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Johan Cruijff is ons alweer ruim een jaar 
geleden ontvallen, maar zijn uitspraken 
leven voort. Ik ben van mening dat Johan 
niet alleen een top voetballer was, maar 
ook veel slimmer dan menigeen dacht. 
Zijn uitspraken lijken soms heel simpel, 
maar volgens mij zit daar juist de kracht.

In de serie artikelen ‘Emotie versus 
ratio’ behandelen we de verschillende 
meetpunten in de bedrijfsvoering, 
waaraan we ons gevoel (emotie) kunnen 
toetsen aan de meetbare werkelijkheid 
(ratio). Onder het motto “meten = weten 
= verbeteren”  volgt in dit artikel het 
personeel en mystery shopping.

Succesvol zijn zonder er moeite voor te 
doen? Helaas, dat gaat niet. Echter, als je 
succes nastreeft en bereid bent er moeite 
voor te doen, dien je toch zeker af te 
wegen of de energie die je erin steekt 
uiteindelijk wel wordt terugbetaald.

‘Je gaat het pas zien als je het door 
hebt! ‘ Fred Rutgers past wijsheid van 
Johan Cruijff toe op de retailbranche.

Deel vier van emotie versus ratio met 
Stef Bus

Wat is de juiste internet marketing 
strategie voor de winkelier? Martijn 
Has legt het uit. 

Wijsheid van Johan Cruijff Emotie versus ratio Internet marketing



Voorjaarszon  zorgt 
voor stijgende om

zetten
D

e 
afgelopen 

m
aanden 

w
orden 

w
e 

allem
aal 

w
eer geconfronteerd m

et de grilligheid van de 
hedendaagse consum

ent. D
e consum

ent koopt 
voor een bijzonder groot gedeelte op behoefte. 
Eens te m

eer reden om
 te zorgen dat w

e onze 
w

inkel op orde hebben en onze aandacht volledig 
aan de klant kunnen schenken.

Januari en februari w
aren geen goede m

aanden voor 
de retail. O

m
zetten kw

am
en niet m

eer op gang. O
ok 

niet nadat de decem
berm

aand in veel gevallen niet 
de verw

achting w
aar had kunnen m

aken. H
et voorjaar 

kan dan ook niet snel genoeg beginnen. 

Vanaf eind april m
ogen w

e concluderen dat de start 
van 

dit 
seizoen 

zeker 
niet 

slecht 
is. 

W
e 

hebben 
vanaf 

m
edio 

m
aart, 

periodes 
m

et 
heel 

redelijk 
voorjaarsw

eer gehad en m
erken dat w

e ook m
eteen 

in de w
inkels. O

m
zetten vertonen een stijgende lijn 

en dagen w
aarop de voorjaarszon zijn gezicht laat 

zien, schieten om
zetten om

hoog. O
pvallend is dat het 

consum
entenvertrouw

en w
eer op een hoog niveau 

staat, terw
ijl het ondernem

ersvertrouw
en vaak achter 

lijkt te blijven.

D
e 

echte 
conclusies 

m
ogen 

w
e 

natuurlijk 
pas 

trekken 
op 

het 
m

om
ent 

dat 
het 

seizoen 
verder 

gevorderd is, m
aar de eerste signalen zijn gew

oon 
goed. H

oud je focus op je w
inkel en niet op het 

w
eerbericht. 

D
e 

consum
ent 

kom
t 

m
eer 

en 
m

eer 
in een voorjaarsstem

m
ing, dus de om

zetten gaan 
ongetw

ijfeld een m
ooi niveau laten zien.

‘BEN
CH

M
A

RK
M

O
N

ITO
R’

In 
de 

kom
ende 

w
eken 

gaan 
w

e 
onze 

‘B
enchm

arkm
onitor’ verder uitrollen en w

orden jullie 
daar verder over geïnform

eerd. W
e hebben dan een 

instrum
ent in handen om

 een reële vergelijking te 
kunnen m

aken over de ontw
ikkeling van om

zetten, 
brutom

arges en afverkopen. N
a een eerste ronde van 

uitvoerige tests zetten w
e deze benchm

ark nu neer in 
een bredere test. D

e m
arktontw

ikkelingen die hieruit 
voortvloeien w

orden m
et jullie gedeeld. N

a deze tests 
w

ordt 
de 

benchm
ark 

voor een breder publiek 
toegankelijk gem

aakt.

Kortom
, 

ook 
de 

kom
ende 

tijd 
hebben 

w
e 

w
eer 

m
ooie 

doelstellingen 
m

et 
elkaar te vervullen.

G
M

S FIN
A

N
CIEEL   -  m

et H
arm

 K
uijpers 

G
M

S A
D

V
IES  -  A

uteur: Fred Rutgers, retailexpert en trendw
atcher.

V
O

O
RW

O
O

RD
  -  Bijdrage V

incent de K
ok

W
anneer 

ik 
ondernem

erscoach 
m

oet 
ik 

regelm
atig 

denken 
aan 

C
ruijff 

en 
zijn 

uitspraken. Ze blijken telkens w
eer w

aar. 
M

et 
nam

e 
w

inkeliers 
zijn 

een 
bijzonder 

soort 
ondernem

ers. 
O

ver 
het 

algem
een 

zijn het m
ensen van geen w

oorden m
aar 

daden. Ze w
illen niet luisteren naar m

ooie 
verhalen, nee ze w

illen concrete acties zien. 
A

anpakken en scoren! Lezen en analyseren 
vinden 

ze 
vaak 

veel 
te 

tijdrovend 
en 

ze 
hebben er doorgaans ook geen zin in. Ze 
w

illen gew
oon aan de slag m

et hun klanten 
en om

zet m
aken en die adviseurs houden ze 

alleen m
aar van het w

erk.

W
IN

K
ELIERS 

ZIJN
 

SO
M

S 
EIG

EN
W

IJS, 
D

A
A

RO
M

 
M

O
ET 

IK
 

H
ET 

SO
M

S 
O

O
K

 
EV

EN
 ZIJN

.  Ik snap best dat w
inkeliers niets 

liever doen dan keihard w
erken om

 m
eer 

klanten tevreden te stellen en m
eer om

zet te 
generen. M

aar som
s is het toch slim

m
er om

 
even de rust te nem

en om
 een slim

 plan te 
m

aken. W
at nu als achteraf blijkt dat je al je 

passie en energie hebt verbruikt m
et roeien 

tegen de stroom
 in, terw

ijl je juist op volle 
snelheid m

et de stroom
 m

ee had gem
oeten. 

