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Voorwoora

Voor je ligt het boek Hospitality uitvoeren, dat hoort bij de methode Klantgericht.info. Hospitality
is het woord dat gebruikt wordt voor gastvrijheid. Een woord dat zijn oorsprong vindt in de horeca
en de toeristische branches. Gastvrijheid gaat over de relatie tussen gast en gastheer.

Ook in de retail wordt hospitality steeds belangrijker. De klant wordt er steeds meer benaderd als
een gast. Jij bent de gastheer of gastvrouw. Dit betekent dat je klantgericht en servicegevoelig
bent en dat jij je snel inleeft in de klant om op de klantbehoefte in te springen. Hospitality begint
al als de klant de winkel betreedt en jij hem ontvangt en benadert.

Dit boek bevat vijf hoofdstukken waarvan de inhoud een relatie heeft met hospitality in de retail.

De theorie hoort bij het werkproces:

e 'Geeft uitvoering aan hospitality’ van de kerntaak ‘Optimaliseert verkoop’ van het
kwalificatiedossier ‘Advies en leiding in de verkoop'.

e ‘Codrdineert de uitvoering van hospitality binnen het organisatieonderdeel’ van de kerntaak
‘Codrdineert verkoopactiviteiten en voert deze uit’ van het kwalificatiedossier ‘'Management
retail’.

e 'Geeft uitvoering aan hospitality’ van de kerntaak ‘Voert operationele activiteiten in de retail
uit’ van het kwalificatiedossier ‘Ondernemerschap retail’.

Inloggen

Bij Klantgericht.info hoort een licentie die toegang geeft tot de website www.klantgericht.info.

Op deze website vind je onder andere opdrachten, bronnen en filmpjes. De licentie moet je eerst

activeren.

e Ga naar licentie.edu-actief.nl.

e Opdeze pagina staan vier lege vakken. Vul hier de licentie in die je bij dit artikel hebt gekregen.
De licentie bestaat uit 4 maal 6 tekens en is niet hoofdlettergevoelig.

e Klik op de knop ‘Activeren’ en volg de verdere instructies op de website.

Ga naar www.klantgericht.info. Klik op het blok ‘Studentenmateriaal’. Log in met je gebruikersnaam

en wachtwoord. Vervolgens krijg je toegang tot al het bronnenmateriaal.

Je kunt hierna twaalf maanden gebruikmaken van het materiaal op www.klantgericht.info.

Veel succes!



BB B 'hema Hospitality
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Over dit thema

De klant moet zich in jouw winkel te gast voelen. Dat bereik je door uitvoering te geven aan
hospitality. Dit betekent onder andere dat jij klanten gastvrij ontvangt. Een opgeruimde, schone,
commercieel aantrekkelijke en veilige winkel zorgt voor een positieve winkelbeleving.
Commerciéle aantrekkelijkheid bereik je door de artikelpresentatie goed bij te houden. Dat wil
zeggen: gevulde schappen, vakken en vitrines waarin alles netjes recht ligt en geordend is. Dit
geldt voor de artikelpresentaties binnen en buiten de winkel.

Binnen en buiten zijn ook de gebieden bij het schoonmaken en opruimen. Alleen binnen
stofzuigen en afnemen is niet voldoende. Je moet ook ramen wassen, vloeren schoonmaken en
de directe winkelomgeving schoonhouden. Dan krijgt de klant het gevoel dat hij welkom is.
Anders gezegd: de klant voelt zich te gast in jouw winkel.

In jouw contacten met klanten ben je gastvrij en klantvriendelijk. Dat begint al bij het begroeten
van de klant. Je zorgt dat de klant weet dat jij hem hebt gezien. Daarna houd je hem in de gaten
om te zien of hij iets nodig heeft en of jij kunt helpen.

Als je iets meer weet van soorten klanten en het gedrag van klanten, kun je daarmee beter
omgaan. Je kunt dan nog beter inspelen op wat de klant nodig heeft.

Het is vervelend, maar je krijgt in je winkel ook mensen met verkeerde bedoelingen. Ook dan
is het van belang dat je ze begroet en observeert. De begroeting geeft immers ook aan dat je
hen hebt gezien. Dat werkt preventief als het gaat om winkeldiefstal voorkomen. Betrap je
ondanks alles toch een klant op heterdaad, dan heb je een taak in het aanhouden, melden en
aangifte doen.

