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Inleiding

 

Was het altijd al je droom om een eigen winkel te beginnen? Dan is dit boek hét begin om deze droom werkelijkheid te laten worden. Je hoeft niet op zoek te gaan naar een duur winkelpand. Personeel heb je voorlopig nog niet nodig en je hoeft niet naar de bank voor een torenhoge lening. Lang leve internet! Nadat je dit boek hebt gelezen zul je bekend zijn met alle belangrijke zaken die je moet weten als je een webwinkel gaat opzetten.

Er zijn veel verschillende soorten software waarmee je een webwinkel kunt opzetten. In dit boek nemen we de belangrijkste pakketten door. We gaan ook een eenvoudige webwinkel opzetten met ShopFactory om je alvast praktijkervaring op te laten doen.

Een webwinkel bestaat niet alleen uit een softwarepakket. Het is net zo belangrijk dat de producten die je aanbiedt ook daadwerkelijk verkocht worden. In dit boek besteden wij veel aandacht aan de presentatie van de producten en verschillende manieren om je webwinkel bij veel internetters onder de aandacht te brengen.

Kortom, dit is hét handboek voor iedere (toekomstige) webwinkelier.

Over dit boek

Een webwinkel opzetten lijkt veel eenvoudiger dan het in de praktijk is. Veel webwinkels verdwijnen net zo snel als ze gekomen zijn. Door je goed voor te bereiden, vergroot je de kans op succes aanzienlijk. Je moet met vrij veel zaken rekening houden en die van tevoren uitzoeken. Dit is een hele klus! Maar wees gerust, het meeste werk is al voor je gedaan en de informatie die je voor je webwinkel nodig hebt, staat allemaal in dit boek. Sterker nog, met de in dit boek besproken opensourceprogramma’s kun je zelf een webwinkel bouwen en enkele essentiële elementen maken die onmisbaar zijn als je een webwinkel hebt. Na het lezen van dit boek ben je al een echte winkelier die verstand heeft van zaken!

Om je klaar te stomen tot een goede webwinkelier leg ik je in dit boek in fasen de verschillende onderdelen uit. Het eerste deel is vooral bedoeld om je als een professional te leren kijken naar webwinkels. Hierdoor verzamel je veel kennis over webwinkels die je goed kunt gebruiken bij het opzetten van je eigen webwinkel.

Veronderstellingen

Om een webwinkel te beginnen hoef je geen doorgewinterde winkelier te zijn. Je hoeft ook geen dochter of zoon van een winkelier te zijn. Een afgeronde studie economie heb je ook echt niet nodig om erachter te komen hoe je het beste producten verkoopt op internet. En je kunt een webwinkel prima opzetten zonder dat je alles weet van programmeren, PHP, MYSQL enzovoort. Wat je wel nodig hebt is wat doorzettingsvermogen, een beetje geluk en dit boek.

Laat je vooral niet ontmoedigen door de vele webwinkels die er al zijn. Er zijn maar weinig echt goede webwinkels dus is er genoeg ruimte voor jouw webwinkel.

In dit boek gebruikte conventies

Eigenlijk zijn er niet zoveel conventies in dit boek. Je hoeft nergens op te letten, alleen maar dat te lezen wat je interesseert. Door de zinnen kort en bondig te houden en de alinea’s niet slaapverwekkend lang te maken denk ik dat dit boek prettig leest.

Wat je kunt overslaan

De bedoeling van Voor Dummies-boeken is dat je snel tot de kern van de zaak doordringt zonder allerlei verhalen, feitjes en technische info door te moeten ploegen. Natuurlijk zijn die soms leuk en verhelderend, maar dat betekent niet dat je gedwongen bent om ze te lezen. Daarom zijn die verhalen, feitjes en technische informatie apart vormgegeven:



	Teksten in een grijs kader. De kaderteksten bevatten verhalen en voorbeelden die interessant zijn, maar niet onontbeerlijk.

	Tips en technische info. In dit boek zijn tips en technische informatie aangegeven met een pictogram.





De indeling van dit boek

Dit boek kent vijf delen. Elk deel is opgesplitst in hoofdstukken en elk hoofdstuk is weer opgedeeld in paragrafen. Om je te helpen met het opzoeken van specifieke informatie zijn een uitgebreide inhoudsopgave en een gedetailleerde index opgenomen.

Deel I: Basiskennis webwinkels

Zonder basiskennis is het vrijwel onmogelijk om een goede webwinkel op te zetten. Daarom wordt er in dit boek eerst een stevig fundament gelegd. Dit deel geeft je een goede indruk van de wereld rond webwinkels en branches. Je zult hierdoor de overige delen makkelijker tot je nemen en goed begrijpen wat er besproken wordt.

Deel II: Producten en leveranciers

Nadat je het eerste deel lekker relaxed hebt doorgelezen gaan we er flink tegenaan. Zonder producten en leveranciers kun je geen webwinkel beginnen. In dit deel wordt uitgelegd waar je rekening mee moet houden bij het kiezen van producten en het selecteren van leveranciers.

Deel III: Software kiezen, de winkel (laten) bouwen en betaalmethoden

Dit deel vormt het hart van het boek. Hier wordt aandacht besteed aan de verschillende softwarepakketten en online oplossingen die je kunt gebruiken om je webwinkel mee op te zetten. Voor degenen die niets of weinig met techniek te maken willen hebben wordt er ook aandacht besteed aan zaken waar je rekening mee moet houden bij het laten opzetten van de webwinkel door anderen. Aan de hand van het opensource programma PrestaShop leer je een webwinkel te bouwen. Ook gaan we aan de slag met een online oplossing (CCV Shop). Naast het feitelijke opzetten wordt er ook aandacht besteed aan het vinden van een geschikte ontwikkelaar die jouw webwinkel vakkundig kan ontwikkelen.

Deel IV: Een webwinkel opzetten en andere praktische zaken

In dit deel gaan we goed kijken naar het functioneel ontwerp van een webwinkel. Hier lees je wat op welke plek komt te staan. Ook gaan we hier kijken naar de vormgeving van de webwinkel. Uiteindelijk moet jouw webwinkel er heel goed uitzien. Daarna gaan we de producten zo goed mogelijk presenteren. Dit heeft een gunstige uitwerking op de verkoopcijfers en verdient daarom veel aandacht. Tot slot gaan we in dit deel enkele praktische zaken behandelen zoals: opslag, verpakking, transport, boekhouding en belasting.

Deel V: Reclame, zoekmachines en statistieken

Wanneer je eenmaal een webwinkel hebt opgezet kun je niet met je armen over elkaar achterover leunen en afwachten. In dit deel wordt er ingegaan op het trekken van bezoekers. Natuurlijk komen de zoekmachines uitvoerig aan bod, maar er is meer mogelijk om veel bezoekers te genereren. Om het bezoekersaantal in de gaten te houden en te controleren of de reclameactiviteiten goed uitpakken, gaan we in dit deel de statistieken behandelen.

Deel VI: Het deel van de tientallen

Dit is een vast onderdeel in de Voor Dummies-boeken. Hierin bespreek ik tien bijzondere webwinkels. Vervolgens geef ik in tien punten weer waaraan een ontwikkelaar van webwinkels moet voldoen. Met deze punten in je achterhoofd kun je op zoek gaan naar een geschikte ontwikkelaar voor jouw webwinkel. Tot slot zorgen goede foto’s vaak voor meer omzet. Daarom staan er tien tips waardoor je nog betere foto’s kunt maken van je producten.

De pictogrammen in dit boek

Bepaalde informatie in dit boek wordt benadrukt met behulp van pictogrammen:
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Dit pictogram geeft aan dat je een concreet advies mag verwachten dat verband houdt met het onderwerp dat wordt behandeld.
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Dit pictogram alarmeert je voor gevaar. Het pictogram wordt vaak gebruikt: de wereld van internet is een gevaarlijke wereld.
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Dit pictogram nuanceert of versterkt de eerder geschreven tekst met een voorbeeld of verduidelijking.
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Dit pictogram geeft aan dat de informatie die gegeven wordt wel erg technisch is. Alleen voor diehards dus!


Deel I

Basiskennis webwinkels
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In dit deel ...

‘Een goed begin is het halve werk.’ Hier ben ik het helemaal mee eens, maar voor dit boek zou ik deze uitdrukking graag aanpassen in: ‘Een goede basis is het halve werk.’ In dit eerste deel van het boek gaan we een goede basis leggen. We kijken naar verschillende succesvolle branches en natuurlijk behandelen we hét onderwerp van dit boek: de webwinkel.

Door goed te kijken naar webwinkels krijg je een beeld hoe een webwinkel functioneert en hoe je de bezoeker kunt verleiden. In dit deel komen de verschillende onderdelen waaruit de webwinkel bestaat aan bod. Je krijgt hierdoor een goed totaalbeeld van het fenomeen webwinkel.

Een webwinkel verschilt behoorlijk met de winkel in de winkelstraat. Toch zijn er ook overeenkomsten. We gaan hier eens goed naar kijken en leren hierdoor meer over het echte winkelgevoel.




Hoofdstuk 1

Een wandeling langs webwinkels en branches

In dit hoofdstuk:


	De webwinkel

	Succesvolle branches

	Webwinkels als een expert bekijken

	Een webwinkel beoordelen op tien punten

	Zoeken naar leuke winkels op internet



 

Webwinkels hebben al voor veel opschudding gezorgd bij de reguliere detailhandel en de dienstverlenende sector. Met name in de reisbranche is er veel veranderd. De traditionele reiswinkel, waarin met een medewerker een reis werd uitgezocht en besproken, is evenals de kruidenier uit het straatbeeld verdwenen. Er is echter één groot verschil met deze kruidenier op de hoek. De reiswinkels zijn dan wel van hun traditionele locaties verdwenen, in groten getale zijn ze terug te vinden op internet. Ook de mobieletelefoniesector en de computerbranche ontkomen niet aan deze technologische aardverschuiving.

Om goed te zien wat er speelt bij webwinkels is het belangrijk een goed beeld te krijgen van de desbetreffende branche, oftewel de wereld waarvan het type winkel deel uitmaakt. Een branche bestaat uit een groep diverse bedrijven dat een gelijksoortig product levert.

In dit hoofdstuk bekijken we een aantal bedrijven dat met succes webwinkels heeft gelanceerd.

Wat is eigenlijk…

Halverwege de jaren negentig van de vorige eeuw verschenen de eerste winkels op internet. Toen werd er nog een beetje lacherig over gedaan en men voorspelde niet veel goeds voor deze nieuwelingen die producten via internet wilden verkopen. Dat veranderde echter snel toen de eerste winkels razendsnel uitgroeiden tot miljoenenbedrijven en de gigantische internethype eind jaren negentig een feit werd. Ineens waren internet en e-commerce toverwoorden waarin iedereen geloofde. Hierdoor is de ontwikkeling in een stroomversnelling geraakt en zijn er veel softwarepakketten en uiteenlopende oplossingen ontwikkeld waarmee je een webwinkel kunt beginnen. Het resultaat: iedereen kan een webwinkel beginnen!

Maar wat is nu eigenlijk een webwinkel? Eigenlijk is een webwinkel niet veel meer dan een online productoverzicht met een bestelformulier. Heel simpel en eenvoudig. Maar waarom dan een dik boek over webwinkels? Omdat er behoorlijk wat dingen zijn die van een simpel productoverzicht en een formulier een complete webwinkel maken. Hier volgen enkele voorbeelden:



	productpresentatie

	klantenbeheer

	facturatie

	betaalmethoden

	beheer van afbeeldingen

	nieuwsbrieven

	contentbeheer

	banners

	zoekmachines

	statistieken





Een webwinkel is eigenlijk een normale website die gebruikmaakt van een database. Hieraan zijn functies toegevoegd om het bestellen van producten en het bieden van service op een eenvoudige en geordende manier mogelijk te maken.

De bekendste hiervan is de winkelwagen. Als je een product ziet dat je wilt hebben, klik je op de ‘bestel’-knop en het product wordt geheel automatisch toegevoegd aan je winkelwagentje. Hierin zitten de producten die de klant wil kopen.

Eenvoudig gezegd bestaat een webwinkel uit een voor- en achterkant. De voorkant is het gedeelte dat de bezoeker te zien krijgt en de achterkant is het administratiegedeelte. Hier kun je de webwinkel beheren, zoals het toevoegen van producten, het aanpassen van prijzen, het wijzigen van teksten, orderstatus bekijken enzovoort.

Branches met een gouden randje

Het is niet altijd eenvoudig te verklaren hoe een specifieke branche succesvol is geworden met een webwinkel. Natuurlijk zijn er branches te be denken waarvoor een winkel op internet de meest logische stap zou zijn. Zo begonnen postorderbedrijven als Wehkamp met een voorsprong; de organisatiestructuur van dit type bedrijf lijkt veel op die van een webwinkel. De postorderbedrijven waren dan ook als een van de eersten professioneel met webwinkels in de weer.

Het is lastig te voorspellen welke branches in de nabije toekomst succesvol zullen zijn. Eén ding is zeker, het kan geen kwaad om eens naar enkele branches te kijken, succesvolle, maar zeker ook naar de minder succesvolle. Zo krijg je een beeld van de huidige stand van webzaken en kun je wellicht deels de toekomst voorspellen.

Postorderbedrijven

De postorderbedrijven waren de eersten die serieus met een webwinkel van start zijn gegaan. Naast het versturen van een dikke catalogus werden de producten op internet geplaatst om op deze manier de klanten een extra mogelijkheid te bieden om ze aan te schaffen.

Postorderbedrijven waren al gewend om artikelen naar de klant te sturen en wisten precies hoe ze om moesten gaan met het verkopen op afstand. Hierdoor hadden ze een duidelijke voorsprong op bedrijven die voor het eerst online producten gingen aanbieden.

[image: Image]

Figuur 1.1:
De website van Wehkamp is een digitale versie van de bekende dikke papieren catalogus

Verkoop via internet levert de postorderbedrijven een aanzienlijke omzetstijging op en dus investeren ze veel geld in de ontwikkeling van hun webwinkels. Het is dus verstandig om deze ‘grote jongens’ goed in de gaten te houden. De postorderbedrijven houden bijvoorbeeld uitgebreide panelonderzoeken om hun webwinkel te testen. Een panelonderzoek is een onderzoek waarbij honderden (soms wel duizenden) personen wordt gevraagd om de website te bezoeken en bij wijze van test artikelen te kopen. Daarbij worden aan deze ‘panelgebruikers’ vragen gesteld en meningen gevraagd met het doel de website te optimaliseren. Er zijn vele varianten van panelonderzoeken denkbaar.

Voor de beginnende webwinkelier is het houden van een uitgebreid panelonderzoek natuurlijk ondoenlijk. Maar als je goed kijkt naar de grote be drijven kun je toch profiteren van hun onderzoeksresultaten. De webwinkel van een postorderbedrijf wordt niet in een paar dagen opgezet; het is een goed doordachte winkelformule, die continu verbeterd en bijgewerkt wordt. De bekendste postorderbedrijven zijn Wehkamp (www.wehkamp.nl), Otto (www.otto.nl) en Neckermann (www.neckermann.com).

Electronicawebwinkels

‘Alles waar een stekker aan zit verkoopt goed!’ Deze veelgehoorde uitspraak geldt beslist voor verkopers van elektronica op internet. Elektrische producten zijn erg goed met elkaar te vergelijken, doordat elk product een unieke merknaam en typeaanduiding heeft.

Google maar eens een merknaam en typeaanduiding van een elektrisch product en je krijgt een overvloed aan testresultaten, recensies en commentaar van gebruikers. Ook staan de websites waarop producten worden vergeleken vol met elektronica; dit geeft de consument veel inzicht en maakt het online kopen van elektronica overzichtelijk en interessant.
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Figuur 1.2:
Op de website van kieskeurig.nl kan de bezoeker veel verschillende producten vergelijken

Doordat prijzen en producten zo goed te vergelijken zijn, is er een hevige concurrentie onder de elektronicawinkels. Talrijke stunts en aanbiedingen zijn het gevolg. De prijzen zijn op internet veelal lager dan in de reguliere winkels, waar al jaren een ware concurrentieslag wordt uitgevochten.

Toch wordt er nog steeds geld verdiend in deze branche. De marges zijn bescheiden, maar de omzetten kunnen flink oplopen zodat er voor de ondernemer nog voldoende resultaat overblijft. Binnen de elektronicabranche op internet bestaan verschillende subcategorieën, bijvoorbeeld telefoon- en computerwinkels, leveranciers voor audio, fotocamera’s enzovoort. We nemen enkele voorbeelden van deze webwinkels onder de loep.

Telefoonwinkels

De telefoonwinkels kun je globaal in drie groepen verdelen:



	telecombedrijven zoals Vodafone, T-Mobile, KPN enzovoort;

	reguliere winkels waar telefoons verkocht worden in combinatie met abonnementen van deze telefoonbedrijven. Bijvoorbeeld: The Phone House (www.phonehouse.nl) en Belcompany (www.belcompany.nl);

	online telefoonwinkels zonder reguliere winkel, zoals GSMwarenhuis (www.gsmwarenhuis.nl).
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Figuur 1.3:
De webwinkel van smartphoneshop.nl is een webwinkel zoals je die veel ziet binnen de telefoonbranche

De webwinkels van de telecomproviders als Vodafone en T-Mobile willen niet alleen online telefoons en abonnementen verkopen. Ze willen ook de klant sterk beïnvloeden en van informatie voorzien voordat deze naar de winkel gaat. De websites van de telecombedrijven dienen ook als online helpdesk. Doordat klanten zelf hun problemen oplossen met behulp van de webinformatie wordt de telefonische helpdesk behoorlijk ontlast, wat een kostenreductie met zich meebrengt.

Wanneer we websites van telecombedrijven bekijken, kun je goed zien hoe deze webwinkels op een goede, gestructureerde manier veel informatie bieden. Wanneer je een webwinkel hebt of wilt beginnen waarbij veel informatie beschikbaar moet zijn voor de klant, is het verstandig om de verschillende telefoonbedrijven als voorbeeld te nemen.
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Figuur 1.4:
T-mobile.nl heeft een weldoordachte webwinkel die zeer goed aansluit bij de huisstijl van het merk

De genoemde bedrijven hebben erg veel tijd, energie en geld geïnvesteerd om zo goed mogelijk informatie te verstrekken. De webwinkels van de telecombedrijven als Vodafone en T-Mobile richten zich dus naast de directe verkoop ook op het beïnvloeden van de bezoeker die later een reguliere winkel gaat bezoeken.

De webwinkels van The Phone House en Belcompany, waar telefoons en abonnementen van verschillende telecombedrijven worden verkocht, richten zich vooral op de directe verkoop via de webwinkel. Wanneer je deze winkels online bezoekt word je bestookt met verleidelijke aanbiedingen. Wanneer je websites van telecombedrijven en webwinkels voor mobiele telefoons en abonnementen bezoekt, leer je twee belangrijke aspecten:



	hoe je informatie geeft over producten;

	hoe je producten verkoopt.





Computers

Dell is een bekende leverancier van computers die veel online verkoopt. Dit bedrijf verkoopt direct aan de consument en heeft de tussenhandel helemaal uitgeschakeld.

De computers van Dell zijn hierdoor scherp geprijsd. De kracht van de Dell-campagnes schuilt in de combinatie van online reclame en de succesvolle papieren folders. Toch kan het nog goedkoper dan Dell.

Er zijn veel kleinere ondernemingen die door een nog lagere overhead genoegen kunnen nemen met een nog lagere winstmarge. Zolang deze bedrijfjes niet uitgroeien tot grote ondernemingen met hoge overheadkosten kunnen ze goed mee in de online strijd om de klant die graag zo min mogelijk wil betalen voor zijn computer.
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Figuur 1.5:
Dell heeft veel ervaring met het verkopen van computers op afstand. Dit is te merken aan de opbouw van de webwinkel

Mode

Vrouwen winkelen vaak meer, langer en uitgebreider dan mannen. Dit is al tijden zo en dat verandert ook niet door de komst van webwinkels. Sterker nog, vrouwen kopen ook makkelijker online dan mannen. Zo ontstaan er veel mogelijkheden voor winkels die zich richten op het vrouwelijke publiek.

Het is niet eenvoudig om online modeartikelen te verkopen, niet in de laatste plaats vanwege het simpele gegeven dat blouses, rokken, jurkjes en broeken nu eenmaal gepast moeten worden. Desondanks stijgt de omzet in deze categorie. Het ruilen van artikelen kan logistiek goed geregeld worden en klanten beginnen al te wennen aan het ontvangen en eventueel retourneren van modeartikelen via de post.
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Figuur 1.6:
Naast veel reguliere winkels heeft Hunkemöller ook een webwinkel

Het ontvangen en retourneren van modeartikelen via de post is bij de meeste klanten al bekend van de postorderbedrijven.

Tegenwoordig gebruiken veel reguliere winkels de webwinkel ook om ‘traffic te genereren’, oftewel de klant naar de winkel te ‘lokken’. Deze ziet bijvoorbeeld een rokje op de website en gaat naar de reguliere winkel om het te bekijken, passen en aan te schaffen. Ook bieden webwinkels van reguliere winkels de mogelijkheid om online gekochte kleding te ruilen in hun winkel.

Dit grote voordeel missen webwinkels die uitsluitend online verkopen. Het is voor deze groep van belang te zorgen dat de kleding zonder veel problemen en bijkomende kosten (bij voorkeur gratis) geretourneerd kan worden.

Het verkopen van mode voor mannen is nog lastiger dan voor vrouwen. Veel mannen weten vaak hun eigen kledingmaten niet en dat maakt online kopen lastig. Gelukkig zijn er al veel vrouwen die online voor hun man kleding kopen, wat toch extra mogelijkheden biedt voor de toekomst.

Begin je dus een webwinkel voor mannenmode, onderschat dan niet het aantal bezoekers van het andere geslacht.

Boeken

Een boek is erg geschikt om online te (ver)kopen; online boekwinkels horen bij de eerste winkels die op internet verschenen. Het is een eenvoudig product om te verzenden en de klant weet vooraf precies wat hij of zij ontvangt. De fervente boekenkoper zal waarschijnlijk liever naar de boekhandel gaan om daar te speuren naar nieuwe en bijzondere uitgaven, maar er zijn genoeg lezers die zich daar de tijd niet voor gunnen en liever snel en eenvoudig een boek online kopen. Met name managementboeken, waaronder ook de Voor Dummies-reeks, kun je online aanschaffen.
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Figuur 1.7:
Bol.com is een begrip geworden met de online verkoop van boeken en andere media-artikelen

Bol.com is groot geworden door de online verkoop van boeken en andere media-artikelen. Wanneer je boeken en cd’s online wilt gaan verkopen, moet je beslist eens bij bol.com gaan kijken. Je zult al snel versteld staan van het enorme aanbod media en de presentatie van cd’s met online te beluisteren fragmenten. Bij bol.com zie je een goed opgezette en beheerde webwinkel, met oog voor het product en inspelend op de wens van de klant.

Reizen

De grootste internetaardverschuiving vond plaats in de reisbranche. Veel reguliere reisbureaus hebben hun deuren moeten sluiten doordat steeds meer klanten besloten via internet hun reis te boeken. Dit had wellicht voorkomen kunnen worden door zelf actief met een webwinkel aan de slag te gaan, maar de meeste bureaus waren helaas te laat. Hierbij komt dat steeds meer touroperators met een eigen webwinkel reizen direct aan de consument verkopen. Dit ten koste van de reisbureaus.
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Figuur 1.8:
Binnen een kwartier tijd kun je tegenwoordig eenvoudig via een website een wereldreis boeken

Via internet kan de reiswinkel veel informatie geven over de reisbestemmingen door gebruik te maken van teksten, foto’s en filmpjes. Ook kan de bezoeker van de online reiswinkel ervaringen van andere vakantiegangers over hotels, bestemmingen en touroperators tot zich nemen.

Toch blijft de prijs ook hier de belangrijkste oorzaak van het succes. Een online reiswinkel heeft veel minder vaste kosten dan de reisbureaus met consulenten in dure winkelpanden op opvallende locaties. Hoe meer overheadkosten je kunt besparen, des te groter je kans is om in deze branche succesvol met een webwinkel te opereren.

Planten en tuinartikelen

In 2005 werd de webwinkelaward (van de brancheorganisatie thuiswinkel.org) gewonnen door de firma Bakker-Hillegom (www.bakker-hillegom.nl). Dit postordertuincentrum heeft veel ervaring met het versturen van tuinartikelen. Het verstuurt zelfs wereldwijd bomen. Doordat het veel ervaring had als postorderbedrijf, kon dit goed gecombineerd worden met het starten van een weldoordachte en klantvriendelijke webwinkel.
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Figuur 1.9:
Bakkerhillegom.nl heeft in 2005 de webwinkelaward gewonnen en heeft nog steeds een zeer goede webwinkel

Ook bij deze webwinkel geldt het standaardprincipe: verstrek de juiste informatie, schep vertrouwen en besteed aandacht aan de verkoop. Voeg hier aan toe de goede en probleemloze service in combinatie met een uitstekende logistiek en je komt aardig in de buurt van de perfecte webwinkel. Maar niets gaat zo snel als de ontwikkelingen op internet, dus is het ook voor bedrijven die hun zaken prima voor elkaar hebben zaak om te blijven vernieuwen en ontwikkelingen te blijven volgen.

Er staat je heel wat te doen

Nu je je een beeld hebt kunnen vormen van verschillende branches en zeer waarschijnlijk ook fraaie en professionele webwinkels hebt gezien, weet je dat hier heel wat uurtjes werk in zitten. Er staat je heel wat te doen. Laat je hierdoor niet ontmoedigen, je eerste webwinkel ligt binnen handbereik. Gewoon de mouwen opstropen en de schouders eronder zetten.

De in dit hoofdstuk genoemde webwinkels hebben ook ooit hun eerste aarzelende stappen gezet. De succesvolste zijn evenwel uitgegroeid tot grote ondernemingen. Natuurlijk zijn er ook grote traditionele bedrijven die een vermogen investeren in hun nieuwe webwinkel, maar als je het goed aanpakt hoeft straks niemand het verschil te zien tussen deze webwinkel en de jouwe.

Bekijk webwinkels als een echte expert

Wat is nu hét geheim van een succesvolle webwinkel? Dit is natuurlijk een vraag waar elke toekomstige webwinkelier graag een antwoord op zou willen hebben. Het geheim is een verzameling factoren die voor succes zorgt. In dit boek ga ik je helpen deze geheimen te ontdekken en aanwijzingen geven over het starten van een succesvolle webwinkel. Ben je al voorzichtig gestart met je webwinkel, dan lees je hier wellicht enkele tips om je webwinkel te verbeteren.

Voordat je begint is het goed om eens kritisch te kijken naar andere webwinkels. Je leert enorm veel van al die gekke, gecompliceerde, mooie, spectaculaire, hippe en eenvoudige webwinkels. Al snel kom je erachter welke sites goed doordacht zijn en welke je totaal niet aanspreken.

Door goed naar andere webwinkels te kijken, krijg je een beter beeld van ‘de webwinkel’ en vergaar je veel kennis die je later goed kunt gebruiken. In de volgende paragrafen nemen we enkele zaken door waar je op moet letten als je een webwinkel bekijkt. Zet hierbij de bril op van een expert. Hierdoor worden de geheimen van een succesvolle webwinkel je vanzelf duidelijk.
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Probeer te beoordelen of de webwinkels hun zaken goed voor elkaar hebben of dat ze juist slecht communiceren. Het maakt niet uit of deze webwinkels er professioneel uitzien of ogenschijnlijk in elkaar zijn geknutseld. Zowel van goede als van slechte webwinkels valt erg veel te leren.

De eerste indruk

Wanneer je voor het eerst iemand ontmoet, vorm je in enkele seconden een eerste indruk. Dat geldt ook voor webwinkels. Deze eerste indruk heeft veel invloed op de beeldvorming van de bezoeker. Wanneer deze potentiële klant in die eerste seconden op een of andere manier een negatief beeld krijgt, zal dit moeilijk te herstellen zijn en gevolgen hebben op de aankoopbereidheid.

De eerste indruk wordt vooral gevormd door de content (de inhoud inclusief de afbeeldingen van de webwinkel) en het kleurgebruik. Vooral de content heeft veel invloed op de eerste indruk. Bezoekers worden veelal overweldigd door veel informatie in beeld, tekst en soms ook in geluid, die ze in één keer moeten verwerken. Nu adviseren veel ‘web-experts’ de hoeveelheid informatie te beperken, maar dat is natuurlijk niet de bedoeling van internet. Het gaat er om hoe die informatie getoond en gerubriceerd wordt. Als je informatie goed rangschikt en logisch indeelt, kun je veel informatie kwijt zonder de bezoeker af te schrikken. De webwinkelier is natuurlijk blij met zijn bezoekers, maar realiseer je dat de meeste bezoekers gemakzuchtig en erg ongeduldig zijn.
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Figuur 1.10:
Canyon Bikes (canyon.com) laat de fietsen in een zeer passende omgeving zien met fraaie foto’s. Kortom, een prima eerste indruk

Iedereen houdt van mooie plaatjes. Om de bezoeker op je site te houden, probeer je zijn aandacht visueel vast te houden. Maar ook voor afbeeldingen geldt dat je ze goed moet rangschikken en ordenen. Overdrijf niet met te veel verschillende afbeeldingen, want daar wordt de bezoeker alleen maar duizelig van. Een overvloed aan tekstinformatie is ook niet goed, zorg voor een juiste dosering.

Niet alleen teksten en plaatjes bepalen de sfeer van een webwinkel, ook het kleurgebruik is essentieel. Over het juiste gebruik van kleuren lees je meer in de volgende paragraaf.

Kleuren

Kleuren hebben veel invloed op mensen en hun omgeving, dus ook op de beeldvorming van de webwinkel. Het gaat er niet alleen om of de kleuren van de webwinkel door de bezoeker mooi gevonden worden, maar ook of de kleuren goed passen bij de producten die aangeboden worden. Het lijkt allemaal erg eenvoudig, maar kleuren en de effecten ervan op de mens zijn voortdurend onderwerp van studies.

Er is bijvoorbeeld onderzocht wat de invloed is van kleuren op de gemoedstoestand van de mens. Proefpersonen werden gedurende een bepaalde tijd in kleine kamers geplaatst die geheel in één kleur waren geschilderd. De resultaten waren opmerkelijk: geel bevorderde de eetlust, rood veroorzaakte spanning en groen bracht de mensen tot rust. Of een totaal gele webwinkel nu de eetlust bevordert valt te betwijfelen, maar dat kleur een grote invloed heeft op de bezoeker is een feit. Uit een ander onderzoek is gebleken dat blauw de lievelingskleur van de Nederlander is. Dit betekent niet dat een blauwe webwinkel de meeste omzet genereert. Om veel te verkopen, zijn meer factoren van belang.

Let bij het bekijken van webwinkels goed op de gekozen kleuren in combinatie met het product en probeer te begrijpen waarom voor bepaalde kleuren gekozen is. Er wordt soms gewerkt met contrasterende kleuren die niet bij het product passen, maar als doel hebben om de verkoopwaar er ‘lekker uit te laten springen’. Kleuren worden soms hoofdzakelijk gebruikt om een bepaalde sfeer te creëren om zo de bezoeker zo lang mogelijk in de winkel te laten vertoeven. Hoe langer het bezoek, des te groter de kans dat er tot aanschaf wordt overgegaan.
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Ga eens een uurtje kleursurfen op internet en sla webwinkels met mooie kleuren op in je ‘favorieten’ als inspiratiebron voor je eigen toekomstige ontwerp. Door veel te kijken naar kleurgebruik krijg je inzicht in de effecten van kleuren. Dat maakt je winkelkleurkeuze straks eenvoudiger en vooral beter.

Content (de inhoud)

Content is een internetbegrip voor de inhoud van een website. De inhoud bestaat uit tekst en afbeeldingen en deze vormen samen het hart van de webwinkel. Het mooie van internet is dat je de content gemakkelijk kunt aanpassen. Toch gebeurt dit nog steeds veel te weinig. Door regelmatig nieuwe teksten, afbeeldingen en nieuwe producten te plaatsen in je webwinkel, laat je aan de bezoeker zien dat je actief bezig bent en dit wordt door de bezoeker gewaardeerd.

Bezoekers van webwinkels vinden het prettig om steeds nieuwe dingen te zien. Blije bezoekers zijn eerder bereid bij je te kopen. Houd er echter wel rekening mee dat je de sfeer en stijl zo houdt dat de bezoeker wel het idee heeft nog steeds bij dezelfde webwinkel te zijn. Veranderen is goed, maar verander niet te veel aan de basis en uitstraling van de winkel. De bezoeker moet de webwinkel bij een volgend bezoek nog wel herkennen en niet de indruk krijgen dat de webwinkel van het vorige bezoek niet meer bestaat.
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Figuur 1.11:
Dixons heeft al jaren dezelfde uitstraling die makkelijk door de klant wordt herkend

Het is belangrijk de content goed te rangschikken en helder in te delen. Beoordeel de manier hoe webwinkels omgaan met het indelen en rangschikken van de content. Je zult zien dat veel webwinkels hier moeite mee hebben. Maar wat is nou precies goed rangschikken en helder indelen? Eigenlijk zijn het vage termen die om een uitleg vragen.

Goed rangschikken

De pagina’s van een webwinkel bestaan uit verschillende onderdelen, zoals een menu, een lijst met productgroepen of producten, een zoekfunctie, aanbiedingen, acties. Door deze rangschikking bepaal je de volgorde van de onderdelen. Welk onderdeel moet de bezoeker als eerste zien bij het openen van de pagina en welk als laatste? De bezoeker bekijkt een pagina vaak van linksboven naar linksonder. Ondertussen wijkt hij af en toe naar rechts op het moment dat daar iets opvalt, zoals een tekst of foto. Door hiermee bij het rangschikken rekening te houden, heb je enigszins invloed op de volgorde waarin de bezoeker de informatie tot zich neemt. Na het bepalen van de leesvolgorde (rangschikken), komt het indelen van de pagina.

Logisch indelen

Je weet precies in welke volgorde je de onderdelen van een pagina wilt laten zien. Nu pas kun je een pagina logisch gaan indelen. De indeling verschilt van de volgorde omdat je een duidelijk overzicht wilt presenteren van alle onderdelen. Bij het indelen bepaal je ook hoeveel ruimte je per onderdeel wilt gebruiken. Natuurlijk krijgen de onderdelen die jij en de bezoeker belangrijk vinden meer ruimte dan andere. Denk hierbij aan de producten, het menu en de contactgegevens.

Bij het indelen let je erop dat er geen ‘gaten’ vallen in de pagina, doordat er kleine ruimten onbenut blijven. En je zorgt er natuurlijk voor dat de bezoeker veel te zien krijgt, dus maak je ruimte vrij voor foto’s of afbeeldingen.
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Figuur 1.12:
De website van MyCom is logisch ingedeeld

Bekijk eens enkele willekeurige webwinkels en kijk dan specifiek naar de manier waarop deze winkels omgaan met de content.

Het assortiment

De keuze van het juiste assortiment is van levensbelang bij het starten van een webwinkel. Wanneer het assortiment niet aansluit bij de wensen van je bezoeker dan verkoop je vrijwel niets. Het assortiment heeft als doel de klant een keuze te bieden én daarbij de klant een keuze te laten maken. Bied je te veel artikelen aan, dan ziet de bezoeker door de bomen het bos niet meer en maakt hij uiteindelijk geen keuze. Bied je te weinig artikelen aan, dan gaat de bezoeker toch nog even verder winkelen om te zien wat er nog meer te koop is bij andere webwinkels. Het is werkelijk een kunst om een assortiment aan te bieden dat de bezoeker zodanig tevreden stelt dat hij een keuze maakt.
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Figuur 1.13:
Ikea staat bekend om het enorme assortiment, toch word je op de homepage niet overspoeld met producten

Het assortiment als driegangenmenu

Je biedt de klant met je assortiment eigenlijk een driegangenmenu aan. Als voorgerecht serveer je enkele aantrekkelijke aanbiedingen om de smaakpapillen te stimuleren. Daarna is er keuze uit een beperkt aantal smakelijke hoofdgerechten. Dit is in onze webwinkel natuurlijk het product waarvoor de bezoeker naar de website is gekomen.

Je probeert de klant te helpen bij het maken van een keuze van een hoofdgerecht door informatie te bieden en aanbevelingen te doen. Wellicht kun je de bezoeker verleiden om nog een bijgerecht te nemen met aanvullende producten. Als dessert bied je de bezoeker nog een leuke kleine aanbieding aan ter aanvulling van het hoofdgerecht. De klant zal tevreden en voldaan de webwinkel verlaten.

De structuur van het assortiment

Het assortiment bestaat uit drie verschillende onderdelen:



	de breedte van het assortiment;

	de diepte van het assortiment;

	de logische opbouw van het assortiment.





De breedte van het assortiment

De breedte van het assortiment wordt gevormd door het aantal verschillende productgroepen dat je aanbiedt. Er zijn webwinkels die bijvoorbeeld alleen maar horloges verkopen; dit is een ‘smal’ assortiment, want er is in feite maar één productgroep: horloges.

Er zijn winkels zoals Wehkamp, die juist veel verschillende productgroepen aanbieden: herenmode, damesmode, sportkleding, audioapparatuur enzovoort. Dit is een ‘breed’ assortiment. Webwinkels kunnen het beste óf een heel smal (vaak als specialist) óf een heel breed assortiment bieden.

De klant wil van alles, dit betekent óf heel veel artikelen van één productgroep (de speciaalzaak) óf heel veel verschillende productgroepen (het warenhuis). Iets anders wil de klant meestal niet, dus je moet hier een belangrijke keuze maken: speciaalzaak of warenhuis ?

De diepte van het assortiment

Hoeveel verschillende producten van een specifieke productgroep bied je aan? Dit bepaalt de diepte van het assortiment. Wanneer je alleen maar horloges verkoopt, kun je veel verschillende horloges aanbieden. Deze kun je onderverdelen in verschillende productgroepen, zoals dameshorloges en herenhorloges, of in merkgroepen. Hiermee ga je de diepte in met je assortiment. Een warenhuis zal niet veel verschillende soorten horloges aanbieden, omdat het gewoonlijk niet de noodzakelijke kennis, contacten, leveranciers en ervaring in huis heeft.

Het warenhuis wil de klant niet te veel producten aanbieden om hem snel en zonder veel te vergelijken een keuze te laten maken. Een speciaalzaak neemt de klant bij de hand en laat hem van alles zien waardoor de kans dat de klant bij de speciaalzaak slaagt veel groter wordt. Het warenhuis vindt dit niet zo belangrijk, het heeft nog veel meer producten te bieden en moet het vooral hebben van de verkoop van meerdere producten per bezoek.

De logische opbouw van het assortiment

Meestal begint een webwinkelier met een assortiment dat bij hem past. Laten we de speciaalzaak eens als voorbeeld nemen. Hij kiest ervoor zijn horloges per merk aan te bieden en heeft tien merken in het assortiment. Op de homepage van de webwinkel plaatst hij tien horloges, van elk merk één. Logisch toch? Maar dan komen de bezoekers langs en al gauw verkoopt de webwinkel van drie van de tien horloges honderden per dag en van de overige zeven slechts enkele per dag. Wat nu te doen?

Zeer waarschijnlijk zal hij doorgaan met de succesvolle horloges en kan het aanbod op de homepage worden beperkt tot slechts vijf horloges. Doordat de omzet vooral gerealiseerd wordt door de verkoop van de top-drie, kan het totale aanbod teruggebracht worden tot vijf horloges. Dit zijn de drie goed verkopende horloges en de twee typen horloges die hij ook goed denkt te kunnen verkopen. Van de vijf horloges blijft de topdrie dus altijd staan en de nummer vier en vijf wisselt hij met regelmaat af in de hoop dat deze uiteindelijk in de topdrie komt. Het aanbod van vijf horloges zal hierdoor regelmatig wisselen.

De opbouw verandert vaak na het starten van de webwinkel en wordt steeds stabieler naarmate de tijd verstrijkt. Wat kunnen we nu doen met deze informatie? We gaan kijken naar winkels die al een tijdje op het web staan en bestuderen de opbouw van het assortiment, zodat we straks met een logisch assortiment kunnen beginnen.

Nu je je een beeld hebt kunnen vormen van het assortiment is het goed om enkele webwinkels te bekijken waarbij je let op het assortiment. Biedt men een breed of diep assortiment? Hoe is de opbouw van het assortiment? Vergelijk eens van een aantal speciaalzaken de opbouw. Je zult duidelijke overeenkomsten zien doordat van bepaalde productgroepen veel verkocht is.
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Figuur 1.14:
Op de website van koffiewarenhuis.nl tref je een goede opbouw van het assortiment

Publiekgenerators en winstgenerators

Naast de breedte, diepte en opbouw van het assortiment zijn er nog twee aspecten die belangrijk zijn wanneer we naar het assortiment kijken:



	publiekgenerators

	winstgenerators





Vooral bedrijven zoals Ikea en Mediamarkt werken veel met publiekgenerators en winstgenerators, maar kleinere webwinkels kunnen hier ook mee werken en de vruchten ervan plukken.

Publiekgenerators

Publiekgenerators zijn de publiekstrekkers van je webwinkel. De winstgevendheid van deze artikelen is van ondergeschikt belang, als ze maar voor veel bezoekers zorgen. Een voorbeeld van een publiekgenerator is een notebook van 900 euro dat aangeboden wordt voor 599 euro.
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Figuur 1.15:
De stuntaanbieding op dell.nl is een echte publiekgenerator

Winstg enerators

Winstgenerators zijn artikelen met een normale tot goede winstmarge; daar verdien je uiteindelijk je geld mee. Een voorbeeld is een notebook dat je verkoopt voor de adviesverkoopprijs.

De 20/80-regel... Heel erg belangrijk!

De 20/80-regel geeft aan dat je voor elke twee publiekgenerators acht winstgenerators plaatst!

Laten we eens een voorbeeld bekijken van het werken met winstgenerators en publiekgenerators:

Een horlogewinkel verkoopt drie verschillende merken horloges. Nu wil hij meer bezoekers op zijn website trekken. Van elk merk biedt hij twee modellen aan tegen de inkoopprijs. Op zijn homepage staan nu zes horloges tegen een zeer scherpe prijs. Hiermee gaat hij adverteren en er zullen veel potentiële klanten de webwinkel bezoeken. De horloges die hij aanbiedt tegen inkoopprijs zijn de publiekgenerators.
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Figuur 1.16:
Schema van dertig producten onderverdeeld in publiekgenerators en winstgenerators

De webwinkelier wil natuurlijk ook nog wat verdienen aan zijn webwinkel, dus biedt hij ook nog producten aan waar een normale winstmarge op zit. Dit zijn de winstgenerators.

Hij past de 20/80-regel toe en biedt op zijn homepage 24 horloges tegen de normale prijs aan.

Nu moet hij er nog voor zorgen dat de 6 publiekgenerators goed ‘verweven’ worden met de 24 winstgenerators. Dit kan bijvoorbeeld door een aanbiedingen-top 30 te maken waar op de eerste plaats een horloge staat tegen inkoopprijs, op de tweede plaats een horloge voor de normale prijs en op de derde plaats weer een horloge tegen inkoopprijs. Op deze manier verweef je de publiekgenerators met de winstgenerators.
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Bekijk eens een aantal webwinkels en probeer uit te vinden wat de publiekgenerators en de winstgenerators zijn. Vooral de elektronicawebwinkels werken met publiekgenerators en winstgenerators.

Het werken met winstgenerators en publiekgenerators is een van de geheimen van de succesvolle webwinkel.
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Figuur 1.17: Media Markt werkt duidelijk met publiekgenerators en winstgenerators


Beoordeel nu zelf eens een webwinkel op tien punten

Met alle informatie over webwinkels ben je nu redelijk in staat om webwinkels te bekijken. Je herkent nu de punten waar je op moet letten. We zetten deze punten in tien vragen op een rij, zo wordt het nog eenvoudiger om als een expert webwinkels te beoordelen. Bezoek nu zelf eens een willekeurige webwinkel en beoordeel deze op tien punten. Door dit meerdere keren te doen, ontwikkel je voor jezelf een professionele kijk op webwinkels. Hiermee kun je straks je eigen webwinkel goed beoordelen en verbeteren daar waar dat nodig is.

De eerste indruk



	Een berg informatie met (te) veel producten of een oase van rust?
Sommige producten laten zich beter verkopen wanneer er optisch flink geschreeuwd wordt met veel afbeeldingen (bijvoorbeeld bij elektronica). Andere producten komen beter over bij de klant wanneer deze in een rustige en sfeervolle omgeving getoond worden (bijvoorbeeld bij stijlvolle merkkleding).


	Past de eerste indruk die je van de webwinkel krijgt goed bij de producten en het imago van de winkel?
Soms ziet een webwinkel er erg stijlvol en chic uit terwijl de producten die aangeboden worden sterk op basis van prijsniveau verkocht dienen te worden. De bezoeker kan ondanks de lage prijzen toch het gevoel krijgen dat de winkel te duur is en zonder iets te kopen weer vertrekken.

Kleurgebruik


	Sluiten de kleuren goed aan bij de producten?
Een knalgele kleur in combinatie met fel rood zal niet direct een warme chique sfeer creëren die wenselijk is voor een luxewijnwebwinkel. Soms kan een te donkere kleurstelling de bezoeker een onbehagelijk gevoel geven waardoor deze niets zal kopen. Kleuren kunnen een webwinkel dus maken of kraken!


	Staan de kleuren in contrast met de producten of juist niet?
Vallen de producten extra op door de kleuren die gebruikt zijn? Of vallen de producten juist weg tegen de gebruikte kleuren? Zwarte artikelen zullen beter opvallen tegen een witte achtergrond dan tegen een donkergrijze achtergrond. Dit lijkt erg logisch maar menig webwinkelier onderschat het effect van contrast tussen de producten en de gebruikte kleuren. En dat kost omzet en geld!


	Waarom is er voor een kleurstelling gekozen?
De keuze van een kleur is vaak niet alleen gemaakt op basis van persoonlijke smaak. Vaak zit er meer achter. Zeker wanneer je naar grotere webwinkels kijkt. Zo komt de kleur blauw vaak voor. Voor blauw is vaak gekozen omdat uit onderzoek is gebleken dat veel mensen blauw een prettige kleur vinden. Door deze kleur te kiezen hoopt men dat de bezoeker zich prettig voelt en daardoor veel koopt. Zo kan het kleurgebruik een achterliggende werking hebben. Probeer hier eens bij een aantal webwinkels achter te komen.

Content


	Geschrokken van alle content of viel het juist mee?
Veel tekst en afbeeldingen kunnen de klant afschrikken, of juist prikkelen om verder te lezen en kopen. Hier moet dus een juiste mix gevonden worden om de bezoeker van de webwinkel op de website te houden.


	Is de content goed gerangschikt en logisch ingedeeld?
Staat de content op de juiste plaats en is het duidelijk waar diverse producten of productgroepen te vinden zijn? Er wordt door reguliere winkelketens veel onderzoek gedaan naar de plaatsing van producten en productgroepen binnen de winkel. Door de inrichting van de winkel te optimaliseren stijgt de omzet. Dit is bij een webwinkel niet anders.

Het assortiment


	Heeft de winkel een breed of een diep assortiment? Wordt er van één productsoort heel veel aangeboden (dit is een diep assortiment) of worden er veel verschillende (uiteenlopende) producten aangeboden (dit is een breed assortiment)?