N
iet alleen heb je dan je krachten en budget 

verspild, 
m

aar 
je 

bent 
ook 

de 
verkeerde 

kant op gegaan en dus verder van je doel 
af dan dat je w

as. D
aarom

 beginnen m
ijn 

coachingstrajecten 
m

eestal 
ook 

m
et 

een 
stevig gesprek en een grondige analyse van 
de situatie.

H
ET 

M
EESTE 

G
ELD

 
ZIT 

N
IET 

IN
 

U
W

 
K

A
SSA

LA
D

E, M
A

A
R IN

 H
ET G

EH
EU

G
EN

 
VA

N
 U

W
 K

A
SSA

.   N
atuurlijk is het fijn als 

uw
 kassa na een drukke dag gevuld is m

et 
een enorm

e om
zet. Zonder om

zet kunt u 
net zo goed de deur sluiten. M

aar w
ist u 

dat je door heel slim
 de data in uw

 kassa 
te analyseren u w

aarschijnlijk nog veel m
eer 

om
zet en w

inst kunt realiseren? W
at w

eet u 
nu echt over uw

 klanten, uw
 doelgroep en 

uw
 w

inkel? Is uw
 huidige doelgroep w

el de 
juiste doelgroep om

 voldoende rendem
ent 

m
ee te behalen? W

aar zit die doelgroep 
eigenlijk? H

oe bouw
t u een band op m

et 
uw

 doelgroep? H
oe kom

t en blijft u efficiënt 

Johan Cruijff is ons alw
eer ruim

 een jaar geleden ontvallen, m
aar zijn uitspraken 

leven voort. Ik ben van m
ening dat Johan niet alleen een top voetballer w

as, m
aar 

ook veel slim
m

er dan m
enigeen dacht. Zijn uitspraken lijken som

s heel sim
pel, m

aar 
volgens m

ij zit daar juist de kracht.

A
ls 

eindverantw
oordelijke 

heb 
ik 

de 
stoute 

schoenen aangetrokken en ben m
et een aantal 

G
M

S-ondernem
ers in het gesprek gegaan. D

e 
insteek van dit gesprek w

as het bepalen van 
de behoeftes van de G

M
S-ondernem

ers. Zodat 
w

ij ons D
N

A
 nadrukkelijker op jullie kunnen 

afstem
m

en.

G
M

S heeft m
eerdere slogans door de tijd heen 

gebruikt w
aarbij ik er graag nog een paar de 

revue zou w
illen laten passeren; ‘G

SM
 altijd in 

bew
eging’, ‘G

M
S voor gegarandeerd succes 

en 
een 

beter 
bedrijfsresultaat’ 

en 
tot 

slot 
‘G

M
S inspireert ondernem

ers naar een beter 
bedrijfsresultaat.’ 

Kortom
 

aan 
kreten 

geen 
gebrek, m

aar w
at is daarvan in de praktijk 

inm
iddels gebleken? En w

aar zouden w
e nog 

aan kunnen schaven? D
ie vragen stellen w

ij 
onszelf zodat ook w

ij klaar zijn voor de nabije 
toekom

st.

N
IET 

O
PTIM

A
A

L 
 

 
N

a 
het 

sam
enzijn 

m
et 

deze ondernem
ers kan ik jullie m

elden dat 
w

e in grote lijnen goed op w
eg zijn, m

aar 
zaken 

daadw
erkelijk 

naar 
een 

eindpunt 
dienen te brengen…

 W
ant eens te m

eer is 
gebleken dat w

e m
et de concepten als Less 

is 
M

ore, 
Benchm

arking, 
G

M
S 

Bedrijfscheck, 
G

M
S 

enquête, 
G

M
S 

Facebook 
platform

, 
G

M
S A

ctueel, G
M

S update, G
M

S A
cadem

y, 
w

orkshops 
en 

m
asterclasses, 

zaken 
in 

huis 
hebben w

aar nog niet altijd het optim
ale uit 

w
ordt gehaald.

D
O

O
RPA

K
K

EN
 

 
 

N
adat 

w
e 

dat 
hadden 

geconstateerd, w
as het dan ook zaak om

 snel 
door 

te 
pakken. 

D
e 

G
M

S 
enquête 

hebben 
w

e versim
pelt, w

aardoor er volop ruim
te is 

voor jullie m
ening. D

eze kan nam
elijk m

ede 
richting geven aan de ontw

ikkeling van onze 
inkoopvereniging anno 2017. D

eze is via de 
G

M
S update aan iedereen verzonden. D

aarom
 

is m
ijn verzoek aan jullie; m

aak hier even 15 
m

inuten tijd voor en zorg dat je ons voorziet 
van 

bruikbare 
feedback. 

C
hristel 

Roeten 
zal 

nam
ens 

ons 
voor 

verdere 
opvolging 

en 

im
plem

entatie van jullie feedback gaan zorgen 
en zal jullie op de hoogte houden via onze 
verschillende com

m
unicatiekanalen.

LESS IS M
O

RE   Less is M
ore is ooit enthousiast 

als pilot gestart bij Panterhuis in V
ianen en 

w
ordt in 2017 voorzien van extra ondernem

ers 
om

 zodoende echt bew
ijs op tafel te krijgen 

dat een hogere om
loopsnelheid in m

et nam
e 

de schoenenbranche geen utopie hoeft te zijn. 
D

e aanw
ezigheid van verschillende branches 

(schoenen / sport / outdoor en textiel / in 
D

uitsland ook inm
iddels fietsen) binnen onze 

organisatie m
oet als een voordeel qua kennis 

en know
how

 beter benut gaan w
orden en dat 

zal onder leiding van ondergetekende gaan 
geschieden in 2017.

BIJEEN
K

O
M

STEN
   Bij een sam

enzijn begin 
april 

kw
am

 
ook 

de 
behoefte 

aan 
m

eer 
persoonlijk contact m

et elkaar aan de orde. 
Sam

enzijn zonder enige vorm
 van agenda of 

doel is w
at m

ij betreft zonde van onze tijd en 
leidt tot niets. H

ebben w
e één of m

eerdere 
gespreksonderw

erpen 
, 

een 
gem

êleerd 
gezelschap (van alle branches) en een goede 
gespreksleider, dan ben ik direct voor. H

etzelfde 
gezelschap is in begin april door m

ij uitgedaagd 
om

 
m

ee 
te 

denken 
in 

het 
vaststellen 

interessante 
gespreksonderw

erpen 
die 

w
e 

kunnen bespreken m
et elkaar. Zo m

aken w
e 

elkaar sterker en kunnen w
e de slogans zoals 

eerder gem
em

oreerd nog m
eer inhoud gaan 

geven m
et elkaar.

