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INLEIDING

Als retailer ben je een manager van een winkel. Je werkt samen met andere mensen die je zelf
in dienst hebt genomen, het personeel. Jij vormt met het personeel het visitekaartje van het
bedrijf.

Het personeelsbeleid is erg belangrijk, want personeel dat geïnteresseerd, klantvriendelijk en
representatief is, zorgt ervoor dat klanten graag terugkomen. Het personeel moet je als
leidinggevende aansturen. Dit doe je door goed te communiceren, maar ook door je
medewerkers te motiveren en te begeleiden. Bovendien is het belangrijk dat je als manager
weet welke taken je hebt, hoe je taken kunt delegeren en conflicten op de werkvloer kunt
oplossen.
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KERNTAKEN ENWERKPROCESSEN

In Management en leidinggeven komen de volgende kerntaken aan de orde:

Manager retail (MR):
• B1-K3 Geeft leiding aan het organisatieonderdeel.
• B1-K4 Voert beleid van de organisatie uit.

Ondernemer retail (OR):
• B1-K2 Richt de retailonderneming in.
• B1-K4 Geeft operationeel leiding aan de retailonderneming.

Werkprocessen bij kerntaken B1-K3 en B1 K4 (Manager retail)
• B1-K3-W1 Maakt werkplanningen.
• B1-K3-W2 Begeleidt medewerkers bij werkzaamheden.
• B1-K3-W3 Organiseert en voert werkoverleg.
• B1-K3-W4 Voert personeelsbeleid uit.
• B1-K4-W7 Inventariseert personeels- en opleidingsbehoefte.
• B1-K4-W8 Assisteert bij de werving en selectie van medewerkers.

Werkprocessen bij kerntaken B1-K2 en B1 K4 (Ondernemer retail)
• B1-K2-W4 Zorgt voor de werving en selectie van personeel.
• B1-K4-W2 Organiseert de uitvoering van de werkzaamheden.

Daarnaast komt een aantal werkprocesoverstijgende onderwerpen aan de orde die niet te
koppelen zijn aan een specifiek werkproces.
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HOOFDSTUK 1
ORGANISATIE

Een organisatie moet staan als een huis. Als het managementproces niet stevig in elkaar zit,
dan kan de organisatie omvallen. De strategie en doelen van een organisatie spelen hierbij
een belangrijke rol. Of je nu een kleine speciaalzaak hebt of een groot supermarktfiliaal, in elke
winkel zijn er managementprocessen. Alle medewerkers moeten rekening houden met de
richtlijnen die het bedrijf heeft.

Binnen organisaties bestaan verschillende functies. Bij deze functies horen diverse taken die
verschillende medewerkers uitvoeren. Niet alle medewerkers hebben dezelfde
verantwoordelijkheden. Zo heeft een manager meer verantwoordelijkheden dan een verkoper.
Wie welke verantwoordelijkheid heeft en wie waar staat in de organisatie, kun je zien in de
organisatiestructuur. Deze wordt vaak schematisch weergegeven in een organogram.

Kerntaak en werkproces
De onderwerpen in dit hoofdstuk zijn werkprocesoverstijgend.



Opdracht 1 Openingsopdracht bij dit hoofdstuk
Bekijk het filmpje.

a. Werk in een groepje van drie.

Zoek op de websites van drie verschillende retailbedrijven naar het organogram. Vergelijk
de organogrammen met elkaar. Wat zijn de overeenkomsten en wat zijn de verschillen?

b. Zijn er nog bijzonderheden die jullie opvallen?
c. Zoek op wat de definitie van een organisatie is.
d. Welke elementen uit de beschrijving van een organisatie zie je terug in de praktijk?

1.1 Managementproces
Met welke managementprocessen je precies te maken hebt, hangt nauw samen met de context,
ofwel het soort bedrijf waar je werkt. Als je in een eenmanszaak werkt, heb je te maken met
een heel andere organisatie en met heel andere processen dan in een grootwinkelbedrijf. In
ieder geval werk je altijd in een organisatie. En elke organisatie heeft een beleid.

Organisatie
Een organisatie is een doelgerichte samenbundeling van kennis en vaardigheden. Zij verricht
activiteiten die voorzien in de behoefte aan producten en/of diensten in haar omgeving.

Beleid
Beleid is het in onderlinge samenhang vaststellen van doelen. Hierbij stel je ook vast met welke
middelen en in welk tijdpad de doelen moeten worden gerealiseerd. Voordat je start met een
onderneming, is het belangrijk dat je duidelijk voor ogen hebt wat je wilt bereiken. Heb je geen
duidelijke visie op het ondernemerschap, dan kun je je waarschijnlijk niet onderscheiden van
de concurrenten.