	Hoe is de opbouw van het assortiment?
Je kunt de opbouw van een assortiment zien als verschillende stappen tussen producten en productgroepen wanneer we kijken naar bijvoorbeeld productsoorten of prijzen. Zijn de stappen tussen de prijzen (prijsverloop) van producten logisch? Sluiten de productsoorten goed op elkaar aan?


	Kun je de publiekgenerators en de winstgenerators ontdekken?
Als je dit boek goed aan het bestuderen bent, weet je precies wat winstgenerators en publiekgenerators zijn. Kun je deze nu ook herkennen? Doe dit eens door het vergelijken van prijzen bij verschillende webwinkels. Je zult ontdekken dat sommige producten uitzonderlijk scherp aangeboden worden (publiekgenerators) en andere producten voor een gangbare of iets hogere prijs aangeboden worden (winstgenerators). Dit is vooral goed te zien bij webwinkels in consumentenelektronica en computers.








Zoeken naar leuke winkels op internet

Het is erg inspirerend om webwinkels te bezoeken en zodoende te leren van wat je ziet en verschillende ideeën op te doen. Er zijn vele duizenden webwinkels op internet te vinden, maar het is soms lastig om een goede winkel te vinden. Wanneer je binnen je branche een winkel wilt vinden lukt dat vaak nog wel, maar het is ook goed om te kijken naar winkels uit andere branches en dat is een stuk moeilijker. Als je op zoek gaat naar goede voorbeelden van webwinkels is het moeilijk om niet te verdwalen. Hier volgen enkele tips om je op weg te helpen.

Wat typ je bij de zoekmachines in?

De zoekmachine lijkt ideaal om een webwinkel te vinden, maar als je alleen ‘webwinkel’ intypt word je overspoeld door namen van websites van ontwerpers van webwinkels, webwinkelsoftware en artikelen over webwinkels. Natuurlijk vind je tussen die overvloed aan informatie ook nog enkele webwinkels die hoog scoren bij zoekmachines, maar echt goede winkels zijn soms lastig te vinden met een zoekmachine.

Typ je bijvoorbeeld ‘goede’ en ‘webwinkel’ in, dan levert dit niet het gewenste resultaat op. Wanneer je zoekt naar een webwinkel, kun je het beste op zoek gaan naar producten. Een webwinkel heeft er geen belang bij om gevonden te worden onder de zoektermen ‘goede’ en ‘webwinkel’. Een webwinkel wil gevonden worden door de soort producten die hij aanbiedt.

Dus als je op zoek gaat naar een goede webwinkel, kies dan de weg die een koper ook zou volgen en typ productnamen in. Voor een paar mooie sweatshirts kun je bijvoorbeeld intypen ‘Tommy Hilfiger’ (een prima kledingmerk) en ‘sweatshirt’.

Bovenaan in de resultaten bij Google vind je een webwinkel met Hilfigerproducten waar je de sweatshirts kunt bestellen. De website van Tommy Hilfiger is ook een mooi voorbeeld van een fabrikant die met een webwinkel direct aan de eindgebruiker levert.

Thuiswinkel Awards

Elk jaar worden er Awards uitgereikt aan de beste Nederlandse webwinkels. Op thuiswinkelawards.nl kun je de winnaars zien, inclusief de winnaars van de afgelopen jaren. De winnende webwinkels hebben natuurlijk niet voor niets een prijs gewonnen en zijn dus zeker de moeite van het bekijken waard. Er zijn verschillende winnaars in diverse categorieën, dus er is hier heel wat interessante informatie te vinden.

[image: Image]

Figuur 1.18:
De website thuiswinkelawards.nl waar je de winnaars van de afgelopen jaren terug kunt vinden

Startpagina’s en verzamelwebsites

Inmiddels zijn er verschillende startpagina’s en verzamelsites waar winkels keurig en geordend te vinden zijn. Een goed voorbeeld hiervan is de website shophip.nl, hier vind je webwinkels gerubriceerd op soort.

De surfer die op zoek is naar een product kan hier eenvoudig de juiste webwinkel vinden.
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Figuur 1.19:
Bij shophip.nl kun je voor een gering bedrag je webwinkel goed onder de aandacht brengen. Zij plaatsen op de website een link naar jouw webwinkel

Verzamelsites als shophip.nl vragen een klein bedrag voor een link naar een webwinkel. Prima om je winkel onder de aandacht te brengen. Soms kun je je webwinkel nog meer onder de aandacht brengen door banners op de verzamelsites te plaatsen. Hier zijn hogere kosten aan verbonden, maar daar staat tegenover dat de kans op hogere opbrengsten ook groter is.


Hoofdstuk 2

De klant verleiden en alles laten zien

In dit hoofdstuk:


	Teksten, afbeeldingen en huisstijl

	Productgroepen

	Aanbiedingen en uitverkoop gebruiken om alles te laten zien

	Zoeken en vergelijken van producten



 

Wanneer je boodschappen doet in een supermarkt is de hele inrichting erop gericht om je zo veel mogelijk te laten zien. De routing van de paden en de locatie van de producten in de schappen zijn zo uitgekiend dat je de producten te zien krijgt die zij willen die je ziet. Zo staan de producten met de hoogste winstbijdrage op ooghoogte. Dit hoeven niet altijd de A-merken te zijn, integendeel. Bij supermarkten is goed nagedacht over de inrichting en dit hoort de webwinkelier ook te doen.

Verleid je klant in een passende omgeving

Je kunt de bezoeker op allerlei manieren verleiden en prikkelen om alles te zien en te kopen. Hulpmiddelen hiervoor zijn bijvoorbeeld: (flash)banners, best verkochte artikelen, verlanglijstje enzovoort. In dit hoofdstuk kijken we hoe de klant verleid kan worden en hoe we de klant alles laten zien.

Teksten, afbeeldingen en de huisstijl

De eerste indruk komt regelmatig aan de orde, simpelweg omdat deze zo ontzettend belangrijk is. Maar hoelang duurt een eerste indruk nu eigenlijk? Dat verschilt natuurlijk van bezoeker tot bezoeker. Wat wel zeker is, is dat de eerste indruk direct wordt gevolgd door meer indrukken die samen het uiteindelijke beeld vormen. Dit noemen we het imago.

De indrukken krijgt de bezoeker via de inhoud van de teksten, de afbeeldingen en de huisstijl. Vooral de afbeeldingen hebben veel invloed op de bezoeker. Naast de teksten en afbeeldingen (ook wel de content genoemd) vormt de huisstijl een belangrijke factor voor het totaalbeeld van je webwinkel. Een druk, knullig logo geeft een andere indruk dan een strak vormgegeven logo.

Behalve het logo zijn de gebruikte kleuren een onderdeel van de huisstijl en sterk bepalend voor de beeldvorming. Een voorbeeld: hard geel met primair rood kan goedkoop overkomen, terwijl grijstinten in combinatie met een zachte aanvullende kleur stijlvol overkomt.

De omgeving waarin de bezoeker winkelt wordt dus voor een groot deel gevormd door de inhoud van de teksten, aangevuld met bijpassende af beeldingen en een huisstijl die goed aansluit bij de aangeboden producten.
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Figuur 2.1:
Wanneer je de webwinkel van oneill.com (let op de dubbele ll bij het intypen van deze url in je browser) bezoekt, zit je meteen in een echte virtuele wereld

In deze omgeving komen de aangeboden producten prima tot hun recht. Het blijft natuurlijk belangrijk dat de klant in één oogopslag ziet welke producten er worden verkocht. Zo niet, dan zal hij net zo snel weer verdwenen zijn als hij gekomen is. De bezoeker heeft weinig geduld, maar een passende en sfeervolle omgeving zal hij zeker waarderen. Hierdoor wordt de duur van zijn bezoek verlengd en hiermee ook de kans tot aankoop. En daar gaat het natuurlijk om!

De klant van alles laten zien

De klant is aangekomen in je fraaie webwinkel en voelt zich prettig bij de omgeving die hem geboden wordt. De teksten voldoen aan zijn verwachtingen, de afbeeldingen zijn fraai en ondersteunend en ook het logo en de kleuren zijn smaakvol. De webwinkel is voor de eerste test geslaagd en de volgende dient zich aan. Het presenteren van de producten... showtime!

Het is nu zaak om de bezoeker zo veel mogelijk te tonen zonder hem te irriteren. Dit is niet zo makkelijk, er hoeft maar weinig te gebeuren of de bezoeker is weer vertrokken. Wanneer de klant op zoek is naar een specifiek product, is het belangrijk om ervoor te zorgen dat dit zonder veel moeite gevonden wordt. Uiteraard laten we zo veel mogelijk zien zonder de bezoeker af te leiden. Geen gemakkelijke opgave, maar het kan!

Productgroepen

Het voordeel van een webwinkel is dat je zonder al te veel moeite duizenden producten kunt aanbieden. Wanneer je al die producten op de homepage zet, zal de bezoeker van schrik van zijn stoel vallen. Dat is natuurlijk niet de bedoeling. Daarom zijn er ‘productgroepen’ bedacht die ervoor zorgen dat producten makkelijk vindbaar zijn.

Hoeveel productgroepen een webwinkel heeft, hangt af van het geboden assortiment. Natuurlijk geldt de regel ‘hoe meer producten, hoe meer productgroepen’, maar wanneer je bij elk product een foto wilt laten zien kost dit meer ruimte op je site. Met extra productgroepen of een verdere onderverdeling kun je lange lijsten voorkomen.

Een voorbeeld van productgroepen
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Een computerwebwinkel verkoopt producten uit de volgende vier productgroepen: 1. computers, 2. beeldschermen, 3. laptops, 4. printers.

Wanneer we verder kijken naar de beeldschermen, dan kun je deze groep verder onderverdelen, bijvoorbeeld op merk: 1. Sony, 2. NEC, 3. Philips enzovoort, en daarna op formaat: 1. 17”-beeldschermen, 2. 19”-beeldschermen, 3. 20”-beeldschermen enzovoort.
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Figuur 2.2:
Een schematisch overzicht van productgroepen

Als elk van de vier productgroepen weer drie nieuwe productgroepen bevat, komt het totaal al op twaalf productgroepen. Het aantal productgroepen loopt behoorlijk snel op zoals je in het voorbeeld ziet. Het is belangrijk dat alle productgroepen voldoende producten bevatten. Een productgroep met weinig of geen producten wordt door de bezoeker niet gewaardeerd.

Zorg altijd voor voldoende keuzemogelijkheden zonder het onoverzichtelijk te maken. Het is voor de bezoeker niet prettig als hij met enorme lijsten geconfronteerd wordt. Globaal kun je stellen dat een productgroep minimaal vier en maximaal twintig producten zou mogen bevatten, enigszins afhankelijk van het type webwinkel. Uitzonderingen bevestigen altijd de regel, vooral bij websites met erg veel producten. Bij mijn laatste zoektocht naar een computeronderdeel stuitte ik onlangs op productgroepen met meer dan vijftig producten.

Om een goed beeld te krijgen van deze productgroepen kun je het beste enkele webwinkels bezoeken en de verschillende productgroepen in kaart brengen. Ga voor jezelf na wat je als prettig ervaart en welke lijsten je storend vindt.

Producten weergeven

De producten vormen het belangrijkste onderdeel van de webwinkel, hier draait alles om. De klant koopt namelijk geen productgroep, maar een product. De weergave ervan bepaalt in grote mate of een product wel of niet gekocht wordt. Het liefst zou je natuurlijk alle producten uitgebreid aan de bezoeker tonen met veel informatie en foto’s.
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Maar de bezoeker heeft vaak geen zin om uitgebreid alles te bekijken. Hij wil snel en doelmatig zijn product vinden met voldoende en correcte informatie. Hoeveel informatie je geeft hangt samen met het aantal producten en het soort product dat je online aanbiedt. In eerste instantie geef je beperkte informatie en laat je veel producten zien. Wanneer de klant een product selecteert, geef je meer specifieke informatie.

De klant kijkt graag naar illustraties, maar overdrijf niet en overlaad hem niet met pagina’s afbeeldingen. Laat liever één grote afbeelding zien, aangevuld met kleine afbeeldingen. Door hierop te klikken wordt het plaatje uitvergroot. Wil je weten hoeveel en welke informatie je het beste bij jouw product kunt plaatsten?
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Figuur 2.3:
Op de website van esprit.nl kun je de producten op verschillende manieren bekijken. Voor, Achter en Detail

Bij de webwinkel van esprit.nl hebben ze het presenteren van producten prima voor elkaar. De bezoeker kan het product op verschillende manieren bekijken, waardoor een goed beeld ontstaat van de productlijn en de gebruikte materialen.
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Figuur 2.4:
Detailfoto van een product op esprit.nl

Lijsten en detailgegevens

Om veel artikelen te laten zien, maken veel websites gebruik van lijsten. Deze lijsten zijn vaak voorzien van een kleine foto met een enkele regel informatie. Een lijst hoeft niet per se een hele verticale rij producten te zijn, je kunt een lijst producten ook naast elkaar in kolommen laten zien.

Wanneer de bezoeker op een product in de lijst klikt, verschijnt een scherm met detailgegevens. Detailgegevens verschillen per product, maar zijn vrijwel altijd voorzien van een of meerdere foto’s. Let erop dat je bij de detailgegevens niet meer informatie geeft dan strikt noodzakelijk. Het komt vaak voor dat de klant schrikt van te veel overbodige detailgegevens en hierdoor ontmoedigd raakt. Het is de kunst informatie op maat te bieden.

Er bestaat een goede werkwijze om te bepalen hoeveel informatie wenselijk is. Begin met het invoeren van alle beschikbare informatie, schrap vervolgens alles wat volgens jou niet relevant is voor de aanschaf van dat product.

Aanbiedingen

Aanbiedingen zijn de publiekgenerators van de website, ze hebben als voornaamste doel het trekken van bezoekers. Wanneer de bezoeker eenmaal is aangekomen is het zaak ervoor te zorgen dat er producten worden verkocht met een goede winstmarge. Dit hoeft niet altijd direct te gebeuren. Wanneer een klant een aanbiedingsproduct koopt, heeft hij kennisgemaakt met de webwinkel en heeft hij ervaren dat het product ook daadwerkelijk correct geleverd wordt.

De kans dat een tevreden klant weer in de (web)winkel terugkomt is groot. Het is daarom van belang om de aanbiedingsklanten te motiveren zich in te schrijven op je nieuwsbrief. Hierdoor blijft de webwinkel bij de klant in beeld.
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Figuur 2.5:
Bij mycom.nl vind je de aanbiedingen wanneer je klikt op het tabblad Outlet

Hoeveel aanbiedingen je laat zien en hoe vaak je met aanbiedingen werkt hangt sterk af van het product dat je wilt verkopen. Maar ook hier geldt weer dat je kunt kijken naar andere webwinkels op internet. In deel IV komt het werken met aanbiedingen uitgebreid aan bod.

Uitverkoop

Het fenomeen uitverkoop komt niet veel voor bij webwinkels, het is van oudsher de manier voor traditionele winkels om hun winkeldochters te gelde te maken. Doordat webwinkels veelal een beperktere voorraad hebben, zijn webwinkeldochters bescheiden in aantal. Toch kan een goed gecommuniceerde uitverkoop voor de klant een goede stimulans zijn om de webwinkel te bezoeken. Met een nieuwsbrief kun je klanten prikkelen om een kijkje te komen nemen.

Ga gedoseerd om met uitverkoop en het stunten met prijzen. Als je dit te vaak doet kan dit ten koste gaan van het imago van je webwinkel en het vertrouwen in de kwaliteit van de onderneming en de overige producten. De klanten kunnen bijvoorbeeld de indruk krijgen dat je alleen maar b-keuzeproducten verkoopt of dat de winkel financieel niet gezond is.

Tegenwoordig houden reguliere winkels steeds vaker en steeds langer uitverkoop. Hoewel de producten tegen een scherpere prijs verkocht worden, levert dit toch meer winst op. Dit komt doordat er simpelweg méér verkocht wordt en de omzet flink toeneemt. Tien procent winst op een omzet van duizend euro is nog altijd meer dan dertig procent winst op een omzet van tweehonderd euro. Deze simpele rekensom geeft aan dat winkeliers meer winst kunnen maken tijdens een uitverkoopperiode dan daarbuiten.

Deze trend is ook vaker zichtbaar bij webwinkels. Steeds meer webwinkels houden ‘uitverkoop’ om de klanten over te halen om (meer) te kopen. De moderne klant is zeer prijsbewust (mede doordat prijsvergelijking soms kinderlijk eenvoudig is geworden via internet). De klant wil ook het gevoel hebben niet te veel te betalen voor de aankopen die gedaan zijn. Daar spelen de reguliere winkels en webwinkels gretig op in met de uitverkoop.

Koopjeshoek

Om de klant het bekende winkelgevoel te geven is het belangrijk om niet alleen maar een opsomming te geven van je handelswaar. Het is belangrijk dat de klant verrast wordt met verschillende onderdelen die het bezoek leuker maken. Natuurlijk verschilt dit per webwinkel. In een webwinkel voor een klassiek kledingmerk is een koopjeshoek niet gepast. Bij een speelgoedwebwinkel kan het echter een leuke aanvulling zijn.

Voor de webwinkelier is de koopjeshoek een mogelijkheid om producten die licht beschadigd zijn, enigszins verouderd of waarvan de verpakking ontbreekt alsnog te verkopen. Het is aan te raden de klant over deze kleine gebreken goed te informeren, bij voorkeur via foto’s en goede omschrijvingen. Zo voorkom je teleurstellingen en het onnodig retour ontvangen van producten.

Begin pas aan een koopjeshoek als je ook daadwerkelijk koopjes aan te bieden hebt. Een koopjeshoek met een handvol artikelen komt niet geloofwaardig over. Koopjes moeten ook écht koopjes zijn; de prijzen horen dan ook exorbitant laag te zijn, want de ware koopjesjager neemt geen genoegen met 20 procent korting. De koopjeshoek is voor jou de laatste gelegenheid om nog geld voor je producten te krijgen, hierna is alleen nog maar de vuilnisman geïnteresseerd... die kijkt even en slingert je producten zo de vuilniswagen in... daar gaat je winst!
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Wanneer je veel koopjes aanbiedt, kan dit invloed hebben op de uitstraling van je webwinkel. Je kunt soms beter vanuit je ‘gewone’ webwinkel verwijzen (linken) naar een nieuwe koopjeswinkel.

Bestverkocht

Bezoekers van de webwinkel zijn net schapen en daar maken de webwinkeliers handig gebruik van. Want als één schaap over de dam is... Het is van groot belang het vertrouwen van de bezoeker te winnen. Een grote angst van de bezoeker is dat het gekochte product niet wordt bezorgd. De webwinkelier laat dus zien dat veel klanten de bezoeker al zijn voorgegaan en tevreden zijn over de aankoop. Op de veilingsite eBay wordt dit ‘feedback’ genoemd, de ultieme consumententest voor internethandelaren.

Een lijst met bestverkochte producten is een mooi instrument. Dit geeft een signaal naar de bezoeker dat er daadwerkelijk verkocht wordt en daarmee groeit het vertrouwen. Daarnaast heeft deze lijst nog een functie: het onder de aandacht brengen van de bestverkopende producten, de zogeheten hardlopers.

De bestverkochte producten vormen de basis van de webwinkelomzet. Deze producten zorgen niet alleen voor veel omzet, maar zorgen ook voor nieuwe klanten die ook weer andere producten kopen.
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Figuur 2.6:
De webwinkel van vpro.nl laat ook de bestverkochte producten zien

Op de meeste webwinkels kom je de bestverkochte artikelen vaak tegen. Let op! Het hoeft helemaal niet zo te zijn dat dit echt de bestverkochte artikelen zijn. De webwinkelier wil met deze lijst alleen maar aandacht vestigen op bepaalde producten.
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Wees dus zelf geen schaap en ga bij het samenstellen van jouw lijst niet uit van de bestverkochte artikelen van je concurrent. Het kan zomaar zijn dat hij van een restpartij af moet en de bezoeker misleidt door deze op de lijst van bestverkochte artikelen te plaatsen. Kortom: het is niet allemaal wat het lijkt, zeker niet op internet.

Banners

Slechte banners kunnen bezoekers soms behoorlijk irriteren, goede banners kunnen een toegevoegde waarde hebben en de website leuker maken. Bij banners wordt vaak gedacht aan reclameboodschappen die je naar een andere website lokken. Dit hoeft echter niet zo te zijn. Je kunt banners ook op een andere manier gebruiken, bijvoorbeeld als extra hulp bij het onder de aandacht brengen van producten en productgroepen.

Je kunt banners eenvoudig plaatsen en verwijderen, waardoor ze ideaal zijn om tijdelijk bezoekers op bepaalde onderdelen te attenderen.

Banners zijn dus niet altijd vervelende knipperende en bewegende vlakken in een website, maar kunnen ook zeer nuttig en aanvullend werken. Het is zelfs goed mogelijk dat je een banner niet als zodanig herkent. Let maar eens op als je webwinkels bezoekt, je komt ze vaker tegen dan je denkt.
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Je kunt zelfs geld verdienen door advertentiebanners van andere bedrijven in jouw webwinkel te plaatsen. Denk hierbij aan advertenties van andere webwinkels (die géén concurrenten of een bedreiging voor jouw webwinkel zijn), of denk aan advertenties van importeurs/leveranciers van merken die je in jouw webwinkel verkoopt. Het is ook mogelijk om advertenties van Google in jouw webwinkel te plaatsen. Google noemt deze advertenties AdSense en betaalt jou per klik uit. Let wel op! Google kan ook advertenties van jouw concurrenten in jouw webwinkel plaatsen. Dat wil je uiteraard niet.

Hoofdstuk 10 bevat meer informatie over het toepassen van banners en in hoofdstuk 11 lees je hoe je banners maakt.

Verlanglijstje

Een verlanglijstje bestaat uit een selectie van producten die de bezoeker bekijkt en tijdelijk wil opslaan. Zo kan iemand die zich oriënteert op een broodrooster meerdere broodroosters opslaan om daaruit later zijn keuze te maken. Het is wenselijk dat het verlanglijstje naar een e-mailadres gestuurd kan worden, zodat de bezoeker later hiermee aan de slag kan.

Ook is het handig als de bezoeker het verlanglijstje naar iemand anders kan e-mailen om die persoon te laten zien wat voor geweldige producten er in je webwinkel aangeboden worden. Op veel sites wordt al met succes gebruikgemaakt van het ‘vertel het een vriend’-systeem. Wellicht wil de bezoeker eerst even met het gezin de verkrijgbare kleuren bespreken. Kortom, verlanglijstjes zijn nuttige marketingmiddelen.

Klanten gebruiken internet vaak om producten en prijzen te vergelijken; hier kan geen webwinkel aan ontkomen. De moderne consument is kritisch en zeer prijsbewust. Prijsverschillen zijn eenvoudig in kaart te brengen. Natuurlijk zijn er weer uitzonderingen, bijvoorbeeld exclusieve merkhorloges. Hiervoor gelden vaak vaste adviesprijzen die door de verkoopkanalen angstvallig worden beschermd. Maar ook daarvoor geldt dat er altijd wel ergens een webwinkelier is die toch een paar tientjes korting geeft. De geduldige, speurende klant weet deze vast wel te vinden. Onder de uitzonderingen zijn dus altijd weer uitzonderingen.

De echt fanatieke koopjesjager heeft naast zijn computer een kladblok liggen waarop hij alle prijzen noteert, al kan hij deze natuurlijk op zijn computer opslaan. Gelukkig bestaan pen en papier nog en worden ze gebruikt bij het vinden van het goedkoopste product.

Verlanglijstjes zijn om begrijpelijke redenen rond de feestdagen erg populair. Het is dus zaak hier rekening mee te houden en rond de feestdagen je website te voorzien van verlanglijstjes, misschien wel in kerstversiering.

Niet elke webwinkel werkt met verlanglijsten, maar je komt ze toch regelmatig tegen bij je zoektocht langs de vele webwinkels.

Kortingscouponnen

De kortingscoupon is een aloude, maar immer populaire manier om klanten naar de website te krijgen. Door bijvoorbeeld 10 procent korting te geven op het gehele assortiment (indien de klant een bepaalde code invoert), kan de winkelier tijdelijk meer bezoekers genereren. De code kan een beperkte geldigheidsduur hebben, zodat de webwinkelier controle heeft over de periode waarin de korting gegeven wordt.

De kortingsbon kan ook gebruikt worden voor specifieke producten. Bij het afrekenen wordt naar de code op de kortingsbon gevraagd en de korting wordt verrekend met het aankoopbedrag.

Met kortingsbonnen kan de webwinkelier op een krachtige manier reclame maken in de papieren media (krant, folders enzovoort). ‘Knip de bon uit, vul de code in en ontvang 10 procent korting op onze teenslippers, de actie geldt van 1 t/m 21 juni.’ Dit is een voorbeeld van hoe je reclame maakt voor de webwinkel in de papieren media. In deel V gaan we nog meer tips en trucs behandelen waarmee je meer bezoekers aan je kunt binden.

Als je op internet kijkt, vallen de acties met kortingscoupons niet altijd op. De webwinkelier wil voorkomen dat deze actie de reguliere bezoeker opvalt. Deze zou anders kunnen wachten met de aankoop tot hij ook van de actie gebruik kan maken. Of hij belt met de webwinkelier om te vragen hoe hij deze kortingscoupon kan bemachtigen. De webwinkelier is veelal bereid de bezoeker de kortingscoupon te mailen.

Deze coupons zijn ideaal om per mail aan derden te sturen. Dit doet de webwinkelier natuurlijk niet willekeurig naar allerlei e-mailadressen, want dat (spammen) wordt door de ontvangers niet gewaardeerd. Hij verpakt de kortingscoupon bij voorkeur in een nieuwsbrief.

Nieuwsbrieven

Een nieuwsbrief kan een gevaarlijk marketinginstrument zijn, wanneer over de inhoud niet goed is nagedacht of wanneer de klant ze te vaak ontvangt. In dat geval werkt het averechts en raken klanten geïrriteerd. Deze ontstemde klanten komen niet gezellig bij je winkelen en geld uitgeven. Ze zullen een negatief beeld krijgen van je webwinkel en dat is het laatste wat de webwinkelier wil.


Schrijf je in

Om vast te stellen wat goede nieuwsbrieven zijn, kun je het beste jezelf opgeven voor nieuwsbrieven van diverse webwinkels. Dit doe je bij voorkeur niet met het e-mailadres dat je voor je dagelijkse e-mail gebruikt, er zijn namelijk webwinkels die er een sport van maken de klant zo veel mogelijk berichten toe te sturen. Maak bij hotmail.com een e-mailaccount aan voor dit soort zaken. Wanneer je te veel mail krijgt, kun je desnoods eenvoudig en gratis een nieuw account aanmaken.



Wat is nu eigenlijk een nieuwsbrief? Vaak denkt men dat een nieuwsbrief niet meer is dan een mooi opgemaakt e-mailbericht. Een nieuwsbrief is echter een webpagina die per e-mail verstuurd wordt. De inhoud is vrijwel altijd kort en bondig. De ontvanger kan op links, knoppen of afbeeldingen klikken voor meer informatie. Wanneer de ontvanger dat doet, gaat hij naar een webpagina die vaak exact hetzelfde oogt als de nieuwsbrief. Vanuit de nieuwsbrief en de webpagina’s achter de nieuwsbrief is de stap naar de webwinkel snel gemaakt, en laat dat nu juist de bedoeling zijn. In hoofdstuk 16 lees je meer over het maken van nieuwsbrieven.
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Figuur 2.7:
De nieuwsbrief van de budgetwinkelketen Action is eenvoudig en past zeer goed bij de stijl en het imago van de winkel

Zoeken en vergelijken

Internet wordt veel gebruikt bij het zoeken en vergelijken van producten. Voor de webwinkelier is het zaak om de bezoeker functies aan te bieden waarmee hij binnen de webwinkel kan zoeken en eventueel artikelen kan vergelijken. Hiermee voorkom je dat de klant de voorkeur geeft aan andere webwinkels die deze functies wel bieden.

Zoeken

In vrijwel iedere webwinkel is een zoekfunctie te vinden. Deze functie wordt standaard meegeleverd bij de software waarmee de webwinkel is gemaakt. De zoekfunctie snuffelt de hele website af naar het woord dat de bezoeker heeft ingevuld en komt met links naar de betreffende pagina’s of delen van de pagina’s.

Naast de algemene zoekfunctie bieden veel webwinkels een functie waarmee in het assortiment gezocht kan worden. Wanneer de resultaten weergegeven worden, kan de bezoeker deze ook nog eens op verschillende manieren sorteren, bijvoorbeeld op prijs, merk en artikelnummer.

Deze functie brengt de bezoeker het snelst naar het product waar hij voor komt. Maar wil je dat eigenlijk wel? Heb je niet liever dat de klant via verschillende productgroepen en producten bij zijn uiteindelijke product komt? De kans bestaat natuurlijk dat hij onderweg nog iets leuks tegenkomt en, zeker niet onbelangrijk, veel producten ergens in zijn geheugen opslaat.

Misschien heeft de bezoeker na een paar dagen iets nodig wat hij bij jou heeft gezien. Het internetadres staat misschien wel bij zijn favorieten of in de geschiedenis van zijn browser.

Dit voorbeeld geeft aan dat het zeker niet onbelangrijk is om ervoor te zorgen dat de klant niet altijd rechtstreeks naar het product wordt gebracht en dat verschillende hulpmiddelen niet altijd ideaal zijn. Dit wil niet zeggen dat de zoekfunctie niet deugt, integendeel, het is een fantastisch instrument, maar zet het niet opvallend linksboven in je webwinkel.

Producten vergelijken

Laat de bezoeker artikelen vergelijken en help hem op die manier over de streep. In het koopproces ontstaat altijd wel een moment van twijfel, dit zijn dé momenten waar de klant afhaakt.
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Figuur 2.8:
Bij de webwinkel van powerline.nl kun je eenvoudig producten vergelijken met behulp van een vervolgkeuzelijst

Om er voor te zorgen dat de klant niet besluiteloos wordt, bieden veel webwinkels de mogelijkheid om producten te vergelijken. Het vergelijken van producten geeft de klant het gevoel dat hij een goede en juiste keuze kan maken. De winkelier kan hierbij de bezoeker meerdere producten laten zien, wat ook weer een positieve invloed heeft op de klant.

Het is wel belangrijk dat de klant ook daadwerkelijk vergelijkingsmateriaal heeft. Soms krijg je wel heel weinig producten te zien als je de functie vergelijken gebruikt. Dit is dan weer teleurstellend en dat heeft natuurlijk een negatieve invloed op het koopgedrag. Dat is niet de bedoeling van alle extra’s die de winkelier de bezoeker biedt.

In veel softwarepakketten zit een functie ‘producten vergelijken’. Test deze functie altijd eerst zelf voordat je deze daadwerkelijk in de webwinkel plaatst. Er kan nog wel eens iets misgaan, wat tot vreemde resultaten leidt, soms grappig, maar de klant wordt er vast niet vrolijk van.

Klanten die dit kochten... kochten deze producten ook

De functie ‘klanten die dit kochten... kochten deze producten ook’ is weer zo’n functie waar je voorzichtig mee om moet gaan. Wanneer een bezoeker meer informatie over een bepaald product opvraagt, verschijnt vaak een keur aan aanverwante producten. Heel slim en handig, zou je als winkelier denken, maar de klant heeft er niet om gevraagd en deze informatie kan verwarrend en storend werken. Maar wat voor de ene webwinkel een slechte functie is kan voor de andere webwinkel een goede toegevoegde waarde zijn.
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Figuur 2.9:
Wanneer je producten bij wehkamp.nl in het winkelmandje plaatst verschijnen onderaan bijpassende producten

Deze functie kom je ook vrij vaak bij modewebwinkels tegen. Daar speelt ze een uitstekende rol als verkoopster. Als je in een modewinkel een shirt past is de verkoper vaak zo attent om een bijpassende stropdas te laten zien. De ene klant kan dit waarderen terwijl de andere klant zich ergert en dat is met de functie ‘klanten die dit kochten’ niet veel anders.

Voor alle extra presentatiefuncties geldt een belangrijke regel: denk voor het gebruik ervan goed na over de toegevoegde waarde. Bedenk dat deze extra’s niet altijd een positieve invloed hebben op de verkoop en bekijk ze vanuit het oogpunt van de bezoeker, niet vanuit de eigenaar van de vitrine.

Ervaar zelf ook hoe deze functie werkt. Je vindt dit soort functies veel in de webwinkels van postorderbedrijven en winkels die mobiele telefoons aanbieden.

Wie zijn wij? Stel de winkel voor aan de klant

Verkopen is het vertrouwen van klanten winnen. Dit kan door informatie te geven over de webwinkel zelf. De bezoeker wil graag weten waar en bij wie hij zijn producten koopt. Met een pagina ‘over ons’ naast de gebruikelijke contactpagina kun je veel vertrouwen winnen. Verveel de bezoeker niet met lappen tekst maar vertel in grote lijnen iets over de geschiedenis van de webwinkel en de mensen die er werken.

Over ons

Wanneer je start met je webwinkel kan er meer verteld worden over de oprichter(s) van de winkel. Wat deden zij voor de oprichting van de webwinkel of op welke manier zijn ze hiertoe gekomen? De pagina ‘over ons’ vertelt veel over een bedrijf en het is dan ook zeker de moeite waard om bij het bezoeken van webwinkels ernaar te kijken. De een zal nauwelijks iets vertellen over de organisatie, terwijl de ander weer hele verhalen kwijt wil.

Kijk hoe andere webwinkels hiermee omgaan en bepaal voor jezelf wat de beste manier is om jouw webwinkel aan de bezoeker voor te stellen.

Over de werknemers

Laat de bezoeker kennismaken met de medewerkers en zorg er op deze manier voor dat de bezoeker ziet dat de winkel ‘leeft’. Het presenteren van medewerkers heeft een positieve invloed op de bezoeker en zal zeker een positief effect hebben op het vertrouwen in de webwinkel. De bezoeker ziet dat er echte mensen bij betrokken zijn en weet dat hij hiermee, indien gewenst, contact kan opnemen.

Er ontstaat soms een discussie onder de werknemers of ze nu wel of niet met een foto op de website willen staan. De webwinkelier kan ze niet dwingen, maar het is niet ongebruikelijk om de werknemers te belonen als ze meewerken. Laatst sprak ik een ondernemer die zijn medewerkers een vrije middag had gegeven in ruil voor een webfoto.

Onze leveranciers

Over de leveranciers kom je vaak niets te weten bij een bezoek aan een webwinkel. Toch kan het geen kwaad iets meer over de leveranciers en fabrikanten te vertellen. Natuurlijk hoef je niet de namen, adresgegevens en inkoopcondities te geven, maar kies voor een algemeen verhaal waarin je de keuze voor leveranciers toelicht. De kritische klant wil graag zien dat de webwinkelier ook kritisch is op zijn leveranciers.

Help de bezoeker een handje

De bezoeker kan altijd wel een duwtje in de rug gebruiken bij het nemen van een beslissing. Natuurlijk proberen wij als webwinkelier niets te forceren, maar het is natuurlijk prettig als de bezoeker in deze beslissingsfase contact kan opnemen met de webwinkel. Hiervoor bieden we de bezoeker de functie ‘tips en advies’.

Tips en advies

Een goed voorbeeld van ‘tips en advies’ is een lijst met veelgestelde vragen over een product. Nu valt er bij een T-shirt minder te vragen dan bij een computer, maar een lijst met vragen en antwoorden is een mooie en heldere manier om extra productinformatie te geven. Naast een productenlijst zie je soms dat een webwinkel voorzien is van een figuurtje in de vorm van een getekende persoon, dat desgewenst meer informatie geeft als je erop klikt.
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Creatieve manieren om tips en advies te geven zijn vaak erg leuk. Let erop dat je de bezoeker nooit irriteert, kleineert of afleidt bij het winkelen.
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Figuur 2.10:
Bij kwantum.nl krijg je hulp van ome Henk

Een andere doeltreffende manier is een pictogram te plaatsen met het woord TIP of INFO. Klikt de bezoeker hierop, dan krijgt hij een relevante tip of specifiekere informatie over het product te zien. Wees altijd spaarzaam met tips en extra informatie en vergeet niet dat alles erop gericht moet zijn om de klant de juiste keuze te laten maken.

Klantenservice

Het woord klantenservice is natuurlijk alom bekend bij de reguliere winkels. Bij webwinkels wordt dit nog te weinig gebruikt. Vreemd eigenlijk, want het woord geeft de klant het idee dat hij ergens terecht kan wanneer hij daar behoefte aan heeft. Ook zorgt een online klantenservice voor een extra professionele uitstraling en dat is weer goed voor het imago.

Bij een klantenservice is het voor de bezoeker nuttig als hij daar telefoonnummers vindt. De klantenservice heeft als voornaamste doel een klankbord te zijn waar de bezoeker terecht kan met diverse vragen en problemen. Wanneer het niet mogelijk of wenselijk is om telefoonnummers te geven, kan een formulier gebruikt worden. Je kunt ook dit onderdeel van de webwinkel uitbesteden. Er zijn bedrijven die voor een maandelijkse vergoeding de telefoon met jouw bedrijfsnaam opnemen en beantwoorden.

Contactformulier

Houd dit formulier kort en zakelijk en geef een reactieperiode aan. Bij de reactieperiode is het van belang om daadwerkelijk binnen die gestelde tijd met een inhoudelijk antwoord te komen. Doe je dit niet, dan breng je de webwinkel schade toe door negatieve reclame. Kortom, het nakomen van beloften is niet alleen in de traditionele zakenwereld, maar ook op internet een vereiste.
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Figuur 2.11:
Het contactformulier van wehkamp.nl. Opvallend is de vraag naar de geboortedatum. Misschien om jou op je verjaardag een leuke aanbieding te doen

Contactgegevens

Je weet inmiddels hoe eenvoudig het is om een bedrijfje te beginnen op internet. Er zijn vele zolderkamerwebwinkeltjes te vinden, van goede, actieve bedrijven tot rommelige webwinkels die hun zaakjes niet op orde hebben. De serieuze bedrijfjes groeien snel uit hun zolder en betrekken een echt bedrijfspand.

Klanten kopen het liefst bij grotere bedrijven omdat die in hun ogen betrouwbaarder zijn dan de zolderkamerwinkeltjes. Succes schept namelijk vertrouwen. Dit hoeft natuurlijk niet altijd zo te zijn, maar de bezoeker ervaart dit nu eenmaal zo. Door het plaatsen van een foto van het bedrijfspand bij de contactgegevens kan de bezoeker zien dat hij met een ‘daadwerkelijk’ bedrijf te maken heeft en zal met een gerust hart zijn bestelling plaatsen. Natuurlijk zijn er webwinkeliers die een willekeurige foto van een bedrijfspand op deze pagina plaatsen, maar zoals altijd geldt:
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‘Al is de leugen nog zo snel, de waarheid achterhaalt hem wel.’ Dit geldt zeker op internet. Als bezoekers weten dat je de klanten in de maling neemt, is dit met de snelheid van het licht bekend en kun je de webwinkel wel sluiten.
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Gebruik bij de contactgegevens een daadwerkelijk adres, een postbusnummer wekt argwaan en geeft de bezoeker het idee dat hij nergens terechtkan als er vragen zijn of problemen ontstaan.

Serieuze zaken

Er zijn enkele belangrijke zaken die je bij iedere webwinkel terugziet. Dit zijn onder andere de bezorging, de levertijden en de algemene voorwaarden. De informatie over bezorging en levertijden worden door de klant vaak nog wel gelezen, maar de algemene voorwaarden laat de klant vaak links liggen. Toch is het belangrijk om aandacht te besteden aan deze algemene voorwaarden, voor het geval er geschillen ontstaan. Algemene voorwaarden moeten dan voor beide partijen duidelijkheid verschaffen en uitkomst bieden.

Bezorging en levertijden

Helderheid en duidelijkheid. Dat is wat de klant wil en moet krijgen. Doe je dat niet, dan zal de klant contact met je opnemen. Zorg voor duidelijke en correcte informatie over bezorging en levertijden. Geef aan wie de bezorging doet en wanneer het product geleverd zal gaan worden. In sommige gevallen ontvangt de besteller een code waarmee hij de status van zijn bestelling en bezorging kan volgen.

De klant heeft het product het liefst zo snel mogelijk in huis, als webwinkelier doe je er alles aan om daar voor te zorgen. Het is echter nog belangrijker om de producten op het afgesproken tijdstip te leveren. Je bent echter ook afhankelijk van jouw leveranciers.

Er kan bijvoorbeeld de situatie ontstaan dat het product een dag later geleverd wordt dan afgesproken is met de klant. Het is dan zaak om de klant hierover duidelijk te informeren. Je kunt dit per e-mail doen, maar per telefoon is persoonlijker en vriendelijker, je kunt de klant dan ook direct antwoord geven op eventuele vragen.

Voorkom dat je de producten te laat levert door ruime levertijden te hanteren. Natuurlijk is het prettig om binnen 24 uur te leveren, maar geef dit alleen aan wanneer je dat ook echt waar kunt maken. Al komt een vertraagde zending zelden voor, dan nog is de invloed van de negatieve reclame die dit veroorzaakt soms groot.

Geef de klant ook de mogelijkheid om het product af te halen. Al heb je een zolderkamerwebwinkel, dan is het nog prettig als de klant het product kan afhalen. Dit geeft weer aan dat de webwinkel ook daadwerkelijk bestaat en dat schept extra vertrouwen.

Algemene voorwaarden

Bij het verkopen via een webwinkel wordt er een zakelijke overeenkomst gesloten. De voorwaarden waaronder dit gebeurt staan omschreven in de algemene voorwaarden. Hierin staat ook meer over garantie, leveringen, betalingen, het afhandelen van geschillen en dergelijke.

Om een goed beeld te krijgen van algemene voorwaarden is het handig om deze van grote bekende webwinkels te bekijken. Zij hebben deze voorwaarden veelal op laten stellen door een juridische afdeling, die voor een beginnende webwinkelier onbetaalbaar is. Ook zijn de algemene voorwaarden te vinden bij brancheverenigingen en Kamers van Koophandel.

Onderschat dit punt niet. Mocht er een probleem ontstaan en de rechter moet daarover uitspraak doen, spelen de algemene voorwaarden een grote rol. Wijs de klant hier ook duidelijk op, zodat er bij een mogelijk geschil aangetoond kan worden dat de klant bekend is met deze voorwaarden.

Informeer bij de Kamer van Koophandel naar algemene voorwaarden en laat altijd een specialist (bijvoorbeeld een jurist) deze doornemen voordat je ze opneemt en publiceert in je webwinkel. In hoofdstuk 10 vind je meer informatie over algemene voorwaarden.


Hoofdstuk 3

Zoek de verschillen tussen webwinkels en ‘echte’ winkels

In dit hoofdstuk:


	De verschillen tussen de reguliere winkel en de webwinkel

	De overeenkomsten tussen de reguliere winkel en de webwinkel

	Reguliere winkels bekijken als een echte winkelier



 

Een webwinkel verschilt op enkele punten van een reguliere winkel. Deze verschillen kunnen een voordeel opleveren, maar ook nadelig uitpakken. Door de verschillen te analyseren kun je deze voordelen benutten en ook de minpunten beter incalculeren. Er zijn natuurlijk ook overeenkomsten met een reguliere winkel. Vaak kun je veel leren van de reguliere winkel. Deze bestaat al eeuwen en van die ervaring proberen wij als webwinkeliers natuurlijk een graantje mee te pikken. In dit hoofdstuk gaan we de verschillen én overeenkomsten tussen webwinkels en reguliere winkels onder de loep nemen.

Verschillen met een reguliere winkel

Er zijn overeenkomsten, maar vooral ook verschillen tussen webwinkels en de reguliere winkel. De positieve verschillen kunnen de webwinkelier een voordeel bieden, mits ze goed benut worden. Ook geeft het de nadelen van een webwinkel duidelijk weer, zodat hiermee rekening gehouden kan worden. Hier volgen tien duidelijke verschillen. In de volgende paragrafen worden ze nader bekeken.



	bereikbaarheid

	relatie met de klant

	voelen en vasthouden

	personeel

	distributie

	pand

	openingstijden

	inrichting winkel

	informatie

	voorraad





Bereikbaarheid

Je springt niet even op de fiets om een product te kopen bij een webwinkel, ook stap je niet even in de auto om een webwinkel te bezoeken. Het is dan ook niet de bedoeling dat klanten naar een webwinkel toe komen, dit in tegenstelling tot een reguliere winkel. Een groter verschil dan de bereikbaarheid valt nauwelijks te bedenken.
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Figuur 3.1:
Het centrum van de grote steden wordt steeds moeilijker bereikbaar

Het verschil in bereikbaarheid levert voor- en nadelen op voor beide typen winkeliers. De doelgroep verschilt enorm tussen de webwinkel en de reguliere winkelier. De reguliere winkel moet rekening houden met parkeergelegenheid, de ligging van de winkel en de regio waarin deze actief is. De webwinkelier kent deze problematiek niet en kan zich op heel Nederland richten zonder zich te bekommeren om parkeergelegenheid en dergelijke aspecten.

‘Elk voordeel heb z’n nadeel’ zei groot filosoof J.C. Cruijff ooit. Dit geldt zeker voor de bereikbaarheid. De webwinkelier is bereikbaar voor iedereen met een internetverbinding, maar ook diens concurrenten zijn op die manier net zo goed te bereiken.

De webwinkel zal dus om de klantenaandacht moeten strijden met andere webwinkels. Hierdoor komen de prijzen in sommige branches onder druk te staan. Met een paar klikken kan de bezoeker verschillende van je webcollega’s bezoeken. Natuurlijk kan de klant van de reguliere winkel ook verschillende winkels bezoeken, maar het aantal blijft in de regio veelal beperkt.

Het verschil in bereikbaarheid vertaalt zich in een andere relatie met de klant.

Je zult dus je uiterste best moeten doen om er voor te zorgen dat jouw webwinkel op verschillende manieren bereikbaar is. Meer hierover lees je in hoofdstukken 16 en 17.

Relatie met de klant

Kopen is voor veel klanten een vorm van aandacht krijgen. In een reguliere winkel kan de winkelier deze aandacht geven. Voor een webwinkel ligt dit anders, een praatje maken met de koper is er helaas niet bij of toch wel?

Er zijn diensten zoals MSN Messenger, Skype en Twitter, die het communiceren via internet eenvoudig maken. Met een paar klikken kan er een gesprek worden gestart. Heel leuk voor de bezoeker, maar het personeel van een webwinkel heeft vaak wel wat anders te doen dan te converseren met de klant. Toch kan het communiceren met MSN en Skype een toegevoegde waarde zijn, mits goed toegepast. Twitter is anders dan MSN Messenger en Skype. Twitter is een miniblog waar je korte berichten plaatst die anderen kunnen volgen. Wanneer je leuke, boeiende of grappige meldingen doet over jouw webwinkel en de producten die je verkoopt, kun je zomaar een flink aantal belangstellenden krijgen die jouw ‘tweets’ gaan volgen. Twitter is erg geschikt om te gebruiken en te volgen via een mobiele telefoon en spreekt dus een grote groep mensen aan. De relatie die je opbouwt via Twitter zal uiteindelijk meer bezoekers opleveren en tot meer omzet leiden.

Maar let op! Twitteraars zitten niet op onzinnige verkoopverhalen te wachten. Zorg er dus voor dat de informatie die je geeft nuttig en zinvol is. Meer informatie over Twitter is te vinden op twitter.com.

