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Programma vanavond

Introductie online retail

- Trends;

- Marktomvang en marktontwikkeling;
- Kansen en bedreigingen

- Nabije toekomst

Praktijkcasus: Body en Fit Shop

Van vandaag naar morgen...

Hoe verder?
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Doelstellingen vanavond

* Introductie van de mogelikheden en onmogelikheden online Retail
wereld;

* Informatie overdracht vanuit de praktijk;
* |[deeén en inspiratie opdoen.
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Definitie Thuiswinkelen

* Thuiswinkelen (Definitie conform de Wet Verkopen op Afstand):

het op afstand kopen van goederen/diensten (voor privé
doeleinden) via internet, catalogus, telefoon, post of andere
communicatie technieken, waarbij de bestelling (en niet perse de
betaling) van de producten op afstand heeft plaatsgevonden.

* Online bestedingen voor zakelike doeleinden (b-t-b), online verkopen
van consumenten onderling (c-t-c) en het aankopen van aandelen en
telebankieren worden niet tot online shopping gerekend.
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Percentage online shoppers per werelddeel
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Online verkoop ontwikkeling 2008-2011

2008 2009 2010 2011
Groot Brittannié 40,09 44,86 52,13 59,42
Frankrijk 18,60 24,75 31,18 38,66
Denemarken 3.21 3,83 4,49 5,21
Duitsland 29,40 34,34 39.19 45,07
Italié 6,80 8,21 10,25 12,29
Noorwegen 2,79 3,26 4,00 4,88
Polen 1,86 2,51 3,37 4,51
Spanje 5,30 6,31 7,87 9,37
Iweden 5,20 3.82 4,70 5,74
Zwitserland 3,24 3,82 4,55 5,45
Benelux 6,95 8,31 10,17 12,25
Totaal 121,44 144,02 171,91 202,86

Bron Twinkle 201 1“
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Online consumentenbestedingen in Nederland
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Profiel online Nederlandse koper: leeftijd
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Profiel online Nederlandse koper: inkomen
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Online omzet per marktsector

2005 2006 2007 2008 2009 2010

Pakketreizen & appartementen 928 1.129 1.551 1.860 2.050 2.150
Vliegtickets & hotels 496 604 829 995 1250 1.360
Hard- en software 190 223 325 412 505 621
Telecom 214 273 370 754 766 920
Kleding 182 209 285 353 465 555
Boeken, CD, DVD, games 168 231 313 419 481 514
Elektronica, witgoed 242 329 453 554 634 730
Food, verzorging, huis en tuin 117 147 216 269 317 340
Overig 339 495 676 729 947 1.023
Totaal 2.820 3.600 4.970 6.325 7.415 8.213

Bron Twinkle top 100 2011
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Online consumentenbestedingen 1¢ 6 maanden 2011
(in fotaal € 3,79 miljard)

Reis: pakketreis en eigen vervoer 1.140
Reis: vliegtickets en hotels 690
Telecom 540
Kleding, schoenen en accessoires 300
Computers en benodigdheden 275
Consumentenelektronica 240
Verzekeringen 230
Witgoed en huishoudelijke apparatuur 137
Overig 128
Boeken 120

Bron Thuiswinkel.org“
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Raming aantal webwinkels in Nederland
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Aantal e-commerce bestellingen
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Kansen: voordelen online shoppen
(% genoemd door online consument)

Gemak thuis bestellen

Lagere orijs

Snelheid bestellen via internet
24-uurs bestelmogelijkheid
Groot assortiment

Producten kunnen vergelijken
foek mogelijkheid

MNiet in fysieke winkel verkrjglbaar
MNiet in Nederland verkrjglbaar
Persoonlijker aanbod

Was impulsaankoop

Anonimiteit

Anders

42
34
24
24
20
16
15

57
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Nadelen online shoppen volgens consument (%)

Niet kunnen voelen en zien van product
Verzendkosten

Geen/nauweliks invlioed op aflevermoment
Verplicht vooraf moeten betalen

Product niet direct mee kunnen nemen
Onzekerheid betreffende levertiid

Gebrek aan persoonlijk contract

Geen bezit creditcard
Onduidelikheid over serviceniveau

Lange levertijden

Onzekerheid betreffende garantie

Onveilige betaalmethoden

Onvoldoende informatie over product

Vinden juiste product of online winkel is moeilik
Onduideliikheid over te betalen invoerrechten
Anders

Geen nadelen

25
25
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13
10
10
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Oriénteren — online shopper (in %)

webshops

websites van merken

vergelijkingssites

digitale nieuwsbriet/ electronische
reclamefolder

online handelsplaats

forums

social media

niet online georienteerd voor laatste
aankoop
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Praktijkcasus

BODY:FITSHOP .
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Het ontstaan

* |dee ontstaan via sportschool in Zwolle;

* llco Bos: gestart in 1995 met Body en Fitshop winkel: winkel in
voedingssupplementen;

Fitness ¥ Sportvor dg\,('MrtIrt'

BODYJE FIT POR-SHOP

* Rond 2003 is Laurenz vanuit Heerenveen zich gaan focussen op de
webwinkel;

* Sinds 2008 hebben llco en Laurenz gezamenlijk de schouders onder de
webwinkel gezet.