‘BEN
CH

M
A

RK
M

O
N

ITO
R’  Inm

iddels zijn w
e 

w
el al een heel stuk verder m

et onze eigen 
‘Benchm

arkm
onitor’ 

onder 
leiding 

van 
Stef 

Bus. D
e eerste rapportage zal in de m

aand 
m

ei m
et de ondernem

ers van de pilot w
orden 

besproken. 
Vervolgens 

kunnen 
ook 

andere 
ondernem

ers 
aansluiten 

bij 
deze 

m
onitor. 

Voordeel 
van 

deze 
zogenaam

de 
m

onitor 
is 

dat er geen grootw
inkelbedrijf of filiaalbedrijf 

de cijfers beïnvloedt, m
aar dat gelijkgezinden 

m
et elkaar w

orden vergeleken. D
it onderdeel 

zal w
ordt verzorgd door H

arm
 Kuijpers en Stef 

Bus. Zij hebben als doelstelling om
 elke G

M
S-

ondernem
er 

aan 
te 

sluiten 
op 

de 
m

onitor 
voor het einde van het jaar. W

ilt u zelf m
eer 

inform
atie over de m

onitor, neem
 dan contact 

op m
et Stef of H

arm
.

STIJG
IN

G
 CO

N
SU

M
EN

TEN
V

ERTRO
U

W
EN

 
N

aast de kritische noot op onszelf hebben w
e 

ook een positieve m
ededeling. W

e hebben het 
eerste kw

artaal van 2017 afgesloten en kennen 
de diverse branches binnen onze organisatie 
een kleine plus t.o.v. 2016 eerste kw

artaal. 
Een 

m
ooi 

begin, 
m

aar 
nog 

zeker 
niet 

iets 
w

aar w
e van achterover kunnen gaan hangen, 

w
ant daarvoor is de m

arkt nog te grillig. H
et 

consum
entenvertrouw

en 
daarentegen 

is 
op 

het hoogste peil sinds 2001 en dat is natuurlijk 
fantastisch nieuw

s. H
et is natuurlijk dan w

el 
zaak om

 deze consum
ent, die dus w

il uitgeven, 
direct op een kw

alitatieve m
anier tegem

oet 
te treden als hij of zij uw

 w
inkel bezoekt. 

Bereidheid om
 uit te geven is er, dus aan ons 

de schone taak om
 ervoor te zorgen dat zij dit 

doen in één van onze w
inkels.

O
RD

ERW
RITER    Speciale aandacht vraag ik 

u nog voor de O
rderw

riter verderop in deze 
G

M
S A

ctueel. D
eze toepassing kan ons helpen 

bij onze inkoop. D
aarnaast m

oet het in de 
toekom

st uitglijders voorkom
en. 

A
l m

et al uitdagingen genoeg voor ons als 
organisatie en u als ondernem

er. N
u eens kijken 

hoe w
e zo m

axim
aal m

ogelijk kunnen renderen 
binnen deze uitdagingen. Succes!

“G
M

S door ondernem
ers voor ondernem

ers” 

D
e bovenstaande titel is nadrukkelijk van toepassing op de G

M
S-organisatie in N

ederland. 
In D

uitsland w
ordt dat ook w

el de behoefte hebben om
 telkens te excelleren in de dingen 

die je doet genoem
d. Zonder doel, geen resultaat. Bij iedereen bekend, m

aar o zo m
oeilijk 

om
 daar telkens jezelf van bew

ust te zijn.

D
on’t lim

it your challenges.  
Challenge your lim

its 
Je gaat het pas zien als je het door hebt!

m
et uw

 doelgroep in gesprek? W
at kan uw

 
kassa u vertellen over hoe u uw

 aanbod 
beter kunt afstem

m
en op uw

 klanten? U
 

adverteert voor een kapitaal per jaar, m
aar 

bereikt u daarm
ee uw

 doelgroep w
el of is 

deze investering w
eggegooid geld?

IN
V

ESTEREN
 IN

 EEN
 G

O
ED

 PLA
N

 LEV
ERT 

REN
D

EM
EN

T O
P.   H

oe m
oeilijk het som

s 
ook is om

 even de tijd te nem
en om

 een 
slim

 plan te m
aken. En hoe lastig het som

s 
is om

 geld vrij te m
aken om

 uw
 situatie 

eens grondig te laten analyseren door een 
expert. H

oe vervelend het som
s is om

 van 
een buitenstaander te m

oeten horen dat 
je op het verkeerde spoor zit terw

ijl jij toch 
zoveel praktijk ervaring hebt. H

oe beroerd 
het is om

 onder ogen te zien hoeveel geld 
je de afgelopen jaren hebt w

eggegooid of 
laten liggen. Je kunt beter u door de zure 
appel heen bijten en je koers optim

aliseren 
dan stug door blijven ploeteren de verkeerde 
kant 

op. 
U

iteindelijk 
draait 

het 
toch 

om
 

leuk w
erken en goede resultaten behalen? 

Regelm
atig hoor ik van klanten dat ze na 

m
ijn interventie m

et m
eer plezier w

erken. 
D

at hun m
edew

erkers w
eer trots zijn op 

het bedrijf w
aarvoor ze w

erken en beter 
w

eten hoe ze optim
aal kunnen bijdragen 

aan het bedrijfsresultaat. En als dan ook nog 
blijkt dat het m

eer om
zet en w

inst oplevert, 
dan zie ik telkens w

eer de w
aarde van de 

uitspraak van C
ruijff. Je gaat het pas zien, 

als je het door hebt. In de praktijk betekent 
dat m

eestal dat je dus gew
oon eens m

et een 
andere, frisse blik naar je bedrijf m

oet kijken 
om

 te zien w
aar jouw

 kansen liggen. D
an zal 

je m
erken, dat scoort veel beter!



niet 
betaald, 

b
ijvo

o
rb

e
e

ld 
om

dat 
de 

le
v

e
ra

n
c

ie
r 

slechte kw
aliteit 

goederen 
heeft 

verkocht. O
p 2 

april 2017 heb je 
nog steeds niet 
betaald. W

at zijn hiervan de gevolgen? O
p 2 april 

2017 ben je al gelijk aan de beurt. D
e afgetrokken 

BTW
 op de factuur dien je w

eer terug te betalen 
aan de fiscus. Voor openstaande schulden geldt 
nam

elijk de ingangsdatum
 van 1 januari 2017 niet. 