De webwinkelier kan natuurlijk een relatie opbouwen met de klant door nieuwsbrieven te versturen, alhoewel hij daarin niet verschilt van de reguliere winkelier. Je zult als webwinkelier alle zeilen moeten bijzetten om een goede relatie met de klant op te bouwen, de reguliere winkelier heeft hier simpelweg een groot voordeel door het persoonlijke contact. Het enige wapen van de webwinkelier is te zorgen dat hij alle beloften waarmaakt, zodat de klant vertrouwen in hem blijft houden.

Voelen en vasthouden

Een groot voordeel in de reguliere winkel ten opzichte van de webwinkel is de mogelijkheid om producten te voelen en vast te houden. Dit is een serieus nadeel voor de webwinkel, waar niet aan te ontkomen valt. Natuurlijk zijn er middelen die dit verschil iets kleiner maken, maar het blijft een lastig verschil.

Vaak zie je bij webwinkels de mogelijkheid om een uitvergroting van het product te bekijken, al dan niet in 3D. Het is soms slim om de uitvergroting zo te maken dat de bezoeker de structuur van het product of een detail ervan kan bekijken. Bedenk goed wat een klant in een reguliere winkel zou doen bij het uitproberen van een artikel. Boots dit zo veel mogelijk na of biedt indien mogelijk nog iets meer.
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Figuur 3.2:
Bij wehkamp.nl kun je zelf bepalen hoe en hoever je wilt inzoomen op verschillende producten

Zo heeft de klant van een reguliere winkel geen vergrootglas bij zich om eens uitgebreid naar het materiaal te kijken. Met afbeeldingen en video’s kun je wel een uitvergroting bieden, zodat de klant een goede indruk krijgt van de gebruikte materialen. Probeer de bezoeker een goede productomschrijving te geven door het gebruik van termen die het productgevoel verrijken, bijvoorbeeld: zware kwaliteit, flexibel materiaal, zachte wol, flexibel rubber, keihard staal enzovoort.

Videobeelden (bijvoorbeeld met behulp van Flash) kunnen deze beleving beter nabootsen dan afbeeldingen. Schroom niet om handen te laten zien in de videobeelden, dit zorgt voor een groter inbeeldingsvermogen bij de bezoeker. De handen die de bezoeker ziet vervangen virtueel de eigen handen. Bij grote producten zoals auto’s is het verstandig om een persoon de auto te laten presenteren (net zoals bij autoprogramma’s).

Dit heb je natuurlijk niet zomaar even gerealiseerd; voor een professionele uitstraling moet je professioneel te werk gaan. Zelf een videoproductie maken is dan ook niet verstandig. Hiervoor kun je beter specialisten inhuren. Dit is een kostbare zaak, maar als je webwinkel succesvol is, heb je natuurlijk de middelen om prachtige video’s te laten maken van je assortiment. De kosten gaan voor de baat uit.

Personeel

Personeel is voor de reguliere winkel een groot voordeel maar tegelijkertijd ook een groot aandachtspunt. Het voordeel van personeel is de mogelijkheid om invloed uit te oefenen op de klant; voor het ene product geldt dit meer dan voor het andere. Bij de aanschaf van een auto heeft de verkoper meer invloed dan bij de aanschaf van een pak melk. Je zult raar opkijken als bij het kopen van een pak melk een verkoper naar je toekomt om even alle soorten melk met je door te nemen.

Personeel heeft ook een belangrijke functie als het gaat om aandacht geven. Soms koopt de consument niet alleen een product maar ook aandacht; dit komt vooral voor bij luxegoederen zoals merkkleding, dure serviezen enzovoort. De klant wil hierbij heerlijk als een koning in de watten gelegd worden met veel aandacht en tijd. Kopen is in deze situatie een sociale gebeurtenis waarbij het contact tussen de klant en de verkoper van groot belang is. In de beste gevallen is de verkoper een adviseur die de klant op een goede manier helpt bij het maken van de juiste keuze.

Het nadeel van personeel zijn de enorme kosten en bijkomende verplichtingen. ‘Ik wens je veel personeel’ luidt een oud Joods gezegde. Personeel moet goed aangestuurd worden, wat tijd en energie kost. Daarbij komt het natuurlijk voor dat een personeelslid ziek kan worden, kinderen krijgt en zijn er vakanties en zaken als ouderschapsverlof en kinderopvang te regelen. De werkzaamheden van dit personeelslid zullen dan overgenomen moeten worden. Terwijl de reguliere winkelier hier veel tijd, geld en energie aan kwijt is kan de zelfstandige webwinkelier tijd, geld en energie aan andere zaken besteden dan aan winkelpersoneel. Uiteraard hebben de professionele webwinkels ook de nodige mensen in dienst, met dezelfde aandachtspunten als bij een reguliere winkel.
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Je kunt natuurlijk achterover in je stoel leunen en genieten van de extra tijd die je als startende webwinkelier hebt, maar het is véél beter om er flink tegenaan te gaan om dit grote voordeel volledig te benutten.

Voorraad en distributie

De manier van voorraad houden is voor de webwinkelier het sterkste wapen in de strijd tegen de reguliere winkel. De reguliere winkelier heeft nu eenmaal een voorraad aan te houden in zijn dure winkelpand. Naast een duur winkelpand heeft de reguliere winkelier ook meer personeel nodig om klanten te helpen en producten af te rekenen. Daarbij komt ook nog eens de kosten van derving. Derving bestaat uit kosten die ontstaan door diefstal en beschadiging. Het houden van een beperkte voorraad en vrijwel geen last hebben van derving zijn de belangrijkste redenen waardoor een webwinkel in de regel goedkoper is dan een reguliere winkel.

Hoewel een webwinkelier niet veel voorraad hoeft te houden, zie je toch steeds meer webwinkels flinke voorraden inkopen. De klanten willen steeds sneller een besteld product in huis hebben. Hierdoor worden ook de webwinkels gedwongen om toch voldoende voorraad te houden. Toch is de webwinkelier minder kwijt aan opslagkosten dan een reguliere winkelier. De reguliere winkelier gebruikt hiervoor dure vierkante meters in zijn winkelpand. Het tonen van producten in een winkel kost de winkelier meer ruimte dan wanneer de producten zouden worden opgeslagen in een magazijn. De webwinkelier kan zijn goederen opstapelen in een goedkope opslagruimte ergens in een industriegebied of gewoon thuis op zolder.

De distributie is voor een webwinkelier gecompliceerder dan voor de reguliere winkelier. Beiden ontvangen de producten van hun leverancier. De reguliere winkelier geeft echter de producten direct af aan zijn klanten. De webwinkelier zal zijn producten naar zijn klanten moeten verzenden. Bij het verpakken en verzenden kan veel meer misgaan dan bij het afgeven van een artikel aan een klant in de winkel.

In hoofdstuk 13 lees je meer over voorraad, verpakken en distributie.

Pand

Een zolderkamer of een goedkoop bedrijfspand op een bedrijventerrein voldoet voor een webwinkel prima. Het is een minder goed idee om op een bedrijventerrein of op een zolder een reguliere winkel te beginnen. Het pand is voor deze winkel van een veel groter belang dan voor een webwinkel, met name de bereikbaarheid en de uitstraling spelen een grote rol.
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Figuur 3.3:
Een winkelpand pro fiteert van passanten

De kosten van een (winkel)pand zijn veel hoger voor reguliere winkeliers, dan voor een webwinkelier. Dat lijkt een voordeel voor de webwinkelier. Helaas is dat niet altijd het geval. De reguliere winkelier heeft inderdaad veel meer kosten aan zijn pand dan de webwinkelier, maar hij heeft ook het voordeel dat hij zeker is van aanloop van passanten. Hiervoor hoeft hij verder niet veel te doen. Een webwinkelier zal moeten knokken voor zijn bezoekers.

Door een goede winkellocatie zijn mensen snel op de hoogte van het bestaan van de winkel. Een deel van de communicatiekosten van de reguliere winkelier zit dus besloten in de huurprijs. Als de klanten eenmaal de weg naar de winkel weten te vinden, is het voor de reguliere winkelier relatief eenvoudig om dit te consolideren.

De webwinkelier zal met reclamemiddelen continu bezoekers naar de webwinkel moeten trekken. Doet hij dit niet, dan zal het aantal bezoeken sterk teruglopen. Voor de webwinkelier ontstaat er nooit een situatie waarin hij redelijk eenvoudig het aantal bezoekers kan consolideren. Hij zal altijd moeten doorgaan met reclame maken, wat veel tijd en geld kost. Slechts enkele grote namen zoals bol.com en wehkamp.nl hebben zo’n grote naamsbekendheid dat zij ook zonder reclame te maken kunnen rekenen op veel bezoekers. Dit betekent niet dat deze grote winkels geen reclame hoeven te maken. Ook zij willen blijven groeien en blijven bestaan.

Openingstijden

Ook een webwinkel heeft op een bepaalde manier openingstijden. Je zou kunnen stellen dat de webwinkel ‘open’ is op het moment dat de bezoeker telefonisch contact kan opnemen of gebruik kan maken van een chatfunctionaliteit. Natuurlijk kan men 24 uur per dag en 7 dagen in de week kopen bij de webwinkel, toch is het prettig voor de bezoeker dat er contact mogelijk is om bijvoorbeeld een vraag te stellen.
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Figuur 3.4:
De reguliere winkel heeft beperkte openingstijden

Door dit duidelijk te communiceren kan er extra vertrouwen gewonnen worden. En vertrouwen is kans op omzet, zoals we al eerder zagen. De reguliere winkelier is met handen en voeten gebonden aan zijn openingstijden. Elke dag zal hij de deuren van de winkel moeten openen om de klanten te ontvangen. De webwinkelier kan na een gezellig avondje uit de telefoon op zijn nachtkastje leggen en indien nodig de telefoon opnemen vanuit zijn bed. Ach, een webwinkel heeft zo zijn voordelen...

Wees waakzaam, met zoveel voordelen kun je als webwinkelier lui en nonchalant worden. Dit heeft ervoor gezorgd dat heel wat webwinkels al snel weer opgedoekt werden. Blijf actief: ondernemen is een vak en geen bijbaantje!

Inrichting

Zowel de webwinkel als de reguliere winkel moet worden ingericht. De webwinkel virtueel op internet en de reguliere winkel met een echte inventaris en producten. De kosten voor de inrichting van een reguliere winkel zijn in verhouding tot een webwinkel gigantisch. Ook de tijd die nodig is om een reguliere winkel in te richten is enorm. Met deze lastige en kostbare zaken zul je als webwinkelier weinig te maken hebben. Maar onderschat het inrichten van een webwinkel niet, zeker als je zelf foto’s of video’s van de producten moet maken. Waar de winkelier zijn producten in de winkel plaatst, moet de webwinkelier druk in de weer met zijn foto en/of videocamera.

Goede foto’s of video’s zijn van groot belang en het professioneel uitbesteden hiervan kost nu eenmaal geld. Een groot voordeel van de webwinkel is de mogelijkheid om de inrichting van de winkel snel en redelijk eenvoudig te wijzigen. Dit zorgt ervoor dat je sneller in kunt spelen op trends en veranderingen in de markt. Door goed gebruik te maken van statistische gegevens van je webwinkel kun je de webwinkel optimaal inrichten en bijstellen.

Informatie

Voordat een bezoeker iets koopt wil hij eerst van informatie worden voorzien. De informatie kan bijvoorbeeld bestaan uit de stof waar een broek van is gemaakt, gedetailleerde technische specificaties van een tvtoestel, de naam van de ontwerper van een meubelstuk of de wijnstreek van die prachtige Chablis.

Over ieder product valt wel iets te vertellen. In een reguliere winkel is er personeel, dat meer over het assortiment kan vertellen. Tijdens het verstrekken van de informatie wordt de klant gestuurd bij het maken van een keuze. Bij een webwinkel is het niet mogelijk de bezoeker met informatie te sturen, de bezoeker bepaalt immers zelf welke informatie hij tot zich wil nemen.

Het is wel mogelijk om informatie beschikbaar te stellen en de bezoeker proberen te verleiden deze informatie te lezen. Het is belangrijk ervoor te zorgen dat naast het verstrekken van informatie de bezoeker geprikkeld wordt ook daadwerkelijk tot bestelling over te gaan. Het is natuurlijk niet de bedoeling dat de bezoeker bij jou de informatie komt halen en bij een andere webwinkel het product uiteindelijk koopt.

Bij het verstrekken van informatie kun je argumenten aanvoeren waarom een bepaald product nu juist bij jouw webwinkel gekocht zou moeten worden. Grijp ook de kans om het vertrouwen te winnen door het verstrekken van nuttige en juiste informatie.

Overeenkomsten met een reguliere winkel

De naam ‘webwinkel’ geeft het al aan, er zijn natuurlijk overeenkomsten met de reguliere winkel. Door goed gebruik te maken van deze overeenkomsten kun je de bezoeker van je webwinkel het vertrouwde winkelgevoel bezorgen. Vergelijk een aantal webwinkels met reguliere winkels en let op de overeenkomsten. In de volgende paragrafen gaan we deze overeenkomsten stuk voor stuk bekijken.

Huisstijl

Net als de reguliere winkel heeft iedere webwinkel een huisstijl. Een huisstijl bestaat uit een logo, de fonts (lettertypen), de bedrijfskleuren en de stijl van reclame-uitingen, zoals advertenties, prijskaarten enzovoort.

Een huisstijl heeft dus veel invloed op de uitstraling van een winkel. Grote bedrijven spenderen hier grote sommen geld aan. Er wordt bij het ontwikkelen van de huisstijl goed rekening gehouden met de klant en het product. Huisstijlen zie je overal, wandel maar eens een supermarkt binnen en kijk naar alle uitingen zoals tasjes, aanprijzingen, logo enzovoort. Alles is gericht op de klant en dienst van de winkel.

Onderschat de huisstijl niet als je een webwinkel gaat opzetten; een goede huisstijl maken is moeilijk maar niet onmogelijk. Doe ideeën op en gebruik ze voor je eigen huisstijl. Laat je creaties vooral ook aan vrienden en bekenden zien en vraag commentaar. Let er wel op dat vrienden je meestal niet willen kwetsen met negatief commentaar. Wellicht is het beter om je ontwerp aan een objectieve buitenstaander voor te leggen. Voor logo’s is de gouden regel: houd het simpel. De sterkste logo’s zijn de ogenschijnlijk eenvoudigste en behoeven geen nadere uitleg. Denk maar aan logo’s van bedrijven als Shell, Philips en McDonald’s.

Producten

Producten vormen het hart van de webwinkel, en dat geldt ook voor de reguliere winkel. Het aanbod bepaalt het soort klanten dat erop af komt. Je krijgt letterlijk de klanten die je verdient. En met die klanten probeert de winkelier zo veel mogelijk rekening te houden. Zonder producten komen er geen klanten of sterker nog: met de verkeerde producten komen er geen klanten.

De productkeuze is een serieuze zaak. Hierin ligt de basis voor een succesvolle webwinkel of als je de verkeerde producten koopt een treurige onderneming. Omdat producten zo’n enorme invloed hebben op het slagen of falen van de webwinkel wordt hier in deel II uitgebreid aandacht aan geschonken.

Klanten

Zowel de webwinkelier als de reguliere winkelier krijgt te maken met klanten. De webwinkelier ziet zijn klanten doorgaans niet en de reguliere winkelier juist wel. Toch kun je als webwinkelier hiervan een beeld krijgen met online enquêtes en door het koopgedrag van de klant te analyseren. De ideale klant komt regelmatig terug en blijft trouw aan de winkelier. Nu is winkeltrouw op internet een relatief begrip, want de fervente internetshopper is letterlijk een webshophopper.

Wanneer de klant iets heeft besteld en het product ook daadwerkelijk binnen de afgesproken termijn heeft ontvangen, is het vertrouwen van de klant in de webwinkel gestegen. Met een beetje geluk zal de klant de webwinkel aanbevelen bij vrienden en bekenden. Deze mond-tot-mondreclame levert nieuwe klanten op die op hun beurt hun goede ervaringen weer met anderen delen. Dit maakt de klant tot de spil waar het runnen van een (web)winkel om draait. De moderne klant is kritisch, soms lastig, dol op de laagste prijs, maar koopt uiteindelijk in jouw webwinkel en maakt er ook nog eens gratis reclame voor. Lang leve de klant!

Een echt bedrijf

Het starten van een eenvoudige webwinkel kan in een paar dagen geregeld zijn: zoek een leverancier met ideale producten, installeer en configureer je webwinkel en de verkoop kan beginnen. Toch is het minder eenvoudig dan het lijkt. Een webwinkel heeft vrijwel dezelfde rechten en plichten als een reguliere winkel.

Sterker nog, voor de webwinkel is er extra wetgeving: ‘Wet verkoop op afstand.’ Hierin staan regels omschreven waar een webwinkel zich aan dient te houden. Op het moment dat iemand iets koopt, ga je een overeenkomst aan met alle rechten en plichten die daarbij horen. Ook is het verplicht om een goede boekhouding bij te houden en (omzet)belasting af te dragen. Schrik niet, als je vanaf het begin een eenvoudige administratie bijhoudt valt het allemaal reuze mee. Meer over de administratie en belastingdienst lees je in hoofdstuk 14.

Wanneer je een webwinkel begint ben je dagelijks bezig met het verwerken van bestellingen, inkopen van producten, het invoeren van deze producten in je webwinkel en het onderhouden van contacten met klanten en leveranciers. Als eenmanswebbedrijf kun je niet zomaar drie weken op vakantie naar Zuid-Frankrijk. Wat dat betreft is een webwinkel net een huisdier, alleen is er geen webwinkelpension waar je de webwinkel even drie weken naar toe kunt brengen. Wellicht een idee voor een rasondernemer ? Het tijdelijk in beheer nemen van webwinkels.

Doel

De webwinkel heeft tot doel een bestaan op te bouwen door het bij elkaar brengen van producten en consumenten. Dit geldt voor zowel de webwinkel als de reguliere winkel. Het doel is bijvoorbeeld niet het wegvagen van de concurrent. Als je dat uiteindelijk gelukt is en je bijna failliet bent als gevolg van je financiële aderlatingen, komt de volgende concurrent alweer om de hoek kijken.

Het koppelen van producten aan consumenten gaat via internet veel sneller dan bij de reguliere winkel. Het bereik op internet is enorm en het is onmogelijk om alle consumenten bij jouw producten te brengen. Stel je voor dat 1 procent van alle consumenten op internet naar jouw producten zou komen kijken, in minder dan 1 seconde zou de webserver ‘plat’ liggen en je webwinkel zou onbereikbaar worden. Het doel kan dus verfijnd worden door het bij elkaar brengen van producten en bepaalde consumenten (de doelgroep). In deel V komt het bepalen van de doelgroep aan bod.

Etalage

Zowel de webwinkelier als de reguliere winkelier presenteert zijn verkoopwaar dusdanig goed in de hoop deze hierdoor te verkopen. Hoe beter de producten gepresenteerd worden hoe meer er wordt verkocht. Dit lijkt een simpele opdracht, maar de uitvoering is behoorlijk gecompliceerd vanwege de vele presentatiemanieren die voorhanden zijn. De webwinkel bestaat voor het grootste deel uit het tonen van producten. De homepage is de etalage van de webwinkel, hier wordt een beeld gegeven van het totale assortiment.
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Door de etalage (homepage) veel te wijzigen krijgt de regelmatige bezoeker een goed beeld van alle aangeboden producten en weet hij de weg naar de webwinkel te vinden. Natuurlijk wil je de nieuwe bezoeker in één keer zo veel mogelijk laten zien, maar dit betekent niet dat je zo veel mogelijk producten op de homepage moet plaatsen.

Kijk maar eens goed naar de etalages van verschillende reguliere winkels, hier zie je goed hoe de winkelier met de etalage een beeld geeft van zijn assortiment. Vaak zie je in één oogopslag welk type winkel het is en welke producten er verkocht worden. Dat wil je uiteindelijk ook bereiken met je homepage. In deel III lees je over de diverse technieken die je kunt toepassen op je webetalage.
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Figuur 3.5:
Het blijft moeilijk om producten op internet net zo fraai te presenteren als in de etalage van de speciaalzaak. De etalage van Manfieldschoenen is een stuk fraaier dan de presentatie van schoenen op de website
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Figuur 3.6:
De pagina van manfield.nl waar damesschoenen gepresenteerd worden

Aanbiedingen

Aanbiedingen sporen de consument aan tot kopen. Je ziet ze bij de ene winkel meer dan bij de andere. Dit komt omdat aanbiedingen een grote invloed hebben op de uitstraling van de winkel. Een klassieke herenmodewinkel zal vanwege zijn imago minder met aanbiedingen werken dan een winkel in huishoudelijke artikelen. Toch zie je het fenomeen aanbieding bijna overal; de klassieke herenmodewinkel biedt bij de kassa twee paar sokken aan met 25 procent korting, terwijl je in de winkel met huishoudelijke artikelen overspoeld wordt met aanbiedingen tegen dumpprijzen.

Toch is er een verschil tussen de webwinkel en de reguliere winkel als het om aanbiedingen gaat. De functie van de aanbieding ligt bij de webwinkel vaak ook bij het wegnemen van een drempel en het stimuleren van een eerste aankoop. Als de klant eenmaal over de drempel is, zal hij gemakkelijker opnieuw aankopen doen. De drempel van een eerste aankoop ligt bij een reguliere winkel een stuk lager, de klant loopt hier moeiteloos naar binnen.

De bekendste functie van de aanbieding blijft het prikkelen en stimuleren van de klantaankopen. Het doel is de klant naar de winkel krijgen en hem te laten kopen. De eerste aanbieding waarmee de klant naar de winkel ‘gelokt’ wordt is in de regel een veel spectaculairdere aanbieding dan de tweede. Een voorbeeld: de winkelier biedt een tv-toestel aan van € 1695,- voor € 999,-, een fantastische aanbieding waarvoor de klant graag naar de winkel komt. Eenmaal in de winkel staan er nog veel meer toestellen die in de aanbieding zijn, bijvoorbeeld een tv van € 1995,- voor € 1495,-. Hierop geeft de winkelier minder korting waardoor er meer op verdiend kan worden. En nu maar hopen dat de klant kiest voor het iets duurdere toestel. Meer over aanbiedingen en reclame lees je in deel V.

Kassa

Net als de reguliere winkel heeft de webwinkel een heuse kassa waar de klant zijn producten afrekent. De manieren van betalen verschillen wel; de reguliere winkel zou raar opkijken wanneer je vraagt of je met iDEAL of PayPal kunt betalen. Maar het betalen komt uiteindelijk op hetzelfde neer, je geeft de winkelier geld in ruil voor het product.
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Figuur 3.7:
Kassa met kassakoopjes van een tijdschriften- en tabakswinkel

De kassa is voor de reguliere winkelier een plaats waar hij voor het laatst echt contact heeft met de klant. Hier kan hij een laatste indruk maken; met een vriendelijke lach wenst de winkelier de klant een plezierig vervolg van de dag. Dit kan bij de kassa van de webwinkelier helaas niet. Toch is het belangrijk de klant met een prettig gevoel de winkel te laten verlaten en dat maakt de pagina waar afgerekend wordt tot een belangrijke pagina die door te veel webwinkeliers wordt onderschat.

Kopen blijft een emotionele gebeurtenis, van binnenkomst in de winkel tot aan de transactie aan de kassa.

Reclame

Reclame maken is leuk, heel leuk zelfs! Vrijwel elke winkel maakt reclame op zijn eigen manier en er zijn ontzettend veel manieren van reclame maken. Dit kan zowel online als in de traditionele papieren media, zoals in folders, kranten en tijdschriften. Reguliere winkels maken reclame op internet en webwinkels maken reclame in de papieren media en zelfs op radio en tv. De diversiteit van mogelijkheden en manieren om reclame te maken maakt het zo leuk.

De reguliere winkelier maakt ook reclame in de winkel, tot aan de kassa toe. Hetzelfde geldt voor de webwinkelier, die ook op zijn website doorgaat met het positief in beeld brengen van de producten of diensten. Reclame is overal, langs de weg, in de krant en op radio en tv.

Wanneer je reclame gaat maken voor je webwinkel is het zinvol en verstandig om goed te kijken hoe anderen dit doen. Let vooral op de manier van reclame maken van branchegenoten en winkeliers. Het maakt hierbij niet uit of het gaat om webwinkels of om reguliere winkels; van beide valt veel te leren. Natuurlijk schenk je veel aandacht aan andere webwinkeliers. Let daarbij eens goed op hoe ze ook continu reclame maken.

Abonneer je op nieuwsbrieven van uiteenlopende webwinkels en zie hoe hiermee reclame wordt gemaakt. Er wordt enorm veel gespendeerd aan reclame. Dit wil zeker niet zeggen dat alle vormen van reclame succesvol zijn. Er wordt een kapitaal besteed aan reclame-uitingen die nauwelijks effect hebben. Let vooral op terugkerende reclames, de winkelier die wekelijks in een krant adverteert gedurende een lange tijd zou zeker stoppen als het geen effect had.

Kennelijk werkt dit prima, terwijl je niet weet of die ene paginagrote advertentie in de krant van een andere winkelier het beoogde resultaat heeft opgeleverd. Loop dus niet zomaar achter een ander aan en blijf alert. Meer over reclame lees je in deel V.

Garantie

Verkoop je producten, al dan niet nieuw, dan geef je er in het algemeen garantie op. Een verschil tussen de webwinkel en reguliere winkel is er op dit gebied nauwelijks. Voor fabrieksgarantie bestaat er geen enkel verschil, wel is de afhandeling verschillend omdat de klant niet even naar de webwinkel kan lopen om een product om te ruilen. De webwinkel heeft hierbij het nadeel dat vrijwel alles verzonden moet worden, wat natuurlijk extra kosten met zich meebrengt. Ook kan de webwinkelier het verhaal van de teleurgestelde klant niet lijfelijk aanhoren.

Dat is nu jammer, want wanneer er problemen zijn, kunnen die het beste face-to-face worden opgelost. Het is zaak voor de webwinkelier duidelijk aan te geven wat er gaat gebeuren om een probleem op te lossen. Het verdient aanbeveling de klant te bellen en telefonisch op de hoogte te houden over de gang van zaken. De klant heeft dan het gevoel dat er aan het probleem gewerkt wordt en is gerustgesteld.

Bij grotere webwinkels is het van belang de afhandeling van garantiezaken structureel en formeel te laten verlopen. Op het moment dat dit niet gebeurt, resulteert dit in een negatief gevoel bij de klant. Deze zou kunnen gaan klagen op een forum, wat negatieve reclame kan opleveren. Investeer in een goede afhandeling van garantiezaken en houd de klant tevreden. Dit is de beste, goedkoopste en efficiëntste wijze van reclame.

Maak van je webwinkel een echte winkel

Een echte winkel nodigt de bezoeker uit tot het doen van aankopen. Om van je webwinkel een echte winkel te maken is het belangrijk aandacht te besteden aan het echte winkelgevoel en uitstraling. Om erachter te komen wat winkelgevoel en uitstraling zijn, kun je het beste reguliere winkels goed bekijken. Hierna helpen we je alvast een eindje op weg.

Het winkelgevoel

Het echte winkelgevoel is belangrijk voor de webwinkel. De bezoeker van de webwinkel moet niet de indruk hebben een gewone website te bezoeken. De bezoeker moet het gevoel krijgen dat hij in een echte winkel terecht is gekomen waar hij kan kijken, vergelijken en kopen. Deze beleving is van groot belang. Een webwinkel zonder winkelgevoel is geen webwinkel maar een website waar producten op worden aangeboden.

Maar wat is dan precies het winkelgevoel? Het winkelgevoel is voor iedereen anders, maar als je in een winkel staat waar je graag komt herken je dit meteen. Je krijgt zin om te kopen! Kinderen kennen dit gevoel erg goed, neem ze maar eens mee naar de speelgoedwinkel en ze worden dolenthousiast. Ze kunnen helaas niet zelf kopen, anders zouden ze gretig verzamelen en afrekenen.

Eenzelfde gevoel zal een wijnliefhebber krijgen als hij bij een wijnhandelaar in de hoek van de betere soorten staat. Het is maar goed dat een volwassen persoon een grotere mate van zelfbeheersing heeft, anders zou de wijnliefhebber al zijn geld hieraan spenderen.
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Figuur 3.8:
Wijnhandel Okhuysen in Haarlem heeft gevoel voor sfeer

Breng de bezoeker in extase met het ware winkelgevoel. Maar hoe pak je dit nu aan? Verlaat internet en ga kijken bij echte winkels. Let goed op alle middelen die worden ingezet om jou dat winkelgevoel te geven. Alles is erop gericht om ervoor te zorgen dat jij gaat kopen, en dat doe je alleen als je een goed gevoel hebt.

Als je eenmaal in de winkel staat vraag je jezelf af wat er aan gedaan is om jou het winkelgevoel te geven en de antwoorden zie je algauw om je heen: kleuren, presentatie van producten, verlichting, fraai ingelijste posters bij de chique winkels en grote posters met felle kleuren in de winkel met huishoudartikelen. Er wordt van alles gedaan om je in de juiste koopstemming te brengen.

Bekijk reguliere winkels als een winkelier

Als je een webwinkel begint, word je een echte winkelier. In het begin mis je wellicht de vaardigheden en het gevoel, maar daar komt gaandeweg wel verandering in. Binnen enkele maanden heb je veel geleerd en begin je al aardig te wennen aan je status van winkelier. Iemand die een winkel in sportartikelen heeft zal altijd bij een bezoek aan een andere stad bijzondere aandacht hebben voor sportwinkels.

Zoiets doet hij niet zomaar, hij is nieuwsgierig en wil zien hoe een collega het vak uitoefent en dit is erg leerzaam. Ideeën en inspiratie opdoen om later in je eigen winkel in praktijk te brengen is een belangrijk en creatief onderdeel van het ondernemerschap. Doe dit ook, bezoek winkels en kijk hoe ze ‘het’ doen. Zie je dingen die je kunt gebruiken voor je eigen webwinkel? Onthoud deze dan, neem een foto en schroom niet dit te gebruiken.

Heb je een webwinkel voor damesmode, bezoek dan beslist een paar damesmodewinkels om inspiratie op te doen. De kans dat jouw webwinkel een echte winkel wordt, zal hierdoor stijgen. Natuurlijk is het goed om naar andere webwinkels te kijken. Ook dat is erg leerzaam, maar onderschat nooit de kracht van de reguliere winkels. Vaak bestaan deze winkels al decennia en weten ze hoe ze hun klanten moeten behagen. Stap in december maar eens een filiaal van De Bijenkorf binnen en je begrijpt wat ik bedoel.

De benadering van het publiek is bij een reguliere winkel anders dan bij een webwinkel. De reguliere winkel straalt meer rust uit. Dit komt doordat het pand al een bepaalde aantrekkingskracht heeft waardoor er zonder te adverteren al publiek naar de winkel komt. Het is dan ook zeker niet zo dat alles wat werkt voor een reguliere winkel ook van toepassing is op een webwinkel. Je zult je opgedane ideeën moeten vertalen naar jouw webwinkelpubliek.

Branchevereniging

Wanneer je een webwinkel begint is het verstandig om lid te worden van een branchevereniging. Vaak beschikt deze vereniging van winkeliers over veel vakinformatie. In de meeste gevallen geeft een branchevereniging een vakblad uit en kun je er terecht met allerhande vragen (door met een zoekmachine te zoeken naar ‘branchevereniging’ en jouw branche, ben je er snel achter waar je moet zijn). Ook zijn er soms bijeenkomsten om winkeliers in de gelegenheid te stellen om in contact te komen met collega’s. Van elkaar valt veel te leren.
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Wees ervan bewust dat de webwinkelier niet altijd gezien wordt als een reguliere winkelier. Sterker nog, hij kan met de nodige argwaan behandeld worden. Neem contact op met de branchevereniging om te informeren of een webwinkelier ook lid kan worden.

De uitstraling van een echte winkel

Door een goede huisstijl en een degelijke reclamecampagne die de webwinkel als een echte winkel op de kaart zet, begint deze te leven bij de bezoekers. Vooral het adverteren in papieren media, zoals tijdschriften, folders en kranten bieden deze mogelijkheid. De advertenties voor een webwinkel hebben dezelfde opzet en uitstraling als die van je branchegenoten.

Ook wordt er op de website gecommuniceerd zoals ook de reguliere winkel dit zou doen. Door het plaatsen van banners als bewegwijzering naar bepaalde productgroepen (afdelingen) wordt de uitstraling van een echte winkel vergroot. Ook het tonen van producten in een winkelomgeving werkt hieraan mee.
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Wanneer je een foto laat zien van een winkelmedewerker wekt dit vertrouwen en geeft het een idee dat het om een daadwerkelijk bedrijf gaat. Het is zeker niet de bedoeling om een online kopie te worden van een reguliere winkel, maar wel het gevoel te geven dat een klant met een gerust hart bij jou zaken kan doen. Blijf dus kijken naar reguliere winkels en leer hiervan.


Deel II

Producten en leveranciers
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In dit deel ...

Zijn er producten die niet via de webwinkel verkocht kunnen worden? Ja... levende goudhamsters! Je zou best een transportbedrijf kunnen vinden dat jouw goudhamsters naar de klant wil brengen. Als eigenaar van de dierenwinkel wil je echter graag weten waar die lieve diertjes terechtkomen en zul je de klant in levende lijve willen ontmoeten.

Toch zijn er maar weinig producten die niet via de webwinkel verkocht kunnen worden. Breekbare artikelen zoals flessen wijn en serviesgoed worden probleemloos zonder scherven bij de klant thuisbezorgd.

Interessant is natuurlijk welke producten het geschiktst zijn om via de webwinkel te verkopen en bij wie jij als webwinkelier gaat inkopen. In dit deel kom je erachter waar je op moet letten bij het kiezen van producten en goede leveranciers.




Hoofdstuk 4

Producten

In dit hoofdstuk:


	Producten kiezen

	Soorten producten onderscheiden naar koopgedrag

	Merken en marges

	Levensduur van producten



 

De webwinkel heeft als doel om de consument en het product online tot elkaar te brengen. Het product en de consument zijn de twee peilers waar de webwinkel op rust. Zonder producten kan een webwinkel niet bestaan, maar zonder kopers evenmin. In dit hoofdstuk zien we hoe product en consument elkaar uiteindelijk kunnen vinden.

Voor jou is het van belang te bedenken wat voor jouw webwinkel het beste product is. We bespreken hoe je het beste tot een passende en succesvolle productkeuze kunt komen.

Productkeuze

Een geschikt product kiezen lijkt eenvoudiger dan het is. Er zijn veel factoren waar je rekening mee moet houden. Zorg eerst dat je een goed beeld krijgt van de verschillende productcategorieën. Dan kun je de producten beter plaatsen in de markt en kom je misschien ook nog op goede ideeën. Hierna gaan we in op de factoren die meespelen bij het kiezen van producten.
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Figuur 4.1:
Bol.com is groot geworden met boeken, een ideaal product dat met een beetje geluk ook nog door de brievenbus past

Marktonderzoek

Kijk goed naar wat er in de markt op het gebied van het product van jouw keuze gebeurt. Van het assortiment van de webwinkels die in jouw branche actief zijn kun je veel leren. Beperk je echter niet tot één andere webwinkel. Als bepaalde producten bij verschillende aanbieders aangeboden worden, mag je ervan uitgaan dat deze producten goed verkopen. Goedlopende artikelen zullen immers door de verschillende webwinkels worden aangeboden. Vervang dan je minder lopende producten door producten die het wel goed doen in de verkoop.

Waar is vraag naar?

Het blijft altijd moeilijk in te schatten naar welke producten er vraag zal zijn. Grote bedrijven houden de markt daarom nauwlettend in de gaten en hebben mensen in dienst die nieuwe trends en de daarbij behorende, naar verwachting goedverkopende producten onmiddellijk opmerken. Deze mensen bezoeken beurzen, lezen vakliteratuur, gaan importeurs af, zijn fulltime op zoek naar winstgevende producten. Hiervan kun je als kleinere webwinkelier ook profiteren door het aanbod van de grote jongens goed in de gaten te houden. Maar wees je ervan bewust dat ook jouw kleine webwinkel door dezelfde grote jongens wordt gevolgd, want jij kunt natuurlijk ook de kip met de gouden eieren gevonden hebben.
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Figuur 4.2:
Trendy winkeltje met hippe en nieuwe producten

Uiteindelijk houdt iedereen elkaar dus in de gaten, wat vaak tot gevolg heeft dat de verschillende winkels binnen een branche een soortgelijk assortiment presenteren. Vraag en aanbod zijn binnen de ene branche natuurlijk meer aan verandering onderhevig dan binnen de andere – een modewebwinkel heeft het wat dat betreft moeilijker dan iemand die gereedschap aanbiedt – maar het blijft altijd een lastige zaak om vraag en aanbod op elkaar af te stemmen.

Als je al langere tijd bezig bent, kun je natuurlijk uit je eigen verkoopcijfers afleiden welke producten goed verkopen, maar dat is wijsheid achteraf en wellicht te laat. Probeer regelmatig nieuwe producten uit in je eigen webwinkel. Blijf experimenteren met nieuwe producten in het assortiment.

Goed inkopen = goed verkopen!

Inkopen is een vak apart, je moet een gevoel voor trends en ontwikkelingen in de markt hebben. Maar er zijn ook objectieve factoren waarnaar je kunt kijken bij de aankoop van een product:



	kwaliteit

	prijs

	levensduur

	verpakking





Inkopen kan vrij gevaarlijk zijn. Wanneer je niet goed inkoopt loop je het risico dat je daardoor slecht verkoopt, met alle gevolgen van dien. Inkopen is een vak apart, je moet er een beetje gevoel voor hebben. Eigenlijk moet je de toekomst voorspellen, het zou handig zijn als je in een glazen bol zou kunnen kijken en vooraf inzicht krijgen of een product wel of niet goed verkoopt.

Er zijn mensen die een gave hebben voor het zien van trends en ontwikkelingen in de markt. Deze gave kun je voor een deel aanleren. Het is in ieder geval belangrijk dat je de markt waarin je actief bent continu in de gaten houdt.

Producten indelen naar koopgedrag

Met in het achterhoofd het doel om consument en product tot elkaar te brengen, is het van belang dat je begrijpt wat voor producten je aanbiedt en voor welke doelgroep de producten bestemd zijn. Op basis van het koopgedrag van de consument kunnen de verschillende producten worden ingedeeld in categorieën. Als je meer inzicht in het koopgedrag van jouw potentiële klanten krijgt, kun je jouw aanbod en manier van aanbieden daaraan aanpassen. Hierna wordt uitgebreid ingegaan op de verschillende productcategorieën en op welke categorieën het geschiktst zijn voor verkoop op internet.

Eenvoudige producten

Eenvoudige producten zijn producten die je zonder na te denken koopt, zoals een pakje kauwgum, een blikje fris of een afwasborstel. De klant zoekt niet eerst naar informatie op internet over verschillende soorten afwasborstels om daarna tot een keuze te komen. Deze eenvoudige producten worden zonder na te denken en zonder prijsvergelijkend onderzoek gekocht. De aankoopprijs is hiervoor te laag.

Dagelijkse producten

Dit zijn de producten die de klant dagelijks koopt. Het gaat hier vrijwel altijd om producten met een merknaam zoals bier, frisdrank, sigaretten enzovoort. Het dagelijkse product verschilt met een eenvoudig product door de frequentie waarmee de producten worden gekocht. Doordat dagelijkse producten met regelmaat gekocht worden kent de klant het product goed. Hij koopt dit product zonder er eerst over na te denken. Deze producten worden aangeboden door supermarkten en tankstations. Ze worden als het ware op iedere straathoek aangeboden en lenen zich slecht voor verkoop op internet. De klant koopt zo’n product even snel tussendoor, kent het product door ervaring goed en heeft er geen behoefte aan deze producten op internet op te zoeken en aan te schaffen.
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Figuur 4.3:
Scheerzeep is een duidelijk voorbeeld van een dagelijks product

Winkelproducten

Winkelproducten zijn producten waar de klant speciaal voor gaat winkelen. Het product is belangrijk genoeg om meer informatie over te verzamelen en te vergelijken met andere producten. Enkele voorbeelden van winkelproducten zijn: schoenen, sieraden, horloges, audioapparatuur enzovoort. Ook auto’s horen bij deze groep, dus het is duidelijk dat de categorie winkelproducten zeer uiteenlopende producten omvat.

Winkelproducten worden niet zomaar aangeschaft. De meeste mensen nemen er ruimschoots de tijd voor. Ze laten zich goed informeren en doen vergelijkend onderzoek, voordat ze tot de aanschaf overgaan. Maar er zijn ook mensen die het leuk vinden om eens rond te kijken, terwijl ze eigenlijk niet echt iets nodig hebben. Ze doen verschillende webwinkels aan en als het zo uitkomt kopen ze iets.
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Figuur 4.4:
Een webwinkel die het winkelen bij webwinkels leuk maakt is de webwinkel victoriassecret.com

Een goed voorbeeld van webwinkels met winkelproducten zijn de modewinkels op internet. Deze worden vooral door vrouwen tussen de 25 en 35 jaar bezocht. Ze laten zich door de mooie foto’s prikkelen en verleiden om iets te kopen. Voorbeelden van modewinkels zijn:



	esprit.nl

	mexx.nl

	hm.com

	victoriassecret.com





Wanneer je winkelproducten verkoopt in je webwinkel weet je dat de bezoekers niet langskomen om even snel één specifiek product te kopen. De bezoekers vinden het prettig om rond te kijken en zich te laten verrassen door de producten die worden aangeboden.

Specialistische producten

Een specialistisch product is een niet-alledaags product, maar een product waarover de verkoper goed geïnformeerd moet zijn en dat alleen in gespecialiseerde winkels te koop wordt aangeboden. Een typisch voorbeeld van een specialistisch product is een golfset. Ook hier laat de klant, vaak nog meer dan bij een winkelproduct, zich uitgebreid informeren alvorens tot de aanschaf over te gaan. Een ander voorbeeld is een werphengel, die je niet even op de hoek van de straat koopt, maar waarvoor je naar een speciaalzaak zult moeten gaan. De klant stelt hoge eisen aan het specialistische product en is bereid daar ook een goede prijs voor te betalen. Het mag duidelijk zijn dat specialistische producten zich bij uitstek goed lenen voor verkoop via internet. Een webwinkel in specialistische producten kan een breed assortiment bieden en heeft het voordeel dat het de bezoekers veel informatie kan bieden. De gewone speciaalzaak heeft last van de webwinkels, omdat klanten gewend raken aan de lagere prijzen die een webwinkel kan bieden.
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Figuur 4.5:
Een hoofdtelefoon is een typisch voorbeeld van een specialistisch product

Tot overmaat van ramp – voor de reguliere speciaalzaak althans – zijn er dan ook nog van die klanten die eerst goed rondkijken in een speciaalzaak, zich uitgebreid laten infomeren door een verkoper om het product vervolgens bij een webwinkel te bestellen. Het is duidelijk dat de speciaalzaak die niets met internet doet het steeds zwaarder krijgt door de opkomst van webwinkels. De combinatie speciaalzaak/webwinkel is dan wellicht een goede oplossing die nog jaren mee kan.

Belangrijke punten om op te letten

Bij het kiezen van producten die je in je webwinkel wilt gaan verkopen kun je met een aantal zaken rekening houden. De volgende punten zijn van belang:



	merk

	kwaliteit

	maten en gewicht

	breekbaarheid

	houdbaarheid

	levenscyclus

	opslag

	verpakking





Deze punten worden op de volgende pagina’s stuk voor stuk besproken.

Merk

Een merk wordt door de consument gezien als een kwaliteitslabel. Des te bekender het merk, des te meer vertrouwen het inboezemt. Merkloze producten kunnen echter dezelfde kwaliteit hebben of zelfs nog beter zijn. Maar dat ziet en weet de consument vaak niet. In zo’n geval is het merk zelf het kwaliteitslabel. Je kunt ervan uitgaan dat merkproducten die voor kwaliteit staan, ook in de regel goede kwaliteit bieden. Omdat fabrikanten van ‘goede’ merken beseffen dat ze een naam hoog te houden hebben. Een goede naam bouw je met veel moeite op, een slechte naam wordt je gratis toegeworpen. Een fabrikant van een kwaliteitsproduct zal er dan ook alles aan doen om de kwaliteit van zijn product te waarborgen. Want als er eenmaal negatief gesproken wordt over een merk, is de schade bijna onherstelbaar.

De voorkeur van mensen voor merken heeft ook te maken met angst. Bij het nemen van beslissingen wordt de mens – bewust of onbewust – in mindere of meerdere mate beïnvloed door angst. En die angst komt weer voort uit onzekerheid: voldoet dit product wel aan mijn verwachtingen? Is de prijs die ik ga betalen niet te hoog? Is dit de beste keuze die ik maak? Merken nemen een groot deel van die onzekerheid weg. Bij een merk weet je wat je krijgt en wat je betaalt. Maar men betaalt niet alleen voor de kwaliteit bij een merk. Een poloshirt van een goed merk is bijvoorbeeld vele malen duurder dan een ‘merkloos’ poloshirt, maar de kwaliteit is zeker niet vele malen beter. Je betaalt ook nog voor iets anders, namelijk de status. De consument ziet een merk niet alleen als een kwaliteitslabel, maar ook als iets om zijn status mee te verhogen. Merkkleding dragen is bijvoorbeeld een manier om te laten zien dat je succesvol bent en dat je voor kwaliteit kiest. Met een merkpoloshirt ziet iedereen dat je veel meer aan een polo kunt uitgeven dan iemand die bij een goedkope winkel koopt.
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Figuur 4.6:
De winkelketen H&M verkoopt veel producten met de winkelnaam als merknaam

Fabrikanten maken ook gebruik van een merk om in een keer hun hele assortiment te kunnen aanprijzen. Met een merk hoef je geen reclame te maken voor elk afzonderlijk product, dan kun je al je producten onder die merknaam aanbevelen.

Niet alleen producten dragen een merk. Een winkel of warenhuis kan zich ook profileren als een merk. Een winkel die een naam heeft opgebouwd door goede producten te verkopen, boezemt vertrouwen in bij de consument. Men vertrouwt er dan op dat die winkel of winkelketen goede producten verkoopt en durft sneller iets aan te schaffen bij zo’n winkel, ook al is het een product van een onbekend merk.

Merken als lokmiddel

Er wordt via Google veelvuldig op merknaam gezocht. Een webwinkel met armbanden vind je niet snel wanneer er alleen ‘armband’ wordt ingetypt bij Google. Maar wanneer iemand ‘armband’ en het merk ‘Josh’ intypt bij Google wordt deze webwinkel wél goed gevonden. De webwinkel die hier handig gebruik van heeft gemaakt is stoerenbling.nl. Josh is bij de jeugd een bekend merk en zij zoeken dan ook vaak naar de merknaam ‘Josh’ bij Google. Ook gebruiken ze bij het zoeken woorden zoals: ‘armband’ en ‘sieraden’. Het werkt prima. Typ maar eens ‘armband’ en ‘Josh’ in bij Google en je zult de webwinkel stoerenbling.nl bovenaan in de resultaten zien staan.
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Figuur 4.7:
De webwinkel van stoerenbling.nl wordt prima gevonden

Dit werkt natuurlijk alleen als de merken niet zo bekend zijn als Nike en Adidas. Dan geeft Google zoveel websites weer, dat jouw webwinkel echt niet bovenaan in de resultatenlijst komt te staan wanneer je zoekt met de woorden ‘schoenen’ en ‘Nike’. Dus merken kunnen perfect als ‘lokmiddel’ dienen, maar dan moeten ze niet al te veel voorkomen op internet.

