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Inleiding
“ LUCHTKASTELEN MOET JE OOK ONDERHOUDEN *

Dan heb je een zaak en er komen klanten. Maar is het wel een succes en blijft het wel een
succes....?

Helaas is het aantal starters dat na vijf jaar nog een eigen zaak heeft minder dan 40%.
Vaak gaan zijn failliet. Er zijn verschillende oorzaken waarom een bedrijf failliet gaat.
Een van de oorzaken is, dat de ondernemer zich niet goed heeft voorbereid.

In deze lesmodule wordt gekeken welke zaken er van belang zijn om ervoor te zorgen dat
Jjouw bedrijf een succes wordt. Want hoe komt het dat veel bedrijf die in het begin een
aardige klantenkring bij elkaar verzameld hebben het uiteindelijk en toch niet redden?
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1. Marktkansen inschatten

Het inschatten van de markt is voor een starter belangrijk. Maar voor een zaak, die draait, is en
blijft dit een punt van aandacht. Het kost meer energie om nieuwe klanten te vinden, dan om
bestaande klanten te houden en hun orders te vergroten.

Onderzoek de koopwensen van je klant. Vraag de klant rechtstreeks naar artikelen, die de hij/
zij mist. Noteer artikelen waar de klant naar vraagt en die niet in het assortiment zitten. De klant
heeft vaak een beeld van bepaalde artikelen die in jouw branche of zaak verkocht worden.
Klanten denken bijvoorbeeld bij een sportzaak dat ze daar paraplu’s en kaplaarzen kunnen
kopen.

Dergelijke klantenonderzoeken kosten veel tijd en geld. Met simpele middelen, zoals een schrift-
je bij de kassa kun je een goed beeld krijgen van de klantenwensen. Echter niet iedere klanten-
wens moet je willen vervullen. Het is belangrijk een vast beeld bij de klant te hebben. Wordt

een artikel maar één keer gevraagd dan kun je met de rest van de doos of de verpakkingseenheid
blijven zitten. Weeg de klantenwens dus goed af.

Tevreden klanten hebben ook klachten. Komen klanten terug met een klacht, zie dit dan als een
positief signaal. Behandel de klacht serieus en naar tevredenheid van je klant en jezelf, af.

Verliesgevende klanten

Durf van verliesgevende klanten of klanten met slechte betalingsgewoontes afscheid te nemen.
De ene klant is interessanter om voor te werken dan de andere. Over het algemeen geldt dat 20%
van je klanten voor 80% van de winst zorgen.

Stel jezelf dus altijd de vraag hoe interessant een klant is, maar behandel alle klanten met res-
pect!

Meten is weten

Een ander middel om je zaak onder controle te houden, is het regelmatig vaststellen van doel-
stellingen. Stel dus vast wat (marktaandeel, omzet- / afzetverloop) je in een bepaalde periode
wilt bereiken en hoe (bezoek, mailing, uitnodiging voor evenement). Meet regelmatig wat je je
hebt voorgenomen. Evalueer aan het eind van de periode of je je doelstellingen hebt bereikt. Stel
daarna nieuwe of aangepaste doelstellingen op.

Herhaal deze cyclus keer op keer.

Concurrentieonderzoek

De markt is voortdurend in ontwikkeling. Daarom is het belangrijk dat je weet wat je concur-
renten doen en wat je sterke en zwakke kanten ten opzichte van hen zijn. Met concurrentie-
onderzoek leer je van de strategie van je medeaanbieders. Zo kun je je commerciéle beleid
continu aanscherpen.

Concurrentieonderzoek kun je uitvoeren op een bepaald moment, bijvoorbeeld als je een nieuw
product wilt introduceren. Het kan ook permanent gebeuren. In dat geval volg je de strategie van
je concurrenten met een informatiesysteem dat je steeds actualiseert.
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Tip! Met concurrentieonderzoek leer je de zwakke en sterke kanten van je eigen
bedrijf kennen.

- Maak een overzicht van de producten of diensten die je aanbiedt. Houd voor het overzicht het
aantal product- of dienstengroepen (bijvoorbeeld: fietsonderdelen, verzekeringen, kantoor-
meubelen) op maximaal vijf.

- Maak een overzicht van je klanten. Zijn dit er veel, maak dan een indeling in groepen
(bijvoorbeeld: consumenten, winkels, groothandel).

- Maak per productgroep een overzicht van je belangrijkste concurrenten.

- Maak een overzicht van aspecten waarover je informatie wilt hebben. Concentreer je op de
aspecten die in jouw branche het belangrijkst zijn. Voorbeelden: product, prijs, kwaliteit,
levertijd, snelheid service, garantie.

- Maak een overzicht van product- marktcombinaties (bijvoorbeeld: verzekeringen voor
consumenten, fietsonderdelen voor de fietsengroothandel). In deze combinaties geef je aan
welke mogelijke klanten je ziet voor jouw producten.

- Combineer nu alle gegevens in een schema. Maak nu voor iedere product- marktcombinatie een
schema, waarin je de aspecten en de concurrenten tegen elkaar afzet.