LET O
P: correcties zullen dus al plaats kunnen 

vinden over het eerste kw
artaal van 2017, dus bij 

de aangifte die in april m
oet w

orden ingediend en 
betaald!

TIPS
-    D

raai bij de btw
 aangifte altijd een openstaande 

posten lijst uit;
-    Let op dat het term

ijn pas gaat lopen na 
vervaldatum

 van de factuur en dus niet na 
factuurdatum

;
-    W

anneer posten alsnog w
orden betaald, dient 

de btw
 w

eer te w
orden gecorrigeerd;

- 
W

anneer een vordering reeds eerder oninbaar 
is (slotuitdelingslijst curator is al binnen het jaar 
opgesteld) kan de btw

 w
orden teruggevraagd 

via een apart teruggaaf verzoek.

Even voorstellen...  
C

hristel Roeten, 
bedrijfsadviseur bij G

M
S 

Sinds eind vorig jaar versterkt Christel 
Roeten het G

M
S-team

. Christel heeft 
tw

ee kinderen en w
oont in Bunnink. 

In haar vrije tijd staat ze graag op 
het hockeyveld, zingt ze en bindt ze 
regelm

atig de lange latten onder om
 

te skiën. 

H
O

E V
IN

D
 JE H

ET TO
T N

U
 TO

E BIJ G
M

S?
‘’H

et bevalt heel goed. In het begin w
as 

het vooral heel veel inform
atie ontvangen 

en 
m

eekijken 
m

et 
H

arm
 

en 
Vincent, 

m
aar inm

iddels begin ik m
ijn draai te 

vinden. H
et is ontzettend interessant om

 
te zien hoe snel G

M
S

 is gegroeid en ook 
de 

sam
enw

erking 
m

et 
D

uitsland 
vind 

ik prettig. Ik heb nam
elijk zelf vijf jaar 

in D
uitsland gew

erkt en gew
oond, dus 

ik begrijp de m
entaliteit en heb in die 

tijd gezien w
at daar w

el w
erkt en hier 

niet. D
aardoor kan ik als goede schakel 

dienen.’’ 

W
A

T D
EN

K
 JIJ D

A
T JE D

E G
M

S-K
LA

N
T 

K
A

N
 

BIED
EN

? 
 

 
‘’Ik kom

 zelf uit het 
ondernem

ersvak. 
Ik 

heb 
nam

elijk 
drie 

kledingw
inkels gehad in de om

geving van 
D

riebergen. D
aardoor heb ik feeling m

et 
het ondernem

erschap en kan ik een stukje 
van die m

entaliteit toevoegen. D
aarnaast 

ben ik iem
and die graag m

ensen verbind. 
D

aarom
 ga ik ook aan de slag m

et de 
feedback van de bestaande klanten die 
voort zal kom

en uit de G
M

S
 Enquête.’’ 

W
A

T H
O

O
P JE TE BEREIK

EN
 BIJ G

M
S?   

‘’Ik hoop m
ij steentje bij te dragen aan het 

behouden van de groei van G
M

S
, m

aar m
ij 

ook te richten op bestaande klanten. D
oor 

de snelle groei is het verraderlijk om
 hen 

te vergeten. Ik w
il dit graag een balans 

brengen en houden.’’ 

G
M

S TEA
M

G
M

S A
D

V
IES  -  A

uteur:  A
nouchka de Laat, Junior Fiscalist bij EJP A

ccountants

Per 1 januari 2017 is een nieuw
e fi

ctie ingevoerd voor openstaande vorderingen. Facturen 
die na 1 jaar opeisbaarheid nog niet zijn betaald w

orden voor de btw
 gezien als oninbare 

vorderingen, 
ongeacht 

het 
vooruitzicht 

op 
betaling. 

D
e 

op 
de 

factuur 
afgedragen 

om
zetbelasting kan vervolgens via de reguliere aangifte w

orden teruggevraagd in plaats 
van een afzonderlijk verzoek. Een fi

jne vereenvoudiging voor de liquiditeitspositie van 
ondernem

ers. Echter, geldt dit ook voor nog te betalen ontvangen facturen? H
eb je zelf 

een factuur nog niet betaald, dan dien je na 1 jaar de afgetrokken om
zetbelasting w

eer 
te betalen. 

Versoepeling btw
 

w
anbetaler en de keerzijde

D
E N

IEU
W

E REG
ELIN

G
 SA

M
EN

G
EVA

T
-    Per 1 januari 2017 w

orden facturen 1 jaar na 
opeisbaarheid voor de btw

 gezien als oninbare 
vorderingen. D

e datum
 van de opeisbaarheid is 

na afloop van het betalingsterm
ijn;

-    Btw
 dient vervolgens te w

orden gecorrigeerd 
in de reguliere aangifte;

-    Voor openstaande vorderingen van voor 1 januari 
2017 geldt als ingangsdatum

 voor het verlopen 
van het term

ijn 1 januari 2017. D
ergelijke eerste 

correcties zullen dus w
orden teruggevraagd in 

het eerste tijdvak van 2018;
-    als een vordering is overgedragen, bijvoorbeeld 

aan 
een 

incassobureau, 
gelden 

aanvullende 
regels, daar gaan w

ij hier verder niet op in
D

e nieuw
e regeling zullen w

e m
et onderstaande 

tw
ee voorbeelden w

at uitgebreider uitleggen.

1. D
E W

A
N

BETA
LER - V

O
O

RBEELD
 1

O
p 20 m

aart 2016 heb je een factuur gestuurd naar 
klant X voor een bedrag van € 121,- inclusief btw

.  
Je draagt zelf al netjes de btw

 over deze factuur af 
aan de Belastingdienst. Klant X dient deze factuur 
binnen 14 dagen te voldoen en dus uiterlijk op 2 
april 2016, m

aar klant X w
eigert te betalen en op 2 

april 2017 heb jij nog steeds je geld niet ontvangen. 
W

at kun je nu doen om
 de pijn te verlichten? 

D
e nieuw

e fictie zorgt ervoor dat jij, ongeacht of 
klant X nog kan/gaat betalen, de btw

 na 1 jaar al kan 
terugvragen. D

it betekent dus dat je € 21,- terugkrijgt. 
Kan dit al op 2 april 2017? N

ee! Voor facturen van 
voor 1 januari 2017 geldt als ingangsdatum

 van het 
1 jarige term

ijn 1 januari 2017, pas per 1 januari 
2018 w

ordt de btw
 teruggaaf opeisbaar. Je neem

t 
deze teruggaaf m

ee in de reguliere aangifte over 
het eerste kw

artaal 2018. Betaalt klant X achteraf 
alsnog, dien je de btw

 overigens w
eer af te dragen.