Kwaliteit

Wat is kwaliteit ? Meerdere factoren bepalen of een product kwaliteit bezit of niet. Als je een paar schoenen van 300 euro aanschaft, verwacht je dat ze langer meegaan dan een paar van 30 euro. Maar ze moeten ook veel beter zitten en mooier zijn en van beter materiaal gemaakt en voor een exclusief publiek bestemd zijn. Maar ook de verpakking en eventuele handleidingen worden aangepast aan de kwaliteit van een product. Kwaliteit blijft echter iets subjectiefs en kan in grote mate gestuurd worden door reclame en marketing. Als een verkoper in een doe-het-zelfzaak de klant vertelt dat hij zelf al jaren plezier heeft van die geweldige boormachine, dan heeft dat al invloed op het beeld dat de klant zich van de boormachine vormt. Als je mensen vraagt waar ze aan denken bij kwaliteit, dan noemen de meesten de levensduur en de materialen. De overige factoren die de kwaliteit van een product bepalen, worden blijkbaar onbewust meegenomen in de beeldvorming en zijn dus in grote mate beïnvloedbaar.
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Wanneer je inkoopt is het belangrijk dat je kijkt of de klant een gunstig beeld krijgt van de kwaliteit. Let dus goed op het merk, de verpakking en de garantie. En zorg ervoor dat het product voldoet aan de verwachtingen van de klant. Dit is belangrijk voor de lange termijn. Een tevreden klant komt immers terug.


Marges

De marge is het verschil tussen de inkoopprijs (exclusief btw) en de verkoopprijs (exclusief btw). De marges verschillen per product en de grootte van de marges hangt vaak af van de omzetsnelheid. Op een T-shirt van een goedkope kledingzaak zit veel minder marge dan op een T-shirt van een dure kledingzaak. Waar de goedkope kledingzaak er bijvoorbeeld 30 op een dag verkoopt met bijvoorbeeld een marge van 1 euro, verkoopt de duurdere zaak er diezelfde dag 5 met bijvoorbeeld een marge van 6 euro. Uiteindelijk verdienen ze dan evenveel. De inkoopprijs van het T-shirt van de goedkope zaak ligt ook een stuk lager dan die van de dure zaak. De marges van webwinkels liggen over het algemeen lager dan die van reguliere winkels, aangezien ze minder vaste lasten hebben; bijvoorbeeld de huur voor een winkelpand en het winkelpersoneel. Dit zijn de overheadkosten.

Per branche liggen de marges redelijk vast. Zo ligt de marge in de modebranche tussen de 1,6 en de 2,6. De inkoopprijs (exclusief btw) vermenigvuldigd met de marge (bijvoorbeeld 2,6) is de verkoopprijs (inclusief btw):

     Inkoop (bijvoorbeeld een paar schoenen) € 10,00

     Marge 2,6

     2,6 x € 10,00 = € 26,00

     Verkoopprijs inclusief btw is dus € 26

Per branche verschillen de marges behoorlijk. De marge in de computerbranche is rond de 1,2, terwijl bij mode-accessoires een marge van 2,8 niet ongebruikelijk is. Leveranciers geven vaak een richtlijn over de toe te passen marge, waar je gerust naar kunt vragen.

De overhead speelt een belangrijke rol bij het bepalen van de marge. Eenvoudig gezegd, je moet wel genoeg verdienen om je vaste lasten (overhead) te kunnen betalen. Als de marge zo laag is dat je niet in staat bent de overheadkosten te betalen heb je een serieus probleem.



Omzetsnelheid

Omzetsnelheid is de tijd die er voor nodig is om het gehele assortiment één keer te verkopen. Je kunt ook uitgaan van de verkoopduur, de tijd die nodig is om een product te verkopen. Hoelang ligt een product in de winkel of hoelang staat een product op de website voor het wordt verkocht? Hoe minder marge je hanteert, hoe sneller een product wordt verkocht, maar dit verschilt wel per product. Als je de prijs van een duur merkhorloge iets verlaagt, zal dat minder effect hebben dan het verlagen van de prijs van koffie. Internet is het medium bij uitstek om prijzen te vergelijken en een aanpassing van de marge zal hier sneller een effect op de omzetsnelheid hebben.

Kwaliteitsproducten

Kwaliteitsproducten zijn over het algemeen duurder, waardoor er meer ruimte ontstaat voor een goede marge. Als je bijvoorbeeld een broek inkoopt voor 3 euro, kun je hooguit een marge van 4 euro hanteren. Als je een broek inkoopt voor 10 euro, kun je een marge van 15 euro realiseren. Maar zoals reeds gezegd heeft de hogere prijs een negatieve werking op de omzetsnelheid. Het is dus altijd een kwestie van afwegen en keuzes maken.

Maten en gewicht

Kan het product door de brievenbus ? Mooi! Want dan hoeft de klant niet thuis te blijven om het product in ontvangst te nemen en zijn de verzendkosten relatief laag. Dit is een kostenpost die anders hoog kan oplopen.
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Figuur 4.8:
Bij elk postkantoor beschikt men over een speciaal hulpstuk om te testen of een zending daadwerkelijk door de brievenbus past

De postbedrijven hanteren de volgende maten voor de brievenbuspost: 38 x 26,5 x 3,2 cm. Vooral de 26,5 x 3,2 cm zijn van belang, aangezien dit de afmetingen van een brievenbus zijn. Het is misschien handig om in een stuk karton een gat van 26,5 x 3,2 cm uit te knippen, zodat je meteen kunt zien of iets (dat natuurlijk nooit breder of langer is dan 38 cm) brievenbuspost is.

Het gewicht van het product inclusief de verpakking (ook brievenbuspost) bepaalt verder de prijs die voor de verzending betaald moet worden. Het spreekt voor zich dat zware pakketten hogere verzendkosten hebben dan lichte.

Naast het verzenden zijn de maten van belang voor de opslag. Als je kleine producten verkoopt, kun je deze over het algemeen thuis opslaan en spaar je magazijnkosten uit. Maar bij de verkoop van grote producten staat je huis al snel vol en zul je op zoek moeten gaan naar opslagruimte. En daar betaal je uiteraard huur voor.

Breekbaarheid

Het is misschien heel leuk om dure vazen en servies via een webwinkel te verkopen en er zal ook vast een publiek voor zijn, maar de bezorging bij de klant thuis zal meer problemen opleveren. Via de post zal het moeilijk zijn of zullen de verpakkingskosten hoog oplopen en een koeriersdienst is ook duur. Zoek alles goed uit voordat je daadwerkelijk een webwinkel met breekbare producten opent.
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Figuur 4.9:
Het is mogelijk om breekbare goederen als dit servies te verzenden. Hiervoor zijn speciale verpakkingen verkrijgbaar

Het is echter wel goed mogelijk kwetsbare producten te verzekeren. Maar een verzekeringsmaatschappij is ook niet gek, je kunt niet tot in het oneindige blijven claimen.

Houdbaarheid

Bij houdbaarheid denk je al snel aan voedingsmiddelen. Maar heel veel andere producten hebben ook een vorm van houdbaarheid. Denk maar eens aan modegevoelige artikelen. Als een bepaalde haarbandtrend voorbij is en jij hebt nog 30.000 van deze trendy haarbandjes opgeslagen liggen, dan kun je zeggen dat de houdbaarheid van deze haarbandjes is verlopen.

Hetzelfde geldt voor bijvoorbeeld mobiele telefoons en computerapparatuur, waarbij de techniek zo snel voortgaat dat producten snel onverkoopbaar worden. Producten die niet lang houdbaar zijn, vereisen een hoge omzetsnelheid, die weer invloed heeft op de marge. Door de marge te verlagen stijgt vaak de omzetsnelheid.

Levenscyclus

De levenscyclus lijkt sterk op de houdbaarheid van een product. De levenscyclus beschrijft de periode tussen het op de markt komen van een product en het van de markt verdwijnen. Je kunt het leven van een geslaagd product over het algemeen aardig vergelijken met het leven van een geslaagd mens.

Het product wordt op een dag geboren en op de markt gelanceerd. Daar groeit het product uit van peuter tot kleuter. Het kan zich nog niet meten met de andere producten, die veel beter worden verkocht. Na de pubertijd wordt het product echter beter verkocht en kan het aardig mee met de overige producten. Als het product volwassen is vormt het de basis van het assortiment en verkoopt het prima.
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Figuur 4.10:
Albert Heijn verkoopt al jarenlang een eigen merk tandpasta. Dit is een product met een lange levenscyclus

Na een periode van glorie komen er nieuwe producten die concurreren om een plaats in het assortiment en het wordt voor het volwassen product steeds moeilijker om verkocht te worden. Het product wordt oud en uiteindelijk van zijn plaats verdrongen door nieuwe producten, die hun opmars maken. Tot slot verlaat het product het assortiment via de achterdeur, nadat de laatste artikelen via de uitverkoop zijn vertrokken.
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Figuur 4.11:
De levenscyclus van een mobiele telefoon (pda) is gezien de enorme ontwikkelingskosten met een paar jaar erg kort

Het is bij de inkoop van een product van belang te weten in welk stadium het product zich bevindt. Het gunstigste inkoopmoment is als het product volwassen is. Let wel, de levenscyclus verschilt enorm per product. Zo liggen doosjes lucifers al decennia in de winkel, maar is de videorecorder al van de schappen verdwenen.

Opslag

De producten die je verkoopt in je webwinkel liggen natuurlijk ergens klaar om verzonden te worden. Dat kan bij jouw leverancier zijn, op je eigen zolder of in de ruimte die je hebt gehuurd. Opslag is over het algemeen een belangrijk onderdeel van je overhead. De opslagkosten gaan direct van je winst af, dus is het zaak deze kosten zo laag mogelijk te houden. Houd bij het kiezen van de opslagruimte rekening met het feit dat de goederen daar ontvangen worden en uiteindelijk ook weer daarvandaan vertrekken. Er moet bijvoorbeeld iemand aanwezig zijn als de goederen geleverd worden. Is het een grote en zware zending, dan is het verstandig om meerdere mensen paraat te hebben om de lading naar binnen te sjouwen. Bij het verzenden van de goederen kan het zijn dat een chauffeur deze komt ophalen of dat je ze zelf naar de transporteur brengt. In het laatste geval is het prettig dat het pand niet al te ver van het bedrijf staat dat de verzending van de producten verzorgt.

Als je een pand voor je webwinkel kiest doe je er verstandig aan om met de volgende zaken rekening te houden:

Ruimte

Zorg niet alleen voor voldoende ruimte voor het moment, maar houd rekening met eventuele groei van de omzet. Overdrijf dit niet, want elke gehuurde vierkante meter gaat van je winst af.


Producten & internet

Zoals we eerder bespraken, is een vergelijkend onderzoek op internet naar het product van jouw keuze van groot belang. Vergeet hierbij niet veilingwebsites zoals marktplaats.nl. Hier kun je nagaan of het product niet toevallig ‘gedumpt’ wordt. Je kunt ook bij deze veilingwebsites zien hoeveel animo er voor bepaalde produc ten is door te kijken naar het aantal biedingen en het aantal kijkers.

Zoek ook eens naar forums waar jouw product misschien wel besproken wordt. Gebruik internet dus goed om informatie te verzamelen over de producten die jij wilt gaan verkopen en gebruik deze informatie bij het inkopen van je producten.



Locatie

Indien je niet gebonden bent aan een bepaalde plaats, dan zou je bijvoorbeeld voor de provincies Drenthe en Groningen kunnen kiezen. De huren en koopprijzen liggen daar een stuk lager dan in de Randstad.

Huurprijs

Huur niet meteen een te dure ruimte. De resultaten van de webwinkel kunnen tegenvallen en dan kan de huur van het pand een molensteen om je nek worden.

Staat van de opslagruimte

Waterschade kan een enorme kostenpost vormen, dus een goed dak is een eerste vereiste. Een vochtmeter is ook geen overbodige luxe als je wilt voorkomen dat de schimmel aan de dozen kleeft. Kijk ook of het pand goed te beveiligen is tegen inbraak zonder dat je daar torenhoge kosten voor hoeft te betalen. Maar het beste is toch eerst vanuit je eigen huis te beginnen. Het is nog altijd beter om je huis vol met dozen te hebben dan een deurwaarder op de stoep die achterstallige huur opeist. Mocht je huis echt overvol raken, dan doe je meestal goede zaken en vind je altijd wel een pand te huur.

Verpakking

De verpakking heeft in eerste instantie de taak het product te beschermen tijdens het transport. Daarnaast kun je deze gebruiken om reclame te maken voor je webwinkel. Denk hierbij aan tape met de naam van de webwinkel op het verpakkingsmateriaal. Dit geeft je webwinkel een professionele uitstraling.

De kosten van de verpakkingen behoren ook tot de overheadkosten en gaan dus van de winst af. Wees er daarom zuinig mee. Gebruik zo veel mogelijk verpakkingsmaterialen die op maat zijn. De verzendkosten worden grotendeels bepaald door het gewicht, gebruik dus lichte materialen.

Er zijn genoeg bedrijven gespecialiseerd in verpakkingsmaterialen die meedenken en ervoor zorgen dat de producten heel en ongeschonden bij de klant aankomen. Deze bedrijven vind je bijvoorbeeld door ‘verpakkingsmaterialen’ in te typen bij een willekeurige zoekmachine op internet.

Materiële producten, digitale producten & diensten

De producten die aangeboden worden door de diverse webwinkels kun je onderverdelen in drie grote groepen: materiële producten, digitale producten en diensten. Als webwinkel kun je je beperken tot een van deze productgroepen of een combinatie aanbieden.

Materiële producten

Dit zijn alle producten die niet tot de digitale producten en diensten behoren, een heel grote groep dus. Materiële producten zijn tastbaar, worden geproduceerd, getransporteerd en vervolgens gedistribueerd. Hier volgen enkele bekende materiële producten:

Boeken

Boeken worden veel verkocht via webwinkels, vooral studieboeken en computerboeken. Voor een roman loopt de boekliefhebber nog graag naar de boekwinkel om samen met de verkoper te praten over literatuur en alles wat hem interesseert. Daar zit een bepaalde sfeer achter.

Toch worden ook steeds meer romans via webwinkels verkocht, maar dan met name de bekende titels. Verreweg de meeste boeken die via internet verkocht worden, zijn de computerboeken. De klant die achter zijn computer zit te zwoegen om een softwarepakket onder de knie te krijgen, heeft geen behoefte aan een sfeertje en geen zin om naar een boekwinkel te gaan. De boekhandelaar zal waarschijnlijk ook niet meer kunnen doen dan de klant een boek adviseren dat hij zelf ook op internet had kunnen vinden en bestellen. Dit is een goed voorbeeld van het feit dat het ene product gemakkelijker via de webwinkel gekocht wordt dan het andere product.

Kleding

Postorderbedrijven verkochten al voor het internettijdperk kleding via de post, dus zou je verwachten dat er een groot aanbod van webwinkels is die kleding verkopen. Dat valt echter tegen. De consument is toch vrij afwachtend met het kopen van kleding via internet. Hij kan het kledingstuk niet passen en dus is de kans op een miskoop groot. De meeste postorderbedrijven hebben dit probleem opgelost door de kleding weer bij de klant op te laten halen als het niet bevalt. Voor de kleinere webwinkel is dit vaak echter te kostbaar. Ze kunnen niet zulke gunstige prijsafspraken met transporteurs maken als de grote jongens. Toch zit er groei in de verkoop van kleding via webwinkels en heeft het absoluut toekomst.
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Figuur 4.12:
Er wordt op marktplaats.nl vooral veel merkkleding aangeboden en gekocht. Of het hier altijd om originele kleding gaat valt te betwijfelen

Het is een voorteken dat kleding op de veilingsites zoals marktplaats.nl erg goed wordt verkocht. Kopers nemen de gok omdat de prijs vaak erg laag is. Bevalt het product niet, dan is dat jammer. Vooral tweedehands merkkleding wordt goed via internet verkocht. De klant is veelal bekend met de verschillende merken en de kwaliteit ervan. Hij weet wat hij koopt. Helaas wordt ook steeds meer vervalste merkkleding aangeboden op de veilingsites.

Ook webwinkels bieden soms namaakmerkkleding aan. Wanneer je besluit merkkleding te verkopen, moet je de bezoeker ervan overtuigen dat je originele merkkleding verkoopt. Door het gesjoemel met merkkleding is de bezoeker voorzichtig geworden. Hij koopt niet bij rommelige webwinkels die een onprofessionele uitstraling hebben.

Sieraden

Het gat van de brievenbus is standaard 26,5 x 3,2 cm, daar kunnen de meeste sieraden prima doorheen. ‘Sieraden’ is eigenlijk niet helemaal het goede woord; de sieraden die geschikt zijn voor de verkoop via een webwinkel zijn nooit heel erg kostbaar. ‘Bijouartikelen’ is eigenlijk een betere benaming van de goedkopere sieraden.

Het is eenvoudig om aan goedkope sieraden te komen. Er zijn veel importeurs die een ruim assortiment aanbieden. Er zijn dan ook al behoorlijk wat webwinkels die sieraden verkopen, waaronder een flink aantal webwinkels met zelfgemaakte sieraden. Het is moeilijk om een goed inkomen te realiseren met de verkoop van sieraden, omdat ook hier de klant angstig en onzeker is over het product en daardoor niet snel tot de koop over zal gaan.

Tegenwoordig zie je steeds vaker dat merken, zoals Guess, ook sieraden verkopen. De klant is vertrouwd met het kledingmerk en zal daardoor sneller aanverwante producten van hetzelfde merk kopen. Hierdoor groeien de mogelijkheden voor verkoop van sieraden via een webwinkel.

Computerapparatuur

Computers en alles wat daarmee samenhangt werden als een van de eerste producten via webwinkels verkocht. Dat is natuurlijk niet zo verwonderlijk. De systeembeheerders waren in die tijd al behoorlijk gewend aan internet en het bestellen van producten uit een catalogus. Tegenwoordig zijn er zeer veel grote en kleine webwinkels die computerapparatuur verkopen. De marges zijn echter laag en de concurrentie is moordend.
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Figuur 4.13:
Dat een web winkel met computerapparatuur ook fraai en sfeervol kan zijn bewijst dell.nl

Een voordeel van het verkopen van computerapparatuur zijn de vele goede toeleveranciers die zelf voorraad houden. Je hoeft niet zelf de artikelen op voorraad te houden waardoor de investering in de voorraad laag blijft. Een groot nadeel van computerapparatuur verkopen via een webwinkel is de support die je moet leveren bij de producten. Dit kan erg veel tijd en energie kosten.

Foto- en filmapparatuur

Digitale foto- en filmapparatuur is erg in trek op internet. De producten kun je goed vergelijken. De klant kan specificaties en prijzen van de verschillende camera’s naast elkaar leggen waardoor hij veel inzicht krijgt in de prijzen en kwaliteit. Er zijn veel websites waar de camera’s uitvoerig besproken worden. De klant kan hier gebruikerservaringen van anderen lezen.

Doordat de klant goed geïnformeerd is over de modellen en prijzen zal hij eerder bij een webwinkel kopen dan wanneer hij weinig informatie heeft. Een groot voordeel van de verkoop van foto- en filmapparatuur is de grote hoeveelheid aan accessoires. Door bepaalde accessoires tegen zeer lage prijzen te verkopen kun je de klant over de streep trekken om een eerste aankoop te doen. Eenmaal iets gekocht zal de klant wellicht terugkomen voor een grotere aankoop.

[image: Image]

Figuur 4.14:
De webwinkel van bobshop.nl laat direct op de homepage al een aantal producten zien
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Een nadeel van het verkopen van foto- en filmapparatuur is de kwetsbaarheid van de producten, wat verzenden lastiger en kostbaar maakt. Ook gaan de ontwikkelingen rond foto- en filmapparatuur erg snel waardoor producten relatief snel verouderen.

Huishoudelijke apparaten

Huishoudelijke apparaten worden behoorlijk verkocht op internet. Het gaat dan niet zozeer om de wasmachines en andere grote apparaten, maar meer om de kleine huishoudelijke apparaten: koffiezetapparaten, espressomachines, haardrogers, broodmachines, mixers, strijkijzers, stofzuigers enzovoort.

Deze apparaten kun je net als de meeste elektronische apparaten goed met elkaar vergelijken, en dankzij internet weet de klant al snel veel over de prijzen en kwaliteit. Veel grote webwinkels als wehkamp.nl en kijkshop.nl verkopen veel huishoudelijke apparaten. Het nadeel van de verkoop van huishoudelijke apparaten is de inkoop. Het is niet eenvoudig om een goede leverancier te vinden en de marges zijn erg laag wanneer je niet met grote aantallen tegelijk inkoopt.

Medicijnen

Medicijnen zijn vreemd genoeg zeer geschikt voor de verkoop via een webshop. Via internet kan veel informatie verschaft worden.

Veel medicijnen, vitaminen en voedingssupplementen kunnen weliswaar zonder risico verkocht worden, maar je moet toch echt kennis van zaken hebben wil je in deze branche een webwinkel beginnen. De Nederlandse wetgeving is vrij streng met betrekking tot de verkoop van medicijnen. De verkoop van medicijnen via internet zal naar verwachting – aangezien dit in de Verenigde Staten al heel gebruikelijk is en deze meestal voorlopen op Europa – een behoorlijke groei doormaken.
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Figuur 4.15:
De webwinkel walgreens.com in de VS verkoopt grote hoeveelheden medicijnen over de hele wereld

Digitale producten

Digitale producten zijn onder meer computerbestanden en software, muziekbestanden, filmbestanden, maar ook reizen en vliegtickets. Tegenwoordig zijn internetverbindingen zo snel dat het eenvoudig is om relatief grote bestanden in een korte tijd te downloaden. Zo kun je de klant muziek, films, software en zelfs boeken digitaal leveren.

De klant winkelt in een webwinkel op dezelfde manier als bij andere webwinkels. Er kan gezocht en gekeken worden naar de producten en het product naar keuze kan gewoon in een winkelmandje geplaatst worden. Nadat het product betaald is, kan de klant met een code op een voor anderen afgesloten deel van de webwinkel het product downloaden.

Een andere manier om een digitaal product af te leveren is het sturen van een link naar een webpagina, waar de klant het product kan downloaden. Bij software kun je het product vaak al downloaden voordat je het hebt betaald. De software kun je dan voor een bepaalde periode gewoon gebruiken. Na deze periode moet je een code invoeren die je ontvangt na betaling aan de leverancier.

Het grote nadeel van digitale producten is dat het relatief eenvoudig is om deze producten te kopiëren en verder te verspreiden. Ook wachtwoorden en toegangscodes zijn vaak op internet te vinden. Softwareproducenten maken hier gebruik van door demoversies (shareware) te verspreiden, die bijvoorbeeld na veertien dagen niet meer bruikbaar zijn.
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Figuur 4.16:
Bij 7digital.com kun je muziek legaal downloaden

De klant moet dan een toegangscode kopen om het product verder te kunnen gebruiken. Natuurlijk zijn er slimme types die deze code opsporen op internet, maar er zijn er nog genoeg die keurig betalen.

Hierna worden drie voorbeelden van digitale producten besproken: software, reizen en boeken.

Software

In een ver verleden werden de programma’s verkocht in een doos met daarin een dikke handleiding en een pak diskettes. Tegenwoordig download je simpelweg je programma’s en de dikke handleiding heeft plaats gemaakt voor een simpel pdf-document. Het verkopen van software is ondanks het gigantische aanbod nog steeds aantrekkelijk, omdat steeds weer nieuwe producten op de markt komen die gretig aftrek vinden.

Reizen

De productgroep reizen is al uitvoerig besproken als een succesvolle branche. Het starten van een webwinkel met reizen is echter niet eenvoudig. De touroperators zijn de groothandelaren in de reisbranche. Vroeger deden de touroperators zaken met reisbureaus, maar tegenwoordig bieden ze zelf reizen tegen lage prijzen aan. De tussenhandel wordt op deze manier voor een groot deel uitgeschakeld.

Maar er zijn wel mogelijkheden om reizen te verkopen via een webwinkel. Er zijn genoeg kleine touroperators te vinden waar je prima zaken mee kunt doen. Ook is het tegenwoordig vrij eenvoudig om zelf voor touroperator te spelen. Boek bij een hotel tien kamers, regel een retourvlucht met een transfer naar het hotel, verzorg een aantal leuke activiteiten in de regio en je kunt je eigen reis aanbieden via je webwinkel. Zo zijn er al behoorlijk wat internetreisbureaus gestart en vaak met succes.

Boeken

Boeken worden steeds vaker digitaal aangeboden. Met name digitale computerboeken zijn populair. Bij het digitale boek wordt gebruikgemaakt van het bestandsformaat pdf (portable document format), dat al sinds 1993 gebruikt wordt. Met behulp van de gratis Adobe Reader (www.adobe.com) kun je pdf-bestanden openen. Als je het bestand hebt geopend, kun je het op allerlei manieren bekijken en afdrukken. Om een pdf-document te maken heb je een apart programma nodig, waarvan er wel honderden bestaan. Deze kun je gemakkelijk vinden op www.tucows.com, waar allerlei software gratis en tegen betaling wordt aangeboden. De uitvinders van pdf hebben natuurlijk ook een programma, dat je op www.adobe.com kunt vinden.
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Figuur 4.17:
Ook winkelketens verkopen veel van hun boeken via de webwinkel

Vooral in de Verenigde Staten is de verkoop van digitale boeken erg populair. De prijs van deze boeken verschilt niet veel van de papieren versies. Er zijn ook boeken waar alleen een digitale versie van bestaat. Het digitale boek wordt steeds populairder. Toch zal het papieren boek nooit van het toneel verdwijnen. Een digitaal boek kun je immers nog steeds niet lekker op het strand of in bed lezen.

Naast het boek in pdf-formaat bestaan er ook nog luisterboeken. Dit zijn geluidsbestanden waarop het boek in zijn geheel wordt voorgelezen. Deze luisterboeken werden vroeger voornamelijk gemaakt voor blinden en slechtzienden. Maar door de komst van internet en de mogelijkheid van downloaden groeit de populariteit van het luisterboek enorm. Zo kun je lekker in een hangmat met je ogen dicht naar een spannende thril ler luisteren of elke ochtend in de file je boek ‘lezen’.
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Figuur 4.18:
Voorbeelden van luisterboeken

Diensten

Diensten zijn werkzaamheden die je voor een ander verricht. Denk daarbij aan een bank die jouw bankzaken regelt of een makelaar die je huis verkoopt. Diensten zijn niet tastbaar, maar zijn zeer geschikt voor verkoop in de webwinkel. Voorbeelden van mensen of instellingen die hun diensten heel goed via de webwinkel zouden kunnen aanbieden zijn:



	makelaars

	verzekeringsagenten

	verkopers van internetdiensten

	beleggingsadviseurs

	banken

	advocaten





Dit boek beperkt zich tot het opzetten van een webwinkel die zich richt op de verkoop van materiële en digitale producten en gaat niet verder in op de verkoop van diensten.


Hoofdstuk 5

Leveranciers

In dit hoofdstuk:


	Hoeveel leveranciers?

	Een goede leverancier kiezen

	Buitenlandse leveranciers

	Uiteindelijk zelf leverancier worden



 

Een goede leverancier is goud waard! Zonder goede leveranciers geen webwinkel. Leveranciers zijn minstens zo belangrijk als klanten. Wees er daarom zuinig op, zonder er te afhankelijk van te worden. Het moet niet zo zijn dat bij het wegvallen van een leverancier jouw webwinkel geen producten meer heeft om te verkopen. Bij voorkeur heb je altijd een tweede leverancier voor hetzelfde product, die als vervanger kan dienen. Blijf ook altijd alert op nieuwe leveranciers, zodat je goed op de hoogte blijft van de markt. Blijf ook waakzaam als het om prijzen gaat. Wanneer blijkt dat andere leveranciers lagere prijzen hanteren, bespreek dit dan met je huidige leverancier. Wellicht kan deze er wat aan doen. Dit houdt jezelf en je leverancier scherp en zorgt voor een goede relatie.

Ook kan het zomaar voorkomen dat een andere leverancier een revolutionair product lanceert, dat jouw huidige leverancier (nog) niet kan leveren. Wanneer je een goede relatie hebt met je huidige leverancier kun je dit rustig bespreken. En natuurlijk zit je niet vast aan één leverancier. Het hebben van meerdere leveranciers is beslist niet abnormaal en vaak genoeg zelfs pure noodzaak.

Hoeveel leveranciers?

Zojuist is duidelijk geworden dat je meerdere leveranciers achter de hand moet houden voor het geval er een leverancier wegvalt. Maar ook als je meerdere leveranciers hebt, kan het vervelend zijn als er eentje wegvalt. Stel je eens voor dat je autoradio’s en accessoires verkoopt en je leverancier van autospeakers gaat failliet. Je kunt dan van de ene op de andere dag geen speakers meer leveren. De klant zal jou echter als schuldige aanwijzen. Je moet dan in alle haast op zoek naar een nieuwe leverancier en loopt dan de kans met een slechte leverancier in zee te gaan, waardoor je later weer in de problemen kunt komen. Dek je zelf dus in en zorg voor voldoende leveranciers.

Hoeveel leveranciers je nodig hebt voor je webwinkel hangt natuurlijk sterk van je product af. Het is prettig als leveranciers elkaar overlappen met hun assortiment, zodat je bij verschillende leveranciers dezelfde of gelijksoortige producten kunt kopen. Het is zeker niet zo dat je zo veel mogelijk leveranciers moet hebben. Je krijgt dan te maken met verschillende administratie- en leveringskosten, waardoor je het overzicht kunt verliezen.

Bovendien krijg je extra werk en tijd is geld. En als je bij veel verschillende leveranciers bestelt, ben je voor al die leveranciers een kleine klant en kun je geen goede kortingen bedingen, zoals een grote klant dat wel kan. En ook de service is voor een kleine klant toch vaak minder goed dan voor een grote.
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Beperk het aantal leveranciers daarom tot een minimum, maar zorg voor voldoende potentiële leveranciers. Vind je het moeilijk om te bepalen hoeveel leveranciers je moet hebben voor je webwinkel, ga dan uit van drie leveranciers, dat is een mooi aantal om mee te beginnen.

Leveranciers selecteren

Allereerst nemen we in het kort de verschillende situaties door waarin jij je als startende webwinkelier in kunt bevinden, om daarna dieper in te gaan op de punten waar je op moet letten bij de keuze van je leveranciers.

Je wilt graag een webwinkel beginnen, maar je weet nog niet wat je wilt gaan verkopen

Het komt vaak genoeg voor dat iemand een webwinkel wil beginnen en nog niet helemaal weet wat hij gaat verkopen. Er moet dan een passend en geschikt product gekozen worden (en uiteindelijk zelfs een heel assortiment). Het is geen slecht idee om uit te gaan van het product. Een tijd lang ging men uit van de vraag van de consument, maar met de komst van internet en het gemak waarmee je producten kunt aanbieden, komt het steeds vaker voor dat het product het uitgangspunt is voor het beginnen van een webwinkel. Daar is dus helemaal niks mis mee.
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Figuur 5.1:
Op de website van zentrada.nl vind je aanbiedingen van leveranciers en importeurs

Als je nog niet weet wat je wilt gaan verkopen, kun je al surfend op internet op zoek gaan naar leveranciers van goede producten. Typ bij een zoekmachine de termen ‘groothandel ’, ‘agent ’ of ‘importeur ’ en je komt al heel wat tegen.

Ook het bezoeken van beurzen is een manier om aan leveranciers te komen. Deze zijn ook prima te vinden op internet. Maar je kunt ook eens neuzen in tijdschriften die een rubriek speciaal voor nieuwe producten en trends hebben. Vaak staat de naam van de leverancier in deze rubrieken vermeld of kan de redactie van het tijdschrift je aan adresgegevens helpen.

Maak van je hobby je beroep

Het is prettig en eigenlijk noodzakelijk dat je enige kennis of binding hebt met het product dat je gaat verkopen. Zonder enige productkennis loop je het risico verkeerd in te kopen, met alle gevolgen van dien.

Met de hobby’s die je uitoefent heb je vanzelfsprekend een binding en je hebt natuurlijk ook kennis van zaken. Dat is mooi meegenomen. Het loont beslist de moeite om eens goed te kijken of er producten zijn die bij de uitoefening van je hobby een rol spelen. Een groot voordeel is dat je dan voortaan alle producten die je voor de uitoefening van je hobby nodig hebt, tegen inkoopprijs kunt inkopen. Die winst heb je dan alvast binnen.

Ben je bijvoorbeeld helemaal gek van horloges, begin dan een horlogewebwinkel. Je weet dan vast wat de beste en populairste merken zijn. Je weet ook wat er zoal te koop is in deze roerige branche. Als liefhebber zul je beslist enthousiast worden bij de gedachte dat je op bezoek mag bij de groothandelaren en importeurs van bekende horlogemerken. Maar let op! Handel is handel. Je moet er wél voor zorgen dat je uiteindelijk veel horloges gaat verkopen en voorkomen dat je er straks een enorme horlogeverzameling op na houdt. Dit is de valkuil wanneer je van je hobby je beroep maakt. Maar de kans op succes is natuurlijk groter door je uitmuntende kennis van zaken.

Je hebt al een webwinkel en je wilt je assortiment uitbreiden met nieuwe producten

Je hebt al een assortiment en je wilt dit uitbreiden met nieuwe producten. Dan is het goed mogelijk dat je met nieuwe leveranciers in zee moet gaan. Deze kun je opzoeken via internet. Ga naar een zoekmachine en typ je productnaam (bijvoorbeeld ‘schoenen’) in combinatie met het zoekwoord ‘groothandel’, ‘importeur’ of ‘agent’ in. Je krijgt dan meteen behoorlijk wat resultaten die je verder helpen. Ook kun je gebruikmaken van informatie in de vakliteratuur. Voor elke branche wordt er wel een vakblad uitgegeven. Leveranciers adverteren regelmatig in deze vakbladen. Je kunt ook beurzen in binnen- en buitenland bezoeken waar je in één keer veel leveranciers bij elkaar treft. Het kost je wellicht een flink bedrag aan reis- en hotelkosten, maar je komt in slechts een paar dagen in contact met veel leveranciers. En daarbij komt nog eens dat je op beurzen vaak de laatste nieuwtjes en ontwikkelingen gepresenteerd krijgt.

Je hebt al een webwinkel en je vindt jezelf te afhankelijk van je huidige leveranciers

Zoals al eerder is besproken, is het niet verstandig om te afhankelijk te zijn van je leveranciers. Via internet kun je vrij eenvoudig nieuwe leveranciers vinden. Het is wel belangrijk dat je jouw huidige leveranciers (voorlopig) als basis houdt. Ga niet direct al je inkopen doen bij een nieuwe en dus vrij onbekende leverancier. Je weet immers nog niet hoe goed de nieuwe leverancier zijn werk doet. Dat weet je van je huidige leverancier wel. In eerste instantie beloven leveranciers van alles, maar na enkele leveringen weet je pas of ze hun beloften ook waarmaken. Gooi dus geen oude schoenen weg voordat je nieuwe hebt. Dit is een cliché, maar beslist eentje om rekening mee te houden!

Je hebt al een webwinkel en je bent niet tevreden met je huidige leveranciers

Als je niet tevreden bent met je huidige leveranciers is het belangrijk hier snel iets aan te doen. Je hebt in de voorgaande paragrafen kunnen lezen hoe je een leverancier kunt vinden. Als je er eentje hebt gevonden, moet je niet meteen de relatie met je huidige leverancier verbreken. Probeer eerst de nieuwe leverancier uit, want het kan zomaar zijn dat hij nog slechter is dan je eigen leverancier. En als je deze laatste al aan de kant hebt gezet, is het moeilijk de relatie weer op te bouwen.

Pas als je er 100 procent zeker van bent dat je nieuwe leverancier aan je eisen voldoet, kun je de oude leverancier waar je niet tevreden over bent aan de kant zetten. Handel het netjes af, want wie weet kun je hem in de toekomst nog nodig hebben. Je nieuwe leverancier zou wel eens problemen kunnen hebben met leveringen en dan is het prettig om je oude leverancier achter de hand te hebben.

Waar let je op bij het kiezen van een goede leverancier?

In de volgende paragrafen gaan we in op de verschillende punten waar je op moet letten als je eenmaal een geschikte leverancier hebt gevonden. Aan de hand van deze punten kun je de leverancier aan een strenge keuring onderwerpen.

Betrouwbaarheid

Je moet je leverancier kunnen vertrouwen. Dit betekent dat de leverancier gemaakte afspraken nakomt. Er zal geen leverancier zijn die zegt dat hij onbetrouwbaar is, dat is iets waar je pas achterkomt als je een tijd samenwerkt. Daarom is het handig vooraf na te gaan of een leverancier betrouwbaar is. Dit kun je het beste doen bij klanten die ervaring met de leverancier hebben. Deze kun je zelf opzoeken of je kunt de leverancier om een referentielijst vragen. Leveranciers zullen op deze lijst geen klanten zetten waar zij problemen mee hebben gehad, dus vertrouw daar ook weer niet te veel op. Het is altijd slim om deze lijst een paar maanden te laten liggen, voor je navraag gaat doen. De situatie kan dan per klant veranderd zijn. Toch blijft de praktijk de beste test en zul je voorzichtig moeten zijn met nieuwe leveranciers.

Continuïteit

Het is niet prettig als je leverancier er van de ene op de andere dag mee stopt. Je zit dan met een behoorlijk probleem. Continuïteit is dus van groot belang en dat kun je goed controleren. Als een bedrijf al een lange tijd bestaat en er werken veel mensen, kun je er redelijkerwijs van uitgaan dat de continuïteit behoorlijk gewaarborgd is.
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Figuur 5.2:
Een leverancier die al sinds 1849 bestaat heeft de continuïteit bewezen. Toch kan ook z’n bedrijf er mee stoppen, de kans is echter klein

Toch moet je er altijd rekening mee houden dat ook bedrijven die lang bestaan en veel personeel hebben er zomaar niet meer kunnen zijn door bijvoorbeeld een faillissement. Bedrijven zullen niet snel toegeven dat het slecht gaat en je hoort het altijd te laat.

Je kunt ook eens een bezoekje brengen aan het bedrijf. Het kan nooit kwaad om eens te kijken met wie je zakendoet. In wat voor pand zit het bedrijf? Hoe is de inrichting? Hoe is de sfeer binnen het bedrijf? Krijg je de indruk dat er veel gebeurt binnen het bedrijf? Dit zijn allemaal vragen waar je een antwoord op krijgt als je het bedrijf bezoekt.

Veel bedrijven stoppen met hun activiteiten binnen drie jaar na de oprichting. Wanneer je dus met een leverancier in zee gaat die net begonnen is, loop je een groter risico dan met een bedrijf dat al honderd jaar bestaat. Toch zijn er genoeg redenen te bedenken waarom je wel met jonge bedrijven wilt werken. Zo kan het zijn dat een jong bedrijf met nieuwe producten komt en veel energie stopt in het promoten ervan. Door te blijven hangen bij een bedrijf dat al langer bestaat, kun je ook de slag missen die de jongere leveranciers maken. Bij een jong bedrijf weet je al sneller hoe het bedrijf ontstaan is en wie er achter de onderneming zit. Op deze manier kun je een redelijke inschatting maken van de kansen en de continuïteit van de leverancier.

Service

Jouw klanten verwachten uiteraard een uitstekende service. Deze service kun je alleen bieden wanneer jouw leverancier dat ook biedt. Als jouw leverancier bijvoorbeeld bij een defect aan het product bereid is direct een nieuw product te sturen (in plaats van het zes weken ter reparatie te houden), dan kun jij deze service ook bieden aan jouw klanten. De service die je van je leverancier krijgt is vaak bepalend voor de service die jij jouw klanten kunt bieden. Wanneer je ervan uit kunt gaan dat je bijvoorbeeld defecte producten vrij eenvoudig kunt retourneren bij je leverancier, dan kun je jouw klanten alvast een nieuw product toezenden. Hoe sneller een probleem wordt opgelost hoe meer dat door de klant wordt gewaardeerd. Jouw leverancier speelt daar een belangrijke rol in.

Het is erg prettig wanneer er problemen of vragen zijn waar jij even niet uit komt, dat er een leverancier voor je klaarstaat die jou daarbij helpt. Er zijn genoeg leveranciers die alleen maar aan hun eigen omzet denken en het woord ‘service’ niet kennen. Dat is prima wanneer jij geen service nodig hebt. Maar als je ondersteuning wenst van jouw leverancier, zorg dan dat je deze ook daadwerkelijk krijgt.

Levertijden

Levertijden zijn ontzettend belangrijk. Bij slechte levertijden verlies je klanten. Als je leverancier de dag na de bestelling kan leveren, is dat een enorm voordeel. Jij kunt de goederen dan gegarandeerd binnen twee werkdagen leveren.

Als je zelf voorraad houdt, zijn snelle levertijden door de leverancier minder urgent, maar zie er toch op toe dat de afgesproken levertijden nagekomen worden. Anders kan het voorkomen dat je jouw producten niet op voorraad hebt op het moment dat jij aan je klanten moet leveren.

Veel artikelen worden in een container per schip vervoerd. Het komt soms voor dat een container, door een ruige zee, van het containerschip in zee valt. Het klinkt wellicht wat vreemd, maar het gebeurt toch echt. Daar kan een leverancier zelf dus weinig aan doen. Wanneer een leverancier voldoende voorraad houdt is er niets aan de hand en kan hij gewoon leveren. Met voldoende voorraad wordt zo’n tegenslag eenvoudig opgevangen. Helaas is het een trend bij toeleveranciers om zo min mogelijk voorraad te houden. Zo drukken zij de kosten, maar nemen ze gelijktijdig het risico dat er soms een artikel slecht leverbaar is.

Database

Wanneer je een webwinkel gaat beginnen met veel verschillende producten, is het handig als de leverancier je een database van deze producten kan leveren. Dit scheelt veel tijd bij de invoer van je producten. Het implementeren van een database is niet iets wat je even erbij doet. Je moet kennis hebben van databases.

Er zijn genoeg leveranciers die ruim vijfduizend producten aanbieden en het is vrijwel niet te doen om deze handmatig in te voeren. Een specialist draait echter zijn hand er niet voor om en doet dit misschien wel binnen een dag.

Tegenwoordig hebben leveranciers steeds vaker hun producten op internet staan, meestal zonder verkoopprijzen en achter een login. Dat geeft aan dat de leverancier een database heeft. Als je een webwinkel begint maak je vrijwel altijd een database met producten aan en het is dus handig om vooraf te weten of jouw leveranciers een database beschikbaar hebben. Je hoeft dan niet zelf de producten handmatig in te voeren maar kunt de database in één keer uploaden.

Je kunt de database van de leverancier als voorbeeld of als basis gebruiken voor jouw eigen database.

Relatie

Ondernemen is voor een groot deel ook diplomatie. Een goede relatie met je leverancier kan je veel voordeel opleveren. Hij zal je bijvoorbeeld bellen als er een restpartij is. Hij zal meer moeite voor je doen als je iets vraagt. Hij zal potentiële klanten naar je doorsturen. Hij zal je steunen in moeilijke tijden. Maar je zult ook meer inzicht krijgen in de situatie bij de leverancier. Hij zal openhartiger zijn. Mochten er problemen ontstaan, dan krijg je dit in een eerder stadium te horen, waardoor je erop kunt anticiperen. Zo kun je bijvoorbeeld het eerder te horen krijgen als hij ermee stopt en kun je meteen actie ondernemen. Verder is er bij een goede verstandhouding natuurlijk de mogelijkheid samen te ondernemen. Je kunt bijvoorbeeld samen op een beurs gaan staan of je deelt de kosten voor een reclamecampagne. Kortom, als je een goede relatie met je leverancier hebt, zal de leverancier er moeite voor doen om jou als klant te houden en zal jou meer bevoordelen dan andere afnemers.

Prijs

Een leverancier die een goede prijs geeft, is het overwegen waard. Toch is de prijs niet het belangrijkste controlepunt bij de selectie van een leverancier.

Een goedkope en onbetrouwbare leverancier die niet op tijd levert en waar je een slechte relatie mee hebt, is geen aanrader. De prijs is belangrijk, maar niet zaligmakend. Wel kan de prijs een prima uitgangspunt bieden. Je begint bij de goedkoopste leverancier en beoordeelt deze leverancier verder op alle punten die in dit hoofdstuk besproken worden. Dan weet je bijna zeker dat je met de beste leverancier in zee gaat.

Houd rekening bij het beoordelen van de prijzen of er gebruikgemaakt wordt van staffelkortingen. Dit kan grote gevolgen hebben voor de prijs die je uiteindelijk betaalt. Staffelkortingen zijn extra hoge kortingen die je krijgt wanneer je meer producten afneemt. Bijvoorbeeld:

Prijs bij afname van:
25 stuks      € 1,25
50 stuks      € 0,99
100 stuks    € 0,89
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Vergeet echter niet dat je altijd kunt onderhandelen over een prijs. Wellicht krijg je een goede korting. Ga dus niet meteen in op de goedkoopste leverancier, want het kan best zijn dat de net iets duurdere leverancier op alle andere punten veel beter scoort en misschien zelfs bereid is zijn prijzen in jouw voordeel aan te passen.

Ondersteuning

Heeft de leverancier een fatsoenlijke brochure van zijn producten? Kan de leverancier fraaie banners leveren? Adverteert de leverancier met zijn producten? Stuurt de leverancier klanten door naar jouw webwinkel? Biedt de leverancier een database met adressen van (potentiële) klanten? Dit zijn allemaal punten die veel zeggen over de ondersteuning van een leverancier.

Een leverancier die goede ondersteuning biedt, is vaak een leverancier die actief bezig is met zijn product en bouwt aan de toekomst. Dit heeft een positieve invloed op de continuïteit. Je kunt de leverancier om ondersteuning vragen, wanneer je bijvoorbeeld één van zijn producten in een advertentiecampagne onder de aandacht wilt brengen. Hij kan waarschijnlijk advertentiemateriaal aanleveren zoals foto’s of hij deelt mee in een deel van de advertentiekosten.

Een optelsom van alle onderdelen

Een goede leverancier scoort op alle onderdelen die in dit hoofdstuk zijn behandeld. Per branche of soort artikel verschilt het hoe belangrijk de verschillende onderdelen zijn. Je kunt de verschillende onderdelen die besproken zijn beoordelen aan de hand van een cijfer, bijvoorbeeld van 0 tot en met 10.

Als je de prijs heel erg belangrijk vindt, geef je die bijvoorbeeld een 9 en als je de service minder belangrijk vindt, geef je daar bijvoorbeeld een 6 aan. Op het moment dat je een leverancier gaat beoordelen geef je de leverancier per onderdeel een rapportcijfer. Deze cijfers vermenigvuldig je met de cijfers die je aan de verschillende onderdelen hebt gegeven. Als je het resultaat hiervan bij elkaar optelt, krijg je een getal. Dit noem je de index. De leverancier met het hoogste getal is voor jou de beste leverancier.
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Hier volgt een voorbeeld van de berekening van kwaliteit:


	 
	Mate van belangrijkheid
	Leverancier A
	Leverancier B


	Betrouwbaarheid
	8
	8x6= 48
	8x8= 64


	Continuïteit
	8
	8x8= 64
	8x7= 56


	Service
	7
	7x5= 35
	7x7= 49


	Levertijden
	7
	7x8= 56
	7x7= 49


	Database
	6
	6x7= 42
	6x5= 30


	Relatie
	7
	7x9= 63
	7x8= 56


	Prijs
	9
	9x7= 63
	9x8= 72


	Ondersteuning
	6
	6x8= 48
	6x6= 36


	Totaal
	 
	419
	412





Leverancier A is een betere leverancier dan leverancier B.