Leerdoelen

Als je het thema "Hospitality uitvoeren’ doorneemt, bereik je de volgende leerdoelen:

e Je toont vakkennis over het commercieel aantrekkelijk maken van het winkelexterieur.
e Je toont vakkennis over het commercieel aantrekkelijk maken van het winkelinterieur.
e Je toont vakkennis over het verzorgen van de artikelpresentaties.

e Je toont vakkennis over het gebruiksklaar maken van het afrekenpunt.

¢ Je kunt de hospitality van een winkel(gebied) beoordelen.

e Je toont vakkennis over schoonmaken en onderhoud.

e Je toont vakkennis over schoonmaakmiddelen en -materialen.

e Je kent de onderdelen van een schoonmaakplan.

e Je toont vakkennis over het benaderen van klanten.

e Je toont vakkennis over het herkennen van koopsignalen.

¢ Je kent de kenmerken van verschillende klanttypen.

¢ Je weet hoe je klantgedrag beinvioedt.

e Je toont vakkennis over het omgaan met verdachte klanten.

e Je toont vakkennis over het aanhouden van verdachte klanten.




Klantgericht.info

Voordat je start met dit thema, ga je eerst bekijken wat je al weet over het uitvoeren van
hospitality. Ga naar www.klantgericht.info en voer de opdrachten uit van de onderdelen:
e oriéntatie

¢ nulmeting

e plannen.




1.1

Hoofdstuk 1

Commercieel aantrekkelijke

winkel

Inleiding

Hospitality betekent gastvrijheid. Gastvrijheid gaat verder dan alleen de klant op de juiste manier
aanspreken en helpen. Hospitality betekent ook dat de totale winkel er voor de klant aantrekkelijk
uitziet. Goederen die bij de winkel aankomen, zet je niet zomaar in de winkel. De artikelen
presenteer je zo dat klanten verleid worden om deze te kopen. Zo maak je de winkel en de
winkelomgeving commercieel aantrekkelijk voor de klant. Commercieel aantrekkelijk betekent dat
de winkel en de omgeving van de winkel ervoor zorgen dat de klant gaat kopen. De klant wordt
dus aangetrokken door de winkel. De buitenkant en binnenkant van de winkel zijn daarbij belangrijk.
De buitenkant noem je het winkelexterieur en de binnenkant het winkelinterieur.

Hospitality is ook de artikelen verkoopklaarmaken.

Het winkelexterieur

Het winkelexterieur is het visitekaartje van de winkel. Het is alles wat je buiten en in de directe
omgeving van de winkel laat zien. Aan het winkelexterieur ziet de passant met wat voor soort
winkel hij te maken heeft. Het winkelexterieur moet attentiewaarde hebben. Dit betekent dat de



buitenkant van de winkel de aandacht van het winkelend publiek trekt. Dat kan door het gebruik
van kleur, materiaal, verlichting en belettering. Het is ook belangrijk dat passanten worden
uitgenodigd om de winkel binnen te gaan. Dat noem je zuigkracht. Zuigkracht bereik je door een
geleidelijke overgang van buiten naar binnen. De klant loopt zo de winkel binnen, zonder dat hij
dat in de gaten heeft.

Commercieel aantrekkelijk is een geleidelijke overgang van buiten naar binnen.

Een belangrijke taak van jou is om dagelijks het winkelexterieur commercieel aantrekkelijk te
houden. Dit doe je door:

¢ de buitenpresentatie netjes te houden

e de etalage regelmatig te vernieuwen en tussentijds te herordenen

e de directe winkelomgeving schoon te houden.

Buitenpresentatie

Klanten stappen sneller een winkel binnen die er ook aan de buitenkant aantrekkelijk uitziet. Dit
kun je bereiken door een buitenpresentatie. Een buitenpresentatie is een presentatie of uitstalling
van artikelen buiten op de stoep (het trottoir) of in de portiek van de winkel.

Je gebruikt een buitenpresentatie om:

e klanten aan te trekken

¢ de verkoop van bepaalde artikelen te bevorderen

e aandacht te geven aan bepaalde artikelen in het assortiment.