Voor de start van de onderneming heb je alle kenmerken van de onderneming al uitgewerkt
en heb je bedacht hoe je wilt inspelen op trends en ontwikkelingen.
Stel jezelf hierbij de volgende vragen: hoe ontwikkelt de markt zich? Welke eisen stellen de
klanten die ik wil gaan bereiken?

H&M is een organisatie die dames-, heren- en
kinderkleding, cosmetica en interieurartikelen verkoopt.
De winkelketen is als kleine winkel begonnen in
Zweden. Vanaf de jaren negentig is een van de pijlers
van het beleid gericht op internationale uitbreiding. Dit
beleid heeft ervoor gezorgd dat vestigingen van H&M
inmiddels over de hele wereld te vinden zijn.
H&M heeft vestigingen in Europa, de Verenigde Staten,
Canada en Azië. Verder hecht de organisatie een groot
belang aan sociaal en maatschappelijk verantwoord ondernemen (mvo). De organisatie schenkt
in haar beleid bijvoorbeeld aandacht aan het verbeteren van het milieu en de leefomgeving.
De winkels verkopen geen bont en cosmetica is dierproefvrij.
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1.2 Managementlagen
Als retailer stel je doelen vast voor je bedrijf en streef je ernaar om die doelen ook daadwerkelijk
te realiseren. De doelen bepaal je aan de hand van de strategie en het beleid van het bedrijf.

Er zijn drie managementlagen met elk hun eigen taken:
• Strategisch management
• Tactisch management
• Operationeel management

TijdpadTakenManagementniveau
• Lange termijn
• Vijf tot tien jaar

• Strategie bepalen
• Beleid vaststellen

Strategisch

• Middellange termijn
• Eén tot vijf jaar

• Strategie vertalen naar de werkvloer
• Beleid vertalen naar de werkvloer
• Doelstellingen formuleren

Tactisch

• Korte termijn
• Nu tot één jaar

• Uitvoeren van beleid
• Uitvoeren taken om doelen te halen

Operationeel

Strategisch management
Het strategischmanagement (directie of ondernemer) stelt de strategie en het beleid voor de
hele organisatie vast. Het gaat dan om de planning van de bedrijfsdoelen op de lange termijn
(tussen vijf tot tien jaar). Strategie is de manier waarop een organisatie mensen en middelen
inzet om doelen te bereiken. Deze doelen bepaal je door naar ontwikkelingen buiten de
organisatie te kijken en vooruit te kijken. Uitgangspunt hierbij is de weg die de organisatie de
komende jaren wil inslaan oftewel de bedrijfsvisie op de lange termijn. De termijnen voor het
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formuleren van het strategisch beleid worden tegenwoordig steeds korter. Dit heeft te maken
met het snelle tempo waarin trends zoals technologisering en social media de retail beïnvloeden.
Als je niet tijdig op belangrijke ontwikkeling inspeelt, kan dit het einde van je organisatie
betekenen.

Beslissingen die je op dit niveau neemt, kunnen gaan over:
• het openen van een nieuwe vestiging
• het afstoten van bedrijfsonderdelen
• bedrijfssanering
• fusies en overnames
• omzetgroei
• nieuwe koers
• andere producten en afzetmarkten

Tactisch management
Het tactischmanagementvertaalt de strategie en het beleid van het bedrijf naar doelstellingen
die je op de werkvloer kunt behalen. Het gaat dan om de planning van de bedrijfsdoelen op
de middellange termijn (tussen één tot vijf jaar). Het tactisch management monitort ook of de
doelstellingen worden behaald en stuurt indien nodig bij.

Beslissingen die je op dit niveau neemt, kunnen gaan over:
• vestigings- of afdelingsbudgetten
• omzetdoelen
• kostenbesparing
• personeelsbeleid
• promotiebeleid

Operationeel management
Bij operationeelmanagement voer je het beleid en de doelstellingen uit die door het tactisch
management zijn vastgesteld. De dagelijkse planning, uitvoering, analyse en evaluatie zijn
belangrijke taken van de leidinggevenden op operationeel niveau.

Beslissingen die je op dit niveau neemt, kunnen gaan over:
• werkplanning
• inzet personeel
• klantbenadering
• huisregels

Soms ben je als retailer verantwoordelijk voor zowel het strategische, het tactische als het
operationele management. Je hebt dan zowel een aansturende als een uitvoerende rol. Dit
komt vooral voor bij zelfstandig ondernemers of kleine organisaties.