Je kunt natuurlijk berekeningen maken zoals hier beschreven is, maar het kiezen van een goede leverancier heeft ook veel met gevoel te maken. Natuurlijk zijn de genoemde onderdelen belangrijk, maar je kunt naast deze berekening ook op je gevoel afgaan.

Buitenlandse leveranciers

Het leuke van internet is dat je de hele wereld kunt bezoeken zonder te reizen. Dit betekent dat je niet aan Nederland gebonden bent als het om inkopen gaat. Je kunt je producten waar dan ook ter wereld vandaan halen. Natuurlijk zijn de transportkosten dan hoog en is de administratieve afhandeling ingewikkelder. Dit laatste valt echter reuze mee als je het een paar keer gedaan hebt.

Er is een groot verschil qua formaliteiten tussen EU-landen en niet-EU-landen. Voor de niet-EU-landen zul je met meer administratieve rompslomp te maken krijgen. Veel informatie over import vind je op www.internationaalondernemen.nl.

Er zitten natuurlijk ook nadelen aan buitenlandse leveranciers. Zo moet je wel de Engelse taal (of de taal van de leverancier) goed beheersen. En je kunt ook niet even langsgaan als er problemen zijn. Bovendien is het moeilijker om een goede relatie op te bouwen. Maar dit zijn overkombare nadelen en het loont zeker de moeite om eens over de grens te kijken vanachter je eigen computer.

Een voordeel van buitenlandse leveranciers is de mogelijkheid om het alleenrecht van de verkoop voor Nederland te krijgen. Je kunt dan zelfs aan andere winkels gaan leveren en voor groothandelaar/importeur spelen. Een tweede voordeel is het uitgebreide aanbod dat je op internationaal vlak hebt. Want als je over de grens gaat kijken, heb je de keuze uit duizenden leveranciers. Dan dringt de vraag zich op: waar vind je dan die ene goede leverancier? In de volgende paragraaf lees je daar meer over.

Op zoek in het buitenland

Tja, je zit achter je beeldscherm en je wilt wel eens zien wat er allemaal in de wereld te koop is. Waar vind je leveranciers in het buitenland ? Een van de bekendste websites met leveranciers van over de hele wereld is alibaba.com. Hier vind je een schat aan leveranciers van de meest uiteenlopende producten, ingedeeld naar productgroep.
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Figuur 5.3:
Op de website alibaba.com vind je leveranciers en fabrikanten van over de hele wereld en vooral ook uit China

De website van alibaba.com is erg populair. Leveranciers die op deze website vermeld staan, krijgen reacties van over de hele wereld. Hierdoor kan het voorkomen dat je niet serieus genomen wordt. Het leggen van contacten gaat dan ook niet altijd eenvoudig. Je moet de leveranciers soms echt overtuigen dat je serieus zaken wilt doen. Een andere manier om buitenlandse bedrijven te vinden is het zoeken op lokale websites met leveranciers. Deze websites worden veel minder massaal bezocht dan websites zoals alibaba.com. Een aardig voorbeeld is tradeindia.com. Hier vind je allerlei leveranciers uit India. Deze zijn ook weer ingedeeld naar product. Elk land heeft wel een website waar groothandelaren en fabrikanten hun producten aanbieden. Het is soms wel even zoeken, maar met de zoektermen ‘whole sale’ en ‘productlist’ kom je een heel eind.

Je weet nooit helemaal zeker of het bedrijf aan de andere kant van de wereld wel kwalitatief goed is. Kun je het bedrijf wel vertrouwen? Het is belangrijk voorzichtig te werk te gaan. Betaal nooit zomaar grote bedragen, maar werk met een ‘letter of credit’. Een letter of credit is simpel gezegd een betaling van jouw bank aan de bank van de leverancier.

De leverancier kan checken of het geld daadwerkelijk klaarstaat, hij levert jou de producten en na levering geef jij de bank de goedkeuring om het geld uit te betalen. Meer informatie over betalingsmethoden voor leveranciers in het buitenland kun je bij elke bank in Nederland krijgen.

Als het om kleine bedragen gaat, kun je het beste stap voor stap een vertrouwensrelatie opbouwen. Betaal de leverancier eerst een klein bedrag, onder de 100 euro, om te zien of de leverancier zijn afspraken nakomt. Voor de volgende zending betaal je niet meer dan 250 euro en zo verhoog je stap voor stap het bedrag.

Je kunt ook met de leverancier afspreken dat je 50 procent vooruitbetaalt en 50 procent na levering.
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Let op! Blijf altijd voorzichtig met betalingen naar het buitenland. Ook als je een vertrouwensrelatie hebt opgebouwd, kan er plotseling een levering uitblijven en als je dan al vooraf betaald hebt, ben je alles kwijt. Blijf dus altijd op je hoede als je zaken met buitenlandse leveranciers doet. Hierna wordt een aantal controlepunten aangereikt voor zakendoen in het buitenland.

Punten om rekening mee te houden als je zakendoet in het buitenland

Er is een aantal punten waar je rekening mee moet houden als je zaken gaat doen in het buitenland:

Tijdverschil

Houd er rekening mee dat je te maken krijgt met tijdverschillen. Zo is het bijvoorbeeld in New York zes uur vroeger dan in Amsterdam en in Peking zes uur later (gedurende de wintertijd is het zeven uur later in Peking). Dit heeft gevolgen voor de verzendduur van de goederen.

Cultuurverschil

Culturen kunnen behoorlijk verschillen en hebben veel invloed op de manier van zakendoen. Je kunt elkaar helemaal verkeerd begrijpen en meningsverschillen krijgen over dingen waarover je met een Nederlandse leverancier totaal geen problemen zou hebben. De Nederlandse directheid wordt niet overal gewaardeerd...

Verder is het handig rekening te houden met de feestdagen van het land.
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Figuur 5.4:
In een reisboek over China kun je veel informatie vinden over de cultuur en de omgang met Chinezen
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Een handige tip: koop een reisboekje over het land van je leverancier. Hierdoor leer je de cultuur en gebruiken van het land beter kennen en kun je daar rekening mee houden in de omgang met je leverancier. Met een beetje geluk staan er ook alle feestdagen in vermeld.

Valuta

In Europa hebben we dankzij de euro weinig last van verschillende valuta, maar daarbuiten krijg je natuurlijk met veel soorten valuta te maken. Maar het is gebruikelijk om de dollar als handelsvaluta te gebruiken en tegenwoordig ook de euro. Dit betekent dat je niet moeilijk hoeft te doen met lokale valuta en niet het risico loopt dat je geld ineens een stuk minder waard is geworden door devaluatie.

Wetgeving

Je krijgt automatisch te maken met de wetgeving van het land van je leverancier. Informeer naar de wetgeving. Geef bij het zakendoen duidelijk aan dat jij de Nederlandse wetgeving volgt, maar het is geen garantie dat de Nederlandse wetgeving ook daadwerkelijk van kracht is bij je deals. De Kamer van Koophandel kan je hier meer informatie over geven, kijk eens op www.kamervankoophandel.nl.

Transport

Er zijn veel transporteurs actief die het transport vanuit vrijwel elk land in de wereld naar Nederland kunnen verzorgen. Zij kunnen ook de afhandeling van de documenten verzorgen. Dit is erg prettig als je hier geen ervaring mee hebt. Vraag bij de diverse transporteurs prijzen aan, want de prijsverschillen kunnen behoorlijk groot zijn.

Administratie

Je moet er rekening mee houden dat je meer administratieve handelingen moet verrichten als je producten importeert uit het buitenland. Als je producten importeert vanuit de EU-landen, valt dit nog mee. Maar het wordt een stuk ingewikkelder als je producten importeert vanuit landen buiten de EU. Informeer bij de Kamer van Koophandel en de belastingdienst naar de punten waar je rekening mee moet houden bij de administratie en belasting van je geïmporteerde producten.

Zelf leverancier worden

Je kunt natuurlijk ook aan reguliere winkels je producten gaan leveren in plaats van aan de consumenten. Je wordt dan een leverancier van winkels die bij jou online bestellen. Sterker nog, je kunt zelfs leverancier worden van andere webwinkels.

Het is een andere insteek, maar de basis (de webwinkel) blijft hetzelfde. Je doelgroep verandert alleen. Qua software is het relatief eenvoudig om een login te maken, waardoor consumentenprijzen met één muisklik groothandelsprijzen worden. Deze prijzen zijn voor de reguliere bezoeker van de webwinkel niet zichtbaar. Zo is jouw webwinkel een gewone webwinkel en een groothandel in één. Steeds meer importeurs, agenten en fabrikanten maken van deze mogelijkheid dankbaar gebruik. Ze bieden hun producten aan hun bestaande klanten (de detaillisten) aan, maar ze leveren ook rechtstreeks aan de eindgebruiker. Ook zij hebben door dat webwinkels ware goudmijnen kunnen zijn en doen daar hun voordeel mee.

Er ontstaat dus de situatie dat groothandelaren detaillist worden en detaillisten groothandelaar worden. Deze trend zal zich alleen maar verder ontwikkelen en de keten van fabrikant naar eindgebruiker zal hierdoor alleen maar korter worden.

Wanneer je voldoende afzet hebt met jouw webwinkel kun je groot gaan inkopen. Zo groot zelfs dat het kan lonen om direct fabrikanten te benaderen. En alsof dat niet genoeg is kun je zelf producten laten maken, precies zoals jij dat wilt. Voorlopig kun je hier alleen nog maar van dromen. Maar het leuke van dromen is dat deze soms uitkomen. Droom dus gerust verder maar laten we ook verdergaan met de realiteit van vandaag. Het opzetten van een degelijke webwinkel.


Deel III

Software kiezen, de winkel (laten) bouwen en betaalmethoden
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In dit deel ...

Wanneer je voor het eerst aan de slag gaat met het opzetten van een webwinkel weet je vaak niet welke software of oplossing het beste is. Ik ben ook ooit met niets begonnen en ben toen op onderzoek uitgegaan. Ooit heb ik mezelf door experts laten informeren. Iedere kenner had voor mij een andere oplossing. De één roemde de opensourcepakketten terwijl de andere de commerciële pakketten de hemel in prees. Wéér een andere specialist adviseerde mij om een webwinkel te huren. Ze hadden allemaal helemaal gelijk. Iedere oplossing biedt voordelen. Maar de verschillende oplossingen zijn elk wel erg verschillend in opzet en gebruik. Om ervoor te zorgen dat jij de beste oplossing kiest, heb ik in dit deel alle mogelijkheden op een rij gezet. Je krijgt per oplossing een uitleg waardoor je voor jezelf goed kunt bepalen wat voor jou de beste keuze is.

En er is meer! Wij gaan stap voor stap met twee oplossingen een eenvoudige (test)webwinkel opzetten. Vaak leer je het meeste door daadwerkelijk aan de slag te gaan. Wij gaan in dit deel onze handen uit de mouwen steken en lekker aan het werk...

Of is het toch beter om de webwinkel door een ander te laten opzetten? Dat hangt natuurlijk sterk van je persoonlijke omstandigheden en kennisniveau af. Daarom gaan we in dit deel ook dieper in op het kiezen van de juiste webbouwer en op het beoordelen van offertes.

Ook komt het onderwerp beveiliging in dit deel aan bod. Er wordt gekeken naar de risico’s met betrekking tot hacken. Er wordt ook uitgelegd wat hackers zijn en wat ze doen.

Als de webwinkel eenmaal staat wordt het tijd om de eerste euro’s binnen te halen. Aan het einde van dit deel zorgen wij ervoor dat dit goed en efficiënt gaat gebeuren. Hiervoor maken we gebruik van betaalmethoden. Na het lezen van dit deel ben je al een eind op weg om een echte webwinkelier te worden.




Hoofdstuk 6

De juiste webwinkelsoftware of -oplossing kiezen

In dit hoofdstuk:


	De verschillende soorten webwinkelsoftware

	Een webwinkel zelf bouwen? Of toch maar laten bouwen?

	Een webwinkel kant-en-klaar in de cloud

	‘Gratis’ opensourcesoftware gebruiken

	Crackers, hackers en script kiddies

	Beveiligen van webwinkels



 

Hoe bepaal je nu welke webwinkelsoftware je beste keuze is? Dat is geen eenvoudige klus. Iedere gebruiker stelt weer andere eisen en heeft andere wensen. Zo zal het voor de een erg belangrijk zijn dat een pakket gebruikersvriendelijk is, terwijl de ander juist zo veel mogelijk functionaliteiten wil.

De prijzen van de verschillende oplossingen variëren behoorlijk. Er zijn zelfs gratis opensourcepakketten beschikbaar, maar die nemen veel tijd in beslag bij het configureren. Je kunt ook een complete webwinkel huren voor een vast bedrag per maand, variërend van nog geen 10 euro tot ruim 250 euro per maand. De keuze van je pakket of oplossing kun je laten afhangen van het aantal producten dat je wilt aanbieden. Je kunt het ook laten afhangen van het aantal bezoekers dat je denkt te gaan ontvangen. Weer een ander selectiecriterium is het aantal functionaliteiten waarvan je gebruik wilt maken.

De meest eenvoudige manier om een webwinkel te starten is door gebruik te maken van een webwinkel van een veilingsite als eBay. Deze oplossing is eenvoudig, maar heeft ook zijn beperkingen. Je kunt dan niet beschikken over functies die voor andere pakketten wel beschikbaar zijn.

Manieren om aan een webwinkel te komen

Een eigenaar van een groot bedrijf die een webwinkel begint, stelt andere eisen dan iemand die vanuit het niets een webwinkel opstart. Als je bijvoorbeeld al een goede automatiseringsafdeling met ervaren programmeurs tot je beschikking hebt, kies je eerder voor een opensourceoplossing, dan wanneer je alles zelf gaat doen. Op de volgende pagina’s bespreken we zeven oplossingen en het is aan jou de taak om te beslissen welke oplossing bij jouw situatie hoort.



	Zelf een webwinkel bouwen

	Veilingsites

	Een webwinkel huren of leasen

	Een ‘gratis’ opensourcepakket gebruiken

	Een webwinkel kopen

	Een webwinkel op maat laten bouwen





Zelf een webwinkel bouwen

Voor wie is het zelf bouwen van een webwinkel geschikt? Voor iedereen die kennis in huis heeft van onder andere HTML, PHP, ASP, MySQL.

De meest eenvoudige webwinkel

De meest eenvoudige webwinkel bestaat uit een website met daarop een opsomming van producten, waarop de bezoeker een e-mailbericht stuurt of een formulier invult als hij een product wil bestellen. Nadat de klant een e-mailbericht heeft gestuurd, zal de winkel een factuur versturen. Na ontvangst van de betaling wordt het product naar de klant gezonden. Veel meer functionaliteiten dan e-maillinks en/of formulieren heeft zo’n winkel niet. Voor een formulier kun je het beste kijken op handleidinghtml.nl, daar wordt precies omschreven hoe je een formulier maakt. Dit is de simpelste webwinkel, die echter heel goed kan functioneren. Er zijn genoeg van zulke webwinkels die heel goede zaken doen.

De nadelen van dit eenvoudige type webwinkel blijven toch de beperkte mogelijkheden en het gebrek aan professionele uitstraling voor ervaren webwinkeliers. Het bekende winkelmandje ontbreekt en de afhandeling wordt handmatig uitgevoerd.
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Figuur 6.1:
De pagina waar het maken van formulieren wordt uitgelegd op handleidinghtml.nl

Een webwinkel met PHP/ASP en MySQL/Access
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Een ander type webwinkel maakt gebruik van een database als MySQL of Access. Om gegevens te plaatsen en op te halen uit deze databases wordt meestal gebruikgemaakt van de taal PHP of ASP. Hiermee kun je een complete webwinkel maken, inclusief het winkelmandje en alle functies die daarbij horen. Het is niet even op een zondagmiddag gedaan, maar een ervaren programmeur doet er meestal niet langer over dan een week.

Deze oplossing is dus niet geschikt voor de webwinkelier die geen verstand van programmeren heeft. Voor de hobbyist met kennis van zaken kan het juist een uitdaging zijn.

De meeste softwarepakketten waarmee webwinkels ontwikkeld worden, maken gebruik van PHP/MySQL. Dit kom je vooral tegen bij de verschillende opensourcepakketten.

Met eigen programmeurs een webwinkel op maat bouwen

Zoals reeds gezegd is het voor een bedrijf dat over programmeurs beschikt, een prima idee om zelf een webwinkel op maat te bouwen. Vanzelfsprekend kun je ook mensen hiervoor inhuren. Maar daar hangt ook een prijskaartje aan vast. Het is niet goedkoop, maar soms heb je geen andere keuze.


Voor- en nadelen van zelf een winkel bouwen

Voordelen:



	Hoge mate van controle over de technische kant

	Je kunt de webwinkel precies op maat maken

	De webwinkel is vaak veiliger dan bekende bestaande oplossingen

	Het onderhoud van de website is eenvoudiger





Nadelen:



	Technische kennis is noodzakelijk

	Het ontwerp en het bouwen neemt veel tijd in beslag

	Elk extra onderdeel moet vanuit het niets ontwikkeld worden







Veilingsites

Voor wie zijn de veilingsites een goede oplossing? Veilingsites zijn vooral geschikt wanneer je niet veel met techniek te maken wilt hebben. De invloed op hoe je webwinkel eruit komt te zien, is wel beperkt. Wanneer je het uiterlijk van je webwinkel niet belangrijk vindt en je niet al te veel functies wenst, zijn veilingsites een prima oplossing.

In Nederland zijn de twee bekendste veilingsites in handen van één bedrijf: eBay en marktplaats.nl.

marktplaats.nl

Marktplaats is in Nederland een fenomeen. Vrijwel iedereen kent deze veilingsite en het aantal bezoekers van deze website is duizelingwekkend. Marktplaats behoort tot de topvijf van de best bezochte websites in Nederland met meer dan 6.500.000 unieke bezoekers per maand.

Waar veel mensen bij elkaar komen is het interessant om reclame te maken voor je webwinkel. Marktplaats.nl is hiervoor een uitgelezen mogelijkheid. Door het aanbieden van producten op marktplaats.nl breng je op een eenvoudige en efficiënte manier je webwinkel onder de aandacht van een groot publiek. De producten die je te koop aanbiedt op marktplaats.nl zijn niet alleen een blikvanger voor je webwinkel, maar je maakt ook nog een goede kans deze producten te verkopen. Een waar gebeurd voorbeeld: een autodealer van een duur merk bood een zeer exclusief model van ruim 120.000 euro op marktplaats.nl aan. Hij zette de advertentie tussen de tweedehands auto’s. Veel bezoekers namen even een kijkje bij deze bijzondere auto en naast de verkoopinformatie van deze fraaie wagen stond geschreven: ‘Wij hebben meer dan 80 gebruikte auto’s op voorraad.’ Dit resulteerde in veel belangstellenden die een kijkje kwamen nemen op de website van de betreffende dealer.


Voor- en nadelen van veilingsites

Voordelen:



	Je profiteert van de enorme bezoekersaantallen

	Je hebt geen softwarepakket nodig

	Je hebt geen problemen met de veiligheid

	Veilingsites zijn eenvoudig





Nadelen:



	Beperkte mogelijkheden van de webwinkel

	Geen professionele ‘webwinkeluitstraling’







eBay.nl

Voor eBay geldt hetzelfde als voor marktplaats.nl. Ook eBay trekt enorm veel bezoekers aan en is dus interessant om je webwinkel onder de aandacht te brengen door je producten hier aan te bieden. Maar waar marktplaats.nl zich sterk richt op Nederland, strekt het bereik van eBay zich tot over de grenzen uit. Met eBay bereik je de hele wereld!

eBay biedt ook de mogelijkheid om een shop in te richten en veel producten tegelijkertijd op een snelle manier te uploaden. Je kunt de eBay-winkel op je eigen manier inrichten en vormgeven. Dit is een prima manier om je eerste webwinkel te beginnen en zo kennis te maken met het verkopen van producten op internet. Daarnaast kun je later een ‘echte’ webwinkel beginnen. Vanuit de eBay-winkel kun je doorlinken naar je eigen webwinkel, waardoor je de bezoekers niet misloopt.
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Figuur 6.2:
Een voorbeeld van een eBay-winkel

Je kunt je richten op alle landen in de wereld, maar je kunt je ook op een specifiek land richten, bijvoorbeeld Duitsland met tachtig miljoen inwoners. Dat zijn vijf keer meer potentiële klanten dan in Nederland. Wanneer je de taal niet spreekt is dat natuurlijk een grote barrière, maar verder is het kinderlijk eenvoudig. Door je winkel op eBay ook in het Duits op te stellen en ook reclame te maken met links naar je Duitstalige webwinkel, breid je je afzetgebied enorm uit!

Een vooraf geïnstalleerde webwinkel

Webwinkels die vooraf geïnstalleerd zijn, zijn enorm in opkomst. Je hoeft je niet druk te maken over hosting en veiligheid. Alle software die je nodig hebt staat al geïnstalleerd op de servers van de aanbieder van deze webwinkels. Je hebt zelf volledig de controle over de functies die je wilt gebruiken. Ook de lay-out is volledig naar jouw wensen aan te passen. Steeds meer grote bedrijven maken gebruik van deze online webwinkels omdat ze steeds beter, uitgebreider en professioneler werken. Bedrijven die vooraf geïnstalleerde webwinkels aanbieden zijn CCV Shop (www.ccvshop.nl) en MijnWebwinkel (www.mijnwebwinkel.nl).

Hoe werkt een vooraf geïnstalleerde webwinkel?

Alle websites en webwinkels op internet bestaan uit code die ooit door programmeurs zijn gemaakt. De code (software) bepaalt hoe een webwinkel eruitziet en zorgt ervoor dat alle functies goed werken. Normaal gesproken gebruik je een softwarepakket om slechts één webwinkel op te zetten. Maar er zijn bedrijven die software hebben ontwikkeld waarmee duizenden webwinkels opgezet kunnen worden. Deze bedrijven vragen een maandelijkse vergoeding voor de aangeboden webwinkels. Met deze inkomsten onderhouden zij de software en zorgen ze ervoor dat alles goed blijft werken. Daardoor hoeft de webwinkelier zich géén zorgen te maken over de techniek achter de webwinkel.


Voor- en nadelen van een vooraf geïnstalleerde webwinkel

Ook een vooraf geïnstalleerde webwinkel heeft zijn voor- en nadelen. Hier tref je een aantal voor- en nadelen op een rij:

Voordelen van een vooraf geïnstalleerde webwinkel:



	De webwinkel kan snel opgeleverd worden

	Niet veel technische kennis nodig

	Hoge mate van professionaliteit en veiligheid

	Goede begeleiding en géén onvoorziene kosten





Nadelen van een vooraf geïnstalleerde webwinkel:



	Je werkt vanaf een vaste computer met een internetverbinding

	Overstappen naar een andere webwinkelvorm is niet altijd eenvoudig







In het begin was het grote nadeel van vooraf geïnstalleerde webwinkels dat de eigenaar beperkt was in het bepalen van het uiterlijk ervan. Maar gelukkig heeft de ontwikkeling niet stilgestaan en is het tegenwoordig mogelijk om een ontwerp van een vooraf geïnstalleerde webwinkel volledig naar eigen smaak en wens aan te passen. Hierdoor zien de klanten van de webwinkel geen verschil meer tussen vooraf geïnstalleerde webwinkels en webwinkels die gemaakt zijn met andere software.

Aanbieders van vooraf geïnstalleerde webwinkels

Twee voorbeelden van aanbieders van vooraf geïnstalleerde webwinkels zijn CCV Shop (www.ccvshop.nl) en MijnWebwinkel (www.mijnwebwinkel.nl). Naast deze aanbieders zijn er natuurlijk nog veel meer bedrijven op internet te vinden. Maar let wel goed op bij het uitzoeken van een aanbieder. Niet alle aanbieders bieden goede webwinkels waarmee je een professionele webwinkel opzet. Gelukkig biedt vrijwel elke aanbieder de mogelijkheid om de webwinkel eerst een tijd (gratis) te proberen. Kan dit niet? Wees dan op je hoede voordat je met een dergelijk bedrijf in zee gaat.

Een commercieel pakket gebruiken

Commerciële pakketten zijn softwarepakketten waarvoor betaald wordt. Je betaalt voor de aanschaf van het pakket en voor de nieuwe versies die vaak om de paar jaar uitkomen. Voor wie is een commercieel pakket een oplossing? Voor mensen die het leuk vinden om met het configureren en installeren van de webwinkel bezig te zijn, maar geen programmeerkennis hebben. Je krijgt vaak goede support (mits je de juiste leverancier voor je webwinkelsoftware kiest) en de webwinkelsoftware is over het algemeen erg gebruiksvriendelijk. Ook zijn er bedrijven die met commerciële pakketten werken. Deze bedrijven installeren en configureren de hele website voor jou. Jij hoeft dan alleen nog maar producten toe te voegen. Een commercieel pakket is in feite geschikt voor zowel de doe-het-zelver als de digibeet.

Een inleiding tot commerciële pakketten

Er zijn verschillende commerciële pakketten verkrijgbaar variërend in prijs van 50 tot 350.000 euro. Er is dus voor ieder wat wils. Wanneer je meer dan 10.000 transacties per dag hebt, zul je natuurlijk niet met een pakket van 50 euro uit de voeten kunnen.

Intershop uit Duitsland (www.intershop.de) is een bedrijf dat zich heeft gespecialiseerd in hoogwaardige webwinkelsoftware en richt zich op de grote(re) webwinkelier. Zij hebben onder andere geleverd aan bol.com en andere grote webwinkels. De beginnende webwinkelier kan beter terecht bij de makers van ShopFactory uit Australië, die ook een vestiging in Nederland hebben en waar we hierna dieper op ingaan.

Templates en design

Als je een commercieel pakket overweegt, is het belangrijk om de mogelijkheden te bekijken met betrekking tot templates en design. Sommige commerciële pakketten schieten hierin echt te kort, waardoor je zeer beperkt bent in het design. Informeer hiernaar en kijk of er voorbeelden beschikbaar zijn. Je ziet dan al snel of er veel variaties in de ontwerpen zichtbaar zijn.

Een ‘gratis’ opensourcepakket gebruiken

Voor wie is een opensourcepakket de oplossing? Voor gebruikers met een redelijke technische kennis op het gebied van HTML, PHP en MySQL. De meeste opensourcepakketten maken namelijk gebruik van deze talen. Het is niet altijd even eenvoudig om een webwinkel met een opensourcepakket op te zetten. Toch worden opensourcepakketten steeds gebruiksvriendelijker. Je kunt altijd een poging wagen om een opensourcepakket in gebruik te nemen en te testen. De software kun je immers gratis downloaden en is verder ook gratis in gebruik.

De meeste opensourcepakketten maken gebruik van templates (een template is de voorkant van een webwinkel). Veel van deze templates kun je gratis of voor een gering bedrag op diverse websites downloaden. Zo zijn er duizenden templates op internet (gratis) beschikbaar.
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Als je een aardige indruk wilt krijgen van een aantal opensourcepakketten kun je deze ‘live’ bekijken op www.opensourcecms.com. Je kunt hier geïnstalleerde websites bekijken en ook testen en aanpassen. Onder het kopje e-commerce vind je een aantal opensourcewebwinkelpakketten.

Een korte uitleg over open source

Open source is software waarvan de ontwikkelaars de broncode voor iedereen beschikbaar hebben gesteld. Vaak wordt de basisversie beheerd door degene die het pakket als eerste heeft ontwikkeld, maar het kan ook zijn dat een groep enthousiastelingen het beheer op zich neemt. Hierdoor ontstaat er een soort kwaliteitscontrole over de basisversie.
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Figuur 6.3:
De homepage van GNU waar de voorwaarden voor het gebruik van opensourcesoftware zijn te vinden

Contributions (Aanvullingen)

Elke programmeur kan het pakket verbeteren en aanvullingen maken die aansluiten bij het pakket. Deze aanvullingen worden ‘contributions’ genoemd. Iedereen kan contributions ontwikkelen, waardoor je nooit zeker weet of een contribution goed werkt. Op de verschillende forums kun je lezen welke contributions goed werken en welke niet. Wees er dus voorzichtig mee. Er zijn oneindig veel contributions beschikbaar voor de bekende opensourcewebwinkelpakketten, die ontelbare mogelijkheden creëren.

Licentie

Omdat de broncode van de software vrijgegeven is, is er geen echte eigenaar van de software. Toch zijn er wel bepaalde voorwaarden waaronder je opensourcesoftware mag gebruiken. Deze voorwaarden zijn opgenomen in de Open Source Definition (OSD) (zie www.gnu.org). De definitie van open source is te vinden op internet (zie http://opensource.org/docs/definition.php). Een eerste versie van de criteria is geschreven door Bruce Perens, die de OSD nu onderhoudt.

Veel internetbedrijven werken met opensourcewebwinkelsoftware

Veel bedrijven die webwinkels ontwikkelen werken met opensourcewebwinkelsoftware. Omdat het gebruik van open source gratis is, kan een internetbedrijf de software niet in rekening brengen. De klant betaalt dus alleen voor de installatie en de configuratie van de software. Dit kan soms behoorlijk veel tijd kosten, waardoor de rekening toch nog aardig kan oplopen.
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Opensourceoplossingen zijn soms kwetsbaarder als het om veiligheid gaat; iedereen kent de broncode, dus ook de kwaadwillenden. Het is dan ook van belang om op een goede manier deze software te installeren en te beveiligen. Het is ook belangrijk dat je alle veiligheidsupdates installeert die uitkomen. Niet alle internetbedrijven doen dit! Wanneer een bedrijf de (veiligheids)updates van de software installeert wanneer deze uitkomen, dan is opensourcesoftware even veilig als reguliere software.

Als een internetbedrijf goed omgaat met opensourcepakketten is dit een groot voordeel voor de klant, aangezien de mogelijkheden van de open sourcepakketten enorm zijn. Een goed internetbedrijf kent de opensourcepakketten goed en weet deze in een korte tijd te installeren en te configureren, waardoor de kosten beperkt blijven en de klant een geweldig goed product krijgt voor zijn geld.

Opensourcewebwinkelsoftware

[image: Image]

Er zijn enkele zeer goede opensourcewebwinkelpakketten beschikbaar die zeker de moeite van het overwegen waard waard zijn. Daarvoor kun je naar de website gaan van de ontwikkelaars van de verschillende opensourcepakketten en daar de laatste versie gratis downloaden.

Op de volgende pagina’s gaan we aan de hand van verschillende onderdelen de opensourcepakketten nader bekijken. Hier volgt eerst een overzicht en een korte beschrijving van deze onderdelen.

Website

We nemen een kijkje op de website, aangezien de staat van de website vaak een afspiegeling is van het pakket dat aangeboden wordt. Ook kun je op de website vaak informatie vinden over de mensen achter een opensourcepakket.

Voorkant

De voorkant oftewel de ‘frontend’ vormt de basis van het opensourcepakket. De voorkant geeft in grove lijnen weer wat het pakket te bieden heeft en wat de structuur van het pakket is.

Achterkant (administratiegedeelte)

De achterkant of ook wel administratiegedeelte, oftewel de ‘backend’ of ‘admin’ genoemd, is het gedeelte van de webwinkel waar je de winkel beheert en configureert. Hier is vaak een groot verschil te zien tussen de verschillende opensourcepakketten.

Contributions

Zoals reeds gezegd zijn contributions de aanvullingen op het opensourcepakket die door enthousiaste programmeurs gedaan zijn. Hoe meer actieve gebruikers en programmeurs zich bezighouden met het opensourcepakket, hoe meer contributions er uiteraard zijn.

Documentatie

Voor de grote en bekende opensourcepakketten zijn handleidingen in vrijwel elke taal beschikbaar. Er zijn voor zowel de installatie als de configuratie vaak verschillende handleidingen beschikbaar. Bij het ene pakket zijn deze handleidingen beter en duidelijker dan bij het andere pakket. Als er geen handleiding beschikbaar is, ben je voor informatie aangewezen op de forums van het betreffende opensourcepakket.

Community

Een belangrijke vraag bij de bepaling of een opensourceproject succesvol is of niet, is: hoe groot is de groep van gebruikers en programmeurs? Als er veel gebruikers zijn, dan is er vaak ook een levendig forum, waar je snel antwoord krijgt op je vragen.

OpenCart

OpenCart is een jong opensourceproject maar groeit razendsnel. Dit project is gestart vanuit Hong Kong waar nog steeds de basis is. Maar wereldwijd worden er met deze software honderdduizenden webwinkels opgezet.
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Figuur 6.4:
De homepage van opencart.com is erg overzichtelijk
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Figuur 6.5:
De professionele uitstraling valt op

De populariteit heeft OpenCart te danken aan de eenvoudige opzet en de fraaie code. Vooral dit laatste wordt door programmeurs zeer gewaardeerd. Hierdoor zijn aanpassingen aan OpenCart goed te doen.

Voorkant

De voorkant van de webwinkel na een standaard installatie ziet er meteen zeer indrukwekkend uit. Grote foto’s en een fraaie opmaak zorgen voor een professionele uitstraling.

Doordat de webwinkel er na de installatie meteen goed uitziet hoef je maar weinig aan het uiterlijk aan te passen om het naar wens te maken. Dit komt doordat er gebruik gemaakt wordt van grote afbeeldingen.

Achterkant

Via de website van OpenCart kun je de achterkant (beheergedeelte) van een demoversie bekijken. Het maakt de eerste keer veel indruk. Maar je zult bij gebruik merken dat alles logisch is ingedeeld.

Extensions (uitbreidingen)

Doordat OpenCart wereldwijd snel groeit zijn er al veel Extensions (uitbreidingen) beschikbaar. Deze kun je eenvoudig vinden op de website van OpenCart.

Documentatie

OpenCart biedt uitgebreide documentatie aan. Deze is in het Engels maar wel erg goed en overzichtelijk van opzet. Ook biedt OpenCart met Screencasts filmpjes die ook te begrijpen zijn als jouw Engels niet zo goed is.
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Figuur 6.6:
Het beheergedeelte van OpenCart

Community

Op de website van OpenCart vind je onder Support het forum. Dit is een zeer actief forum waar veel onderwerpen aan bod komen. Dus als je ergens mee zit dan is dit de plaats om als eerste te kijken. Helaas is dit forum (voorlopig) alleen nog in het Engels. Het ligt voor de hand dat OpenCart zo snel zal groeien dat er in de toekomst ook wel een Nederlandstalig forum beschikbaar zal komen.

Magento

Magento is een pakket van een nieuwe generatie webwinkelsoftware. Het project is gestart in oktober 2007 en wordt nu al zeer veel gebruikt. Achter dit pakket zit een bedrijf in Los Angeles dat het opzetten van dit project zeer professioneel heeft aangepakt. Het grote verschil met de oudere generaties webwinkelpakketten zit hem in het aantal standaard functionaliteiten. De nieuwe generatie pakketten biedt zeer veel extra’s waardoor je achteraf minder contributions hoeft te installeren. Ook is de basisversie van de winkel na installatie al erg mooi om te zien. Je hoeft alleen maar een aantal afbeeldingen en kleuren aan te passen en je hebt een professioneel ogende webwinkel. Magento is te vinden op: www.magentocommerce.com.

Website van Magento

De website van Magento is zakelijk en overzichtelijk. Ze schromen niet om zichzelf flink in de spotlights te zetten. Rechtsboven kun je zien hoeveel bezoekers er op de website aanwezig zijn. Dat zijn er behoorlijk wat. Het loont zeker om eens de lijst met functionaliteiten te bekijken. Hierin krijg je een duidelijk overzicht van alles wat Magento te bieden heeft.
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Figuur 6.7:
De homepage van Magento

Voorkant

Je kunt de voorkant van de webwinkel bekijken als demo op de website van Magento. De voorkant van Magento ziet er strak en verzorgd uit. Het loont zeker om even te kijken naar de manier waarop Magento producten laat zien. Dit verschilt behoorlijk met andere softwarepakketten en is erg fraai. Probeer je eens voor te stellen hoe de webwinkel eruit zal zien als de afbeeldingen zoals de header naar eigen smaak zouden zijn. Je ziet dan vast een heel mooie webwinkel waar alles keurig op zijn plaats staat.

Achterkant

Er is via de website van Magento een demo van de achterkant van een webwinkel te bekijken. De achterkant is zeer overzichtelijk en oogt lekker simpel. Op zich is een webwinkel ook niet zo heel erg ingewikkeld. Bovenaan zie je verschillende tabbladen. Kijk eens naar de verschillende tabbladen en ontdek hoe deze webwinkel in elkaar zit. Aan de rechterbovenzijde zie je de Help-functie. Het loont zeker om daar ook eens een kijkje te nemen. Zeker wanneer er nog onduidelijkheden zijn.
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Figuur 6.8:
De voorzijde van de webwinkel van Magento na installatie

Contributions

Doordat Magento al aardig compleet is zul je waarschijnlijk niet veel contributions in gebruik nemen. De nadruk ligt bij de ontwikkelaars van Magento op het goed ontwikkelen van een complete basiswebwinkel. Contributions zijn te vinden in het communitygedeelte van de website. Er is nog weinig overzicht en controle als het om contributions gaat, maar daar zal in de nabije toekomst zeker verandering in komen. Omdat de ontwikkeling van contributions zich nog in een beginfase bevindt, kun je het beste even de zoekfunctie van de website gebruiken en zoeken op het woord ‘contributions’. Je treft dan veel informatie aan over contributions en Magento.

Documentatie

De documentatie is erg goed verzorgd bij Magento. Zo is er ook speciaal voor beginners een document gemaakt om het starten met Magento aantrekkelijk te maken. Natuurlijk is er ook een complete handleiding beschikbaar. Op de website is deze handleiding goed te vinden en deze wordt op een overzichtelijke manier gepresenteerd. Er is ook nog eens een handleiding speciaal voor ontwerpers beschikbaar. Hiermee kunnen ontwerpers de website qua vormgeving op veel verschillende onderdelen naar wens aanpassen.
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Figuur 6.9:
Het beheergedeelte van Magento ziet er door de gebruikte pictogrammen fraai en overzichtelijk uit

Community

Magento heeft een levendige community. Deze is via het menu op de Magento-website te vinden. Er is een forum waar je antwoorden op vragen kunt vinden, en waar je zelf vragen kunt stellen. Daarnaast zijn er ook ‘Groepen’ waar mensen samen projecten kunnen opzetten of op een andere manier kunnen samenwerken. Denk hierbij aan het maken van vertalingen en het ontwikkelen van specifieke betaalmethoden. Er is ook nog een ‘Chatfunctie’ op de website van Magento beschikbaar. Hier kun je chatten met ontwikkelaars en gebruikers van Magento-software. Dit is een leuke en directe manier om snel informatie uit te wisselen en andere gebruikers te ontmoeten.

PrestaShop

Ook PrestaShop behoort net als Magento tot de nieuwste generatie webwinkelsoftware. De basis van PrestaShop ligt in Parijs. Wellicht komt dit enigszins vreemd over, maar als het om open source gaat loopt Parijs wereldwijd voorop. Soms wordt Parijs zelfs de hoofdstad van de opensourcewereld genoemd. Het is dus niet zo vreemd dat hier dan ook een opensourcewebwinkel vandaan komt. De eerste versie van PrestaShop is in de zomer van 2008 gelanceerd en het project groeit nog steeds door. Daarom is dit een project om in de gaten te houden. Er wordt zeer goed en hard gewerkt en het resultaat is een verbluffend fraai en goed werkend webwinkelpakket. Het aantal gebruikers groeit enorm snel, ook in Nederland. Er is al een Nederlandse vertaling beschikbaar en er is ook een Nederlandstalig forum opgezet. PrestaShop biedt twee soorten webwinkels. Een cloud versie waar je zelf geen hosting voor nodig hebt en ook niets hoeft te installeren, en een pakket dat je op een webserver installeert. De cloud versie wordt in de volgende alinea’s besproken en de andere versie in hoofdstuk 9 van dit boek.

PrestaShop vind je op: www.prestashop.com.

Cloud versie van PrestaShop

De cloud versie biedt veel gemak wanneer je niet veel verstand hebt van hosting, webservers en andere technische zaken. In slechts 5 minuten is je nieuwe webwinkel geïnstalleerd en kun je aan de slag met de inrichting. Dit is natuurlijk ideaal om zelf eens te proberen. Helemaal omdat het gratis is en de stappen die je moet doorlopen echt voor Dummies gemaakt lijken te zijn.

Aan de slag

Een stap-voor-stap handleiding voor de cloud versie van PrestaShop is eigenlijk helmaal niet nodig. Het opzetten van deze webwinkel bestaat voornamelijk uit het invullen van een aantal velden/vragen op slechts drie webpagina’s. Ga maar eens naar de website van PrestaShop en kies voor de cloud versie. Daarna krijg je een nieuwe pagina te zien.
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Figuur 6.10:
Aan de slag met de cloud versie

Hier geef je de naam op voor je nieuwe webwinkel. Ook vul je hier jouw e-mailadres in. Nadat je de naam van jouw webwinkel hebt opgegeven en je e-mailadres ingevuld is komen er nog een aantal vragen. Op het volgende scherm wordt gevraagd een URL in te vullen. Hier kun je de naam van jouw webwinkel invullen maar je mag ook voor iets anders kiezen. Daarna geef je het land op waar je gevestigd bent en laat je PrestaShop weten hoe je de webwinkel wilt gebruiken. Klik daarna op Volgende. Op het volgende scherm vul je nog even je eigen naam in en kies je een goed wachtwoord. Klik op Mijn webwinkel opzetten. Je wacht even en je zult zien dat je webwinkel klaar is voor gebruik.
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Figuur 6.11:
De cloud versie is klaar voor gebruik

Cloud versie verkennen

Nu de webwinkel klaar is kun je jouw nieuwe webwinkel gaan verkennen. Ga eerst maar eens kijken hoe de voorkant eruitziet. Zo zien de bezoekers jouw webwinkel. Schrik niet van de afbeeldingen en categorieën die je ziet. Dit zijn slechts voorbeelden en die kun je in de backend wijzigen. Als je de voorkant van de webwinkel hebt bekeken wordt het tijd om de achterkant (backend) eens te verkennen. Klik hiervoor op Webwinkel beheren. Dit ziet er op het eerste gezicht complex uit, maar als je er eens rustig voor gaat zitten zul je zien dat veel onderdelen voor zich spreken. Wees niet bang om fouten te maken of schade aan te richten, want je kunt veel herstellen en een nieuwe webwinkel is zo weer geïnstalleerd. Op de website van PrestaShop is ook een forum beschikbaar waar je veel antwoorden op vragen kunt vinden.

Modules en templates

PrestaShop voorziet al in alle belangrijke basisfunctionaliteiten. Hierdoor zijn er minder modules nodig om de webwinkel uit te breiden. Op de website van PrestaShop zijn eventueel extra modules te vinden mocht dat toch nodig zijn. Waarschijnlijk wil je wel het uiterlijk van jouw webwinkel wijzigen. Dat kan met de vele (honderden) templates die voor PrestaShop beschikbaar zijn. Deze zijn eenvoudig te installeren via de backend. Er zijn een behoorlijk aantal vertalingen van PrestaShop beschikbaar, waaronder ook een Nederlandse.

Documentatie

De documentatie is bij PrestaShop goed verzorgd. Doordat dit een relatief jong project is, is de documentatie nog niet zeer uitgebreid, maar dat komt zeker goed. In ieder geval is er een goede startershandleiding beschikbaar die goed uitlegt hoe je de software van PrestaShop installeert.
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Figuur 6.12:
PrestaShop biedt veel modules waarmee je de webwinkel kunt uitbreiden

Community

De community van PrestaShop is niet zo groot als die van bijvoorbeeld Magento. De community van PrestaShop groeit echter erg snel en er zijn al behoorlijk wat gebruikers. Er is ook een Nederlandse community actief. Wanneer je onderaan op de website van PrestaShop kijkt zie je een link naar een Nederlands deel van de website. Hier vind je een Nederlandstalig forum.

VirtueMart

Vroeger heette VirtueMart Mambo-php-Shop en er is veel veranderd sinds die goede oude tijd. VirtueMart is een slim opensourcepakket en ziet er fraai uit door het gebruik van duidelijke pictogrammen. VirtueMart is eigenlijk een toevoeging van het bekende cms (content management systeem) Joomla (een afsplitsing van Mambo). Er zijn ook versies beschikbaar waarbij VirtueMart in één keer met Joomla samen geïnstalleerd kan worden. Joomla is een populair cms en staat bekend om zijn fraaie en overzichtelijk beheergedeelte (achterkant). Je hebt uiteindelijk een bekend en prettig werkend cms waarmee je de hele website op allerlei manieren kunt beheren en aanpassen en een complete webwinkel in één. Er zijn vele duizenden templates van Joomla beschikbaar die je relatief eenvoudig kunt installeren en aanpassen. VirtueMart vind je op: www.virtuemart.net.

Website van VirtueMart

De website van VirtueMart is functioneel en bevat veel informatie (www.virtuemart.org). Laat je niet afschrikken door alle informatie, het pakket zelf oogt een stuk rustiger. Op de website kun je ‘live’ een winkel van de voorkant en de achterkant bekijken, wijzigingen aanbrengen en ervaren hoe het pakket in de praktijk werkt. Ook is er op de website een mooi overzicht te vinden van alle functies die het pakket te bieden heeft. Kijk ook eens op de website van Joomla (www.joomla.org of www.joomla.nl). Hier krijg je een goede indruk van dit cms-systeem.
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Figuur 6.13:
De homepage van virtuemart.org
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Figuur 6.14:
De voorzijde van de webwinkel van VirtueMart

Voorkant

Je kunt de voorkant van VirtueMart bekijken als demo op de website van VirtueMart. De voorkant zal Joomla-gebruikers bekend voorkomen. Het is namelijk de template die Joomla bij de standaardinstallatie gebruikt. Er zijn slechts enkele dingen veranderd die betrekking hebben op de winkel. De meeste functies zijn na de installatie actief en je kunt ze aan de achterkant naar eigen inzicht aanpassen.
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Figuur 6.15:
Het beheergedeelte van VirtueMart ziet er door de gebruikte pictogrammen fraai en overzichtelijk uit

Achterkant

Via de website van VirtueMart kun je een demo van de achterkant van een webwinkel bekijken. De achterkant is zeer overzichtelijk en dat is vooral te danken aan de prachtige pictogrammen die gebruikt worden. Je komt als eerste in de achterkant die betrekking heeft op het cms van Joomla. Hier selecteer je in de categorie Components (in de menubalk boven in het scherm) VirtueMart. Eenmaal in de VirtueMart-omgeving kom je in een oase van rust in vergelijking met de andere webwinkelpakketten. De pictogrammen maken het allemaal zeer overzichtelijk en je merkt meteen hoe gebruiksvriendelijk het pakket is.

Contributions

Door de sterke groei van het aantal gebruikers van VirtueMart groeit ook het aantal contributions. De belangrijkste contribution is de iDEAL-module, waarmee je iDEAL kunt gebruiken. Verder kun je met Joomla CMS veel Joomla-contributions gebruiken. Zo kun je een contribution gebruiken waarmee je een prachtige diavoorstelling op je homepage kunt plaatsen. Wanneer een bezoeker op een van de afbeeldingen in de diavoorstelling klikt, gaat deze direct naar het desbetreffende artikel in de winkel. Dit is slechts een van de vele Joomla-contributions die je ook voor VirtueMart kunt gebruiken.