S e
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De startf van de webshop

Waar moet je aan denken als je een webshop start:

e |dee
* Webbouwer
e Bank

* Distributie: van auto via busje naar TNT vrachtauto
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Webwinkel

e Look and feel: wat druk, maar zeer functioneel;

 Gemakkelijk kunnen zoeken op de site;

* Eenvoudig bestellen en betalen.
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oorbeeld huidige webshop
BODY:nFITSHOPw. = =

Bestellen vanuit Belgis Blog
Afslanken | Eiwitten - Vitamines+ Weight | Amino Bouly Combi Week Hieuw op
m Dieest | Wvhey lCreatlne lPre-Wurkuu‘s | Herhs | Gain | zuren | Building lCarhs | Toppersl | aanbiedingen! | Binnen | =OP! lVerwachI I
Uw winkelwagen Is nog fee,
AHD BF| Sparts | zoek op product. =4 zoek op merk =1 [ zcek op naam A

Inloggen

P

@
e m 5 garanties WYSHOP

Dageliks de Koop nu, Extra kassa- PEea - t Body & Fit
loagste prgs.geen  betaal OVEr  koringopusle | PakjeGemal v . S
— Tadagen  procurien ¥V Dageliiks de laagste priis
4480 29,00 2200
Carbrite Diet Bars % @ SHOPS @ ¥ Geen verzendkosten
Universal SELDLIEOS -, e B
Kies gratisuw | Vioor 22:00 Keurmerk veiige | Informatie/ 'V Grootste assortiment topmerken
& @ e o besteldmorgen  intemuwinks| Bestellen 'V Professionele eerijke adviezen
bestelling in huis. 0513-883068
Whey Perfection pody & Fit Sportsnutrition Meer info %2000 Gram (71 Shakes)  €34.90
222000 Gram (142 Shakes) £64,00
Wihey Perfection — kwaliet tot i pertectic 112 Sachets s
188816 50 Tot op cie laatste miligram de meest ZUvers Wiy - het allsrbests. Whey Perfection is op -Versnett als enige "diset ehwlt” actief
e el frortkwaltei, pris en smask de sbsolute nrl 1 VWhey Perfection bevat Ulra Gefiterde vetveriis
WMammoth 2500 WHEY Wihey Concertrast, de meest zuivere kualitet iWhey Protein lsclast en het peperdure en -De beste keuze in elk low carb- en
Intersctive Nutrition PERFECTION exclusieve Viey Hydrolsast (o 2 tri peptides!). Met Whey Perfection bereik js door ds elwitdieet
— exclusieve samensteling meer spiergroei per shake als met welke andere Whey Prateine -Hoogwaardiy eiveit met tosgevosgde
dan okl Lesverbaar in 16 heerlilee smaken! Stk voor stul sen smasksensatiz vitamines en mineralen
ngredierten versnelen de
Aantal Maat Smaak Prijs pis vetverbrancing

“pierkt sttjd voor iedereen (dames en

1 1% 5 0/Z270 gram (81 shakes) Banana Miksh v | £3230 G heren)
-105 Koal per shake!

1 1% 10bi4540 gram (162 shakest) Banana hilksh v | £5430 =) -6 heerlike Milkshake smaken

Super Gainer! -slechts 55 cert per shake

Syntha 6 551 Magnificent socy & Fit sportenutrition

Ultra Whey Pro universal

Dit is High Techt
Extreem valle, grote, ronde en hards spiermassal Magnificent! Magnificent wordt na je
== | training direct opoenamen. Het resuttaat is &l na erkele dagen merkbaar, Spieren vaelen
constant hard &nvol.
Je spiermassa en spierkracht nemen extreem snel toe. Een toename van zelfs 2-6 KG
- splermassa in combinatie met een krachtioename van 40% is riet utzonderlild

MAGNIFICENT

& ebwiten in 2en
overheeriike shake!

