuk 4 gaat over hoe je de klantreis in de verkoopomgeving begeleidt en welke vragen
je kunt stellen om de klant zo goed mogelijk te helpen. Ook leer je hoe je op een goede manier
met klachten omgaat.

In hoofdstuk 5 leer je hoe je de klant informeert en adviseert zodat hij de juiste keuze kan
maken.

Hoofdstuk 6 gaat over het afhandelen van de verkoop. Je leert meer over het verkooppunt
klaarmaken, met de kassa werken, bij het afrekenen helpen en op een goede en veilige manier
omgaan met geld.

Hoofdstuk 7 gaat over het afronden van de klantreis in de verkoopomgeving. Je leert wat
service is en waarom het belangrijk is om service te verlenen.

In hoofdstuk 8 leer je meer over werkoverleg, het voeren van gesprekken en samenwerken.

Hoofdstuk 9 gaat over retailmarketing en de zes marketinginstrumenten die een retailer kan
gebruiken om de verkoop van zijn producten te vergroten.
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KERNTAKEN ENWERKPROCESSEN

In Hospitality, verkoopt en klantreis komen de volgende kerntaken aan de orde:

B1-K1 Verleent hospitality en verkoopt (hfd. 1 t/m 7)

Werkprocessen bij kerntaak B1-K1
• B1-K1-W1 Ontvangt de klant en begeleidt de klantreis in de verkoopomgeving (hfd. 3 en 4)
• B1-K1-W2 Informeert en adviseert de klant (hfd. 5)
• B1-K1-W3 Handelt de verkoop af en/of rondt de klantreis in de verkoopomgeving af (hfd. 6

en 7)

B1-K2 Voert ondersteunende retailprocessen uit (hfd. 8 en 9)

Werkproces bij kerntaak B1-K2
• B1-K2-W1 Functioneert als professional in de retailorganisatie (hfd. 8)

In dit boek komen ook werkprocesoverstijgende onderwerpen aan de orde die niet te koppelen
zijn aan een specifieke kerntaak of werkproces. Daarnaast komt werkprocesoverstijgende
kennis aan de orde.
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HOOFDSTUK 1
RETAILLANDSCHAP

Bedrijven zijn er in allerlei soorten en maten. Bedrijven die artikelen of diensten verkopen aan
de klant noem je retailbedrijven. Al deze bedrijven samen vormen het retaillandschap.
Hoe een bedrijf de artikelen verkoopt, is bij elk bedrijf weer anders. Het ene bedrijf heeft fysieke
winkels (stenen winkels) om artikelen te verkopen, terwijl het andere bedrijf vooral internet
gebruikt voor de verkoop.

De manier waarop bedrijven de artikelen onder de klanten verspreiden, noem je ook wel
distributie. Winkels en andere verkooppunten noem je verkoopkanalen.

Dit hoofdstuk gaat over soorten bedrijven, handel, de bedrijfskolom en verkoopkanalen. Hierin
komen ook de verschillende branches, distributievormen en verkoopsystemen aan bod.
Daarnaast wordt ook het assortiment besproken.



Opdracht 1 Openingsopdracht bij dit hoofdstuk
Bekijk de website van Blokker en bespreek de vragen.

a. Is Blokker een online of offline winkel? Of allebei?
b. Bij Blokker kun je ook artikelen van andere retailers kopen. Waarom zou Blokker dat volgens

jou doen? Tip: zoek onderaan de website naar het kopje 'Bestellen bij verkooppartners'.
Daar vind je meer informatie.

c. Als een klant via Blokker een artikel van een andere retailer heeft gekocht, dan kan de klant
het artikel niet afhalen in een Blokker winkel. Leg uit waarom dat is.

1.1 Het retaillandschap
Onder retail vallen alle fysieke en online bedrijven die goederen of diensten aan klanten
verkopen. Al deze bedrijven samen vormen het retaillandschap. Binnen het retaillandschap
heb je winkels met verschillende groottes, prijzen, branches, verkoopkanalen en
verkoopsystemen.