Voor- en nadelen van opensourcesoftware

De voor- en nadelen van opensourcesoftware laten zich goed zien. Open source heeft als groot voordeel dat het gratis is, en je zou denken dat iedereen dan opensourcesoftware zou gebruiken, maar dat is beslist niet zo. Opensourcesoftware is dan wel gratis, als je niet zelf de software kunt installeren en configureren heb je daar niets aan. Iemand inhuren die dat allemaal voor je gaat doen is niet gratis. Je kunt natuurlijk een poging wagen om het zelf te installeren en configureren. Je komt er snel genoeg achter of je het in je vingers hebt, maar het kan soms erg lastig zijn, ook voor ervaren programmeurs.

Een ander voordeel is weer dat de meeste opensourcepakketten zeer uitgebreid zijn met de mogelijkheid om een van de vele templates te installeren. Dit is voor de beginnende webwinkelier weer een groot nadeel, te veel mogelijkheden maken het moeilijk om het pakket goed onder de knie te krijgen, om maar te zwijgen over het installeren van templates bij sommige opensourcepakketten.

Hoewel opensourceoplossingen ideaal zijn voor de programmeur of de ervaren webdesigner, kan het geen kwaad om als beginneling eens een opensourcepakket te downloaden en te installeren. De één vind het wel meevallen en de ander slaat al snel paars uit bij de installatie; probeer het eens uit en ontdek bij welke groep jij hoort.

Voordelen:



	Vrij te gebruiken dus geen aankoopkosten

	Veel mogelijkheden en functies

	Veel (gratis) templates beschikbaar

	Actieve forums waar je met je vragen terecht kunt

	Je kunt het gratis uitproberen zo lang als je wilt





Nadelen:



	Voor de beginner soms lastig te installeren en te configureren

	Onderhoudsgevoelig (regelmatig updates installeren)

	Veiligheid verdient bij opensourcepakketten extra aandacht







Documentatie

De documentatie is bij VirtueMart goed verzorgd, je kunt een goede handleiding vinden op de website die voor het gemak in verschillende formaten, waaronder pdf, te downloaden is. Deze handleidingen zijn erg duidelijk en helder van opzet en helpen je echt goed op weg. Er is ook een forum waar je veel antwoorden vindt op de vragen die je zou kunnen stellen.

Community

De community rond VirtueMart is lang niet zo groot als die van Magento, maar is wel actief, zeker onder de ontwikkelaars. Het forum is vriendelijk en je krijgt behoorlijk snel goede antwoorden op vragen die je stelt. In Nederland hebben de VirtueMart-gebruikers en -ontwikkelaars nog geen eigen website of forum, maar als je op het forum op de website van Joomla in Nederland (www.joomla.nl) kijkt, vind je daar genoeg over VirtueMart.

Een webwinkel als toevoeging op een bestaand opensource-cms
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Wanneer je al gebruikmaakt van een opensource-cms (content management system) kun je wellicht extra webwinkelfunctionaliteit toevoegen. Wanneer je bijvoorbeeld een cms van WordPress of Typo3 (of een ander cms) gebruikt, is er vast wel een component beschikbaar waarmee je de website voorziet van een webwinkel. Zo kun je een webwinkel opzetten waarvan je de achterkant voor een groot deel al goed kent.

Een webwinkel laten installeren en configureren

Naast het installeren is ook het configureren erg belangrijk. Configureren is het juist instellen van verschillende onderdelen als taal, betaalmethoden, leveringskosten enzovoort. Dit kan een lastige klus zijn wanneer je niet bekend bent met de software. Voor wie is het laten installeren en configureren van een webwinkel een oplossing? Voor mensen die eigenlijk een webwinkel met een opensourcepakket zouden willen hebben vanwege de oneindige mogelijkheden die het biedt, maar net niet genoeg kennis hebben om de software zelf te installeren en te configureren. Het is ook een goede oplossing voor mensen die zelfstandig en zonder al te veel hulp van buitenaf hun winkel willen beheren.


Voor- en nadelen van een winkel laten installeren en configureren

Voordelen:



	Je hebt volledige controle en je kunt doen en laten wat je wilt met je webwinkel

	Je bent niet afhankelijk van je leverancier

	Je weet precies hoeveel je webwinkel je kost





Nadelen:



	Veel vrijheid betekent ook veel zelf doen

	Als er problemen zijn betaal je voor de ‘support’

	Wanneer je te weinig kennis van zaken hebt weet je niet precies wat je koopt







Een webwinkel kun je bij diverse bedrijven laten installeren en configureren (zie de volgende paragraaf) en dan zelf kleine aanpassingen doen. Deze webwinkels kosten meestal tussen de 1000 en 2500 euro. Wanneer je veel aandacht aan het ontwerp wilt laten besteden kan dit bedrag alsnog flink oplopen. Laat je het enkel bij de basisinstallatie van een opensourcepakketten als Magento en VirtueMart, dan kun je een stuk voordeliger uit zijn. Houd er dan wel rekening mee dat je niet al te veel ondersteuning mag verwachten. Het is dan ook echt iets voor de zelfstandige webwinkelier…

Door wie laat je een webwinkel installeren en configureren?

Als je op internet naar leveranciers van webwinkels zoekt, heb je binnen de kortste keren een hele lijst met bedrijven. Maar hoe weet je nu met wie je in zee moet gaan? Je kunt ervan uitgaan dat veel leveranciers met opensourcepakketten werken. Maar zeker is dit natuurlijk niet! Ook zijn er leveranciers die werken met commerciële pakketten of zelf ontwikkelde webwinkels wat ook prima oplossingen kunnen zijn. Het is dus een behoorlijke klus om een goede ontwikkelaar te vinden die jouw webwinkel kan installeren en configureren. In Haarlem is het bedrijf HollandOnline (www.hollandonline.nl) gevestigd. Dit bedrijf bestaat al sinds het prille ontstaan van internet begin jaren negentig. De oprichter/eigenaar is Robert Vlug, de auteur van dit boek. Weet je niet door wie je jouw webwinkel wilt laten installeren en configureren, neem dan gerust contact op met HollandOnline.
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Figuur 6.16:
Bij hollandonline.nl beschikken ze over veel ervaring met het opzetten van webwinkels

Een webwinkel op maat laten bouwen

Voor wie is het op maat laten bouwen van een webwinkel een oplossing? Voor diegenen waarvoor de bestaande oplossingen geen uitkomst bieden. Je stelt andere eisen aan een webwinkel dan de gemiddelde webwinkelier. Deze speciale eisen kunnen bijvoorbeeld ontstaan door het uitzonderlijk hoge aantal bezoekers en transacties per dag, de manier waarop je data wilt invoeren in je webwinkel, of de wijze waarop je de producten wilt presenteren.

Een bestaande oplossing als basis voor maatwerk

Je kunt een webwinkel laten bouwen en vanuit het niets beginnen met de ontwikkeling, maar dat is niet noodzakelijk. Je kunt ook een webwinkel op maat laten bouwen op basis van een bestaand pakket. Dit kan veel tijd en geld schelen, maar het is niet altijd de beste oplossing. Als er erg veel gesleuteld moet worden om een pakket volledig aan jouw eisen en wensen te laten voldoen, is het over het algemeen beter om vanuit het niets te beginnen.
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Opensourcepakketten kunnen prima als basis dienen voor een webwinkel op maat. De broncode is vrijgegeven en een goede programmeur kan het pakket aan jouw wensen aanpassen.

Een webwinkel vanuit het niets laten bouwen

Wanneer alle bestaande oplossingen niet kunnen bieden wat je van jouw webwinkel verwacht, kan het vanuit het niets laten ontwikkelen (programmeren) van een webwinkel dé oplossing zijn. Wees er wel 100% van overtuigd dat er echt geen standaardoplossing voorhanden is. Deze standaardoplossingen zijn over het algemeen veel goedkoper en je bent vaak ook nog eens veel sneller klaar met het opzetten van de webwinkel dan wanneer je een webwinkel vanuit het niets speciaal laat bouwen.

Als je een webwinkel laat bouwen, moet je wel heel goed weten wat je wilt. Het is erg lastig voor de programmeur als er gedurende de ontwikkeling steeds weer veranderingen worden voorgesteld. Bij de ontwikkeling van webwinkels die naar verwachting veel transacties te verwerken zullen krijgen, vormt de datastroom en hosting een belangrijk onderdeel.

Voor de ontwikkeling van een webwinkel die sterk afwijkt van de gangbare oplossingen is veel logisch denkwerk vereist. Hoe zorg je bijvoorbeeld dat de transacties zo efficiënt en snel mogelijk afgehandeld worden? Hoe kun je op de meest efficiënte manier de gegevens van jouw leverancier toevoegen aan je webwinkel? Hoe kun je videopresentaties van je producten het beste in je webwinkel integreren? Voor al dit soort zaken moet je winkel aangepast worden.

Met wie ga je in zee als het om maatwerk gaat?

Als je voor maatwerk kiest, ben je sterk afhankelijk van degene die voor jou de webwinkel gaat ontwikkelen. Je laat het maatwerk doen door het bedrijf dat de programmeurs aanstuurt. De volgende vijf punten verdienen de aandacht bij het bepalen met wie je in zee gaat als het om maatwerk gaat:


De voor- en nadelen van een webwinkel op maat laten bouwen

Voordelen:



	Vrijwel al het denkbare met betrekking tot internet is mogelijk

	Het resultaat is een uniek product

	De ontwikkelaar kent het pakket zeer goed





Nadelen:



	Een webwinkel op maat laten bouwen kost veel tijd

	Er vindt veel overleg plaats met de ontwikkelaar

	Hoge kosten

	Je bent afhankelijk van de documentatie wanneer je een ander bedrijf dan de ontwikkelaar aan de software laat werken







Opleidingsniveau

Het opleidingsniveau van degene die ingezet wordt voor de ontwikkeling van de webwinkel bepaalt voor een groot deel de kwaliteit van het eindproduct.

Ervaring

Iemand met ervaring zal beduidend minder tijd nodig hebben dan iemand die net begint. En als je per uur betaalt, is het verstandig hier rekening mee te houden.

Referenties

Bezoek de webwinkels die jouw ontwikkelaar al eerder heeft gemaakt en schroom niet om contact met de referenties op te nemen. Zij kunnen jou wellicht meer vertellen over de werkwijze van de ontwikkelaar.

Personeel

Als je de ontwikkeling van de webwinkel in handen geeft van slechts één persoon, kan het voorkomen dat de werkzaamheden stil komen te liggen door ziekte of andere oorzaken. Vraag daarom altijd of hij of zij in geval van nood een vervanger heeft.

Prijs

De prijs komt als laatste punt aan de orde, omdat deze bij maatwerk enorm kan verschillen. Vraag offertes aan en let op het uurtarief dat de ontwikkelaar vraagt en de tijd die hij zegt ervoor nodig te hebben.

Beveiliging van de webwinkel

Veiligheid wordt vaak onderschat met alle gevolgen van dien. Op internet zijn er continu kleine programmaatjes (bots) actief die zelfstandig taken kunnen uitvoeren. De bekendste zijn de bots van de zoekmachines die langskomen om informatie te verzamelen. Er zijn ook bots actief die webwinkels afgaan op zoek naar bestanden, die de software en zelfs de versie kunnen lezen.

Met deze informatie kan een bot bestaande ‘lekken’ (een lek is een beveiligingslek) detecteren. Kwaadwillende programmeurs krijgen op deze manier eenvoudig lijsten met webwinkels die niet afdoende beveiligd zijn. Er zijn ook bots die een webwinkel binnendringen en alles ‘open zetten’, zodat anderen eenvoudig toegang krijgen tot de webwinkel. Dit is nog maar een puntje van de ijsberg als het om bots, hacken en cracken gaat.

In deze paragraaf bespreken we de risico’s die een webwinkelier op het gebied van beveiliging loopt. Hier bespreek ik enkele belangrijke punten waar iedere webwinkelier op moet letten.

Hackers, crackers, sk’s en i-criminelen

Elke website op internet is gevoelig voor figuren met kwade bedoelingen. Deze types worden hackers, crackers en script kiddies genoemd.

Hackers

Hackers is de meest gebruikte naam voor kwaadwillende techneuten, echter volkomen onterecht. Een hacker heeft over het algemeen geen kwade bedoelingen, maar vindt het een sport om plaatsen binnen te dringen die normaal gesproken ontoegankelijk zijn. Hoe moeilijker, hoe meer voldoening. En hackers worden ook vaak ingeschakeld om websites te testen op lekken in het beveiligingssysteem.

Een beetje hacker maakt zijn geslaagde actie bekend aan de eigenaar van de weblocatie en bewijst de eigenaar daarmee in feite een dienst. Deze kan actie ondernemen en het veiligheidslek dichten. Maar een minder leuke hacker geeft zijn actie door aan andere hackers, die weer gebruik kunnen maken van het lek.

Crackers

Cracker is de aanduiding voor een hacker met kwaadwillende bedoelingen. Een cracker heeft vaak tot doel zo veel mogelijk schade aan te richten. Deze schade kan bijvoorbeeld het platleggen van computersystemen zijn of het creëren van totale chaos. Een cracker kan ook als doel hebben zo veel mogelijk computers te ‘ownen’ (het onder controle hebben van computers) en daardoor meer respect te krijgen van zijn crackervriendjes. De computers die de cracker ‘ownt’ kan hij gebruiken voor massale aanvallen op een bepaald doel vanaf meerdere computers, zoals een server waar een website op draait. Dit wordt ook vaak gedaan door script kiddies (zie hierna).
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Figuur 6.17:
Bezoek eens wikipedia.org, en zoek naar hacker. Hier vind je veel informatie over hacken

Script kiddies

Als script kiddie hoef je niet eens zoveel kennis van programmeren in huis te hebben. Je leest gewoon hoe je een aanval kunt openen op een website en probeert dat dan uit. Vaak wordt hier een bestaand script voor gebruikt dat door een hacker of cracker is gemaakt. De script kiddies misbruiken deze om websites binnen te dringen of aanvallen uit te voeren. De naam kiddies komt voort uit het feit dat het vaak vooral jonge internetters zijn, die niet goed beseffen wat ze aanrichten. De pakkans is door hun onervarenheid vaak groot.

Internetcriminelen

Internetcriminelen verdienen veel geld door diverse criminele activiteiten op internet. In de jaren negentig van de vorige eeuw waren criminelen vooral actief bij het inbreken in websites om creditcardgegevens te verzamelen en deze vervolgens te misbruiken. Maar er zijn ook criminelen die bedrijven afpersen en dreigen met het platleggen van de website of bedrijfsinformatie stelen en verkopen. Eind jaren tachtig en begin jaren negentig hadden criminelen vrij spel doordat veiligheid nog geen issue was. Tegenwoordig staat veiligheid bij iedereen hoog op de agenda. Er zijn speciale opsporingsteams bij de politie en bedrijven die gespecialiseerd zijn in de beveiliging van alles wat met internet te maken heeft. Maar internetcriminelen zullen helaas altijd blijven bestaan.

De risico’s die een webwinkelier loopt

Iedereen die een website heeft loopt het risico gekraakt of aangevallen te worden. Niemand ontspringt de dans. Hoe meer bezoekers, hoe groter de uitdaging voor crackers. De websites van de Amerikaanse overheid en van Microsoft krijgen het meeste te verduren. Maar ook kleine websites kunnen gekraakt worden. Er zijn drie redenen te bedenken waarom ze het op jouw webwinkel gemunt zouden hebben:

Informatie bemachtigen

Een webwinkel bevat klantgegevens die misbruikt kunnen worden. Vooral bank- en creditcardgegevens zijn voor inbrekers interessant. Maar ook NAW-gegevens, geboortedata, wachtwoorden, e-mailadressen, telefoonnummers en dergelijke. Gebruik een wachtwoord daarom altijd voor één enkele website en niet voor meerdere. Als een website gehackt wordt, kunnen ze niet je wachtwoord misbruiken op andere websites.

Server misbruiken

Je webwinkel staat op een webserver en via de slecht beveiligde websites kunnen ze op de server komen. Eenmaal op een server heeft de kwaadwillende bezoeker vrij spel. De server kan bijvoorbeeld gebruikt worden om informatie naar een andere website te sturen met als doel een webserver ‘plat’ te leggen, oftewel ervoor te zorgen dat een website niet meer functioneert. Indien jij als winkelier de oorzaak bent van schade vanwege nalatigheid op het gebied van de veiligheid, kun je zelfs verantwoordelijk worden gehouden voor deze schade.

Chaos scheppen

Chaos scheppen is heel eenvoudig. Als een kwaadwillende bezoeker eenmaal toegang heeft tot de webserver van jouw webwinkel, kan hij daar vrijelijk zijn gang gaan: bestanden wissen, bestanden aanpassen of wat dan ook.

Het is technisch vrij eenvoudig een robot te maken die alle webwinkels afstruint op zoek naar ‘lekken’ in het systeem. Als een kwaadwillende figuur een lek heeft ontdekt, wordt dit vaak op bepaalde websites, forums of via IRC-kanalen gepubliceerd. Hierdoor weten een heleboel mensen in een keer hoe ze via jouw webwinkel op de webserver van jouw winkel kunnen komen.

Wat kun je doen om je webwinkel te beveiligen?

Je gaat dus je best doen om je webwinkel zo goed mogelijk te beveiligen. Alle ongewenste bezoekers moeten voor een dichte deur komen te staan. Maar hoe pak je dat aan? Hier volgen enkele beproefde beveiligingstips.

Als je een webwinkel laat bouwen

Wanneer je een webwinkel hebt laten bouwen en je gaat wijzigingen aanbrengen in de programmatuur, kan dit ernstige gevolgen hebben voor de veiligheid. Laat deze wijzigingen daarom altijd door iemand met kennis van zaken doen.

Als je een webwinkel huurt of least

Het grote voordeel van het huren of leasen van een webwinkel is dat de leverancier voor het grootste deel verantwoordelijk is voor de veiligheid. Let erop of de leverancier zijn werk goed doet als het om veiligheid gaat door te informeren naar de maatregelen die de leverancier neemt. Veel leveranciers van huur- en leasewebwinkels werken met opensourcesoftware. Vraag of hij je op de hoogte kan houden wanneer er veiligheidsupdates worden geïnstalleerd.

Als je een commercieel pakket gebruikt

Commerciële pakketten kunnen lekken bevatten. Vraag altijd welke maatregelen je moet nemen om je webwinkel goed te beveiligen.

Als je een opensourcepakket gebruikt

Opensourcepakketten zijn niet veiliger of onveiliger dan andere pakketten, maar er kunnen grote problemen ontstaan als je er onvoldoende kennis van hebt. Het is onmogelijk om alle veligheidsaspecten van opensourcesoftware in dit boek te bespreken. We beperken ons hier tot drie punten, waar je goed rekening mee moet houden als je met opensourcewebwinkelsoftware aan de slag gaat.

Updates installeren

Regelmatig komen er updates uit van de webwinkelsoftware. Deze updates zijn soms noodzakelijk omdat er een ‘lek’ in de software is gevonden waar kwaadwillenden misbruik van kunnen maken. Het installeren van updates is dus belangrijk en dient zo snel mogelijk gedaan te worden. Veel webwinkels zijn op dit gebied nalatig, waardoor de deuren openstaan voor alle hackers, crackers, script kiddies en criminelen.

Modules

Een module is een extra uitbreiding voor de webwinkel, bijvoorbeeld een module voor een betaalsysteem. Iedere programmeur kan een module maken en aanbieden. Er zijn amateurprogrammeurs die modules maken waarbij te weinig of geen rekening gehouden wordt met de veiligheid. Hierdoor zijn er modules beschikbaar die niet aan de beveiligingseisen voldoen.

Door deze onveilige contributions kunnen er ernstige ‘lekken’ ontstaan in je webwinkel.
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Figuur 6.18:
Voor PrestaShop zijn veel uitbreidingen beschikbaar

Functies

De vele functies van opensourcepakketten verhogen het risico gehacked (gekraakt) te worden. Een simpel, maar toch effectieve actie die je kunt ondernemen is het uitschakelen van deze functies. Hierdoor haal je ‘deuren’ uit je software, waardoor er minder kans is dat kwaadwillende figuren je webwinkel binnendringen.

Maak gebruik van specialisten als het om veiligheid gaat

Naast de eerder genoemde punten is het belangrijk om op de hoogte te blijven van de ontwikkelingen op het gebied van de veiligheid. Schakel hiervoor een gespecialiseerd bedrijf in dat de beveiliging voor jou verzorgt. Dit hoeft helemaal niet duur te zijn.

Laat de beveiliging meegroeien met de webwinkel

Bijna elke webwinkelier heeft groei als een van de doelstellingen. Een beginnende webwinkelier heeft niet veel geld voor beveiliging. Laat de beveiliging meegroeien met je webwinkel. Besteed bij meer groei en meer winst ook een groter deel van je budget aan de beveiliging.


Hoofdstuk 7

Jouw webwinkel laten opzetten door een bedrijf

In dit hoofdstuk:


	Hoeveel kost mijn webwinkel?

	De voorbereiding

	Een geschikt bedrijf kiezen dat jouw webwinkel gaat ontwikkelen

	Offertes aanvragen en beoordelen

	Opgeleverd werk controleren en testen



 

In het vorige hoofdstuk is uitleg gegeven over de verschillende soorten software waarmee je een webwinkel kunt opzetten. Het is natuurlijk altijd verstandig om een goede basiskennis te hebben als het om de technische zaken rond webwinkels gaat. Toch zijn er veel (startende) webwinkeliers die niets of in ieder geval weinig met techniek te maken willen hebben. Dit is niet geheel onterecht. Je hebt als webwinkelier genoeg belangrijke zaken om je mee bezig te houden. Dan is het erg prettig, en ook verstandig, wanneer je ervoor kunt zorgen dat de techniek is ondergebracht bij mensen die verstand van zaken hebben.

Toch is dit niet zonder gevaar! Hebben de mensen waar je de techniek (webwinkel) hebt ondergebracht wel voldoende verstand van zaken? Bestaat het bedrijf over een paar jaar nog wel? Wordt de webwinkel wel volgens de juiste veiligheidseisen ontwikkeld? Wanneer dit niet het geval is kun je in grote problemen raken en kan dit zelfs de ondergang van jouw webwinkel betekenen. Het is daarom van het grootste belang om een betrouwbaar bedrijf te vinden dat voor jou de webwinkel gaat ontwikkelen en de technische aspecten van de webwinkel voor zijn rekening neemt.

Er zijn behoorlijk wat punten waar je op moet letten wanneer je een geschikte leverancier zoekt. Soms is het zelfs raadzaam om een expert in te schakelen om je te helpen bij het beoordelen van leveranciers. Ook het opstellen van offertes is een belangrijk onderdeel van de zoektocht. Door een goede offerteaanvraag te maken kun je de aanbiedingen van de verschillende leveranciers goed vergelijken. Wanneer je een keuze hebt kunnen maken ben je nog steeds niet zeker of deze leverancier zijn werk wel goed doet. Daarom is het verstandig om het werk tijdens het ontwikkelen van de webwinkel te controleren. Wanneer de webwinkel eenmaal klaar is, dan is het verstandig om het opgeleverde werk nog eens grondig te controleren en te testen.

Dit is allemaal niet eenvoudig. Er zijn veel bedrijven actief waar je beter geen zaken mee kunt doen. Soms kom je daar pas achter wanneer je eenmaal met zo’n bedrijf in zee bent gegaan. Hoe je het kaf van het koren kunt scheiden lees je in dit hoofdstuk.

Hoeveel kost mijn webwinkel?

Je zou het liefst vooraf willen weten wat jouw webwinkel gaat kosten. Dit is natuurlijk vrijwel onmogelijk om in een paar minuten te bepalen. Toch kun je enigszins een heel grove schatting maken. Je kunt ervan uitgaan dat een eenvoudige webwinkel geen tienduizenden euro’s hoeft te kosten. Stel je hoge eisen aan het ontwerp en de functionaliteiten, dan kan de teller wel behoorlijk oplopen. Zeker als je ervoor kiest om de webwinkel geheel op maat te laten ontwikkelen zonder gebruik te maken van standaardsoftware. Een webwinkel kan dan zomaar 25.000 tot wel 250.000 euro gaan kosten. Multinationals die werken met professionele reclamebureaus vinden dit soort bedragen nog aan de lage kant en geven soms miljoenen euro’s uit aan hun webwinkel. Toch kun je als kleine webwinkelier tegen deze grote jongens op door slim te werken en uit te gaan van standaardoplossingen. Hierna lees je over enkele bedragen en een korte beschrijving van wat je voor deze bedragen kunt verwachten.
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Deze beschrijvingen van de kosten zijn slechts indicatief en kunnen dus van de werkelijkheid afwijken. Toch kun je deze bedragen gebruiken als houvast om te bepalen wat een webwinkel kost. Je kunt een leverancier op basis van deze beschrijvingen vragen om uit te leggen waarom zijn vraagprijs hiervan afwijkt.

Rond de 500 euro

Er zijn bedrijven die een webwinkel kunnen ontwikkelen voor rond de 500 euro. Je kunt ervan uitgaan dat je dan een basiswinkel krijgt die veelal ontwikkeld is op basis van opensourcesoftware of een eigen ontwikkeld pakket. Je hebt hierbij dan géén of weinig invloed op het ontwerp. Voor dit bedrag kun je weinig service en ondersteuning verwachten. Toch kan een webwinkel voor deze prijs een prima start zijn. Je moet dan zelf wel kennis hebben van webwinkels als je zelf jouw webwinkel verder wilt doorontwikkelen.

Rond de 1.500 euro

Wanneer je rond de 1.500 euro besteedt aan het ontwikkelen van een webwinkel kun je al wat meer verwachten ten opzichte van een webwinkel van 500 euro. Vooral op het gebied van het ontwerp en ondersteuning. Vaak worden webwinkels van deze prijsklasse ontwikkeld op basis van bestaande (opensource)software. Ook het ontwerp wordt vaak gemaakt op basis van een bestaande template. Een template is een vast raamwerk van de voorkant van een webwinkel. Je kunt bij een template relatief eenvoudig de kleuren en afbeeldingen aanpassen. De structuur blijft wel gelijk. Als je uitgaat van het feit dat het technisch ‘neerzetten’ van een webwinkel 500 euro kost, kun je ervan uitgaan dat bij een webwinkel van 1.500 euro zo rond de 1.000 euro overblijft voor het ontwerp en de service. En als je geluk hebt kun je ook nog enkele extra functies krijgen zoals het aanmelden voor een nieuwsbrief. Wil je meer extra’s dan gaat een webwinkel al snel meer kosten dan 1.500 euro.

Rond de 5.000 euro

Webwinkels waarvoor je rond de 5.000 euro betaalt zijn vaak al behoorlijk uitgebreid. Ook is er redelijk veel aandacht aan het ontwerp besteed. Deze webwinkels zijn ook vaak ontwikkeld op basis van bestaande (opensource)software. Er zijn meerdere functionaliteiten toegevoegd, denk hierbij aan ‘klanten die dit artikel kochten... kochten ook deze artikelen’ en aan wisselende aanbiedingen op de homepage. Wanneer je rond de 5.000 euro uitgegeeft, kun je ervan uitgaan dat ook de vormgeving veel aandacht heeft gekregen.

Rond de 250.000 euro

Bedragen van rond de 250.000 euro zijn voor de startende webwinkelier waarschijnlijk astronomisch te noemen. Voor grote ondernemingen zijn deze bedragen soms nog steeds aan de lage kant. Een groot deel van deze kosten gaat ook naar markt- en panelonderzoek. Daarbij wordt ook aandacht besteed aan de marketing voor de webwinkel en aan het functioneel ontwerp. Het loont dus om als startende webwinkelier om naar deze, met uiterste zorg opgezette, webwinkels te kijken. Je maakt dan indirect gebruik van het kostbare onderzoek dat voor hun webwinkel verricht is. Wanneer je rond de 250.000 euro uitgeeft, kun je ervan uitgaan dat er geen gebruikgemaakt wordt van eenvoudige standaardsoftware. Hier worden vaak zeer uitgebreide en kostbare pakketten gebruikt met veel functionaliteiten die geheel naar wens worden aangepast. Ook grote ondernemingen maken soms gebruik van opensourcesoftware die dan flink doorontwikkeld wordt.

Meer dan 1.000.000

Er zijn zelfs bedrijven die meer dan 1.000.000 euro aan hun webwinkel uitgeven. Waar ze dit bedrag precies aan uitgeven zou nog een heel boekwerk aan ruimte kosten. Maar zeker is wel dat een groot deel van dit bedrag aan onderzoek, marketing en ontwikkeling uitgegeven wordt. Daarbij zal ook veiligheid een groot deel van de kosten opeisen. Je zou kunnen zeggen dat de kosten die besteed worden gelijk zijn aan die van een kleine webwinkel, alleen dan vermenigvuldigd met factor 500. Bij een kleine webwinkel zal de ondernemer echter zelf veel van de voorbereiding doen. Toch zal er bij de grote bedrijven een flink bedrag besteed worden aan dure reclamebureaus en vormgevers waar een startende webwinkelier alleen maar van kan dromen. Maar dromen zijn er om waar te maken, dus begin maar eerst met een webwinkel waarvoor je niet meer dan 5.000 euro kwijt bent.

De voorbereiding

Wanneer je op zoek gaat naar een bedrijf dat jouw webwinkel gaat ontwikkelen en onderhouden, dan is een goede voorbereiding een vereiste. Een goede voorbereiding zal onder andere een gunstige uitwerking hebben op de prijs die je uiteindelijk gaat betalen. Het bedrijf dat de webwinkel gaat ontwikkelen, zal een webwinkelier die slecht voorbereid is meer kosten berekenen. Dit komt doordat het bedrijf dan niet goed weet wat er precies gedaan moet worden. Daarom zal het voor de zekerheid uitgaan van meer uren dan er nodig zijn. Zorg er dus altijd voor dat de bedrijven die je gaat benaderen goede en volledige informatie krijgen en precies weten wat jij van ze verwacht. Zij kunnen dan de kosten nauwkeurig berekenen en jij weet als startende webwinkelier precies waar je aan toe bent.

Een doordacht plan

Maak een goed doordacht plan. Wellicht zul je dit al gemaakt hebben. Maar wanneer je nog geen plan hebt, kun je dit beter alsnog maken. Zoals eerder is aangegeven zal een goed doordacht plan je in een later stadium flink wat kosten en veel tijd besparen. Neem de volgende onderdelen op in je plan:



	producten

	software

	ontwikkelaar

	administratie en belasting

	wetgeving

	transport en opslag

	marketing en reclame





Producten

Waarschijnlijk heb je al een idee wat je wilt gaan verkopen. Maar neem dit toch mee in je plan. Beschrijf hier ook eens een aantal alternatieve producten of producten die een uitbreiding op jouw assortiment kunnen zijn. Het kan nooit kwaad om eens goed na te denken of het product dat je in gedachte had wel het beste product is om via jouw webwinkel te verkopen. Of zijn er wellicht toch nog betere producten denkbaar?

Software

Wellicht is software niet het leukste onderdeel van een webwinkel om je mee bezig te houden. Toch is het een belangrijk punt bij een goede voorbereiding. Je hebt via dit boek al aardig wat informatie gekregen over verschillende soorten softwarepakketten. Ga er eens goed voor zitten om kennis te verzamelen over de verschillende pakketten en experimenteer eens met een van de pakketten. Wanneer je van één pakket weet hoe het werkt, zul je ook vrij vlot andere pakketten doorhebben. Softwarepakketten voor webwinkels lijken namelijk erg veel op elkaar. Wanneer je iets van webwinkelsoftware afweet zul je minder snel met een verkeerde leverancier in zee gaan. Je weet immers wat je van de software kunt verwachten.

Ontwikkelaar

Wanneer je niet zelf de webwinkel gaat ontwikkelen zul je op zoek moeten naar een bedrijf dat dit voor jou gaat doen. Hierover lees je verderop in dit hoofdstuk meer. Bij de voorbereiding zul je alvast een opsomming moeten maken van bedrijven (of wellicht kennissen, studenten of familie) die jouw webwinkel gaan ontwikkelen. Met deze lijst van potentiële ontwikkelaars ga je later op zoek naar de geschiktste kandidaat. Je kunt op hollandonline.nl meer informatie over dit onderwerp vinden.

Administratie en belasting

Voor de meeste webwinkeliers is het bijhouden van de administratie en het betalen van belasting niet het leukste wat er bestaat. Toch is dit van levensbelang voor jouw webwinkel. Dus voordat je daadwerkelijk begint, is het belangrijk te weten wie de administratie gaat doen en hoe het precies zit met de belastingen. Het klinkt vanzelfsprekend, maar neem dit onderdeel zeer serieus en beschrijf in jouw plan hoe je dit gaat doen.

Wetgeving

Door wetgeving kan jouw webwinkel in een keer tot stoppen gedwongen worden. Dit kan komen doordat de naam van jouw webwinkel al door iemand anders in gebruik is. Een rechtszaak kan dan zomaar op de loer liggen en jouw webwinkel dwarsbomen. Ook kan wetgeving betrekking hebben op het soort product dat je verkoopt. Mag jij jouw producten wel online verkopen? Denk hierbij aan medicijnen, tabak en alcohol. Maar ook sommige soorten speelgoed (zoals neppistolen) zijn niet toegestaan in Nederland. Denk dus niet te licht over wetgeving en sta hier in jouw plan even bij stil.

Transport en opslag

Opslag zal bij de verkoop van postzegels niet zo’n probleem zijn. Echter wanneer de artikelen die je verkoopt groter zijn, kan het wél een probleem worden. Sta eens stil bij het feit dat jouw webwinkel ineens een groot succes zou kunnen worden. Heb je dan voldoende opslagruimte? Ook transport is iets om vooraf goed over na te denken. Er zijn behoorlijke prijsverschillen tussen de verschillende transporteurs en het loont dan ook om in jouw plan een lijst te maken met verschillende transporteurs en de tarieven. Let hierbij vooral op de prijsverschillen bij de verschillende aantallen verzendingen. Hierin verschillen de transporteurs ook als het om prijsvoering gaat. Een transporteur die goedkoop is bij kleine aantallen kan vrij duur zijn wanneer het aantal te verzenden pakketten toe neemt. Houd dit dus goed in de gaten.

Marketing en reclame

Terwijl je nog niet eens begonnen bent zul je toch alvast moeten nadenken over hoe je reclame gaat maken voor jouw webwinkel. Zonder reclame en marketing zul je niet veel bezoekers en klanten ontvangen in jouw webwinkel. Verderop in dit boek krijg je informatie over het opstellen van een reclameplan. Neem dit plan mee in de voorbereiding van jouw webwinkel. Het reclameplan kan invloed hebben op de inrichting van jouw webwinkel dus is het verstandig om dit op orde te hebben voordat je begint met het (laten) ontwikkelen van jouw webwinkel.

Wanneer je alle onderdelen hebt beschreven zul je zien dat jouw toekomstige webwinkel langzaam tot leven begint te komen. Er ontstaat al een vorm en een beeld. Je kunt je al een heldere voorstelling maken van de webwinkel. Hierdoor zul je beter in staat zijn om belangrijke beslissingen te nemen die betrekking hebben op jouw webwinkel. Een van de allerbelangrijkste beslissingen is de keuze van de juiste leverancier.

Een geschikt bedrijf kiezen dat jouw webwinkel gaat ontwikkelen

Een bedrijf kiezen dat jouw webwinkel gaat ontwikkelen is dé belangrijkste keuze die je moet maken. Kies je verkeerd dan kan het slecht aflopen met jouw webwinkel, maar maak je hier een hele goede keuze, dan wordt de kans op succes ineens een stuk groter. Het bedrijf dat jouw webwinkel ontwikkelt, heeft zeer veel invloed op de toekomst van jouw webwinkel en dus ook veel invloed op de toekomst van jouw verdere leven als ondernemer. Wees dus op je hoede en ga niet over één nacht ijs. Zorg ervoor dat je het juiste bedrijf vindt. Dit is niet eenvoudig maar wel van groot belang.

Dat het bedrijf dat jouw webwinkel gaat ontwikkelen erg belangrijk is mag nu wel duidelijk zijn. Maar hoe selecteer je nu een geschikt en goed bedrijf? Dit is niet eenvoudig, zeker niet wanneer je weinig of geen ervaring hebt met het opzetten van websites en webwinkels. Het is dus verstandig om bij twijfel altijd iemand met voldoende kennis in te schakelen. Maar voor je dat doet kun je zelf aardig wat uitzoeken. In de komende paragrafen krijg je informatie hoe je dit doet.

Welke software?

Voordat je een bedrijf gaat zoeken is het verstandig te weten welke software je wilt gebruiken om jouw webwinkel mee op te (laten) zetten. In dit boek heb je al aardig wat informatie over software gekregen en op internet kun je nog veel meer informatie vinden. Kies niet één pakket maar selecteer ook nog een tweede optie. Wanneer je géén geschikt bedrijf kunt vinden dat werkt met je eerste keuze, dan kun je wellicht wel een bedrijf vinden dat met het andere pakket werkt. Doordat je alvast weet met welke software jouw webwinkel moet worden opgezet, kun je gerichter op zoek gaan naar een bedrijf. Je kunt bijvoorbeeld via de website van het desbetreffende softwarepakket een leverancier vinden. Ook kun je met behulp van een zoekmachine gericht op zoek naar het ideale bedrijf. Doordat je weet met welke software de webwinkel ontwikkeld gaat worden kun je al aardig gericht op zoek. Maar er zijn meer mogelijkheden om de zoektocht te verfijnen, want ook kennis en ervaring zijn belangrijk.

Kennis en ervaring

Dit lijkt vanzelfsprekend, maar er zijn te veel starters die dit niet goed controleren en dat is erg teleurstellend. Wanneer je zelf weinig kennis van zaken hebt kun je de mate van kennis en ervaring toch nog aardig nagaan. Je kunt eens kijken hoelang het bedrijf al bestaat en hoelang de personeelsleden in dienst zijn. Wanneer een personeelslid al tien jaar voor het bedrijf werkt, kun je er rustig van uitgaan deze werknemer beschikt over voldoende kennis en ervaring.

Wees voorzichtig met bedrijven die net zijn opgericht. Het zou zomaar kunnen zijn dat de oprichters van het bedrijf alleen maar hobbymatig ervaring hebben en dat ze niet eerder professioneel hebben gewerkt. Laat deze bedrijven zichzelf eerst maar eens bewijzen en laat ze dat niet met jouw toekomstige webwinkel doen.

Kies een bedrijf dat al minimaal vijf jaar bestaat en waarvan enkele werknemers ook al vijf jaar werkzaam is binnen het bedrijf. Als het bedrijf vijf jaar bestaat en de langst werkende werknemer er slechts een halfjaar werkt, is er wellicht toch iets mis en moeten alle alarmbellen gaan rinkelen. Het bedrijf moet dus al een tijd bestaan en de werknemers moeten er al een geruime tijd werken. Door dit na te gaan wordt de kans dat je het juiste bedrijf kiest al een stuk groter.

Projectmanagement en tijdschema’s
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Er zijn webwinkeliers die met smart wachten op de oplevering van hun webwinkel. Bij de start van de werkzaamheden dachten zij nog dat het slechts enkele maanden zou duren. Maar later bleek dat het ontwikkelen van de webwinkel toch meer tijd kostte, waardoor er na een jaar nog steeds niets is opgeleverd. Dit komt helaas te vaak voor met alle negatieve gevolgen van dien. Zo zijn er webwinkeliers geweest die al een jaar lang een flinke voorraad goederen klaar hadden liggen terwijl er nog niets verkocht kon worden. Ook zijn er starters geweest die géén ander werk hadden en afhankelijk waren van de opbrengsten van de webwinkel. Wanneer het ontwikkelen van de webwinkel te lang duurt kan dit vervelende gevolgen hebben.

Goed projectmanagement en vaste tijdschema’s kunnen problemen voorkomen. Informeer bij het bedrijf naar de werkwijze en laat het dit aantonen. Accepteer niet alleen het antwoord: ‘Dat zit bij ons wel goed!’ Laat ze maar eens bewijzen dat het allemaal goed zit. Informeer hiernaar bij de referenties. Heeft het bedrijf daadwerkelijk volgens afspraak en volgens het tijdschema geleverd? Wees hierbij op je hoede en ga meerdere referenties na. Verderop in dit hoofdstuk lees je meer over het checken van referenties.

Veel starters zijn in grote problemen geraakt doordat een bedrijf niet op tijd opleverde. Er zijn zelfs gevallen bekend waarbij het ontwikkelen zo lang duurde dat er uiteindelijk helemaal geen webwinkel werd opgeleverd. De aspirant-webwinkelier bleef uiteindelijk zonder webwinkel, maar met een flinke voorraad goederen achter. Slecht projectmanagement brengt grote risico’s met zich mee.

Ondersteuning en uitleg

Je zou ervan uit kunnen gaan dat het bedrijf bij oplevering van de webwinkel goed uitlegt hoe het één en ander werkt. Maar is dat wel zo? Het zou zomaar kunnen zijn dat de uitleg achteraf helemaal niet zo goed is verzorgd. Maak dus met het bedrijf, waarmee je wellicht in zee gaat, een afspraak om je de software eens goed uit te laten leggen. Je mag immers verwachten dat je het product dat je koopt eerst te zien krijgt. Je krijgt hierdoor een goede indruk van hoe het bedrijf met de klanten omgaat. Maar let op! Je zit daar als klant die nog niet door het bedrijf is binnengehaald. Het kan zomaar zijn dat het bedrijf zich anders ontpopt wanneer het de opdracht binnen heeft gehaald. Houd hier in je achterhoofd rekening mee.

De mate van ondersteuning kun je ook aardig testen. Wanneer je vooraf al uitleg hebt gekregen over het softwarepakket, kun je het bedrijf nog een paar keer bellen met vragen. Hieruit kun je opmaken hoe de ondersteuning van het bedrijf is. Overdrijf dit niet en bel het bedrijf niet met vele vragen. Door onnodig vaak een bedrijf te bellen kan de relatie verstoord worden, waardoor de ontwikkeling van jouw webwinkel in gevaar komt. Probeer zelf zo veel mogelijk kennis te verzamelen waardoor je minder van ondersteuning afhankelijk wordt. Maar test de mate van ondersteuning wel even voor het geval je dit in de toekomst toch nodig blijkt te hebben.

Verloop werknemers

Informeer ook eens naar het aantal werknemers binnen het bedrijf. Probeer ook eens erachter te komen hoe het zit met het verloop van het personeel. Hoe minder verloop, hoe beter. Het aantal werknemers kun je opvragen bij de Kamer van Koophandel. Het verloop kun je enigszins nagaan door te proberen om contact te leggen met verschillende werknemers en te informeren naar de tijd die zij werkzaam zijn voor het bedrijf. Overdrijf dit niet door alle werknemers hierover te bellen. Je kunt ook bij één werknemer informeren naar het verloop. Ook kun je het verloop als punt opnemen bij het nagaan van de referenties.

Het prijsniveau

Natuurlijk wil je als startende webwinkelier niet te veel voor een webwinkel betalen. Maar let wel op dat goedkoop achteraf wel eens duurkoop kan worden. Staar je niet blind op een laag uurtarief. Wanneer een bedrijf met een laag uurtarief veel uren in rekening brengt kun je uiteindelijk toch nog te veel voor jouw webwinkel betalen.

Een voorbeeld: wanneer een bedrijf dat slechts 45 euro per uur berekent 100 uren nodig heeft voor de ontwikkeling van een webwinkel, betaal je uiteindelijk 4500 euro. Wanneer een bedrijf dat 80 euro per uur berekent 45 uren nodig heeft voor de ontwikkeling van een webwinkel, betaal je uiteindelijk 3600 euro. Bij een uurtarief van 80 euro ben je dan uiteindelijk toch 900 euro goedkoper uit dan bij een uurtarief van 45 euro.

Het prijsniveau wordt dus niet alleen door het uurtarief bepaald, maar ook door het aantal uren dat men nodig heeft om jouw webwinkel te ontwikkelen. Hierdoor zijn projectmanagement en strakke tijdschema’s onlosmakelijk verbonden met het prijsniveau. Alle uren die gemaakt worden door de ontwikkelaar moet je uiteindelijk toch betalen. Een bedrijf met een redelijk uurtarief dat volgens een vast tijdschema werkt heeft dus de voorkeur.

Referenties nagaan

Of de mooie verhalen van de verkoper allemaal wel waar zijn, is nooit helemaal zeker. De verkoper zal natuurlijk zeggen dat dat wel zo is. Maar klopt dit wel? Om hier achter te komen is het nagaan van referenties een prima middel. Bij het nagaan van referenties kun je ook de punten die eerder besproken zijn over het vinden van een geschikt bedrijf eens goed checken. Maar hoe kom je aan goede referenties? Natuurlijk kun je een lijst vragen bij het bedrijf. Maar dat zou zomaar een lijst kunnen geven met de gegevens van een broer, een zwager en de beste vrienden. Die zullen geen kwaad woord over het bedrijf spreken. Daar kun je dus niet zomaar op vertrouwen. Ook de klanten die het bedrijf op zijn website laat zien, zijn vast niet de klanten waar problemen mee zijn geweest. Het vinden van echt geschikte referenties is nog niet zo eenvoudig. Je kunt gebruikmaken van zoekmachines en de bedrijfsnaam daar intypen in combinatie met de woorden ‘problemen‘, ‘klachten’. Het zou zomaar kunnen dat je ineens hele interessante informatie vindt. Ook kun je zoeken op de software die het bedrijf gebruikt en zodoende klanten achterhalen.
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Je kunt ook de boel eens helemaal omdraaien en beginnen met de referenties. Je kunt namelijk wél vrij eenvoudig fraaie webwinkels op internet vinden. Informeer eens bij die webwinkels met welke software ze gemaakt zijn en door welk bedrijf? Dit kan een prima begin zijn van de zoektocht naar een geschikt bedrijf.

Nu je weet hoe je een geschikt bedrijf kunt kiezen is het moment daar om op zoek te gaan naar de meest geschikte kandidaten. Ga ervan uit dat je ongeveer drie à vier bedrijven kiest waaraan je een offerte gaat aanvragen.

Offertes aanvragen en beoordelen
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Wanneer je eenmaal enkele bedrijven hebt gevonden die wellicht geschikt zijn om jouw webwinkel te ontwikkelen, wordt het tijd om offertes aan te vragen en deze vervolgens te beoordelen. Je kunt bij de bedrijven informeren wat zij van jouw offerteaanvraag verwachten. Misschien kunnen ze een voorbeeldofferte geven zodat jij een goede offerteaanvraag kunt maken waar het bedrijf een aanbod op kan doen. Het is wel verstandig om in ieder geval de punten die in dit hoofdstuk worden besproken in jouw offerte op te nemen.

Hoe uitgebreid de offerte is, hangt af van de grootte van jouw webwinkel. Het is niet noodzakelijk om een pagina’s dikke offerteaanvraag te maken voor een eenvoudige webwinkel. Toch zijn er enkele punten die van belang zijn om in je offerteaanvraag op te nemen:



	algemene omschrijving;

	software;

	extra’s;

	betaalmethoden;

	het ontwerp (aanleveren);

	zoekmachineoptimalisatie;

	uurtarief en het benodigd aantal uren (en toegestane afwijking);

	duur van de werkzaamheden en datum van oplevering;

	uitleg en ondersteuning;

	onderhoud;

	wijze van betaling en eigendomsrechten.





Algemene omschrijving

Beschrijf hier kort en bondig wat voor webwinkel je wilt gaan beginnen, welke producten je wilt gaan verkopen en wat je verwacht van jouw webwinkel. Hiermee geef je de toekomstige ontwikkelaar een goed beeld van de webwinkel zoals jij deze voor ogen hebt. Dit komt ten goede aan het interpreteren van de diverse punten van de offerte. Wanneer het bedrijf weet dat het om een webwinkel met kralen gaat die zicht richt op jonge moeders, zal de ontwikkelaar beter begrijpen wat je van hem verwacht.