Aantal Maat Smaak Prijs p/s

Protein Perfection 1 1x 2100 Gram (30 Doseringen) Frut Sensation > €2480 =L 1950 Gram (151 Shaked)
Stack Body & Fit Wieekaanhieding! !
Sportanutrition 1 1x10 Sachets (10 Doseringen in Fruit Sensation) Fruit Sensation 7] €850 LI Heerike mikshake smaken
“Bouw vetvrile spiermassa
Bodybulding en Disst

- Green Tea Slank - Ultra Pure sody & Fit Sportsnutrition ~Laag in koolhydraten
g -Laag invet
- -250mg EGCG per capsule! 108,00 69,500

= om -Versnelt de vetwerbranding
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Enkele cijfers ontwikkeling shop

* Laatste jaren met bijna 100% per jaar gegroeid in omzet;

- Internet ook steeds meer vechtmarkt, zowel inkoopkant als
verkoopkant;

- Internet is volkomen prijstransparant;
- Marges onder druk door concurrentie;
- Betfrouwbaarheid en service steeds belangrijker.
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Wat komt er kijken bij de groei van het bedrijfe

Valkuilen:

 Manager of Ondernemer?
* Inkoop verbeteren

* Pand

* Distributie

* Betalingsverkeer
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Toekomst: mobiele webshop

Mobiele webshop:

* Body en Fitshop is druk bezig met ontwikkeling van een mobiele shop,
omdat men dit als een zeer belangrike aanvulling ziet op e-commerce;

* Hiervoor is een gespecialiseerd bedrijff in de arm genomen, die de
website zal aanpassen voor het gebruik van mobiel internet (m-shop).

Social Media:

p

v

facebook
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Toekomst:

* Hoe ben je vindbaar op het internet?:
Google positionering
Google adwords

* Nieuw pand: we zijn bezig met een nieuw pand op een zichtlocatie aan
de snelweg.

©
BODy,
ITSHOP
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Toekomest:

* Internationaal: Van onze omzet komt nu circa 10% uit Belgié, dit willen
we in de toekomst nog verhogen, ook zijn er al plannen om op de
Duitse markt een stap te zetten.

» Groothandel: Naast de nieuwe webshop voor particulieren komt er ook
een nieuwe groothandelssite, deze richt zich vooral op de sportscholen.

* Eigen merken: Naast circa 80 merken (bijna 2.000 producten) hebben

we ook onder private label circa 75 producten onder het merk Body&Fit
nutrition in ons assortiment.




Online Betalen

Projectbureau A7/Westergo 14 november 2011
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Trends in de online betaalmarkt

» Waar consumenten ooit hun geld aan banken toevertrouwden, is er
dankzij de crisis, het mondialiseringsproces en de implementatie van de
PSD (Payment Services Directive) in Europa een verschuiving zichtbaar
waarbij nieuwe aanbieders van betaaldiensten de financiéle markt
kunnen betreden.

 Dit zijn geen banken, maar innovatieve bedrijven die al een
vertrouwensrelatie hebben weten op te bouwen met een groot aantal
consumenten. Bedrijven zoals PayPal, AfterPay, Amazon en Google
worden gebruikt door miljoenen online consumenten voor betalingen,
winkelen, zoekfuncties en e-mail en daar kunnen nu financiéle diensten
aan worden toegevoegd.

* Tevens spelen psp-ers (payment service providers) een belangrijke rol
op de online betaalmarkt.

Bron Innopay
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Online betaalmethoden in Nederland

4 %3
Fereel VISA [
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Het online betaallandschap

Lo betaalde de consument in Nederland bij voorkeur online in 2010

iDEAL w 48%

P 26
Overschrijving _ 8%
Creditcard __ 8%
PayPal _- 5%

Overige J_ 7%

Bron: Blauw Research
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AfterPay, online achteraf betalen!

Winkelen op het web, betalen met acceptgiro

De acceptgiro rukt
op als betaalmiddel
voor internetspullen.
Gewoon, je handte-
kening zetten op een
echt stuk papier. Lek-
ker makkelijk.

IREME OVERDUIN

leertjes.com,  Scaping,

Bart Smit, Plasma Dis-

counter. Wie er online

kleding, schoenen,
speelgoed of tv-schermen koopt,
kdn via het web betalen maar
mag zich ook een owverschrij-
vingsformulier laten toezenden.
Steeds meer mensen kiezen woor
het laatste.

In Mederland is het Heerem-
veense AfterPay (15 medewerkers)
de grootste van vier onathankelij-
ke spelers in deze jonge facture-
ringsmarkt. Vorig jaar verwerkte
het bedrijff namens enkele hon-
derden webwinkeliers B00.000
betaalopdrachten.  Dit jaar groei-
en we zeker naar boven de 1 mil-
joen”, zegt directeur-eigenaar
Stefan van den Berg. Het is een
bloeiende markt. Nederland telt
nu 26.000 webwinkeliers, jaar-
lijks komen er 5000 tot &000 bij.