Je mag niet zomaar een buitenpresentatie plaatsen. Je hebt namelijk te maken met gemeentelijke
regels. In de meeste gemeenten heb je een vergunning nodig om een presentatie buiten de winkel
te plaatsen. Let er bij de buitenpresentatie vooral op dat het winkelend publiek er geen last van
ondervindt. De presentaties mogen niet omvallen en mogen geen onveilige situaties opleveren
voor passanten. Je zorgt ervoor dat de presentatie het zicht op de etalage of de ingang van de
winkel niet blokkeert. Controleer meermalen per dag of het looppad naar de ingang vrij en schoon
is.
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Een buitenpresentatie moet zuigkracht hebben.

Etalage

De artikelen in de etalage verwissel je ongeveer eens per drie a vier weken. De artikelen uit de
etalage verkopen vaak beter dan de andere artikelen uit het assortiment. Je moet dus weten wat
de voorraad van de geétaleerde artikelen is. Soms moet je de geétaleerde artikelen verkopen omdat
het laatste artikel of de gevraagde maat alleen nog maar in de etalage ligt. Als je leidinggevende
het goed vindt, mag je het artikel uit de etalage halen. Je moet wel uitkijken dat je het artikel of
de etalage daarbij niet beschadigt. Wees dus altijd voorzichtig als je spullen uit de etalage haalt.
Soms kun je het gevraagde artikel niet uit de etalage halen zonder de hele etalage overhoop te
halen. Je moet dan helaas ‘nee’ verkopen. Vaak kun je het artikel wel voor de klant reserveren.
Nadat je een artikel uit de etalage hebt gehaald, moet je de etalage herordenen. Bij het herordenen
van de etalage:

¢ moet het nieuwe artikel binnen de bestaande compositie (opbouw) passen

¢ moeten de kleur, de stijl en het merk passen bij de andere artikelen in de etalage

e moet het nieuwe artikel een prijs-/tekstkaartje krijgen.

Directe winkelomgeving

De directe omgeving van de winkel hoort ook bij het winkelexterieur. Een mooie, gezellige
winkelomgeving is voor de beleving van het winkelgebied van groot belang. Voor winkels uit de
levensmiddelenbranche en de doe-het-zelfbranche is de directe winkelomgeving niet zo belangrijk.
De bereikbaarheid en de parkeergelegenheid zijn voor deze branches belangrijker.

Het is jouw taak om de directe winkelomgeving commercieel aantrekkelijk te houden. Je veegt
regelmatig de stoep (het trottoir) schoon, lapt de ramen en ruimt rondslingerend afval (zoals blikjes
en patatbakjes) op. Als onderdeel van het gereedmaken van de verkoopruimte doe je dit voordat
de winkel opengaat. Zo nodig verricht je deze werkzaamheden meermalen per dag, zodat de
directe winkelomgeving er netjes en verzorgd uitziet.

Werk je in een winkel waar de klant gebruikmaakt van winkelwagentjes, dan zet je deze op een
plek waar de klant ze onmiddellijk kan vinden. Dit kan in of voor de winkel zijn, maar ook
parkeerhavens voor winkelwagentjes op het parkeerterrein zijn hiervoor geschikt. Rondslingerende
winkelwagentjes veroorzaken veel ergernis en schade. Je verzamelt deze meermalen per dag en
zet ze op de daarvoor gereserveerde plekken terug.
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Zwerfvuil in de directe winkelomgeving kan voor onveilige situaties zorgen en ziet er niet commercieel
aantrekkelijk uit.

Het winkelinterieur

Het winkelinterieur is de binnenkant van de winkel. Je moet dan bijvoorbeeld denken aan de
presentatiemeubelen, het afrekenpunt, de verlichting, de vloerbekleding en de beveiligingssystemen.
Voor de hospitality zijn sfeer en functionaliteit twee belangrijke aandachtspunten voor het
winkelinterieur. Door een aangename winkelsfeer houd je de klanten zo lang mogelijk binnen.
Behalve wanden, vloeren, het plafond, verlichting en de inventaris kan passende achtergrondmuziek
bijdragen aan die winkelsfeer. Het gebruik van geuren draagt ook bij aan de sfeer die de klant
beleeft in de verkoopruimte.

Een klant gaat niet alleen naar een winkel voor de sfeer, maar komt er ook om boodschappen te
doen. Bij functionaliteit is het belangrijk dat de klant snel kan vinden wat hij zoekt. Voor jou
betekent dit dat je steeds moet zorgen voor een logische en overzichtelijke artikelpresentatie.

Een functionele artikelpresentatie is ook van belang voor de hospitality.