Software

Hier beschrijf je kort en bondig welke software gebruikt dient te worden bij de ontwikkeling van jouw webwinkel. Geef bij de beschrijving van de software ook de gewenste versie door. Je kunt ook aangeven dat er gebruikgemaakt moet worden van de laatste versie die op het moment van aanvang van het project beschikbaar is. Het komt vaak genoeg voor dat ontwikkelaars met oudere software werken. Door dit punt in de offerte aanvraag op te nemen weet je zeker dat dit bij jouw webwinkel niet het geval zal zijn. Je kunt er dan van uitgaan dat jij een webwinkel krijgt die gebaseerd is op de nieuwste software.

Extra’s

Bepaal vooraf welke extra’s je wilt hebben in jouw webwinkel naast de standaardfuncties. Maak hiervan een lijst en laat de ontwikkelaar aangeven of hier standaardoplossingen voor beschikbaar zijn of niet. Natuurlijk wil je ook weten wat die extra’s jou gaan kosten en vraag dus om de prijzen per extra toevoeging.

Betaalmethoden

Je wilt natuurlijk gebruikmaken van verschillende betaalmethoden. Neem dit ook in je offerteaanvraag op. Kunnen alle betaalmethoden aangeboden worden in jouw webwinkel? Kan er vanuit de software een koppeling gemaakt worden met een Payment Service Provider? (Dit is een bedrijf dat de betalingen voor jouw webwinkel kan verzorgen.) Zit dit allemaal bij de prijs inbegrepen of worden hier extra kosten voor in rekening gebracht? Neem dit op in je offerteaanvraag.

Het ontwerp (aanleveren)

Hoe zit het met het ontwerp? Hoe moet dit worden aangeleverd? Wat zijn de kosten om het ontwerp om te zetten naar een template? Deze vragen neem je op in de offerteaanvraag. Daarbij wil je natuurlijk weten of hier nog extra kosten mee gepaard gaan, dus informeer wat de eventuele kosten hiervan zijn. Wanneer de ontwikkelaar ook het ontwerp maakt, is het verstandig om in de offerteaanvraag op te nemen hoeveel ontwerpvoorstellen er gedaan worden en wat er gedaan wordt wanneer de ontwerpen niet naar wens zijn. Laat de ontwikkelaar ook duidelijk in de offerte aangeven aan welke eisen een ontwerp dient te voldoen.

Zoekmachineoptimalisatie

Je wilt natuurlijk dat jouw webwinkel goed gevonden wordt door zoekmachines. Laat daarom de ontwikkelaar de optimalisatie voor zoekmachines opnemen in de offerte. Zorg ervoor dat er een beschrijving komt van de werkzaamheden die verricht gaan worden voor deze optimalisatie. Vergelijk deze kosten eventueel ook eens met een extern bedrijf dat gespecialiseerd is in de optimalisatie voor zoekmachines.

Uurtarief en het benodigd aantal uren (en toegestane afwijking)

Natuurlijk wil je weten wat het uurtarief van het bedrijf is en laat je dit in de offerte opnemen. Maar het is ook prettig om te weten hoeveel uur een ontwikkelaar nodig heeft om de werkzaamheden uit te voeren. Laat hierbij ook aangeven of de benodigde uren ook gelden voor de uitleg en ondersteuning na oplevering. Het is verstandig om in de offerteaanvraag op te nemen hoeveel de ontwikkelaar hier maximaal van mag afwijken. Bijvoorbeeld 10 of 15 procent.

Duur van de werkzaamheden en datum van oplevering

Wanneer het duidelijk is hoeveel uur een bedrijf nodig heeft, is het nog helemaal niet duidelijk hoelang het duurt voordat de webwinkel wordt opgeleverd. Het kan wel maanden duren voordat een webwinkel waarvoor veertig uur gecalculeerd is, wordt opgeleverd. Laat daarom in de offerte opnemen wanneer er wordt gestart met de werkzaamheden en wanneer er wordt opgeleverd. Laat ook hier aangeven wat hiervan de maximale afwijking mag zijn. Laat ook aangeven wat er gedaan wordt wanneer de duur van de werkzaamheden wordt overschreden.

Uitleg en ondersteuning

Hoeveel uur uitleg mag je verwachten en wat gaat verdere ondersteuning kosten? Neem dit op in je offerteaanvraag. De kosten hiervan kunnen door de ontwikkelaar apart worden berekend na oplevering omdat de benodigde uitleg en ondersteuning per webwinkelier verschilt. De ene webwinkelier is nu eenmaal wat slimmer dan de andere.

Onderhoud

Software is onderhoudsgevoelig. Er zijn soms software-updates nodig. Laat in de offerte opnemen wat deze updates gaan kosten. Laat ook beschrijven welke kosten je nog meer achteraf kunt verwachten zodat je niet voor verrassingen komt te staan.

De betalingswijze en eigendomsrechten

Je zult op enig moment de ontwikkelaar betalen voor zijn geleverde diensten. Maar wanneer ga je dat doen? Laat de ontwikkelaar dit aangeven in zijn offerte. Als webwinkelier heb je er natuurlijk baat bij wanneer je pas hoeft te betalen bij oplevering. Dit kan een belangrijk punt zijn bij de keuze van een bedrijf.

Laat in de offerte ook beschrijven hoe het zit met de eigendomsrechten. Zorg ervoor dat het duidelijk is dat jij de eigenaar wordt van de webwinkel (inclusief de database). Het komt helaas nog voor dat het bedrijf dat de webwinkel ontwikkelt zelf eigenaar blijft en jij dus eigenlijk helemaal niets geleverd krijgt. Zonder dat je dat zelf doorhebt.

Offertes beoordelen
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Wanneer je de offertes van de verschillende bedrijven binnen hebt kun je deze vergelijken en beoordelen. De verschillende punten waarop je gaat letten zijn al eerder beschreven in dit hoofdstuk. De ontwikkelaar die jouw webwinkel gaat ontwikkelen is zo belangrijk dat je ook tijdens het beoordelen van de offerte hem zelf nog eens goed onder de loep neemt. Richt je bij het beoordelen niet alleen op de prijs en de opleverdatum. Ook de uitleg en ondersteuning zijn belangrijk genoeg om eens goed te bekijken. Het is niet ongebruikelijk om de offerte ook eens samen met het bedrijf door te nemen. Je kunt dan direct antwoord op vragen krijgen en ook vragen om extra toelichting. De ervaring met dit persoonlijke contact kun je ook meenemen in de keuze van de offerte en de beoordeling van het bedrijf.

De knoop doorhakken

Uiteindelijk zul je de knoop moeten doorhakken en een bedrijf moeten kiezen. Laat hierbij rustig je gevoel meespelen maar zorg ervoor dat alle punten die eerder in dit hoofdstuk zijn beschreven prima in orde zijn. Wanneer je toch nog enige twijfel hebt, stel dan je keuze even uit om te achterhalen waardoor die twijfel komt. Schroom niet om nogmaals een bezoek te brengen aan een van de bedrijven om nog meer zekerheid te krijgen. Vergeet niet dat de keuze die je hier gaat maken van grote invloed is op het slagen of falen van jouw webwinkel.

Opgeleverd werk controleren en testen

Wanneer je een volledige offerteaanvraag hebt gedaan en ook een goede offerte hebt ontvangen, kun je deze goed gebruiken om het opgeleverde werk te controleren. Heb je daadwerkelijk alles gekregen waarvoor je opdacht hebt gegeven? Controleer ook of de versie van de software up-to-date is. Wanneer je weet dat alles geleverd is wat je gevraagd hebt kun je gaan testen. Het testen van het opgeleverde werk is niet erg moeilijk maar je moet daar wel flink wat tijd voor vrij maken.

Begin met het klikken op alle knoppen en het invullen van de formulieren. Werkt alles goed? Bestel een aantal producten en maak indien nodig een account aan. Probeer ook eens een formulier te verzenden zonder gegevens. Krijg je dan keurig een melding dat er gegevens ontbreken? Wanneer de voorkant van de webwinkel goed werkt, ga je naar de achterkant, de ‘backend’. Ook hier ga je zo veel mogelijk denkbare handelingen verrichten en kijken of alles goed werkt. Je zult waarschijnlijk nog niet in één keer alles begrijpen. Neem dan gerust contact op met de ontwikkelaar en test ook zijn service eens in de praktijk.

Je kunt niet alles uitvoerig testen, maar je kunt wel zo veel mogelijk proberen te doen. Doe dit voordat je de rekening aan de ontwikkelaar betaalt. Het kan voorkomen dat de ontwikkelaar minder snel bereid is om dingen in orde te maken wanneer het geld binnen is. Het kan voorkomen dat in een later stadium nog een paar probleempjes ontstaan, maar door vlak na oplevering zo veel mogelijk te testen kun je deze problemen beperken tot een minimum.

Wanneer er grote en complexe webwinkels worden opgeleverd is het verstandig om het controleren en testen uit te besteden aan bedrijven die hierin gespecialiseerd zijn. Zij kunnen deze moeilijke klus klaren en de ontwikkelaar kan het resultaat hiervan niet zomaar naast zich neer leggen.


Hoofdstuk 8

Betaalmethoden

In dit hoofdstuk:


	De belangrijkste betaalmethoden

	Een voorbeeld van betalen met iDEAL

	Kosten van betaalmethoden

	Betaalmethoden uit handen geven bij PSP’s (Payment Service Provider)

	Een voorbeeld van een PSP



 

De meeste softwarepakketten stellen de webwinkelier in de gelegenheid een keuze te maken uit de belangrijkste betaalmethoden. Hij sluit daarbij in de meeste gevallen een contract af met de aanbieder van een betaalmethode. Hiervoor betaalt hij doorgaans een maandelijkse vergoeding en een bedrag per transactie. Het komt ook voor dat er geen maandelijkse kosten berekend worden; in dat geval zijn de kosten per transactie logischerwijs hoger.

De prijzen variëren per aanbieder. Zo verschillen de kosten die je bijvoorbeeld betaalt voor de iDEAL-betaalmethode per bank. De belangrijkste betaalmogelijkheden zijn: creditcard, Digitale Nota, iDEAL, PayPal, PayDutch, rembours, vooruitbetalen, achteraf betalen.

In dit hoofdstuk bespreken we een aantal van deze betaalmethoden.

Creditcard, oftewel plastic geld

De klant vult de creditcardgegevens in. Deze gegevens zijn meestal het creditcardnummer, de vervaldatum en de exacte naam zoals deze op de creditcard staat. Steeds vaker wordt er ook gebruikgemaakt van de CVC (Credit Card Verificatiecode) oftewel CVV (Credit Card Verification Value), Cardmember ID of CID (Card Identification Number). Dit is een extra controle of de gebruikte creditcard in orde is. Als de gegevens binnen zijn kan de winkelier deze aanbieden bij de creditcardmaatschappij, die de gegevens controleert en het bedrag uitbetaalt aan de winkelier. Maandelijks worden de uitgaven via de creditcard gedaan en afgeschreven van de bankrekening van de creditcardhouder.

iDEAL

iDEAL is een online betaalmethode ontwikkeld door de ABN AMRO, ING Bank, Postbank en de Rabobank. Het uitgangspunt van iDEAL is dat je met gebruik van internet betaalt via je eigen bank.
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Figuur 8.1:
Het officiële logo van iDEAL


Wat is iDEAL?

iDEAL is een betaalstandaard voor veilige en directe betalingen op internet. Betalen met iDEAL lijkt sterk op het vertrouwde internetbankieren. Dit betekent dat je met één aansluiting op iDEAL alle gebruikers van alle deelnemende banken kunt laten betalen in je webwinkel.

Via de iDEAL-betaalknop op de site van de webwinkel selecteert de consument zijn eigen bank waarna een betaalverzoek wordt verstuurd naar de gekozen bank. De consument logt vervolgens in op de internetbankieromgeving van de eigen bank om de betaling te autoriseren. Bij voldoende ruimte op de rekening wordt de betaling geautoriseerd en is daarmee ook direct gegarandeerd naar de webwinkelier. Afhankelijk van de bank is het bedrag binnen 48 uur op je rekening bijgeschreven. Direct nadat de betaling is geautoriseerd kan de webwinkelier overgaan tot levering van de producten en/of diensten. Daarvoor krijgt de webwinkelier, indien de betaling is geslaagd, een bevestiging van de bank.

iDEAL is geschikt voor alle zakelijke klanten die producten en/of diensten via internet verhandelen.

iDEAL biedt de webwinkelhouder een aantal voordelen ten opzichte van andere betaalmethoden:



	iDEAL is net zo veilig, snel en vertrouwd als internetbankieren.

	iDEAL verlaagt de drempel voor consumenten om aankopen te doen op internet.

	Er is direct inzicht of een betaling is geslaagd.

	Met iDEAL kunnen zowel zakelijke als particuliere transacties worden afgerekend.

	De consument hoeft alleen toegang te hebben tot de internetbankierproducten van de deelnemende banken om gebruik te kunnen maken van iDEAL.

	De initiatiefnemende banken van iDEAL hebben een gezamenlijk bereik van meer dan 90 procent van de particulieren in Nederland. Dit betekent dat je onderneming beschikt over 5 miljoen potentiële klanten die iDEAL direct en gratis kunnen gebruiken.





Afhankelijk van de complexiteit van je webwinkel bieden de aangesloten banken verschillende mogelijkheden om deze te integreren met iDEAL.

Om je aan te melden voor iDEAL dien je contact op te nemen met een van de banken die met iDEAL werken:



	ABN AMRO

	Rabobank

	Postbank

	ING





We laten nu een voorbeeld van een iDEAL-betaling in de opeenvolgende stappen zien.
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Bron: website iDEAL-betalen.nl



Kosten van iDEAL

Om een indruk te geven van de kosten van iDEAL volgen hier de tarieven die de ABN AMRO in 2011 hanteert. De tarieven voor iDEAL verschillen echter per bank, dus informeer bij de verschillende banken naar de actuele tarieven.

Kosten voor iDEAL EASY


	Entreekosten
	geen


	Abonnementskosten
	geen


	iDEAL-transacties
	€ 0,60


	Kosten support
	€ 25,- per incident (wordt niet


	 
	in rekening gebracht tijdens


	 
	implementatie en testtraject)





iDEAL Only


	Entreekosten (eenmalig)
	€ 125,-


	Abonnement kassa
	€ 15,- per maand


	iDEAL-abonnement inbegrepen
	 


	iDEAL-transacties
	0-150               € 0,50


	 
	151-300           € 0,45


	 
	> 300               € 0,40 (staffel)


	Transactiekosten kassa
	0-500               € 0,25


	 
	501-1.000        € 0,23


	 
	> 1.000            € 0,20


	Kosten 1e-lijnssupport
	gratis


	Kosten 2e-lijnssupport
	€ 25,- per incident (wordt niet


	 
	in rekening gebracht tijdens


	 
	implementatie en testtraject)


	Overstap naar Internetkassa
	€ 100,- (eenmalig)





Internetkassa


	Entreekosten (eenmalig)
	€ 250,-


	Abonnement kassa
	€ 75,- per maand




	iDEAL-abonnement
	€ 25,- per maand




	iDEAL-transacties
	iDeal transactiekosten


	 
	1-150               € 0,50


	 
	151-300           € 0,45


	 
	> 300               € 0,40 (staffel)


	 
	Internetkassa-transactiekosten


	 
	1-150               € 0,25


	 
	151-300           € 0,23


	 
	> 300               € 0,20


	Creditcardtransacties
	tarief afhankelijk van door merchant te contracteren creditcardacquirer


	 
	 


	Beveiliging creditcard-
	€ 0,03 per geslaagde transactie


	transacties met MasterCard
	 


	Secure Code of Verified by VISA
	 


	Kosten 1e-lijnssupport
	gratis


	Kosten 2e-lijnssupport
	€ 25,- per incident (wordt niet in rekening gebracht tijdens implementatie en testtraject)





iDEAL


	Entreekosten zelfbouw (eenmalig)
	op aanvraag


	Entreekosten via PSP (eenmalig)
	€ 100,-


	iDEAL-abonnement
	op aanvraag


	iDEAL-transacties
	op aanvraag


	Bron: abnamro.nl 2011
	 





PayPal

PayPal is in 1998 opgezet door de veilingsite eBay en gebruikt als uitgangspunt het e-mailadres. Je opent een PayPal-account en dit account wordt gekoppeld aan je bankrekening. Op het moment dat je een betaling wilt doen heb je alleen het e-mailadres van de ontvanger nodig, je vult het bedrag in en klikt op verzenden.
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Figuur 8.2:
Het logo van PayPal

Op de website paypal.nl vind je veel informatie over deze betaalmethode.


Wat is PayPal?

Voor kopers:



	Met PayPal kunnen particulieren en bedrijven online geld sturen en ontvangen.

	Kies of je wilt betalen met je creditcard of PayPal-rekeningsaldo.

	Doe veilige aankopen zonder je creditcardnummer of financiële informatie door te geven.

	Gebruik PayPal voor aankopen op eBay en bij duizenden andere handelaren over de hele wereld.





Voor verkopers:



	Accepteer creditcards en betaalpassen voor lage transactiekosten.

	Voeg PayPal binnen enkele minuten aan je website toe terwijl deze gewoon bereikbaar blijft.

	Toegang tot een groeiende gebruikersgroep met miljoenen actieve online kopers.





De voordelen van PayPal:



	Het is snel. Betalingen worden meteen verwerkt, sneller dan bij cheques of postwissels.

	Het is privé. PayPal verstrekt geen financiële informatie aan verkopers.

	Het is wereldwijd. PayPal wordt wereldwijd geaccepteerd en kan zowel voor nationale als internationale betalingen worden gebruikt.

	Het is eenvoudig. Stuur geld met slechts een paar klikken van je muis.

	Het is veilig. De veiligheid is gewaarborgd dankzij de beste fraudepreventie.

	Het is kostenbesparend. Geld sturen is gratis en PayPal is betaalbaar voor grote en kleine bedrijven.





Bron: paypal.nl 2008
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Kosten van PayPal

Op de website van PayPal worden diverse kosten opgegeven. PayPal brengt kosten in rekening om betalingen te ontvangen op Premier- en Business-rekeningen. Privérekeningen zijn gratis, maar kunnen geen betaalpas- of creditcardbetalingen ontvangen.


	 
	Privérekening
	Premier-/


	 
	 
	Business-rekening


	Een rekening openen
	Gratis
	Gratis


	Geld sturen
	Gratis
	Gratis


	Geld opnemen
	Gratis bij € 100,00
	Gratis bij € 100,00


	 
	of meer, € 1,00 bij
	of meer, € 1,00 bij


	 
	€ 99,99 of minder naar
	€ 99,99 of minder naar


	 
	bankrekeningen in
	bankrekeningen in


	 
	Nederland
	Nederland


	Geld toevoegen
	Gratis
	Gratis


	Geld ontvangen
	Gratis
	1,9 % + € 0,35


	 
	 
	t/m 3,4 % + € 0,35


	Meerdere
	Wisselkoers inclusief
	Wisselkoers inclusief


	valutatransacties
	2,5 % kosten*
	2,5 % kosten*





* Als de valuta voor je transactie moet worden omgerekend, wordt dit gedaan aan de hand van een wisselkoers voor de detailhandel die wordt bepaald door PayPal en regelmatig wordt aangepast op basis van de marktsituatie. Deze wisselkoers is inclusief een marge van 2,5% boven op de wisselkoers waartegen PayPal in het groot vreemde valuta’s aanschaft. Deze marge wordt door PayPal ingehouden. De specifieke wisselkoers die geldt voor je transactie met meerdere valuta’s wordt weergegeven op het moment van de transactie.
De vermelde kosten zijn inclusief alle toepasselijke belastingen. Er kunnen echter andere belastingen of kosten zijn die niet via PayPal worden betaald. Je bent aansprakelijk voor eventuele telefoonkosten en kosten die door je Internet Service Provider of een soortgelijke partij worden gemaakt of aanvullende kosten voor je gebruik van de PayPal-service.

Bron: paypal.nl

Online betalingen door een professioneel bedrijf laten regelen

Het is mogelijk om de verschillende online betaalmethoden en creditcardbetalingen niet zelf te regelen, maar dit door een professioneel bedrijf te laten doen. Deze bedrijven worden Payment Service Providers (PSP) genoemd.
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Door de online en creditcardbetalingen uit handen te geven aan een PSP, hoef je zelf vrijwel niets meer te ondernemen. Je krijgt van de PSP een stuk HTML-code dat je in de webwinkel integreert of je verwijst simpelweg naar een webpagina van een PSP zonder dat de klant dit merkt.

Op het moment dat de klant wil betalen, komt deze op een aparte webpagina van de PSP en doet daar de betaling.

De PSP informeert de webwinkelier wanneer er een betaling gedaan is, waarna de webwinkelier de producten kan verzenden.
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Tegenwoordig bieden sommige PSP’s ook de mogelijkheid om de klant achteraf te laten betalen en nemen de vorderingen van de webwinkel over.

Voorbeelden van PSP’s zijn:



	Buckaroo (buckaroo.nl)

	IcePay (icepay.com)

	AdYen (adyen.nl)





Payment service providers bieden steeds meer diensten aan. Zo heb je een uitgebreid dashboard (beheergedeelte) tot je beschikking wanneer je bij de PSP bent ingelogd.

Voorbeeld van een PSP (Buckaroo)

Een bekende PSP in Nederland is Buckaroo. Deze PSP regelt het betalingsverkeer voor zo’n 3000 grote en kleine bedrijven. De grote voordelen van het gebruikmaken van een professionele PSP zijn de uitgebreide mogelijkheden en overzichten in het beheergedeelte en de veiligheid rond de online betalingen die op een professionele manier worden geregeld. Hierdoor hoef je je wat betreft het betalingsverkeer geen zorgen meer te maken.

Voorbeeld van een betaling via een PSP

Wanneer een klant zijn artikelen in de webwinkel heeft uitgekozen gaat hij naar het winkelmandje waar een overzicht te zien is van deze artikelen. Dit is bij vrijwel alle webwinkels hetzelfde. Wat de klant ook bij bijna alle webwinkels moet doen is een account aanmaken. Als de klant dit al eerder gedaan heeft dan hoeft hij zich alleen nog maar aan te melden. Op het moment dat het account is aangemaakt of wanneer de klant heeft ingelogd, kan hij de aankoop bevestigen.

Nadat de klant dit gedaan heeft verschijnt een nieuw scherm en is de klant (zonder dat hij dat merkt) terechtgekomen in de omgeving van de PSP. Dit komt doordat de lay-out van het betaalgedeelte bij de PSP volledig aangepast kan worden aan de huisstijl van de webwinkel. In dit voorbeeld is te zien hoe MyCom het betaalscherm geheel in de stijl van de winkel heeft aangepast.
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Figuur 8.3:
Betaalscherm van MyCom bij Buckaroo

Een PSP als Buckaroo biedt veel verschillende betaalmethoden aan waaruit de klant kan kiezen. Wanneer de klant een betaalmethode heeft gekozen klikt hij op betalen en het volgende scherm verschijnt.
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Figuur 8.4:
Betaalscherm van iDeal bij ABN AMRO

Per betaalmethode verschilt de wijze van afronding. In dit voorbeeld is een iDEAL betaling bij de ABN AMRO te zien. Nadat de klant de betaling heeft gedaan komt het uiteindelijk weer terug bij de webwinkel.

Het beheergedeelte van PSP Buckaroo

Wanneer een webwinkelier gebruikmaakt van een PSP, dan heeft hij een scala aan tools tot zijn beschikking om het betalingsverkeer van de webwinkel in te zien. Bij Buckaroo noemen ze dat Buckaroo Payment Plaza. In dit beveiligde beheergedeelte zijn er diverse functionaliteiten en modules beschikbaar waarvan de meeste standaard zijn. Zo is er bijvoorbeeld een actueel overzicht van alle transacties die verwerkt zijn, of nog verwerkt gaan worden. De status van een betaling is real time dus wat je ziet is actueel. Verder biedt de Payment Plaza onder andere de mogelijkheid om met één druk op de knop het transactiebedrag (gedeeltelijk) terug te storten. Dit is vooral handig bij terugbetaling van de door de klant retour gestuurde artikelen.
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Figuur 8.5:
Buckaroo Plaza transactie overzicht

Het is ook mogelijk om allerlei rapportages te bekijken. Dit is geweldig nieuws voor de zeer nieuwsgierige webwinkelier. Deze rapportages laten bijvoorbeeld zien hoeveel transacties er per dag zijn of per maand of zelfs per jaar.

Hierdoor kun je een goed inzicht krijgen hoe het met je webwinkel gaat en welke betaalmethoden erg populair zijn. In het dagoverzicht kun je op een specifieke transactie klikken om nog meer informatie in te zien. Zo kun je het factuurnummer, het aankoopbedrag en de datum van de transactie bekijken. Ook kun je hier zien of een transactie geslaagd is of niet. En natuurlijk waarom de transactie niet geslaagd is. Al deze informatie is erg handig als er vanuit de klant vragen zijn over een betaling.

Er zijn ook managementrapportages te genereren waarin dagelijkse of maandelijkse geslaagde transacties per betaalmethode weergegeven worden. Kortom, het beheergedeelte van een PSP als Buckaroo geeft veel waardevolle informatie over betalingen en transacties.
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Figuur 8.6:
Buckaroo Rapportages & Overzichten

Rembours

De ontvanger van de goederen betaalt aan de deur het verschuldigde bedrag aan de bezorger. Het bedrag wordt daarna door de verzender overgeboekt naar de afzender.

Deze service wordt verleend door PostNL, maar door de opkomst van iDEAL komt het gebruik van rembours nauwelijks nog voor.

Achteraf betalen

De grotere webwinkels werken veel met betalingen achteraf door de klant. Het risico bestaat dat de verstuurde rekening niet te innen valt of dat de rekening veel te laat wordt betaald. Een samenwerking met een incassobureau is bij het achteraf betalen door de klant vrijwel altijd noodzakelijk. Het incassobureau is er niet alleen om probleemgevallen op te lossen. Er zijn ook incassobureaus die het innen van alle rekeningen op zich nemen.

Een bedrijf dat zich heeft gespecialiseerd in het faciliteren van achteraf betalen is het Zweedse bedrijf Klarna (klarna.com). Ook in Nederland zijn zij vertegenwoordigd.


Hoofdstuk 9

De praktijk! Stap-voor-stap een webwinkel opzetten

In dit hoofdstuk:


	Een webwinkel opzetten met CCV Shop

	Een webwinkel opzetten met PrestaShop



 

Dit boek bevat veel informatie over webwinkels en het opzetten ervan. Het is uiteindelijk de bedoeling om in de praktijk aan de slag te gaan en een eigen webwinkel te starten. In dit hoofdstuk nemen we je bij de hand en leggen stap-voor-stap uit hoe je dit kunt realiseren.

Je kunt kiezen uit twee oplossingen:



	CCV Shop. Dit is een cloudoplossing. Je hoeft niets op je eigen computer te installeren. Alles vindt plaats op de webserver van CCV Shop. Deze oplossing is eenvoudig maar toch ook professioneel. CCV Shop biedt verschillende pakketten waaronder een gratis pakket dat later om te zetten is naar een uitgebreider pakket.

	Pres taShop. Dit (opensource)softwarepakket installeer je op de server van een hostingbedrijf. Open source betekent dat je de software gratis mag gebruiken onder bepaalde voorwaarden. PrestaShop is relatief eenvoudig te installeren voor iemand met ervaring en biedt veel extra opties die je achteraf kunt toevoegen. Deze opties heten in de opensourcewereld ‘modules’.
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Ook voor de doorgewinterde webwinkelier of superslimme programmeurs is het zinvol om eens met deze twee oplossingen aan de slag te gaan. Zo ontdek je altijd wel weer nieuwe dingen die je niet eerder gezien hebt.

CCV Shop (www.ccvshop.nl)

Het grote voordeel van een webwinkel in de cloud is het feit dat je niets hoeft te investeren in het ontwikkelen van jouw webwinkel. Je hoeft dus geen bedrijf in te schakelen maar kunt alles zelf doen. Dit is ideaal als je voor het eerst een webwinkel begint. Maar ook als je al een webwinkel hebt kan het de moeite waard zijn om eens naar een cloudoplossing te kijken.

Door de snelle internetverbindingen en de technische ontwikkelingen gaan we steeds meer online doen. Door voor een webwinkel in de cloud te kiezen hoef je je geen zorgen te maken over de techniek achter de webwinkel. Je kunt je 100 procent bezighouden met het beheren van de webwinkel. Waar je ook bent, als je een internetverbinding hebt kun je aan de slag. Of je nu vanuit huis werkt of op vakantie in het buitenland bent, inloggen is overal mogelijk.

Aan de slag met CCV Shop

Het starten van een webwinkel bij CCV Shop is kinderlijk eenvoudig, dus je hoeft je geen zorgen te maken of je het wel of niet kunt. CCV Shop biedt een alles-in-één-oplossing (inclusief hosting, updates en optimale support) dus iedereen kan een webwinkel beginnen. Zelfs een doorgewinterde Dummie. Op de volgende pagina’s leggen we stap-voor-stap uit hoe je een webwinkel opzet. Daarna moet je natuurlijk nog wel producten toevoegen en de winkel verder naar eigen wens inrichten. Dat kan wel wat tijd in beslag nemen. Maar het belangrijkste, een eigen webwinkel, heb je voor elkaar en dat is een hele zorg minder.

Stap 1: Ga naar de website van CCV Shop

Ga naar www.ccvshop.nl, kijk eens rond en ontdek wat een leverancier van webwinkels in de cloud allemaal te bieden heeft. Onder de knop Mogelijkheden vind je wat allemaal mogelijk is met deze webwinkels en onder de knop Voorbeelden tref je voorbeelden en een demoversie aan.

Stap 2: Het juiste pakket kiezen

Je kunt bij CCV Shop kiezen uit verschillende pakketten. Wil je het eerst uitproberen? Kies dan voor het gratis pakket. Vervolgens kun je deze upgraden naar een betaald pakket. De bedragen van deze pakketten lopen uiteen door de extra’s die geboden worden. Zo kun je met bepaalde pakketten meer producten toevoegen en zijn er zelfs koppelingen naar groothandels mogelijk. Wij kiezen voor onze winkel het gratis pakket.

Stap 3: Het aanvraagformulier

Nadat je voor het gratis pakket hebt gekozen verschijnt er een aanvraagformulier. Kies voor Ik wil een.ccvshop.nl domeinnaam registreren en geef jouw webwinkel een naam bij Domeinnaam. Deze (tijdelijke) domeinnaam kun je altijd nog veranderen. Vul jouw e-mailadres in en kies een wachtwoord. Lees de voorwaarden en accepteer deze. Klik dan op Vraag een webwinkel aan.
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Figuur 9.1:
Het aanvraagformulier

[image: Image]

Figuur 9.2:
Jouw webwinkel is aangemaakt

Stap 4: De webwinkel is aangemaakt

Nu de webwinkel is aangemaakt gaan wij kijken hoe deze er op dit moment uitziet voor de bezoeker. Klik hiervoor op het linkje achter Webwinkel adres. Niet schrikken van wat je te zien krijgt! Dit is echt jouw webwinkel, maar CCV Shop heeft voor het gemak al voorbeeldafbeeldingen en producten toegevoegd. Zo krijg je een goede indruk van jouw nieuwe webwinkel. Deze afbeeldingen en producten ga je uiteraard later aanpassen.
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Figuur 9.3:
Jouw webwinkel met voorbeeldproducten

Stap 5: Informatie opgeven

Nadat je de webwinkel bekeken hebt, ga je terug en klik je op het linkje achter Onderhoudspanel. Mocht je deze pagina niet meer kunnen vinden, dan kun je dit linkje ook vinden in het e-mailbericht dat je van CCV Shop hebt ontvangen. Je krijgt eerst nog een formulier te zien waar gebruiks-, bedrijfs- en contactinformatie wordt gevraagd. Vul dit in en klik op Opslaan.
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Figuur 9.4:
Accountgegevens invullen

Stap 6: Onderhoudspanel (beheer)

Nu zijn we voor het eerst in het onderhoudspanel. Dit kan de eerste keer nogal ingewikkeld overkomen. Maar maak je geen zorgen, naarmate je langer met de webwinkel bezig bent, zal je zien dat alles erg logisch is opgezet. Langzaam maar zeker wordt alles duidelijk.
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Figuur 9.5:
Onderhoudspanel

Stap 7: Op verkenningstocht

Het is altijd verstandig om nieuwe software te verkennen voordat je er daadwerkelijk mee aan de slag gaat. Op deze manier raak je vertrouwd met de nieuwe omgeving en ontdek je langzaam maar zeker alle mogelijkheden die er zijn.

Links bovenaan in het menu staat Startpunt. Door hierop te klikken kom je altijd weer terug bij de startpagina van het onderhoudspanel. Op de startpagina van het onderhoudspanel zie je een aantal vlakken die met het beheer van jouw webwinkel te maken hebben.

Aan de linkerzijde is het menu te vinden. Achter elk menu-item staat een +-teken waarmee je de opties per onderwerp kunt bekijken. Verken de website door alle items in het menu aan te klikken en ontdek de vele mogelijkheden, waaronder de App Store. Hier kun je diverse koppelingen installeren waardoor je jouw webwinkel kunt uitbreiden met extra functionaliteiten.

Stap 8: Echt aan de slag gaan!

Wanneer je het onderhoudspanel hebt verkend, wordt het tijd om echt aan de slag te gaan. Waarschijnlijk wil je een andere lay-out kiezen en je eigen logo uploaden. Dat kan allemaal. Ook het aanmaken van productgroepen en het toevoegen van producten is nu mogelijk. Vergeet ook de betaalmethoden en andere zaken die in dit boek aan bod zijn gekomen niet. Er is de komende tijd genoeg te doen. Voor duidelijke handleidingen ga je naar de website van CCV Shop (www.ccvshop.nl). Kijk hiervoor bij Support.
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Figuur 9.6:
Verken je nieuwe webwinkel
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Figuur 9.7:
Support via de website van CCV Shop

Stap 9: Reclame maken

Natuurlijk is het belangrijk reclame te maken voor jouw nieuwe webwinkel. Ook hiervoor zijn er genoeg mogelijkheden binnen het onderhoudspanel. Ga hiervoor naar Mijn webshop, kies voor Instellingen en klik dan op Social media. Hier kun je zelf bepalen op welke manier je gebruik gaat maken van de socialmediakanalen. Natuurlijk kun je ook op vele andere manieren reclame maken voor jouw webwinkel. Hierover lees je in hoofdstuk 16 meer.
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Figuur 9.8:
Reclame maken

Stap 10: Doorgroeien

Met de webwinkel van CCV Shop heb je de mogelijkheid om vanuit je gratis pakket door te groeien. Dit kan zonder problemen. Je kunt met behoud van al jouw gegevens (inclusief klantenbestand, lay-out enzovoort) overstappen naar een pakket met meer mogelijkheden. Hiervoor ga je in het onderhoudspanel naar Mijn abonnement en kies je voor Upgrade abonnement. Hierdoor wordt het ook mogelijk om je webwinkel te koppelen met verschillende betaalsystemen zoals iDEAL en creditcard.

Voor het upgraden van je webwinkel betaal je eenmalig € 34,95 (en daarna een vast maandelijks bedrag afhankelijk van het gekozen pakket). Wanneer je de kortingscode ‘Dummies’ invult hoef je deze eenmalige kosten van € 34,95 niet te betalen.
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Figuur 9.9:
Doorgroeien

Aan de slag met PrestaShop
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Een paar waarschuwingen vooraf: het opzetten van een webwinkel met PrestaShop vraagt enige kennis van FTP (FileTransfer Protocol) en het installeren van software op een webserver. Mocht je hier geen ervaring mee hebben dan kan dit allemaal te moeilijk voor je worden. Als dat zo is kun je dit hoofdstuk toch gewoon lezen zodat je een indruk krijgt hoe een webwinkel op een webserver geïnstalleerd wordt. Gelukkig heeft PrestaShop ook nog een online (cloud) versie van de software, die hoef je niet te installeren. Kijk hiervoor op PrestaShop.com.

Nadat je PrestaShop hebt geïnstalleerd, is het de bedoeling dat je zelf ontdekt hoe PrestaShop werkt. PrestaShop biedt namelijk veel opties en instellingen waardoor het niet mogelijk is om dit in een paar hoofdstukken uit te leggen. Om te ontdekken wat PrestaShop allemaal kan en hoe het precies werkt, zul je een paar lange avonden moeten investeren. Gelukkig zijn er nog forums en websites die je in lastige tijden goede hulp kunnen bieden.

In hoofdstuk 6 is er al het één en ander verteld over PrestaShop. Ben je dat inmiddels al vergeten? Blader dan nog even terug… PrestaShop biedt onder andere software die je installeert op de webserver van een hostingbedrijf. Hiervoor is het handig om gebruik te maken van een FTP-programma. In dit voorbeeld wordt gebruikgemaakt van het open sourceprogramma FileZilla. Je kunt FileZilla downloaden via www.filezilla.project.org. Wanneer je FileZilla gedownload en op je eigen pc geïnstalleerd hebt kunnen we aan de slag.
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Figuur 9.10:
De homepage van FileZilla

Stap 1: De website van PrestaShop bekijken en de software downloaden

Ga naar prestashop.com en kijk eens rond wat daar allemaal over deze software gemeld wordt. Wanneer je uitgekeken bent ga je naar het menu Download en start je met het downloaden van de software. Hiervoor dien je wel wat gegevens achter te laten, zoals je e-mailadres en je naam. Wanneer je de software gedownload hebt, pak je het zipbestand uit in een willekeurige map ergens op jouw pc. Uiteindelijk heb je de software van PrestaShop in een map op je pc staan.
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Figuur 9.11:
De homepage van PrestaShop

Stap 2: De software op een webserver overzetten

Nu de bestanden op de pc staan, kunnen we ze overzetten op de webserver. Hiervoor gebruiken we in dit voorbeeld FileZilla. Er zijn meerdere manieren mogelijk om bestanden op een webserver over te zetten, maar de meest gebruikelijke manier is met behulp van een FTP-programma als FileZilla. Open FileZilla, ga linksboven naar Bestand en klik op Sitebeheer. Nadat een dialoogvenster is verschenen klik je links op Nieuwe site. Geef dit item een unieke naam en vul aan de rechterzijde het Host-adres in. Dit adres heb je ontvangen van het hostingbedrijf, evenals een gebruikersnaam en wachtwoord die je invult nadat je bij Inlogtype voor Normaal hebt gekozen. De rest van de instellingen laat je zoals het is. Klik op Verbinden en er wordt verbinding met de webserver gemaakt.
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Figuur 9.12:
Dialoogvenster Sitebeheer van FileZilla
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Figuur 9.13:
Bestanden overzetten van de pc naar de webserver

Wanneer je verbinding hebt gemaakt is het tijd geworden om de bestanden over te zetten van jouw pc naar de webserver. Selecteer aan de linkerzijde (dit venster laat de pc zien) de map waar je het zipbestand van PrestaShop hebt uitgepakt en sleep deze naar de rechterzijde (dit venster laat de webserver zien) in de map waar je PrestaShop wilt installeren. Meestal plaats je de bestanden in de rootmap. Dit is de map waar de bezoekers uitkomen als ze de url intypen, bijvoorbeeld jouwdomeinnaam.nl, maar je kunt ook een andere map kiezen zoals jouwdomeinnaam.nl/webwinkel.

Stap 3: Database aanmaken

Vrijwel alle webwinkels maken gebruik van een database. Dit is een onderdeel van de hosting en je zult bij het beheergedeelte van jouw website waar deze gehost wordt een database moeten aanmaken. Als je dit gedaan hebt beschik je over een naam van de database, een loginnaam en een wachtwoord. Deze heb je nodig bij de installatie van PrestaShop.

Stap 4: Welkom!

Nadat je de bestanden op de webserver hebt overgezet en een database bij jouw hosting hebt aangemaakt open je een webbrowser en ga je naar de url waar je de bestanden naartoe hebt gekopieerd. Je ziet dan het welkomstscherm van PrestaShop. Kies hier voor de taal Nederlands (of een andere taal naar keuze) en klik op Volgende. Hier accepteer je de voorwaarden (deze lees je natuurlijk goed door) en klikt op Volgende.

Stap 5: Systeemcompatibiliteit

Hier controleert de software of de webserver de juiste instellingen heeft om PrestaShop goed te laten werken. Als het goed is verschijnt er nu een groene balk met de melding dat de systeemomgeving is gecontroleerd.
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Figuur 9.14:
Stap 4 Welkom!

Als dit niet zo is zul je instellingen van de hosting moeten aanpassen. Neem hiervoor contact op met het hostingbedrijf. Klik dan op Volgende.
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Figuur 9.15:
Stap 5 Systeemcompatibiliteit

Stap 6: Winkelinformatie

Hier geef je de naam van de winkel op en kies je een hoofdactiviteit. Ook kies je een gebruikersnaam en wachtwoord. Deze vul je in zodat je later kunt inloggen in het beheergedeelte van de webwinkel.

Stap 7: Systeemconfiguratie

Nu ben je aangekomen bij het scherm waar de databasegegevens ingevuld moeten worden. Op de plaats waar localhost staat typ je de de locatie in van de database. Deze gegevens kun je in het beheergedeelte van jouw website bij de webhoster terugvinden. Typ daarna de naam van de database in, de login (dat is de gebruikersnaam) en het wachtwoord. Klik op Test uw databaseverbinding nu! om te controleren of je de juiste gegevens hebt ingevuld. Als de databaseverbinding is gelukt klik je op Volgende en de database wordt aangemaakt. Dit kan even duren.
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Figuur 9.16:
Stap 7 Systeem configuratie

Stap 8: Uw installatie is voltooid!

Gefeliciteerd! Jouw webwinkel is geïnstalleerd en nu kun je kiezen om de voorkant van de webwinkel te bekijken of om meteen naar de backend te gaan.

Je kunt nu jouw webwinkel in de backend aanpassen en beginnen met het toevoegen van de producten. Je moet wel eerst nog mappen op de webserver verwijderen en hernoemen, hier lees je verderop meer over. Je kunt ook direct de ‘voorkant’ van je webwinkel (Front Office) bekijken.

Belangrijk! Eerst nog even bestanden verwijderen
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Wanneer je ervoor kiest om naar het beheergedeelte te gaan via de knop Back office krijg je een melding dat je de map install (directory) dient te verwijderen en de map admin dient te hernoemen. Dit heeft te maken met veiligheid. Zorg er wel voor dat je onthoudt hoe je de map admin hernoemt, want dit wordt via de url de ingang naar het beheergedeelte van de webwinkel. Ook kan het zo zijn dat je het bestand README.md en de map docs moet verwijderen (als deze er zijn).
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Figuur 9.17:
Stap 8 De feitelijke installatie vindt plaats
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Figuur 9.18:
Uw installatie is voltooid!
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Figuur 9.19:
Melding in verband met het verwijderen en hernoemen van mappen

Beheergedeelte (Dashboard)

Nadat je de mappen install verwijderd hebt en ook de map admin hernoemd hebt, kun je inloggen en het beheergedeelte verkennen. Kijk rustig rond en schroom niet om aan de slag te gaan met het toevoegen van producten en productgroepen. Je kunt vanuit het beheergedeelte van alles veranderen en aanpassen en de webwinkel helemaal inrichten zoals jij dat wilt.

Het zou echter nog honderden pagina’s kosten om hier een handleiding van PrestaShop te publiceren, dus vanaf hier zul je zelf aan de slag moeten. Gelukkig spreekt het werken met PrestaShop voor zich en kun je op het forum van PrestaShop terecht voor antwoorden op je vragen.
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Ga ook eens naar YouTube.com en zoek op de woorden ‘tutorial’ en ‘presta shop’. Je krijgt dan vele instructiefilmpjes te zien waar van alles uitgelegd wordt over PrestaShop.

[image: Image]

Figuur 9.20:
Beheergedeelte (Dashboard) van PrestaShop

De voorkant van PrestaShop

Wanneer je naar de Front Office (de voorkant) van PrestaShop gaat, krijg je de webwinkel van de voorkant te zien. PrestaShop heeft tijdens de installatie afbeeldingen en productgroepen toegevoegd. Hierdoor ziet de webwinkel er meteen al ‘echt’ uit. Deze afbeeldingen en productgroepen kun je in de backend van de webwinkel verwijderen en wijzigen.

Nu de installatie klaar is en je de voor- en achterkant hebt bekeken kun je starten met de inrichting van de webwinkel. Dit zal enige avonden (of dagen) gaan kosten maar dan heb je uiteindelijk wel wat je graag wilt hebben... Een eigen webwinkel!
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Figuur 9.21:
De voorkant van PrestaShop


Deel IV

Een webwinkel opzetten en andere praktische zaken
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In dit deel ...

Bij behoorlijk veel zaken waar goed over nagedacht moet worden. Zo is het functioneel ontwerp een belangrijk onderdeel om eens goed voor te gaan zitten. In dit deel zal daar dan ook flink aandacht aan besteed worden. Verder zul je ook een aantal dingen moeten regelen waar je wellicht niet al te veel zin in zult hebben. Toch zijn deze minder leuke onderdelen van groot belang. Zo is het verstandig om je eens in de wetgeving te verdiepen en om de algemene voorwaarden op een goede manier op te stellen.

Toch gaan we in dit deel ook leuke onderwerpen bespreken, zoals het design van een webwinkel en het verpakken en opslaan van goederen.

Tot slot wordt het toch iets minder spannend wanneer de admini stratie en de belasting aan de orde komen. Niet altijd even leuk, maar o zo belangrijk!




Hoofdstuk 10

Het functioneel ontwerp van de webwinkel

In dit hoofdstuk:


	De homepage

	Productgroepen

	Het winkelmandje

	Bestelpagina’s



 

MAlgemene voorwaarden en Privacy Policy et een functioneel ontwerp bepaal je welke onderdelen je wilt hebben en op welke pagina’s je deze onderdelen wilt laten zien in je webwinkel. Ook kun je in het functioneel ontwerp aangeven in welke mate je de verschillende onderdelen wilt laten opvallen. De onderdelen van een functioneel ontwerp zijn onder andere: logo’s, productgroepen, producten, een zoekveld, bedrijfsinformatie, productinformatie, een winkelmandje en klantgegevens.

De gebruikte onderdelen worden op een logische plek geplaatst in de webwinkel, met als doel de klant het product te laten vinden waarvoor hij komt en tegelijkertijd zo veel mogelijk van het totale assortiment te presenteren. Bij het functioneel ontwerp is het belangrijk om in het achterhoofd te houden dat er ook nog een design gemaakt wordt dat het functioneel ontwerp in een passende sfeer plaatst.

Dit betekent dat je niet te veel onderdelen op een pagina kunt plaatsen. Zorg er ook voor dat de bezoeker niet te veel pagina’s hoeft te openen voordat hij zijn product vindt en bestelt.

Het grote dilemma waar je mee te maken krijgt als je een functioneel webontwerp maakt, luidt: hoe zorg ik ervoor dat de klant op een eenvoudige manier zijn gezochte product vindt in zo min mogelijk ‘kliks’, waarbij hij zo veel mogelijk van het overige assortiment te zien krijgt?

Je zou denken aan zo veel mogelijk informatie op zo min mogelijk pagina’s. Maar de hoeveelheid informatie per pagina is beperkt en mag niet ten koste gaan van de sfeer die je wilt uitstralen. Ontwerpen is de juiste beslissingen maken tussen functionaliteit en sfeer.