Klanten hebben wvask hele
praktische redenen om wvoor de
papieren betaalopdracht te kie-
zen, zegt Van den Berg , Bijna ie-
dereen die online schoenen be-
stelt, bestelt twee paar. Dan kun je
passen. Wat niet past, stuur je te-
mug. Heb je via het web betaald,
met iDEAL hijvoorbeeld dan
duurt het een aantal weken voor-
dat je je geld terug hebt. Met de
acceptgiro betaal je achteraf” Je
geld is niet nodeloos onderweg.

Achteraf betalen geeft weel
klanten bowendien een weiliger
gevoel dam vooruit. | Webshops
staan vaak op grote a.t'sl:and‘?rqe

Directewr Stefan van den Berg wan AfierPay: , Banken hebben deze markt erg onderschat™.

kunt onmogelijk weten of ze zo
betrouwbaar zijn als ze zich op
hun website voordoen.”

Omwennigheid met digitale be-
taalmethoden speelt een rol bij
de groeiende groep senioren op
het web. En wverder gebruiken
klanten de acceptgiro ook als
noodverband. . Je wasmachine is
stuk, je hebt snel een nieuwe no-
dig, maar je hebt pas over twee
weken geld...dan iz achteraf beta-
lem eem withomst.”

AfterPay verdient zijn geld met
een vaste vergoeding per transac-
tie en een variabele vergoeding
voor de overname van het debi-

FTTD FRAMS KAMTERS

teuren- en frauderisico. Het be-
strijden en minimaliseren van
die risico’s is een belangrijke tak
van sport. ¥an den Berg knikt
naar twee medewerkers: , Zij zoe-
ken constant naar aanwijzingen
die iets kunnen zeggen over het
betalingsgedrag van klanten. We
werken met hele grote online da-
tabases waarin openbare infor-
matie staat ower het achteraf-be-
taalgedrag. In onze eigen databa-
ze staat het betaalbedrag van mil-
joenen Mederlanders.”
Gealarmeerd raakt het douo als
klanten rommelen met voorlet-
ters, adressen en geboortedata.

Achteraf
betalen geeft
mensen een
veilig gevoel

Dat duidt vaak op snode planmen.
Momenteel is afleverfraude
nogal een probleem, het zogehe-
ten hengelen.” Boeven bestellen
bijvoorbeeld games op een schijf-
ie, laten de jes bezorgen in
vijf verschillende postbussen in
de hal van een bejaardenflat,
wachten in de bosjes tot de post-
bade weg iz, glippen de hal in en
hengelen de kluisjes leeg. Zodra
AfterPay een fraudeur betrapt,
doet het bedrijf aangifte bij de po-
litie. Goedwillende klanten die
ondanks minnelijke verzoeken
na zeventig dagen niet betaald
hebben, worden overgedragen

aan een incassobureaw. ¥an den
Berg wil miet afgeleid worden
door incasso en deurwaarderij.

Bedrijven als AfterPay staan
niet onder toezicht wan de Autori-
teit Fimanciéle Markten [AFM).
Dat zou wel moeten, vindt Van
den Berg. ,.In onze branche ging
vorig jaar €8 miljard om. Des-
lundigen denken dat dit binnen
enkele jaren naar €20 miljard.
groeit. De bedragen lopen goed-
deels over de rekeningen van be-
drijven als het onze. Ik zou het
toejuichen wanneer de AFM de
online branche gaat volgen.™

Het reguliere bankwezen pakt
maar een klein deel van de markt.
e banken hebben deze ontwik-
keling onderschat, ze hebben de
slag echt gemist”” ¥an den Berg
riet hen niet 20 gauw marktaan-
deel terugwinnen. Daarvoor is de
Furopese markt te versplinterd.
ET zIjn alleen al in de EUP.Q.OCI be-
taalmethoden, met heel veel lo-
kale spelers”

Deze beweeglijke situatie lacht
hem toe. Hij wil Europa in, eerst
Duitsland en Belgié, daama Scan-
dinavié en Oost-Europa. , Onze
opdrachtgevers willen de grens
owver, wij gaan mee.” Binnen een
jaar is AfterPay aan de Abe Len-
stra Boulevard wit zijn jasje ge-
k:napt._'l'fe begonnen met 7 man,
zijn nu met 15 en eind dit jaar met
22 man. We gaan verhuizen.”