- Stel vast wat je sterke en zwakke punten zijn ten opzichte van je concurrenten. Waarom scoor
Je of

Doe je voordeel met de resultaten van het concurrentieonderzoek door de sterke punten uit te
buiten. Breng deze naar voren in reclame of andere vormen van publiciteit. Maak de zwakke
punten tot speerpunten van je commerciéle beleid.

Toegevoegde waarde

Extra producten geven de klant een keuzemogelijkheid. Biedt een kledingzaak ook bijpassende
schoenen of een tas, dan kan de klant in één keer slagen. Kan de klant bij een schoonheidsalon
ook huidverzorgingartikelen kopen, dan is de klant in “one-stop™ klaar met zijn/haar aankopen.
In de extra’s zitten mogelijkheden om de toegevoegde waarde van je zaak te handhaven en uit te
breiden.
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Financieel gezond blijven

In jouw bedrijf gaat er een geldstroom van klant via jouw kassa naar je leveranciers. De leveran-
cier verwacht van je dat je op tijd betaalt. Betaal je niet tijdig dan kan de leverancier de levering
van goederen stop zetten en als je geen goederen meer krijgt kun je ook geen goederen meer
aan de klant verkopen. Dat betekent dat de klanten weglopen en op zoek gaan naar een andere
leverancier.

Ben je niet in staat op tijd te betalen, neem dan vroegtijdig stappen. Door een goed

financieel beheer kun je veel problemen voorkomen. Maak een schatting van je inkomsten en uit-
gaven. Doe dat regelmatig. Maak daarvoor een zogenaamde liquiditeitsbegroting. Als blijkt dat
je geld tekort komt, probeer dan bij de bank een tijdelijke lening af te sluiten om dit dreigende
tekort te voorkomen. Een andere oplossing is de uitgaven in tijd proberen te verschuiven.

Echter “voorkomen is beter dan genezen”.

2. Personeel aannemen

Als de omzet van je zaak toeneemt en je het steeds drukker krijgt, kun je het misschien niet meer
alleen of met je partner aan. Je komt dan voor de beslissing te staan om personeel aan te nemen.
Houd er rekening mee dat je je ook moet oriénteren op de markt door het bezoek aan leveran-
ciers en beurzen. Ook jij hebt op een bepaald moment vakantie nodig. Zeker in de beginjaren als
je een klantenbestand aan het opbouwen bent, zal de zaak niet gesloten kunnen zijn. Aannemen
van personeel in deeltijd is voor veel zaken onontkoombaar.

De brancheorganisatie of het Hoofdbedrijfschap Detailhandel (HBD) kunnen behulpzaam zijn
bij deze beslissing. Zij hebben de beschikking over een aantal verhoudingsgetallen. Eén daarvan
betreft de omzet per fulltime eenheid/fulltime kracht (fte). Je moet er op rekenen dat iemand die
veel verkoop- of adviesgesprekken voert minimaal € 160.000,- aan omzet moet draaien om zijn
loonkosten terug te verdienen. Is het klantencontact minder doordat je bv. een zeltbedienings-
winkel hebt dan moet je rekenen op een omzet van minimaal €100.000 per fulltime kracht per
jaar. Afhankelijk van je omzet, kan je met deze getallen berekenen voor hoeveel uur je een
personeelslid kunt aannemen.

3. Investeren of sparen

Om innovatief te kunnen zijn moet je over geld beschikken. Dat geld moet je meestal eerst ver-
dienen door bv. een deel van je winst te sparen. Met dit spaargeld kun bv. een nieuw inventaris
kopen of andere spullen die nodig zijn voor het aankleden of functioneren van je bedrijf.

Leg daarom op tijd geld opzij, zodat je bedrijf kan blijven innoveren. Door geld te reserveren,
kun je ook kapotte apparaten op tijd vervangen.
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4. Valkuil
“Onvoldoende zakelijk zijn als ondernemer”

Zakelijk zijn, wil zeggen dat je geld vraagt voor diensten die je levert, maar ook een prijs betaalt
voor diensten die je vraagt. Goederen uit de zaak meenemen door jezelf of een familielid kan
alleen als daarvoor een eerlijke prijs wordt betaalt of een dienst wordt geleverd.

Zakelijk zijn wil zeggen dat je vaste afspraken maakt voor kortingen en dat je met het afprijzen
niet te vroeg in het seizoen begint.

Zakelijk zijn wil ook zeggen dat je goed zicht hebt op je kosten en opbrengsten. Je opbrengsten
moeten in een periode altijd hoger zijn dan je kosten. Je moet aan je zaak verdienen en niet er op
toeleggen. Korting geven om van je voorraad af te komen is zakelijk ondernemen.

5. Ondernemingsplan
Ver vooruit kijken lukt bijna niet. Toch is het wenselijk dat je een toekomstbeeld probeert te
maken.

- Welke doelstellingen wil je met je zaak bereiken?

- Denk hierbij aan de commerciéle en de bedrijfseconomische doelstellingen.
- Hoe groot wordt je omzet, welke kosten heb je?

- Met welke artikelen kan ik mijn assortiment uitbreiden?

- Welke eisen stel ik aan mijn personeel?

- Welke investeringen wilt u de komende 5 jaar doen en op welke wijze gaat u deze investering
betalen?
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