Het veranderende retaillandschap
Het retaillandschap verandert steeds. Vroeger kon je alleen bij een fysieke winkel (stenen
winkel) of op de markt terecht om iets te kopen. Met de komst van internet ontstonden er
steeds meer webshops. Online shoppen is snel en makkelijk. Artikelen zijn steeds makkelijker
en op meer plaatsen verkrijgbaar. Een online bestelling wordt vaak de volgende dag al (gratis)
thuisbezorgd. Klanten zijn door internet ook steeds beter op de hoogte van producten en
prijzen. Daardoor zijn ze kritischer geworden. Ze kunnen producten en prijzen namelijk
uitgebreid vergelijken.

Minder fysieke winkels
Door de toename van het aantal webshops verdwijnen steeds meer fysieke winkels.

Het aantal winkels in Nederland daalt
Landelijk gezien is het aantal fysieke winkels gedaald. Op 1 januari 2021 telde ons land ongeveer
85.540 winkels, terwijl dat er een jaar eerder 86.435 waren. Het aantal fysieke winkels daalt al
jaren: in 2021 zijn er in heel Nederland 14 procent minder winkels dan in 2010. Hoewel steeds
meer winkels verdwijnen, zijn webshops juist booming. In de afgelopen 11 jaar is het aantal
internetwinkels verviervoudigd.

Bron: indebuurt.nl

Niet alleen de kleinere winkels verdwijnen. Ook verschillende grotere winkelketens zijn de
afgelopen jaren uit de winkelstraten verdwenen. Bijvoorbeeld V&D, Kijkshop, Schoenenreus,
Free Record Shop, Bart Smit en Steps.
Sommige winkels zijn online verdergegaan. V&D stopte als fysieke winkel in 2015. In 2018 is
het bedrijf als webshop verdergegaan. Ook Kijkshop is na het sluiten van de fysieke winkels
als webshop verdergegaan. De webshop Kijkshop.nl is inmiddels gesloten vanwege financiële
problemen. Dit noem je ook wel een faillissement.
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Kijkshop sloot in 2018 alle
fysieke winkels.

V&Dstopteals fysiekewinkel in
2015.

De Free Record Shop is sinds
2014 gestopt.

Het verschil maken
Om te kunnen blijven bestaan moeten winkeliers moeite doen om hun klanten te behouden
en nieuwe klanten aan te trekken. Winkels moeten het verschil maken. Met andere woorden:
de fysieke winkel moet iets extra bieden ten opzichte van de webwinkel. Een winkel kan dit
bijvoorbeeld doen door extra service te bieden en door meer aandacht te besteden aan
gastvrijheid (hospitality) en klantbeleving. Denk bijvoorbeeld aan Rituals, waar klanten de
producten zelf kunnen ervaren (ruiken, voelen). Of de fysieke winkel onderscheidt zich juist
door producten tegen lage prijzen aan te bieden zoals Action doet.

Clicks and bricks
Ook zullen fysieke winkels online actief moeten zijn met een goede website/webshop en door
bijvoorbeeld regelmatig iets op sociale media te plaatsen. De combinatie van een fysieke winkel
en het online bedienen van de klant wordt clicks and bricks genoemd. Brick is het Engelse
woord voor steen.

Click and collect
Zeker tijdens de coronacrisis is duidelijk geworden hoe belangrijk het is dat fysieke winkels
ook online actief zijn. Toen winkels noodgedwongen hun deuren moesten sluiten zijn winkeliers
op zoek gegaan naar manieren om toch hun klanten te kunnen bedienen. Klanten konden
bijvoorbeeld online producten bestellen en betalen en de producten in de winkel ophalen. Dit
noem je ook wel click and collect.

Een ander gevolg van de coronacrisis is dat mensen fysieke winkels meer zijn gaan waarderen.
Mensen hebben de gezelligheid van een dagje winkelen, het ervaren van producten en het
persoonlijk contact met de winkelmedewerkers gemist.
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