Bron: Leeuwarder Courant
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Online betalen

» Juiste mix betaalmethoden draagt bij aan omzet en conversielijn;
* Consument wil keuze uit betaalmethoden;

» Consument wil veilig betalen;

» Gemakkelijk betalen onderdeel ‘beleving shopgevoel’;

e Pas op met ‘accounts’;

e Toekomst heeft cross channel betalen.




Van vandaag haar morgen....

Projectbureau A7/Westergo, 14 november 2011
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Cross channel!

Store E-commerce M-commerce Telephone
Channel Channel Channel Channel
— ST : o TR
. ; Customer receives
Advertisement ‘bargain’ offer via SMS
L ) : , T B i !
Customer researches \&
Research competing prices online
f = = !
- Customer orders best
Order item offer over the phone ¢ _p
e 4 i o
- = , :
. Customer collects
Acquire item item in store
. ) | =5

| Customers can and do flip between channels during |
' different stages of the customer purchase journey '
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Verschuiving van offline naar cross channel...

Online kopers 10,4 % 8.8%
Offline kopers 54,5 % 37.2 %

Cross channel 35,2 % 54,1 %
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Cross channel scenario’s (verwachting 2015)

1. Infysieke winkel bestellen bij website van die winkel: ruim 70%
consumenten geeft aan via zuil of iPad te zullen bestellen;

2. Infysieke winkel bestellen bij een website merk: ruim 60%
consumenten geeft aan via merkensite in winkel te bestellen;

3. Online bestellen bij een merk, afhalen in de fysieke winkel:
verwachting is dat 40% consumenten op deze wijze gaat winkelen;

4. Online shop in shop: aparte ‘afdeling’ van een merk binnen een
shop. Ruim 45% consumenten spreekt dit aan in 2015;

5. Mobiel bestellen in fysieke winkel: circa 1/3 consumenten geeft aan
deze vorm van winkelen te overwegen in 2015.
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Verschuiving aflevervoorkeuren

Thuis 90,5 % 86,7 %
Werk 3,6 % 2.9 %
Afhaalpunt (Kiala, e.d.) 4,4 % 8.5 %

Overig 1,.5% 1.9 %
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Product niet op voorraad....

Bestelt direct in winkel 23,7 % 20,9 %
Komt terug als op voorraad is 19 % 15,9 %
Bezoekt andere winkel 34,3 % 26,4 %

Kijkt op internet om te bestellen 23.1 % 36.8 %
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Ontwikkeling en verwachting m-commerce
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—

Mobile shopping in de lift

Ik gebruikte een app van de retailer

7%
1%

Producten/prijzen vergelijken fijdens het winkelen in een fysieke winkel

— 15%
3%

Een aankoop doen 72010

— 11% m 2009
2%

Voor de research van producten (vergelijken, prijzen, winkellocaties, etfc.)

F 30%
1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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Betaalvormen voor de iPhone

iy dere Bataaimgthads s @ gl Y -
Bl ek sy Detakan. i Sl menemiasl 10 i 2yn
€598 N R MO Ol D BCOeER
0wt apart verstam
Kies je betaalmethode
- ) Goboortedatum

paG B maanold [ Jasr B
VISA c Bankrekening rsmimer

Teleloonnumimer

PayPal /*

h Befalry wen algeturcail don
il DaAbngRar e van shapViP com
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Conclusie

* Retailers moeten er voor gaan zorgen dat zijj aanwezig zijn in ieder
kanaal (cross channel);

* Consumenten willen in de toekomst overal en altijd toegang hebben tot
producten die zij willen kopen;

* Reviews worden steeds belangrijker: zorg voor productreviews en
reviews van uw klanten;

* Vergroot eigen online en fysieke assortiment met online assorfiment van
merken;

* Integreer online winkelen (zuil, iPad, e.d.) in fysieke winkel;

* Denk na over integratie mobiel shoppen in de fysieke winkel
(bijvoorbeeld Wifi in de winkel zodat klanten altijd mobiel kunnen
bestellen).
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Hoe verdere

e Informatie bronnen:

S ee

Thuiswinkel.org (branche organisatie);
www.pspcheck.nl (vergelijken betaalplatformen);
www.ogone.nl of www.docdatapayments.nl (psp-ers);
Fulfilment partijen (externe warehouse partners);
Webbouwers;

Banken (branchestudies);

Accountants;

Kamer van Koophandel;

Projectbureau A7/Westergo.



http://www.pspcheck.nl/
http://www.ogone.nl/
http://www.doscdatapayments.nl/

Dank voor uw aanwezigheid en aandacht

Projectbureau A7/Westergo, 14 november 2011