2. O
PEN

STA
A

N
D

E SCH
U

LD
EN

 - V
O

O
RBEELD

 2 
O

p 20 m
aart 2016 heb je zelf een factuur ontvangen 

m
et een vervalterm

ijn van 14 dagen. Je hebt de 
btw

 
over 

deze 
factuur 

al 
terug 

ontvangen 
van 

de 
Belastingdienst, 

m
aar 

de 
factuur 

zelf 
is 

nog 

M
EETPU

N
TEN

  O
m

 te kunnen m
eten m

oeten 
w

e eerst w
eten w

at w
e w

illen m
eten. W

e 
hebben 

verschillende 
m

ogelijkheden 
om

 
te 

kunnen m
eten, onder andere:

• 
D

e jaarrekening (reeds verschenen)
• 

H
et goederenautom

atiserings- 
 

systeem
 (reeds verschenen)

• 
Klanteninform

atie
• 

Personeel
• 

M
ystery Shopping

• 
C

ollega’s / Benchm
ark

• 
O

nderzoek

PERSO
N

EEL    A
ls w

e kijken naar het 
personeel en de inzet daarvan dan is het 
een kw

estie van “w
at kost een m

edew
erker 

en w
at m

oet hij/zij opbrengen?” Kennen ze 
de (persoonlijke) targets voor het kom

ende 
seizoen en/of het kom

ende jaar? En heeft u 
deze überhaupt?

Laten w
e eerst eens kijken w

at een fulltim
e 

m
edew

erker per uur kost. W
e nem

en hiervoor 
een gem

iddeld uurloon van € 11,50 zoals dat 
in de C

A
O

 is w
eergegeven. O

p basis van een 
38-urige w

erkw
eek ontvangt deze m

edew
erker 

een bruto m
aandloon van € 1.894,- (164,7 uur 

x € 11,50). 
O

p 
jaarbasis 

kost 
deze 

m
edew

erker 
u 

als 
w

erkgever 12 x het bruto m
aandloon + de 

vakantietoeslag 
(8%

) 
+ 

de 
opslag 

sociale 
lasten (grofw

eg 21%
) oftew

el 12 x € 1.894,- 
x 1,08 x 1,21 = € 29.700.  Zet ik dit bedrag 
af tegen de aanw

ezigheidsuren (1.600 uur) 
dan kan ik uitrekenen dat de m

edew
erker u 

per aanw
ezigheidsuur € 29.700,- : 1.600 = € 

18,56 kost.

N
u w

e w
eten w

at een m
edew

erker per uur 
kost, 

kunnen 
w

e 
ons 

gaat 
richten 

op 
w

at 
een hij of zij m

oet opbrengen om
 het eigen 

loon terug te verdienen en een bijdrage te 
leveren 

aan 
de 

totale 
exploitatie. 

Ik 
neem

 
hierbij 

als 
uitgangspunt 

dat 
de 

kosten 
van 

verkooppersoneel 
35%

 
van 

de 
brutow

inst 
bedragen (* zie noot) en dat de brutow

inst 

42,5%
 is. D

e berekening van de benodigde 
om

zet per uur is als volgt:

•   Loonkosten per aanw
ezigheidsuur van 

      een gem
iddelde m

edew
erker zijn € 18,56

•   Benodigde brutow
inst per uur om

 deze 
loonkosten te dekken zijn € 18,56 / 35%

 
= € 53,03

•   D
e gem

iddelde m
edew

erker m
oet dus 

zorgen voor een gem
iddelde brutow

inst per 
uur van € 53,03 om

 zijn/haar loonkosten te 
dekken en een bijdrage te leveren aan de 
totale exploitatie. Bij een brutow

inst van 
42,5%

 betekent dit een om
zet van € 53,03 

/ 42,5%
 = € 124,78 per uur exclusief BTW

 
ofw

el € 150,98 inclusief BTW
.

Een 
gem

iddelde 
m

edew
erker 

m
oet 

dus 
zorgdragen voor een om

zet van 150,98 per uur. 
O

p jaarbasis is dit bij 1.600 aanw
ezigheidsuren 

een om
zet inclusief BTW

 van € 241.568.

U
 

kunt 
nu 

eenvoudig 
berekenen 

hoeveel 
verkoopm

edew
erkers 

er 
gem

iddeld 
m

ogen 
zijn binnen uw

 bedrijf door de jaarom
zet uit 

de 
jaarrekening 

van 
de 

accountant 
delen 

door de jaarom
zet exclusief BTW

 (€ 199.643). 
U

iteraard hebben w
e periodes m

et een hogere 
en lagere personeelsinzet. W

ilt u hierover m
eer 

w
eten, dan kunt u contact opnem

en m
et Bus 

Bedrijfsadvies. 
O

ver 
het 

algem
een 

ervaar 
ik 

dat de inzet over het jaar heen, m
eer af m

ag 
w

ijken dan dat er nu gebeurt. In de piek van 
het seizoen (m

aart en april) is de behoefte aan 
personeel groter dan in de opruim

ing. Vooral 
ook 

doordat 
de 

verdiensten 
(m

arge) 
in 

de 
opruim

ing een stuk lager ligt.

Betrek uw
 personeel m

eer bij het beleid en 
breng ze op de hoogte. U

w
 personeel heeft 

een directe relatie m
et uw

 klanten. Betrekt u ze 
bij inkoop? W

eten ze w
at de targets zijn voor 

het seizoen of het kom
ende jaar. Inform

eren zij 
u over de w

ensen van klanten en de klachten 
die er zijn en w

ordt dit ook geregistreerd? 

M
Y

STERY
 SH

O
PPIN

G
   O

ver dit onderdeel 
in de serie “em

otie versus ratio” kunnen w
e 

vrij kort zijn. H
et is een inm

iddels al aardig 
ingeburgerd begrip. W

e laten m
eten door 

een onbekende derde (een professionele 
consum

ent) w
at hij/zij van onze w

inkel 
vindt. Is de w

inkel schoon, w
ordt ik als klant 

aangesproken, hoe reageert het personeel 
en kan ik vinden w

at ik zoek. Een m
ystery 

shopper houdt je een spiegel voor. D
e 

inform
atie kan zeer w

aardevol zijn in de 
strategie van het bedrijf.