Doelen per managementlaag
Strategische doelen zijn belangrijke doelen van de onderneming. Ze worden afgeleid van de
missie en visie van het bedrijf. In de missie staat beschreven wat de belangrijkste doelstelling
van de organisatie is. De missie maakt duidelijk welke functie de organisatie heeft, waarom
de organisatie bestaat en welke waarden de organisatie belangrijk vindt.
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De missie bestaat uit vijf onderdelen:
• Werkterrein: wie zijn we en wat doen we?
• Bestaansrecht: waarom en voor wie bestaan we?
• Betekenis voor belanghebbenden (stakeholders): wat willen we betekenen voor bijvoorbeeld

klanten, aandeelhouders en vakbonden?
• Waarden, normen en overtuigingen: waar staan we voor?
• Intentie en ambities: wat willen we bereiken?

De visie beschrijft de gewenste situatie op de lange termijn. Het gaat hierbij om het
toekomstbeeld van iedereen die bij de organisatie betrokken is.
Een visie bestaat uit drie onderdelen:
• Omgevingsbeeld: hoe ziet onze omgeving er in de toekomst uit?
• Gedroomde positie: wat willen we bereiken in de toekomst?
• Formule: hoe kunnen we de gedroomde positie bereiken?

De missie en de visie worden vastgesteld door het strategisch management (directie of
hoofdkantoor).

Philips heeft de onderstaande missie en visie geformuleerd. Let op: de missie en visie zijn
waarschijnlijk uitgebreider, maar onderstaande is wat er op een bepaald moment naar buiten
toe is gepubliceerd.

Missie
Het leven van mensen verbeteren met zinvolle innovaties.

Visie
Philips streeft ernaar middels innovaties de wereld om ons heen gezonder en duurzamer te
maken. Ons doel is om in 2025 de levens van drie miljard mensen te hebben verbeterd. Wij
bieden de beste werkomgeving voor mensen die onze passie delen en samen bieden we onze
klanten en aandeelhouders ongekende meerwaarde.

Bron: missieenvisie.nl

De visie vormt de basis van de strategische doelen. Tactische (organisatorische) doelen zijn
afgeleid van de strategische doelen. Tactische doelen beschrijven de processen waarmee de
organisatie de strategische doelen moet realiseren.
Tactische doelen noem je ook wel subdoelen. Het tactisch management (bijvoorbeeld
regiomanagers) realiseert deze doelen.

Operationele doelen moeten door het operationeel management worden gerealiseerd
(bijvoorbeeld afdelingsmanagers). Operationele doelen geven aan welke activiteiten nodig
zijn om de tactische en strategische doelen van de onderneming te realiseren. Wanneer je de
missie en de visie van je bedrijf kent, begrijp je ook de operationele doelen beter. Dit zijn de
activiteiten die nodig zijn om de strategische en tactische doelen te realiseren.
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De organisatie heeft een strategisch doel opgesteld: het uitbreiden van het aantal vestigingen
wereldwijd met 10% per jaar. In de visie van het bedrijf is maatschappelijk verantwoord
ondernemen (mvo) hierbij een belangrijke pijler.
Deze visie draagt bij aan een goede naam voor het bedrijf. Het tactische doel van de organisatie
is: milieuvriendelijk produceren. In het kader van mvo wil de organisatie nu alleen grondstoffen
inkopen van fabrieken of producenten waar duurzaam wordt gewerkt.

Trends
Bij het stellen van doelen speel je in op trends en ontwikkelingen in de nabije toekomst. Trends
veranderen in de loop der tijd en er komen nieuwe trends bij.
Door de trends goed bij te houden en erop in te spelen, blijf je aantrekkelijk voor je klanten en
kan je bedrijf succesvol blijven. Er zijn steeds nieuwe trends.

Voorbeelden van actuele trends waarmee je bij het ondernemen rekening moet houden zijn:
• Verschillende verkoopkanalen
• Mobiel internet
• De digitale oriëntatie
• Vergrijzing
• Hospitality
• De nieuwe beleving
• Technologisering

Verschillende verkoopkanalen
Je kunt verschillende strategieën toepassen om je producten te verkopen. Hierbij maak je de
keuze om gebruik te maken van offline of online verkoopkanalen of een combinatie hiervan.
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Het gebruik van één verkoopkanaal noem je een monochannelstrategie (ook wel
singlechannelstrategie). Je hebt dan alleen een fysieke winkel (offline verkoopkanaal) of alleen
een webwinkel (online verkoopkanaal).
De meeste retailbedrijven combineren tegenwoordig hun traditionele verkoop in fysieke winkels
met verkoop via internet.

Hiervoor bestaan verschillende strategieën: de multichannel-, crosschannel- en
omnichannelstrategie:
• Bij een multichannelstrategie heb je als retailer een offline en een online verkoopkanaal.