In de G
M

S Benchm
arkm

onitor w
ordt zow

el 
aan Personeel als M

ystery Shopping aandacht 
besteed. 

W
ilt 

u 
m

eer 
w

eten 
over 

deze 
Benchm

arkm
onitor neem

 dan contact op m
et 

Stef Bus van Bus Bedrijfsadvies. D
it kan via 06-

20411589 of info@
busbedrijfsadvies.nl 

Em
otie

  versus  Ratio? (deel 4)

G
M

S A
D

V
IES  -  A

uteur: Stef Bus van Bus Bedrijfsadvies

In de serie artikelen ‘Em
otie versus ratio’ behandelen w

e de verschillende m
eetpunten 

in de bedrijfsvoering, w
aaraan w

e ons gevoel (em
otie) kunnen toetsen aan de 

m
eetbare w

erkelijkheid (ratio). O
nder het m

otto “m
eten = w

eten = verbeteren”  
volgt hier deel 4. In dit artikel behandelen w

e de het personeel en m
ystery shopping.

* In de periode 2001 t/m
 2003 zijn door M

anagem
ent 

C
entrum

 in A
rnhem

 een vijftal onderzoeken uitgevoerd 
naar 

de 
sam

enstelling 
van 

de 
kosten 

bij 
diverse 

segm
enten m

odebedrijven (D
am

es, H
eren, Jeans, etc.). 

U
it 

deze 
onderzoeken, 

w
aaraan 

ik 
als 

adviseur 
heb 

m
eegew

erkt, 
blijken 

de 
aangegeven 

percentages. 
Bij 

m
annenm

ode-w
inkels is het percentage w

at hoger (circa 
35%

) 
dan 

bij 
dam

esm
odew

inkels 
(circa 

30%
). 

Voor 
schoenen m

ogen w
e uitgaan van zo’n 35%

 om
dat net 

als bij m
annenm

odew
inkels de klant veel m

eer geholpen 
c.q. geadviseerd  m

oet w
orden en er dus relatief gezien 

m
eer verkooppersoneel is.



W
at is de juiste internet 

m
arketing strategie voor de w

inkelier?

G
M

S A
D

V
IES  -  A

uteur: M
artijn H

as van Success Consulting

Is het je w
el eens opgevallen je alleen m

oeite 
hebt m

et dingen die je niet goed onder de knie 
hebt? D

e oplossing is dan m
eestal ook om

 m
eer 

kennis over het onderw
erp op te doen, zodat je 

m
eer vertrouw

en en zekerheid hebt over w
at je 

doet. D
an w

ordt het eenvoudiger om
 te doen.

A
ls ik zelf m

ijn w
asm

achine w
il repareren, dan 

gaat m
ij dat nog al w

at tijd en m
oeite kosten. 

W
aarschijnlijk houd ik aan het eind een paar 

onderdelen over en kost het m
e heel veel tijd 

om
 de klus te klaren, als het m

e überhaupt 
al lukt. Een getrainde m

onteur zal het in een 
fractie van de tijd doen, zonder te zw

eten, 
geïrriteerd te raken of slapeloze nachten te 
hebben.

CO
N

CLU
SIE

H
ieruit 

volgt 
een 

sim
pele 

conclusie: 
ieder 

vakgebied w
aarin je veel energie m

oet steken 
zonder dat je er het gew

enste resultaat m
ee 

behaalt, is een gebied w
aarin je m

eer kennis 
nodig hebt. Voor ondernem

ers is m
arketing 

vaak één van deze gebieden. Veel ondernem
ers 

w
isten 

w
eldegelijk 

hoe 
te 

m
arketen 

tot 
de 

kom
st van internet.

Toen 
w

e 
net 

de 
technieken 

van 
G

oogle 
onder de knie hadden, kw

am
en Facebook en 

Instagram
 om

 de hoek zetten. En zo gaat de 
w

edloop m
aar door en door. In plaats van toe 

te passen w
at je tot nu dan toe hebt geleerd en 

w
eet, ben je gedw

ongen een hoop m
oeite te 

doen om
 enkel m

aar bij te blijven.

EÉN
 TV-ZEN

D
ER

N
iet eens zo heel lang geleden bestond er 

slechts één tv-zender. H
et w

as sim
pel om

dat 
er w

einig keus w
as. Toen kw

am
 de tw

eede 
zender 

en 
sinds 

jaren 
kun 

je 
kiezen 

uit 
tientallen N

ederlandse zenders en honderden 
internationaal. 

D
it 

gebeurde 
ook 

op 
het 

internet. D
aar w

as de snelheid w
aarm

ee dit 
veranderde vele m

alen sneller dan m
et tv. Iedere 

w
eek 

horen 
w

e 
iets 

nieuw
s. 

“Kan 
iem

and 
een keer orde scheppen in deze chaos en m

e 

vertellen w
at ik m

oet doen!” Je bent zeker niet 
de enige die dat w

el eens denkt, w
ant het is 

haast gekkenw
erk gew

orden. D
aarom

 ga ik 
een beetje orde voor je scheppen en er een 
overzichtelijk systeem

 van m
aken. N

am
elijk:

D
E V

IER D
ELEN

 VA
N

 EEN
 O

N
LIN

E 
M

A
RK

ETIN
G

 STRA
TEG

IE

STA
P 1 – K

analiseer de stroom
 in jouw

 
richting
In N

ederland gebruiken ruim
 13 m

iljoen m
ensen 

internet, 
w

aarvan 
de 

grote 
m

eerderheid 
dagelijks. Ruim

 75%
 van de consum

enten kijkt 
online voordat ze tot een aankoop overgaan, 
ook al is die aankoop niet op internet. A

ls bedrijf 
kun je die interesse naar je toe kanaliseren door 
gebruik te m

aken van tools zoals Facebook, 
betaalde G

oogle advertenties en organische 
zoekresultaten. D

eze tools w
erden gem

aakt 
om

 een stroom
 interesse in jouw

 richting te 
sturen; niet om

 te verkopen!

STA
P 2 – Conversie

A
ls duizenden m

ensen langs je w
inkel lopen 

of langs je w
ebsite surfen, dan is het natuurlijk 

essentieel om
 ze te overtuigen om

 binnen te 
kom

en of door te klikken. O
m

dat iedere dag 
m

iljoenen m
ensen op internet actief zijn, m

oet 
je zorgen dat ze je zien (via jouw

 w
ebsite, 

Facebook 
pagina, 

blog 
of 

ergens 
anders) 

en dat je ze iets interessants biedt zodat ze 
“binnenkom

en”.

STA
P 3 – G

em
eenschap

H
et 

voornaam
ste 

doel 
binnen 

internet 
m

arketing is om
 de klant in jou geïnteresseerd 

te laten zijn, in plaats van andersom
. D

it doe 
je 

door 
een 

relatie 
m

et 
de 

m
ensen 

op 
te 

bouw
en. D

it kan nadat “Stap 2 C
onversie” 

heeft plaatsgevonden en de potentiële klanten 
deel zijn gew

orden van jouw
 “gem

eenschap”. 
D

e relatie m
et deze zogenaam

de gem
eenschap 

bouw
 je m

et behulp van e-m
ail m

arketing, 
nieuw

sbrieven, w
aardevolle artikelen, videotips 

en andere w
aardevolle inform

atie.

Succesvol zijn zonder er m
oeite voor te doen? H

elaas, dat gaat 
niet. Echter, als je succes nastreeft en bereid bent er m

oeite voor te 
doen, dien je toch zeker af te w

egen of de energie die je erin steekt 
uiteindelijk w

el w
ordt terugbetaald.

G
M

S A
D

V
IES  -  m

et N
yon Retail technology

Freek Bruinink: “Sinds begin dit jaar hebben 
w

e ook de stap naar online gem
aakt. M

et de 
w

ebshop loopt het al aardig goed. W
e w

erken 
daarin sam

en m
et andere ondernem

ers. A
ls 

retailer is het w
el de bedoeling dat je blijft 

m
eegaan m

et je tijd. D
ie ontw

ikkeling volgen 
w

ij ook door m
et O

rderW
riter inkoop app te 

gaan w
erken. O

nze sam
enw

erking m
et G

M
S 

heeft ons geholpen de juiste keuzes te m
aken.’’

O
N

LIN
E SA

M
EN

W
ERK

EN
  A

ls retailer is het 
belangrijk online ook zichtbaar te zijn. Steeds 
m

eer consum
enten zoeken im

m
ers online hun 

kleding. H
oe speelt W

ED
O

 m
ode daarop in? 

“W
ij w

ilden graag een w
ebshop starten m

et 
de m

erken die w
ij verkopen in onze w

inkels. 
M

aar ik w
ilde niet teveel investeren, om

 eerst 
te kijken of het zou w

erken,’’ legt Bruinink uit. 
‘’N

u hebben w
e m

et een aantal ondernem
ers 

sam
en een professionele dam

e ingehuurd, die 
voor ons de w

ebshop vult m
et beeld en tekst en 

de online m
arketing verzorgt. D

e bestellingen 
die binnen kom

en, gaan naar het filiaal w
aar de 

voorraad het hoogst is. H
et is verrassend dat er 

al m
eteen elke dag bestellingen w

aren. 

W
at ook opvalt is dat er w

einig retour 
w

ordt gestuurd. D
it kom

t w
aarschijnlijk 

doordat 
w

e 
bij 

de 
inkoop 

altijd 
goed 

letten op de pasvorm
 van de item

s die w
e 

inkopen. Er gaat altijd een collega m
ee 

om
 de m

odellen door te passen, zodat 
w

e w
eten dat w

e alleen item
s verkopen 

m
et een goede pasvorm

. W
ant op een 

hangertje kun je dat nu eenm
aal niet 

goed zien. W
e m

erkten in de w
inkel al 

dat dit prettig w
erkte en nu blijkt dat 

online dus ook een belangrijk voordeel te 
geven.’’

EEN
V

O
U

D
IG

 IN
K

O
PEN

 M
ET 

O
RD

ERW
RITER A

PP 
‘’O

nze sam
enw

erking m
et G

M
S startte 

tw
ee 

jaar 
geleden 

om
dat 

zij 
goede 

betalingscondities 
bieden 

en 
advies 

geven,’’ vertelt Bruinink. ‘’Zo kw
am

 ik in 
contact m

et de autom
atisering van A

C
A

, toen 
ik aangaf dat de partij w

aarm
ee ik toentertijd 

w
erkte m

e niet m
eer beviel. V

ia A
C

A
 kw

am
 

ik w
eer in contact m

et N
yon. Zij bieden de 

inkoopapp O
rderW

riter aan.’’ O
rder W

riter is 
een 

app 
w

aarm
ee 

ondernem
ers 

eenvoudig 
en 

overzichtelijk 
kunnen 

bijhouden 
w

at 
ze 

inkopen. A
lle inkopen w

orden sam
engebracht 

in één visueel overzicht. ‘’Ik w
erk sinds begin 

dit jaar m
et O

rderW
riter. D

at scheelt m
ij veel 

tijd bij het inkopen. Ik kan nu alle orders via 
een iPad in één keer synchroniseren en in het 
voorraad systeem

 zetten. O
ok het overzicht van 

de inkopen en de extra inform
atie over vorige 

inkoopperiodes zijn een groot voordeel van 
w

erken m
et O

rderW
riter. Je krijgt ook een goed 

visueel overzicht van w
at je inkoopt, doordat 

je foto’s m
aakt van al je bestellingen. D

aarm
ee 

kun je dan selecties m
aken, zodat je precies kunt 

zien hoeveel zw
arte jurken je bijvoorbeeld hebt 

ingekocht. D
at w

erkt heel prettig. Bovendien is 
N

yon – O
rderW

riter een leuk bedrijf om
 zaken 

m
ee te doen. Jonge enthousiaste m

ensen, die 
via korte lijnen je precies op de hoogte houden 
hoe 

het 
ervoor 

staat 
m

et 
je 

bestelling. 
D

e 
aansluiting op W

instore w
as ook al geregeld, 

zonder dat ik daar naar om
 hoefde te kijken. 

Zijn ouders kochten eind jaren 70 de zaak W
ED

O
 m

ode m
et m

eerdere fi
lialen op de 

Veluw
e. En alw

eer sinds het jaar 2003 runt Freek Bruinink de m
odezaak zelf m

et 
inm

iddels vier w
inkels gevestigd in Putten, H

arderw
ijk, N

unspeet en Epe. 