Deze twee kanalen zijn niet op elkaar afgestemd. Zij werken apart van elkaar, ieder met hun
eigen prijzen, voorraad en klantenservice.

• Bij eencrosschannelstrategieheb je je online en offline verkoopkanaal op elkaar afgestemd.
Klanten kunnen artikelen bijvoorbeeld online bestellen en in de winkel afhalen.

• Bij een omnichannelstrategie combineer je ook meerdere verkoopkanalen. Je gaat hierbij
een stap verder dan bij crosschanneling, doordat je al je verkoopkanalen met elkaar
integreert en klanten actief stimuleert om alle kanalen door elkaar te gebruiken. Denk
bijvoorbeeld aan een fysieke winkel die met een eigen app zijn klanten efficiënt door de
winkel leidt.

Veel retailbedrijven passen de crosschannelstrategie al toe. Er komen ook steeds meer
retailbedrijven die een omnichannelstrategie in de praktijk brengen.

Er zijn veel mogelijkheden om de omnichannelstrategie vorm te geven.

Albert Heijn
De bonuskaart heeft al lang geleden zijn intrede gemaakt in Nederland en veel personen zijn
hiermee inmiddels bekend. De nieuwe bonuskaart van Albert Heijn zorgt ervoor dat je nog
meer gepersonaliseerde aanbiedingen krijgt met je bonuskaart. De houder ontvangt aan de
hand van zijn aankoopgedrag een e-mail met aanbiedingen op maat. Deze bonuskaart is ook
te gebruiken bij het zelfscannen van de boodschappen in de winkel. Via de Appie-app kan er
ook via de wifi van Albert Heijn met de smartphone worden gescand.

Ikea
Naast de papieren catalogus is er ook een digitale versie verkrijgbaar van Ikea op de website.
Ikea gaat nog een stapje verder en maakt gebruik van ‘augmented reality’. Dit is een techniek
waarbij de offline wereld wordt gecombineerd met de online wereld. Met een smartphone of
tablet kunnen gebruikers de producten plaatsen in de woonkamer, om te zien of het past.
Daarnaast bestaat de mogelijkheid om dit te delen op sociale media of toe te voegen aan je
favorieten.

MediaMarkt
De elektronicagigant MediaMarkt beschikt over terminals in de winkel die verbonden zijn via
een wifiverbinding. Zowel medewerkers als klanten kunnen bij deze terminals verschillende
soorten informatie opvragen, zoals beschikbaarheid van de producten en prijzen. Daarnaast
kunnen klanten via deze verbinding muziek en video’s streamen op hun telefoon.
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Bijenkorf
Misschien heb je er al vaker van gehoord, maar ben je het in de praktijk nog maar weinig
tegengekomen: virtuele paskamerspiegels. De Bijenkorf heeft in 2014 een test gedaan met
virtuele paskamerspiegels. Bezoekers konden bekijken hoe kledingstukken staan zonder dat
ze zich hoeven om te kleden.
De paskamer, die gebaseerd is op Kinect-technologie, staat nu nog in de kinderschoenen. Het
is nog niet bekend hoe De Bijenkorf hiermee in de toekomst verdergaat. Momenteel vervangt
dit nog niet de traditionele paskamer, maar het is wel een voorbode voor de toekomst.

Bron: markating.nl

Mobiel internet
Mobiel internetgebruik is inmiddels groter dan het gebruik van internet op de laptop of de pc.
Dit biedt allerlei mogelijkheden voor winkels. Denk bijvoorbeeld aan het verzenden van
productinformatie naar de smartphones van klanten. Daarnaast hebben veel winkels apps.
Als klant kun je in de winkel in deze app andere artikelen zien en bestellen. Ook contactloos
betalen is tegenwoordig gemakkelijk. Door je smartphone bij de pinautomaat te houden, kun
je een bedrag tot € 25 betalen.

Contactloos betalen

De digitale oriëntatie
Klanten oriënteren zich anders op een aankoop dan een aantal jaren geleden.
Door internet is de klant zeer goed geïnformeerd voordat hij een winkel binnenstapt. Vooral
de jongere generatie gebruikt diverse online informatiebronnen naast elkaar, zoals Twitter,
Marktplaats en vergelijkingssites.

Winkelervaring kun je met behulp van sociale media gemakkelijk delen met een onbegrensd
aantal mensen. Met één simpele muisklik of een tikje op een touchscreen kunnen zowel
negatieve als positieve ervaringen met een grote groep mensen worden gedeeld. Denk
bijvoorbeeld aan de beoordelingen (reviews) van producten en winkels.
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