STA
P 4 – Zorg voor de fysieke toestroom

Je kunt geld verdienen nadat je een persoonlijke 
relatie 

m
et 

je 
klanten 

hebt 
opgebouw

d. 
O

ndanks 
het 

internet 
houden 

m
ensen 

nog 
steeds 

van 
een 

persoonlijke 
benadering 

en 
aandacht. D

at is toch ook de kracht van de 
detailhandel 

die 
je 

ten 
volle 

zou 
m

oeten 
benutten. Er zijn og steeds heel veel m

ensen 
die niet online kopen en voor veel producten of 
diensten m

oet je toch naar het bedrijf toe om
 

het kopen of te proberen. D
us laat de m

ensen 
uit je digitale gem

eenschap naar je w
inkel, je 

lezing of een bijeenkom
st die je organiseert toe 

kom
en. 

A
A

N
 D

E SLA
G

!
D

e form
ule om

 geld te verdienen is om
 deze 

vier delen gestructureerd en strategisch aan 
elkaar te verbinden. D

e strategie is opgebouw
d 

als een trechter en hoe groter of specialistischer 
je die trechter w

eet te m
aken, hoe hoger je 

inkom
en zal zijn.

Voor m
eer inform

atie, kun je contact opnem
en 

m
et 

M
artijn 

H
as 

van 
Success 

C
onsulting 

in 
H

ilversum
. 

D
it 

kan 
via 

het 
volgende 

telefoonnum
m

er: 035 – 751 2101

G
oede service dus!’’

W
A

T IS D
E SU

CCESFO
RM

U
LE VA

N
 W

ED
O

 
M

O
D

E?
Freek Bruinink hoeft niet lang na de denken 
over de sleutel tot succes van zijn w

inkels. “W
ij 

luisteren naar onze klanten. W
ij spelen snel in 

op vragen van de consum
ent. Is er bijvoorbeeld 

een m
aat niet beschikbaar? D

an kijken w
e 

altijd of een ander filiaal deze heeft en anders 
doen w

e een nabestelling bij de leverancier. 
W

ij proberen nooit een ‘nee’ te verkopen. W
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GMS ADVIES  -  Arnold Terpstra, commercieel directeur bij Retailreality

ik sta te tanken, komt de medewerker naar 
buiten. Ik word een goedemorgen gewenst 
en voor ik het weet staat de medewerker mijn 
voorraam met een ijskrabber ijsvrij te maken. 
“Beter voor u en andermans veiligheid” zegt de 
medewerker met een knipoog. Ik sta perplex, 
wat een klantgerichtheid. Deze medewerker 
is onderscheidend! Bij het afrekenen volgt een 
plezierige interactie. Oogcontact, interesse 
en vriendelijkheid hoe anders dan bij vele 
tankstations.

MODERNE KLANT? 
Ben ik een “moderne” klant door mijn gehele 
voorraam niet te krabben? Is deze medewerker 
een “moderne” medewerker? Ja, hij heeft het 
kassakoopje aangeboden, en ja ik heb het dit 
keer wel gekocht. Maar deze medewerker 
heeft mij gewonnen. Ik weet voortaan waar 
ik ga tanken, Misschien moet ik een kilometer 
meer rijden, kan ik elders sneller of meer 
sparen of het feit dat ik wellicht een cent 
per liter teveel betaal. Deze medewerker laat 
mij welkom voelen en doet iets voor mij als 
klant. Iets extra’s wat ik de afgelopen 15 jaar 
gemiddeld 2/3x tankend per week niet eerder 
heb meegemaakt.

Deze medewerker is voor mij modern en 
onderscheidend. Wie is dat voor jou en voor 
wie ben jij onderscheidend? Wees modern en 
verras!

In winkels zie ik helaas steeds vaker hetzelfde 
patroon. Weinig oogcontact en gemeende 
interesse. Vaker wordt er standaard gehandeld 
in plaats van mijn situatie. Wat is mijn situatie? 
We lezen en horen steeds vaker over “het 
nieuwe winkelen” en “moderne klanten”.

Dat retail verandert, maar klanten veranderen 
nog sneller. Wat betekent dit voor 
medewerkers? De smartphone is in onze 
samenleving niet meer weg te denken. Over een 
aantal jaren betalen we wellicht grotendeels 
met onze smartphone. De smartphone waar 
we nu loyaltyprogramma’s mee volgen, 
aanbiedingen kunnen opzoeken en recensies 
kunnen plaatsen. Klanten weten steeds vaker 
meer over de producten dan medewerkers, zijn 
mondiger geworden en showroomen. 

Wat betekent dit? Hoe moeten medewerkers 
omgaan met klanten die meer weten? Klanten 
die de winkel gebruiken als bevestiging voor 
een online aankoop of klanten die deze online 
prijzen ook willen in een fysieke winkel.

De rol van medewerkers in een winkel als 
gastheer/vrouw en verkoper zal grotendeels 
intact blijven. De situatie waarin men als 
gastheer/vrouw en/of verkoper optreedt 
verschillen. Om de rol als gastheer of verkoper 

te kunnen uitvoeren is het in contact komen 
wellicht nog belangrijker dan ooit te voren. 
Klanten willen helpen!! Wat is zijn/haar motief 
van het bezoek? Heeft de klant zich online al 
georiënteerd? En wat kun je als medewerker 
betekenen en voornamelijk waarmee kun je 
iets extra’s doen voor de klant. Iets verrassends, 
iets onderscheidends! Iets waardoor de klant 
moeite wil doen om jouw winkel te bezoeken!

VOORBEELD
Onlangs ben ik zelf aangenaam verrast. Velen 
van ons brengen wekelijks, soms meerdere 
malen een bezoek aan een tankstation. 
Sommigen betalen per tankbeurt €70 tot 
€90,- bij een onbemand of bij een bemand 
tankstation. Waar tank jij? Bij het rode, gele, 
groene of blauwe tankstation? Vanwege de 
locatie? Vanwege haar loyaliteitsprogramma? 
Of ken je van alle aanbieders de literprijzen uit 
het hoofd? Waar bezorg jij per tankbeurt €70,- 
tot €90,- omzet?

Ik heb mijn keuze gemaakt. Het heeft die nacht 
aardig gevroren en ’s ochtend vroeg ben ik 
genoodzaakt om te krabben. Bij het starten van 
mijn auto, blijkt dat ik nog 20 km te rijden heb tot 
ik moet tanken. Snel, in een paar vlugge streken 
het voorraam krabben, stap ik in en rij naar een 
(willekeurig) tankstation. Op het moment dat 

Wat is nu Modern? 

“Goedemorgen Arnold, alles goed? “”Dag Sophie, ja met mij alles goed en met jou?” Al 
lopend door de winkelstraat is me dit vanochtend voor de derde keer overkomen. Waar 
is de echte interesse, waar is het contact?