De klant de weg wijzen en alles laten zien

Je wilt natuurlijk de bezoeker van de webwinkel zo veel mogelijk laten zien in de hoop dat hij voor een flink bedrag aan producten in zijn winkelmandje stopt en afrekent. Het belangrijkste hierbij is dat je de klant de juiste weg wijst, zodat hij snel het product vindt waar hij voor komt.

Maprouting
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Maprouting is het in kaart brengen van de route die de bezoeker van de webwinkel kan afleggen. Je maakt een soort plattegrond van de webwinkel en geeft aan welke pagina’s met elkaar verbonden zijn. Hierdoor krijg je een goed beeld van de route die de bezoeker kan afleggen tijdens zijn bezoek.

Maprouting is vooral nuttig om uit te vinden bij welke route de bezoeker van de webwinkel het meeste te zien krijgt. Begin bij de homepage, en schrijf hieronder de namen van de pagina’s die je vanaf de homepage kunt bereiken.

Van deze pagina’s kun je weer verder, deze pagina’s schrijf je weer daaronder. Zo krijg je verschillende lagen met bovenaan de homepage. Ingewikkelder wordt het als je lijnen gaat trekken tussen de pagina’s die door een knop of link met elkaar verbonden zijn. Er ontstaat vaak een wirwar van lijnen. Bij maprouting gaat het er niet zozeer om welke pagina’s met elkaar verbonden zijn, maar gaat het erom welke routes de bezoeker moet afleggen om tot een bepaalde pagina te komen.

De homepage

Op de homepage komt de klant binnen en hier begint zijn wandeling door de webwinkel. De homepage is dus het vertrekpunt richting de andere pagina’s binnen de webwinkel. Als de bezoeker voor het eerst de webwinkel bezoekt, is de homepage de plek waar hij kennismaakt met de webwinkel en zijn eerste indruk opdoet. De eerste indruk moet beslist goed zijn! Vergelijk het met de etalage van een winkel. De bezoeker ziet in één oogopslag wat voor soort winkel hij binnenstapt. Maar de homepage is meer dan een etalage. Het is dé gelegenheid om te laten zien hoe geweldig de webwinkel is.

De homepage is een ideaal marketinginstrument waarmee je op een zeer efficiënte manier reclame voor je webwinkel kunt maken. De homepage van de webwinkel heeft drie belangrijke functies:



	reclame maken voor de webwinkel;

	een afspiegeling van het assortiment;

	de bezoeker de weg wijzen.
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Figuur 10.1:
De homepage van H&M bevat helemaal geen producten, maar fungeert als introductiescherm vanwaar je naar de webwinkel kunt gaan

Reclame maken voor de webwinkel

Er zijn veel manieren om reclame te maken voor de webwinkel (zie ook hoofdstuk 15 voor meer informatie over een reclameplan). Als bezoekers naar de webwinkel komen omdat ze ergens een advertentie hebben gezien, is het van cruciaal belang dat ze op de homepage verder ‘bewerkt’ worden.
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Figuur 10.2:
De homepage van esprit.nl waar met een flinke banner overtuigend reclame wordt gemaakt voor de nieuwe collectie

De bezoeker zal overtuigd moeten worden om te blijven, producten te bekijken en uiteindelijk te kopen. Op de homepage kun je de winkel van zijn beste kant laten zien en de bezoeker een goed beeld geven van het assortiment. Met banners kun je goed reclame maken voor de producten en productgroepen die de webwinkel biedt. Nog beter is het om een aantal producten op de homepage te laten zien die de bezoeker direct kan bestellen. In de volgende paragraaf wordt het tonen van producten op de homepage beschreven.

Een afspiegeling van het assortiment

Voor klanten die een webwinkel vaker bezoeken, is de homepage een plek om de webwinkel beter te leren kennen. Verander de homepage daarom regelmatig, zodat deze bezoekers steeds meer van het assortiment te zien krijgen.

[image: Image]

Figuur 10.3:
Wanneer je op de homepage van digicamshop.nl komt, zie je aan de linkerzijde een goede afspiegeling van het assortiment

De bezoeker de weg wijzen

Plaats de knoppen die leiden naar de pagina’s waarvan jij wilt dat de bezoeker er beslist komt op een prominente plek op de homepage.

Met banners en afbeeldingen kun je de bezoeker verleiden om pagina’s te bekijken. Zorg ervoor dat bezoekers altijd duidelijk zien waar ze zich bevinden en waar ze naartoe kunnen met het menu.

Het menu

Het menu is de bewegwijzering van de website; het is een verzameling van knoppen, plaatjes of teksten die koppelingen vormen naar de pagina’s van de webwinkel. Het menu is doorgaans bovenaan of rechts op de pagina te vinden. Vaak staan er ook minder belangrijke menu-items onder aan de pagina. Het verschilt per webwinkel waar het menu geplaatst wordt en uit welke koppelingen het menu bestaat.

Het menu heeft invloed op de route die de bezoeker volgt gedurende zijn bezoek aan de website. Over het algemeen is het de bedoeling dat de klant via productgroepen bij een product komt waar hij belangstelling voor heeft. Maar je kunt altijd proberen de klant te verleiden een uitstapje te maken naar een aanbieding of extra artikelen.
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Figuur 10.4:
Het menu van BCC is in de vorm van tabbladen aan de bovenzijde van de website te vinden

Om voor jouw webwinkel te bepalen hoe en waar de je verschillende menu-items plaatst, maak je eerst een opsomming van de koppelingen die je op de pagina wilt hebben. Deze koppelingen kun je rangschikken in de volgende categorieën:



	producten: productgroepen, producten, productinformatie, fabrieksinformatie, merkinformatie;

	bedrijf: informatie over het bedrijf, contactgegevens, verkoop voorwaarden, garantie, service, privacy policy, online brochures, nieuwsbrief, persberichten;

	klant: klantgegevens, winkelmandje;

	betaalmethoden: PayPal, iDEAL, creditcards, kredietprospectus enzovoort;

	algemeen: keurmerken, links, sitemap.





In de meeste gevallen wordt er voor de volgende vier menu’s gekozen: het topmenu boven aan de webwinkel, het productmenu aan de linkerkant van de webwinkel, het algemene menu aan de rechterkant en een bottommenu onder aan de webwinkel. Wanneer je de items voor jouw winkel hebt gekozen, ga je erover nadenken hoe je ze het beste kunt rangschikken. Je deelt de items in naar belangrijkheid.
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Figuur 10.5:
De sitemap van wehkamp.nl geeft in één keer een overzicht van alle productgroepen

De menu-items die betrekking hebben op de producten zijn voor de meeste webwinkels verreweg de belangrijkste. Deze plaats je in de regel boven aan de pagina of rechts op de pagina. Het voordeel van het plaatsen van de producten aan de rechterzijde is dat je daar meer ruimte hebt, zeker wanneer je moet bladeren om de hele pagina te bekijken. Ook blijft er bij het rechts plaatsen van de producten aan de bovenzijde ruimte vrij voor bijvoorbeeld de homeknop, bedrijfsinformatie en het winkelmandje. Een nadeel is dat er beperkingen ontstaan voor het creatieve ontwerp, je hebt immers bepaald dat er rechts én boven aan de pagina een menu komt.

Als je weet waar je de koppelingen naar de producten plaatst, is het volgende onderdeel aan de beurt: het winkelmandje. Het is belangrijk dat het winkelmandje op elke pagina prominent aanwezig is. Vaak zie je het winkelmandje bovenin aan de rechterkant staan en de bezoeker is hier in het algemeen aan gewend geraakt. Dus kun jij het ook het beste rechtsboven plaatsen. Als je het op een andere plaats zet, zorg dan dat het opvalt op elke pagina.

Vergeet dan de homeknop niet. Dit is een essentieel onderdeel van het menu. De menuknop staat bijna op elke website ergens aan de linkerbovenkant van de pagina’s. De bezoeker verwacht hem daar al een beetje en plaats deze knop daarom als het kan ergens linksboven. Het logo klikbaar maken en naar de homepage laten linken is niet slim. Er zijn te veel bezoekers die dit niet weten.

Als je ervoor gekozen hebt om de homeknop ergens linksboven in de pagina’s te plaatsen, kun je voor jezelf bepalen wat je met de overige items doet: contact, voorwaarden, sitemap, privacy policy, nieuwsbrief, garantie, service enzovoort.

Je kunt ervoor kiezen de minder belangrijke zaken in een menu onder aan de pagina te plaatsen. De belangrijke items die je nog moet plaatsen kun je onderbrengen in het topmenu of elders op de pagina. Deze items zijn minder belangrijk, maar het is wel zaak deze zo veel mogelijk bij elkaar te houden en niet over de hele pagina te verspreiden.

Banners

Banners kunnen een belangrijk onderdeel van de navigatie zijn. Ze trekken de aandacht van de bezoeker en als de bezoeker op de banner klikt komt hij op een nieuwe pagina. De banner kan de klant leiden naar pagina’s binnen de webwinkel of naar pagina’s van andere websites buiten de webwinkel. Maar er zijn ook banners zonder koppelingen, die alleen maar als advertentie dienen. Houd er dan wel rekening mee dat de bezoeker ervan uitgaat dat op een banner geklikt kan worden.
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Figuur 10.6:
Op de homepage van victoriassecret.com wordt de bezoeker met banners verleid om naar bepaalde delen van de webwinkel te gaan

Bij webwinkels worden banners vooral gebruikt om de bezoeker te verleiden naar een bepaalde pagina te gaan. Deze pagina kan bijvoorbeeld een pagina zijn met een lijst producten. Houd bij het functioneel ontwerp altijd ruimte vrij voor banners. Banners kunnen nuttig zijn om de bezoeker te sturen en te verleiden.

Productgroepen

Productgroepen zijn ideaal om ervoor te zorgen dat de bezoeker snel het product vindt waar hij naar op zoek is en tegelijkertijd ziet wat er allemaal te koop is. De omschrijving van de productgroepen is dus erg belangrijk. De naam van de productgroep moet goed weergeven welke producten er allemaal deel van uitmaken. Hoeveel productgroepen je het beste kunt maken, hangt sterk van je assortiment af. Ga ervan uit dat een webwinkel over het algemeen tussen de acht en zestien productgroepen heeft.
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Figuur 10.7:
In de webwinkel van Apple.nl zijn de productgroepen duidelijk weergegeven door het gebruik van productfoto’s

Uitzonderlijk veel productgroepen vind je bij webwinkels waar toners voor printers verkocht worden. Vaak vormen de verschillende merken een eigen productgroep. Hetzelfde zie je bij webwinkels waar mobiele telefoons aangeboden worden.

Producten en productinformatie

Welke gegevens plaats je bij de producten? Dit hangt onder andere af van de plaats waar het product gepresenteerd wordt. Er zijn verschillende plekken waar de bezoeker een product te zien kan krijgen. Bepaal welke informatie je bij welke presentatie wilt geven. Hier volgen enkele voorbeelden van productpresentaties.

Product op de homepage

Het product staat op de homepage gepresenteerd, waar de ruimte voor informatie vaak beperkt is. Vaak is een foto, de prijs en zeer beperkte informatie voldoende. De bezoeker moet verleid worden om verder te klikken en meer informatie over het product te verkrijgen (zie Product individueel).
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Figuur 10.8:
Bij eenvoudige producten zoals dagelijkse boodschappen is het niet noodzakelijk uitgebreide informatie te verschaffen; deze worden direct door de klant besteld

Product in een lijst

Wanneer een bezoeker een productcategorie selecteert, wordt doorgaans een productlijst gepresenteerd met of zonder kleine foto’s en een korte omschrijving. De informatie dient vooral om ervoor te zorgen dat de klant vindt wat hij zoekt. De informatie is vaak beperkt tot een productnaam, al dan niet met een korte omschrijving van het product.
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Figuur 10.9:
Productlijst van computerland.nl

Product individueel

Het product wordt gepresenteerd met uitgebreide informatie. Wanneer er veel informatie bij een product gegeven moet worden, kun je een knop met ‘meer informatie’ erbij plaatsen om de klant niet in een keer te overspoelen met informatie. De extra informatie wordt pas getoond als de bezoeker hiervoor op de knop drukt. Vaak worden er bij de productinformatie suggesties gedaan voor andere producten uit het assortiment. Zo wordt er bij een mobiele telefoon een korte lijst gegeven met producten als een hoesje, headset, extra accu enzovoort.
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Figuur 10.10:
Een mobiele telefoon met rechts accessoires bij PDAshop.nl

Product in een banner

Binnen een webwinkel is vaak ruimte voor banners. Het kan slim zijn deze banners te gebruiken om bepaalde producten en productgroepen extra onder de aandacht te brengen. De informatie die in de banner over een product gegeven wordt, is kort en bondig en dient om de bezoeker te verleiden om op de banner te klikken en meer over dit product te weten te komen.

[image: Image]

Figuur 10.11:
Op de homepage van AktieSport staan veel knallende banners om je te verleiden

Producten tonen in een diavoorstelling

Er zijn softwarepakketten beschikbaar waarmee je op een eenvoudige manier fraaie diavoorstellingen kunt maken. Zo kun je meerdere afbeeldingen van producten op één plaats laten zien. Wanneer een bezoeker op een afbeelding klikt, gaat hij of zij naar de productbeschrijving waar het product besteld kan worden. Een voorbeeld van zo’n handig pakket is Flash Slideshow Maker.

Doel en hoeveelheid informatie

Een veelgemaakte fout is het geven van te veel informatie op het verkeerde moment. Het verstrekken van informatie dient twee doeleinden:



	de nieuwsgierigheid van de klant voor het product opwekken;

	het product verkopen.





Sorteren

Zorg ervoor dat de lijsten met producten op verschillende manieren gesorteerd kunnen worden. Bijvoorbeeld op kleur, materiaal, fabrikant, merk enzovoort. Hierdoor vindt de klant altijd snel en eenvoudig het product waar hij naar op zoek is.

Aanbiedingen

Op vrijwel elke pagina van de webwinkel kun je aanbiedingen voor bepaalde producten plaatsen. Zelfs op de pagina met contactgegevens kun je een banner met een aanbieding plaatsen. Maar overspoel je bezoekers niet!
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Figuur 10.12:
Waar je ook gaat bij kruidvat.nl, bijna overal zie je aanbiedingen

Aanbiedingen worden over het algemeen op de drukst bezochte pagina’s geplaatst. Maar ook op plaatsen waar de aanbieding goed bij past, bijvoorbeeld de aanbieding van een warme muts bij een winterjas. Wanneer je een functioneel ontwerp maakt, geef je per pagina aan of er ruimte vrijgemaakt moet worden voor aanbiedingen en hoeveel ruimte dit moet zijn.

Topvijf bestverkochte producten

Je ziet ze vaak en ze zijn erg populair. De top 5, de top 10 of zelfs lijsten met nog een groter aantal producten. Deze lijsten laten op een speelse manier een deel van het assortiment zien. Vaak staat er op de homepage een koppeling naar een aparte pagina waar de top 5 of top 25 of iets dergelijks staat. Je kunt er ook voor kiezen deze hele lijst op de homepage te plaatsen. Deze lijst moet wel een goede afspiegeling van het gehele assortiment vormen.
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Figuur 10.13:
De topvijf van stofzuigers bij householdshop.nl

Zoeken

In elke webwinkel tref je wel een functie waar de bezoeker een trefwoord in kan vullen. Deze zoekfunctie staat vrijwel altijd op een opvallende plaats bovenaan in de webwinkel.

Sitemap

Een sitemap is een soort plattegrond van de webwinkel. De bezoeker die de sitemap bekijkt krijgt een duidelijk beeld van de structuur van de webwinkel. Dit is een manier om te zoeken binnen een website die niet al te vaak wordt gebruikt. De koppeling naar de sitemap is doorgaans onopvallend geplaatst onder aan de pagina.
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Figuur 10.14:
De sitemap van etos.nl geeft een goed overzicht van de website

Het vertrouwen van de bezoeker winnen

Maak bij het maken van een functioneel ontwerp ruimte vrij voor het winnen van het vertrouwen van de bezoeker (zie ook hoofdstuk 2). Je hebt al bepaald hoe je de bezoeker de weg wijst en de producten laat zien, nu is het zaak te bepalen waar en met welke pagina’s je het vertrouwen van de bezoeker gaat winnen. Vier voorbeelden van pagina’s waarmee je het vertrouwen van de bezoeker kunt winnen zijn: de pagina met bedrijfsinformatie, de pagina met contactgegevens, de pagina klantenservice en de pagina over keurmerken.

Over ons

De bezoeker wil soms weten waar en van wie hij koopt. Door iets te vertellen over het bedrijf groeit bij de bezoeker het vertrouwen. De bezoeker ziet dat het bedrijf daadwerkelijk bestaat en actief is. Je kunt informatie geven over de werknemers of iets vertellen over de geschiedenis van het bedrijf.

Foto’s zorgen voor extra vertrouwen en het is dan ook beslist aan te raden om bij het verhaal over het bedrijf foto’s te plaatsen.

Contactgegevens

Er zijn bezoekers van webwinkels die kijken naar de contactgegevens voordat ze bestellen. Dit geeft ze een vorm van zekerheid. Wanneer de contactgegevens niet op de website te vinden zijn, kan dit argwaan wekken bij de bezoeker. Plaats op een aparte pagina de contactgegevens inclusief telefoonnummers. Houd hierbij rekening dat 06-nummers en postbusadressen niet positief overkomen. Vaste telefoonnummers en een postadres is het minste wat je de bezoeker zou moeten laten zien. Om extra vertrouwen in te boezemen kun je de contactgegevens voorzien van een of meer afbeeldingen van het pand of van personeelsleden.
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Soms is het alleen mogelijk om via een contactformulier in contact te komen met de webwinkel. Dit schrikt sommige bezoekers af. Laat de keuze aan de klant, waarbij een contactformulier een prima aanvulling kan zijn.

Klantenservice

Maak ook ruimte vrij voor een koppeling klantenservice. Dit geeft de klant een gevoel van zekerheid. Op de pagina klantenservice geef je informatie over de manier waarop er omgegaan wordt met het omruilen van producten en zaken die betrekking hebben tot garantie. Zorg dat er op de pagina klantenservice ook telefoonnummers en/of e-mailadressen staan.
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Figuur 10.15:
De klantenservice van PDAshop.nl met uitgebreide informatie

Keurmerken

Als je aangesloten bent bij een webwinkelorganisatie krijg je vaak een keurmerk om de bezoekers te laten zien dat je werkt volgens de door de webwinkelorganisatie bepaalde voorwaarden. Hiervoor mag je een keurmerk gebruiken dat je dan ook duidelijk op de homepage van de webwinkel laat zien! Door een koppeling op de homepage te plaatsen met de titel ‘keurmerk(en)’ kun je op een aparte pagina laten zien aan welke voorwaarden je volgens de organisatie voldoet.
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Figuur 10.16:
Het logo ‘thuiswinkelwaarborg’ van thuiswinkel.org

Je kunt op deze pagina ook een link plaatsen naar de website van de betreffende organisatie. Vaak beperkt de webwinkelier zich tot het plaatsen van het logo van het keurmerk op de homepage en het koppelen naar de website van de webwinkelorganisatie. Dit kan, maar dan heb je minder controle over de informatie en de manier waarop je deze informatie over het keurmerk geeft.

Winkelmandje en klantgegevens

Een winkelmandje is een lijst met producten die de klant heeft geselecteerd voor zijn bestelling. Op de pagina waar deze lijst getoond wordt, kan de klant de aantallen aanpassen, producten verwijderen enzovoort. Vanuit deze pagina kan de klant verder in de webwinkel rondkijken en blijven de gegevens beschikbaar om besteld te worden.

Het winkelmandje en de klantgegevens zijn onderdelen waar de bezoeker zelf controle over heeft. Hij kan producten toevoegen of verwijderen uit het winkelwagentje en zijn klantgegevens wijzigen. Het is belangrijk dat de handelingen die de bezoeker zelf moet doen duidelijk zijn. Probeer ze zelf uit en vraag anderen dit ook te doen. Grote bedrijven gebruiken hiervoor zelfs panels om te testen of de webwinkel gebruiksvriendelijk is.

Winkelmandje

Een koppeling naar het winkelmandje is op elke pagina prominent aanwezig. Om deze koppeling extra te laten opvallen is het raadzaam om er een pictogram van een winkelwagentje bij te plaatsen. Soms zie je dat er bij de koppeling een eenvoudig overzicht gegeven wordt van de producten die in het winkelwagentje geplaatst zijn met daarbij een totaalbedrag.
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Figuur 10.17:
Bij bol.com is het even zoeken naar het winkelmandje. Wel worden het aantal artikelen en de totaalprijs getoond
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De pagina waar de inhoud van het winkelmandje wordt weergegeven is een goede plek om extra producten aan te bieden. De belangrijkste functie blijft natuurlijk het bieden van een overzicht van producten die besteld worden en de mogelijkheid om hieraan wijzigingen aan te brengen.

Klantgegevens

Als een bezoeker ooit iets besteld heeft, zijn er klantgegevens opgeslagen door de webwinkel. Als de klant zich kan aanmelden met bijvoorbeeld een klantnummer en wachtwoord, kan de klant deze gegevens inzien en wijzigen. De koppeling naar de pagina met klantgegevens hoort op elke pagina thuis. De klant moet op elk moment de gegevens kunnen inzien en wijzigen. Je kunt ervoor kiezen om alle gegevens die je van de klant hebt te laten zien, zoals bestellingen die in het verleden zijn gedaan.

Je kunt de klantgegevens ook beperken tot het adres, e-mailadres en telefoonnummers. Wees voorzichtig met het plaatsen van vertrouwelijke gegevens zoals bankgegevens, creditcardgegevens enzovoort. Hoewel de klant bij het inloggen een wachtwoord moet invoeren, kan het altijd gebeuren dat er iemand anders toegang krijgt tot de klantgegevens. Dit kan gebeuren wanneer de klant het wachtwoord bijvoorbeeld niet goed bewaard heeft of de webwinkel gehackt wordt.

Aanmelden voor de nieuwsbrief

Bij de klantgegevens kun je de klant ook in de gelegenheid stellen om zich aan of af te melden voor een nieuwsbrief. Als je regelmatig een nieuwsbrief verstuurt of dit in de toekomst van plan bent, is het handig om op de homepage de bezoeker de gelegenheid te geven zich voor de nieuwsbrief aan te melden. Een koppeling naar een aparte pagina waar een formulier ingevuld kan worden is een mogelijkheid. Het is beter om eenvoudigweg een e-mailadres te vragen in een klein invulveld. Andere plaatsen voor de aanmelding van de nieuwsbrief kunnen zijn: de pagina waar de inhoud van het winkelmandje wordt getoond of bij/op het formulier dat de klant invult om producten te bestellen. Dit kun je eenvoudig laten doen met een selectievakje.
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Figuur 10.18:
Bij kijkshop.nl kun je jezelf snel en eenvoudig aanmelden voor de nieuwsbrief

Extra’s die de webwinkel kan bieden

Houd bij het maken van het functioneel ontwerp rekening met extra’s en toevoegingen. Voorbeelden van deze extra’s en toevoegingen zijn: ‘mail a friend’, extra talen, extra helpknoppen, banners, verlanglijstjes, tips enzovoort. Wees niet al te enthousiast over deze extra’s en beperk het gebruik ervan. De webwinkel wordt al snel te druk en dat wordt over het algemeen niet door de klant gewaardeerd. Hierna bespreken we een aantal extra’s.

Mail a friend

‘Breng een vriend hiervan op de hoogte, vul je naam en e-mailadres in en wij zorgen voor de rest.’ De bezoeker kan op deze manier producten van de webwinkel aan vrienden laten zien. De vriend ontvangt een e-mail bericht met een link naar de pagina waar het product staat of een e-mail bericht met daarin het product met informatie en links naar de webwinkel. Er zijn genoeg redenen te bedenken waarom dit handig is. Bijvoorbeeld: bij een webwinkel met kleding kan de bezoeker een leuke trui die hij gaat kopen aan een vriend laten zien. Dit is een prima vorm van reclame voor de webwinkel.

Mail this info to me

‘Stuur mij de informatie van dit product per mail.’ Dit is een vrije vertaling van ‘mail to me’. Het principe is ongeveer gelijk aan ‘mail a friend’, alleen wordt het e-mailbericht naar het eigen e-mailadres gestuurd.

Verlanglijstje voor de feestdagen

Je kunt tijdens de feestdagen de bezoeker een verlanglijstje laten maken van de producten die via de webwinkel worden aangeboden. Dit lijstje kan verstuurd worden naar een aantal e-mailadressen. Je kunt ervoor kiezen tijdelijk bij alle producten een extra knop te plaatsen met bijvoorbeeld de tekst ‘toevoegen aan mijn verlanglijst’. In het menu kun je met een koppeling de verlanglijst bekijken. Op deze pagina kan de bezoeker de verlanglijst aanpassen en versturen.

Tips (speciaal aanbevolen)

Tips zie je vaak bij modewebwinkels. Als je bijvoorbeeld een shirt bekijkt, krijg je een aantal producten te zien die er leuk bij zouden staan en ook in de winkel te koop zijn.

Webwinkels met cadeauartikelen zijn erg geschikt voor tips. Bij cadeau-artikelen is de bezoeker vaak niet specifiek op zoek naar een bepaald artikel. Het is dan slim om de bezoeker te verleiden met tips. Artikelen die in een tiplijst staan zijn vaak de bestverkochte artikelen. Hiervan is de kans het grootst dat de klant het artikel ook koopt.
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Figuur 10.19:
Wanneer je bij asos.com iets in je winkelmandje legt, krijg je een aantal bijpassende artikelen te zien

Tips (informatie)

Soms is er meer te vertellen bij een product of een productgroep dan alleen de productinformatie. Je kunt bij wijn tips en informatie geven hoe je wijn het beste kunt bewaren, op welke temperatuur je bepaalde wijnen het beste kunt drinken enzovoort. Bij modeproducten kun je achtergrondinformatie geven over de gebruikte materialen. Je vertelt bijvoorbeeld iets over katoen in het algemeen en geeft de bezoeker informatie over de verschillende kwaliteiten katoen.
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Figuur 10.20:
Bij villavino.nl kun je niet alleen wijn kopen, maar krijg je ook veel nuttige informatie over wijn

Het geven van achtergrondinformatie en tips is ideaal voor specialistische webwinkels, waar de klant meer verwacht dan alleen het product.

Producten per prijs

Een bezoeker die op zoek is naar een cadeau heeft vaak een prijs in gedachten. Door de bezoeker een keuzemogelijkheid aan te bieden op basis van de prijs, kan hij snel een overzicht krijgen van de producten die rond een bepaalde prijs te koop zijn.

Je kunt bij voorbeeld drie knoppen op de homepage plaatsen met ‘Cadeaus tot € 10’, ‘Cadeaus tot € 25’ en ‘Cadeaus tot € 50’.

Acties

Acties kunnen uiteenlopen van een eenmalige aanbieding tot een grootschalige campagne. Het kan voorkomen dat een webwinkel regelmatig met acties actief is. Hiervoor moet je ruimte vrijmaken binnen de webwinkel. Ook kan het zijn dat er zo nu en dan een actie wordt gehouden. Hiervoor heb je ook ruimte nodig. Je kunt de verschillende onderdelen van de webwinkel wisselen, zodat je een bepaalde ruimte voor meerdere onderdelen kunt gebruiken.

Talen

Wanneer bezoekers van de webwinkel uit verschillende landen komen, is het van groot belang dat ze eenvoudig en snel de taal kunnen aanpassen zonder te hoeven zoeken waar en hoe dit moet gebeuren. In de meeste gevallen kan de bezoeker op een vlag op de homepage klikken om de taal aan te passen.

Wanneer je verschillende talen aanbiedt en bezoekers krijgt die hier gebruik van willen maken, is het belangrijk de vlaggen op een opvallende plek te plaatsen. Vaak worden de vlaggen links- of rechtsboven in de homepage weergegeven. Zodra een bezoeker de vlaggetjes ziet, begrijpt hij over het algemeen meteen dat het hier om de keuze van de taal gaat.

Hulp bij het winkelen

Niet iedere bezoeker heeft ervaring met winkelen via internet. Er zijn bezoekers die nog nooit iets hebben gekocht via internet. Voor deze bezoekers is het prettig als ze uitgelegd krijgen hoe het kopen via een webwinkel werkt. Met een koppeling in het hoofdmenu naar een speciale pagina waar duidelijk uitgelegd staat hoe het kopen via een webwinkel gaat, kun je de bezoeker een eind op weg helpen. Je kunt ook hulp bieden per actie die de bezoeker doet. Je kunt bij een knop als bestellen een pictogram met bijvoorbeeld een vraagteken plaatsen. Als de bezoeker op dit vraagteken klikt, verschijnt er een uitleg over dit specifieke item. De uitleg kan getoond worden via een nieuwe pagina, bijvoorbeeld door het tonen van een pop-upscherm (een klein venster dat verschijnt).
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Figuur 10.21:
Bij otto.nl is er veel aandacht besteed aan het helpen van de klant

Wij bellen u

Soms heeft de klant behoefte aan contact met een medewerker van de webwinkel. Vooral als een bezoeker nog niet zo vertrouwd is met e-mailen en het winkelen op internet. Een aardige service is een ‘terugbelknop’. De klant klikt hierop, voert zijn telefoonnummer in en wordt door een medewerker van de webwinkel teruggebeld.
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Hierbij is het erg belangrijk dat de klant ook daadwerkelijk binnen een bepaalde tijd terug wordt gebeld, anders veroorzaakt dit alleen maar ergernis. Als de klant zijn telefoonnummer invoert en vrijwel direct wordt gebeld, zal dit een positieve en betrouwbare indruk maken op de bezoeker.

Bestelpagina’s

Als het winkelmandje gevuld is met producten komt er een moment dat de klant gaat betalen. Hiervoor heeft de webwinkelier behoorlijk wat gegevens nodig en zal de bezoeker enkele formulieren moeten invullen. Naast de adresgegevens wil de webwinkelier ook graag weten op welke manier de klant de producten wil betalen en waar de klant deze wil ontvangen.

Soms kan de klant ervoor kiezen zelf de producten op te halen bij de webwinkelier. Voor de webwinkelier is al deze informatie van belang en daarom zal de klant dit moeten aangeven op de formulieren. Hierna volgen de gangbaarste bestelpagina’s.

Persoonsgegevens

Wanneer de klant tot het daadwerkelijk bestellen van de producten overgaat, zal hij bij de eerste bestelling zijn persoonsgegevens op een formulier moeten invullen. Als de klant al eerder bij de webwinkel heeft besteld, kan hij zich aanmelden met een wachtwoord, zodat hij de persoonsgegevens niet meer hoeft in te vullen. De persoonsgegevens bestaan bijvoorbeeld uit:



	aanhef (dhr. of mevr.);

	voornaam;

	voorletters;

	tussenvoegsel;

	achternaam;

	straat, huisnummer en toevoeging huisnummer;

	postcode, woonplaats en land;

	e-mailadres;

	telefoonnummer en telefoonnummer mobiel;

	geboortedatum en geslacht.





Beperk de hoeveelheid informatie die bij het bestellen aan de klant wordt gevraagd. Natuurlijk kan het handig zijn om het bestelformulier ook als een soort enquêteformulier te gebruiken, maar te veel vragen en te persoonlijke vragen kunnen de klant afschrikken en hem doen afzien van de bestelling.
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Figuur 10.22:
Bij mexx.nl wordt de klant niet overspoeld met vragen en ziet het formulier er overzichtelijk uit

Na het invullen van de persoonsgegevens krijgt de klant doorgaans een scherm te zien met de eerder ingevulde gegevens om deze te controleren en om het afleveradres in te voeren. Hierna volgt een nieuwe pagina met een formulier dat betrekking heeft op de betaalmethode.

Verzenden of afhalen

In de meeste gevallen maakt een webwinkel gebruik van één transporteur. Het werken met meerdere transporteurs is vaak minder efficiënt. De klant kan er ook voor kiezen het product zelf op te halen. Vaak wordt de keuze tussen het verzenden of afhalen als extra toevoeging gecombineerd in een ander formulier. Zelden wordt hiervoor een aparte pagina gebruikt.

Betaalmethoden

Bij het maken van een functioneel ontwerp bepaal je welke betaalmethoden je wilt aanbieden en op welk moment je de klant uit deze betaalmethoden laat kiezen. Bij de meeste webwinkels wordt de wijze van betalen gekozen nadat de klant zijn persoonsgegevens en het afleveradres heeft ingevuld.
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Figuur 10.23:
iDEAL en PayPal zijn momenteel de bekendste online betaalmethoden

Een nieuwe pagina geeft de verschillende betaalmethoden weer met daarbij een beknopte uitleg van iedere betaalmethode (je kunt hier eventueel links plaatsen die verwijzen naar de leverancier van de betaalmethode). Hierna krijgt de klant een nieuw scherm te zien met het financiële overzicht.

Aangezien betaalmethoden een essentieel onderdeel vormen van de webwinkel wordt dit onderwerp apart besproken in hoofdstuk 8.

Verkoopvoorwaarden en bestelling plaatsen

Vaak wordt de klant voordat hij de bestelling plaatst gevraagd om in te stemmen met de verkoopvoorwaarden. Dit kan meestal door een vinkje te plaatsen in een selectievakje. Als de klant akkoord is gegaan met de verkoopvoorwaarden, kan de bestelling doorgevoerd worden met één druk op de knop Bestelling plaatsen. Hierna verschijnt het laatste scherm waar de klant bedankt wordt voor zijn bestelling. Over de algemene voorwaarden lees je meer in de volgende alinea’s.

Saai, maar belangrijk

Er zijn altijd dingen die minder interessant zijn als je een onderneming start. De algemene voorwaarden, privacy policy en het copyright worden door de meeste webwinkeliers als niet-interessant beschouwd. Maar het zijn juridische zaken waar je niet te licht over moet denken en waar je beslist zorgvuldig mee om moet gaan. Hierna lopen we deze onderwerpen stuk voor stuk door.

Algemene voorwaarden
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Op het moment dat er een bestelling geplaatst wordt in de webwinkel, wordt er een overeenkomst aangegaan. De klant moet betalen en de webwinkel moet leveren. Hierbij geldt een reeks voorwaarden waaraan beide partijen zich te houden hebben.

De algemene voorwaarden zijn de regels die standaard van toepassing zijn bij het sluiten van een overeenkomst. In deze voorwaarden liggen onder meer zaken vast als: garantiebepalingen, betalingstermijnen enzovoort. De klant moet deze voorwaarden accepteren om ze geldig te laten zijn. De algemene voorwaarden zijn er om conflicten te voorkomen.
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Figuur 10.24:
Algemene voorwaarden van de vrolijke webwinkel 1001feestjes.nl

Het opstellen van algemene voorwaarden is behoorlijk lastig. Je moet je aan veel regels houden. Vaak heeft een branchevereniging algemene voorwaarden voor zijn leden opgesteld. Je kunt ook contact opnemen met de Kamer van Koophandel om je te laten helpen met het opstellen van algemene voorwaarden.


Wettelijke algemene voorwaarden

Je mag zelf je algemene voorwaarden bedenken en opstellen, maar ze moeten in ieder geval aan twee wettelijke eisen voldoen:



	De voorwaarden mogen niet onredelijk bezwarend zijn voor je klanten. Dit wil zeggen dat je niet op een onredelijke manier de schuld bij de klant mag leggen. Hiervoor zijn in het Burgerlijk Wetboek bepalingen opgesteld. Definities van bepalingen die verboden zijn om te gebruiken staan in de zwarte lijst (artikel 236, BW6). Definities van bepalingen die grenzen aan het onredelijke staan in de grijze lijst (artikel 237, BW 6).

	Je bent verplicht om de klant een redelijke mogelijkheid te bieden om van de algemene voorwaarden ken nis te nemen. Dit komt er eenvoudig gezegd op neer dat je de klant de gelegenheid moet bieden de voorwaarden te lezen. De wet stelt dat voor of tijdens het sluiten van de overeenkomst (het kopen en/of verkopen van producten) de algemene voorwaarden moeten worden verstrekt aan de klant. Dit kan door het plaatsen van de algemene voorwaarden op de website. De klant moet dan wel aangeven, door bijvoorbeeld een selectievakje te markeren, dat hij de voorwaarden heeft gelezen. Let op, wanneer je de algemene voorwaarden op de achterkant van je factuur afdrukt, ontvangt de klant deze te laat (namelijk niet voor of tijdens het sluiten van de overeenkomst) en zijn de algemene voorwaarden niet geldig.







Er zijn ook creatieve webwinkeliers die voorwaarden van collega’s overtypen. Maar je mag niet zomaar teksten van een website overnemen. Als je toestemming hebt gekregen om de algemene voorwaarden van een collega over te nemen, is het verstandig deze te laten toetsen door een jurist.

Kijk eens naar de algemene voorwaarden van webwinkels zoals wehkamp.nl, bol.com en kijkshop.nl. Deze webwinkels hebben de algemene voorwaarden goed geregeld.

Wet bescherming persoonsgegevens: Wbp (privacy policy)
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Als webwinkelier verzamel je gegevens van klanten. Hiervoor gelden wetten die beschreven staan in de Wet bescherming persoonsgegevens.

 



	De gegevensverwerking moet op een behoorlijk zorgvuldige wijze en in overeenstemming met de wet gedaan worden.

	Je moet vooraf een doel hebben vastgesteld waarom je de gegevens gaat verzamelen en je mag niet zomaar van dit doel afwijken.

	De klant moet vrij zijn om te bepalen of hij wel of geen gegevens wil geven; je kunt de klant niet zomaar verplichten allerlei gegevens te verstrekken.

	De gegevens die je verzamelt, moet je ook daadwerkelijk nodig hebben voor de webwinkel en je moet ervoor zorgen dat de gegevens die je verzamelt ook juist zijn. Je kunt niet zomaar alle gegevens bewaren en later gebruiken voor een e-mailcampagne.

	Je moet de klant hebben geïnformeerd bij het verzamelen van de gegevens en je moet zeker weten of de gegevens nog actueel zijn. Meer informatie over de Wet bescherming persoonsgegevens vind je bij het college bescherming persoonsgegevens (www.cbpweb.nl).





Je kunt onder aan de pagina’s een koppeling plaatsen met ‘privacy policy’ of ‘bescherming persoonsgegevens’ die verwijst naar een pagina waar je uitleg geeft aan de bezoeker hoe je met de persoonsgegevens omgaat.

Copyright

Het is nuttig om een tekst met ‘copyright ’ en het bekende copyrightsymbool(©) te plaatsen. Je geeft bezoekers duidelijk te kennen dat zij niet zomaar teksten en afbeeldingen mogen kopiëren en reproduceren.
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Figuur 10.25:
Het officiële copyrightlogo


Hoofdstuk 11

Het design van de webwinkel

In dit hoofdstuk:


	De juiste sfeer bepalen

	Templates (wisselende ontwerpen)

	Posities van de verschillende onderdelen bepalen

	Lettertypen (fonts)

	E-mails en nieuwsbrieven



 

Je kunt zelf een design maken of een (web)vormgever inschakelen om het voor of met je te maken. Wanneer de vormgever geen ervaring heeft met het ontwerpen van webwinkels, zul je hem goed moeten instrueren om uiteindelijk een functioneel ontwerp te krijgen.

In dit hoofdstuk wordt het ontwerpen van de webwinkel behandeld. We kijken naar webwinkels met een weldoordacht design en we geven een aantal aandachtspunten en richtlijnen aan.

Wat is een goed design, oftewel ontwerp?

Voordat je begint met het maken van een goed design van je webwinkel is het belangrijk om te weten wat het doel van het design is. Een goed design zorgt ervoor dat de klant zo snel mogelijk het product vindt waarvoor hij gekomen is en tegelijkertijd een totaalbeeld krijgt van het hele assortiment. Tijdens het bezoek geeft het design de klant tevens een emotie passend bij de webwinkel en het product. Een design wordt gemaakt op basis van een huisstijl en een functioneel ontwerp.

Huisstijl

De huisstijl is het logo van het bedrijf, de kleurstelling, het lettertype en de opmaak van teksten. Deze huisstijl bepaalt voor een groot deel hoe de klant tegen de webwinkel aankijkt. De huisstijl zorgt voor de juiste ambiance waarin de producten aangeboden worden. De juiste ambiance heeft te maken met gevoel en beleving. (Zie voor huisstijl ook hoofdstuk 2.)

Verkoop je surf- en snowboardkleding, dan is het logisch dat je de webwinkel de stoere frisse stijl van surfers en snowboarders geeft. Vooral foto’s geven de stijl van de webwinkel kracht. Daarnaast is het gebruik van passende lettertypen en kleurstellingen erg belangrijk.
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Figuur 11.1:
De website van oneill.com heeft precies de uitstraling die O’Neill over wil brengen. Een breed en ruig kader in combinatie met actiefoto’s geeft een lekkere sfeer. De vette letters in het menu maken het geheel compleet

Verkoop je mobiele telefoons, dan wil je met je huisstijl geavanceerde techniek en fashion uitstralen. Dit image bepaalt de keuze van het lettertype en de kleurstellingen. Kijk naar de grote merken in de mobiele telefonie zoals Nokia en Sony Ericsson. Als je hun websites bezoekt (www.nokia.com, www.sonyericsson.com), zie je een samensmelting van techniek en fashion. De sites mengen techniek en mode met kabels, telefoons en foto’s van bijvoorbeeld joggende mensen. Ze suggereren een lifestyle met sfeerfoto’s.

De kleuren (bijvoorbeeld grijs voor techniek en felle kleuren voor modern en fashionable) en strakke lettertypen stralen dit uit en zuigen de klant in een boeiende en geavanceerde wereld. De telefoniebedrijven besteden zeer veel geld aan het optimaliseren van de huisstijl en jij kunt ervan leren.

Functioneel ontwerp

Het functioneel ontwerp bevat in grote lijnen de inrichting van de verschillende onderdelen van de webwinkel en de maprouting. Je weet daardoor wat op welke pagina moet komen. In dit functionele ontwerp staat globaal omschreven hoe prominent de verschillende items getoond moeten worden. Het kan ook zijn dat er geen functioneel ontwerp beschikbaar is. Het is dan belangrijk om vooraf in kaart te brengen wat je op welke pagina wilt laten zien. Je maakt vooraf een soort schets van de plattegrond van de webwinkel (dus zelf een soort functioneel ontwerp maken). In hoofdstuk 10 lees je meer over het functioneel ontwerp.

Een goed design vergt denkwerk. De ontwerper moet een goed inzicht hebben in de doelgroep die de website bezoekt en een omgeving creëren die de bezoeker als prettig ervaart.

Laat je inspireren door designs van anderen

Zoals hiervoor al gezegd is, is het verstandig om goed te kijken naar ontwerpen van andere webwinkels. Hierdoor kun je voor jezelf een goed beeld vormen hoe jouw winkel eruit moet komen te zien. Natuurlijk kun je vanuit het niets een ontwerp maken voor een webwinkel, maar het is veel verstandiger om eerst inspiratie op te doen bij andere webwinkels en websites en de positieve en negatieve punten te noteren.
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Figuur 11.2:
De webwinkel van esprit.nl heeft een goed design waar alle onderdelen perfect zijn uitgebalanceerd
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Figuur 11.3:
Een webwinkel met een zeer creatief design is bureaudetabas.com

Wanneer je een webwinkel ziet die jou erg aanspreekt en past bij het product dat je verkoopt, kun je deze als inspiratiebron gebruiken. Dit wil niet zeggen dat je een kopie maakt van het ontwerp van die andere webwinkel. Maar observeer en bepaal van daaruit hoe je voor jezelf bepaalde dingen wilt ontwerpen.

Basisontwerp

Hoeveel mogelijkheden en vrijheid je hebt bij het maken van een ontwerp verschilt sterk per softwarepakket. Vaak zijn de mogelijkheden voor een ontwerper beperkt doordat het raamwerk waarin alle functies en onderdelen zijn geplaatst niet eenvoudig aangepast kan worden. Je bent vrijwel altijd afhankelijk van een programmeur die op basis van het ontwerp de webwinkel bouwt of configureert.

Overleg eerst met de programmeur de mogelijkheden en vrijheden die je hebt bij het maken van een design. Hoe meer je afwijkt van het bestaande raamwerk, hoe meer werk de programmeur heeft om de webwinkel te bouwen en te configureren. Dit betekent hogere kosten. Begin met het maken van een basisontwerp van de verschillende pagina’s in een ontwerpprogramma zoals Photoshop.

Wanneer je een ontwerp hebt gemaakt is het aan de programmeur om hiervan webpagina’s te maken. Vaak wordt dit gedaan met templates.

Templates
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Een template (sjabloon) is een standaardvormgeving voor alle pagina’s van de webwinkel. Het maken van een template is een vrij technische klus en werk voor een programmeur. Er zijn bedrijven die gespecialiseerd zijn in het ontwerpen en maken van templates voor verschillende softwarepakketten.
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Figuur 11.4:
Bij templateshop.be kun je templates kopen voor veel verschillende soorten webwinkels

Vooral voor de opensourcesoftwarepakketten zijn er veel templates via internet te verkrijgen, van erg eenvoudige tot de prachtigste ontwerpen. De kosten van een template variëren van € 50 tot € 200 voor templates die niet exclusief zijn, waardoor je het risico loopt dat een andere webwinkel hetzelfde ontwerp heeft als jij. Wil je dat jouw template uniek is, dan ben je hiervoor minimaal € 500 kwijt en er is geen maximum, je kunt het zo fraai en exclusief krijgen als je wilt.
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Figuur 11.5:
Voorbeeld van een template van templateshop. be die voor rond € 125 aangeboden wordt
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Het installeren van een template is bij het ene softwarepakket eenvoudiger dan bij het andere. Een template wordt voor een bepaald softwarepakket gemaakt en is dus niet geschikt voor alle softwarepakketten.

Sfeer en een moodboard

Om de juiste sfeer te krijgen voor je ontwerp is het handig om een moodboard te maken. Een moodboard wordt veel gebruikt in de mode om een stemming en sfeer te creëren. Het is een groot prikbord waar allerlei foto’s, knipsels, stukken stof en andere artikelen bij elkaar worden gebracht.

Het is niet nodig om ook een enorm prikbord aan je muur te hangen, maar je kunt wel afbeeldingen verzamelen. Het heeft wellicht iets puberaals, maar het is een van de beste methoden om tot een bepaalde sfeer te komen en bijbehorende kleurstellingen en stijlen te kiezen. Je kunt de afbeeldingen halen uit tijdschriften maar ook van internet. Door afbeeldingen en websites te kopiëren naar een map op je computer creëer je een digitaal moodboard.

Kleuren

Kleuren bepalen in grote mate de sfeer en uitstraling van je webwinkel. Als je al een huisstijl hebt dan is deze het uitgangspunt voor de kleurstelling. Je hoeft niet per se de kleuren van je huisstijl te gebruiken, maar de extra kleuren die je kiest moeten er wel bij aansluiten. (Zie voor kleurgebruik ook hoofdstuk 1.)

Als je nog geen huisstijl hebt, ben je vrij in het kiezen van kleuren. Verkoop je kinderkleding dan zijn felle basiskleuren prima. Wanneer je exclusieve horloges gaat verkopen is het gebruik van rustige en donkere kleuren beter op zijn plaats.

Als je de kleuren hebt gekozen is het verstandig om deze aan anderen te laten zien, om de reacties te toetsen. Bepaal hierna hoe je deze reacties voor de keuze van je uiteindelijke kleurstelling gebruikt.

Boxen

Een box is een bepaalde functie of onderdeel van de webwinkel. Je ziet veel webwinkels met een menu bovenaan en links en rechts een rij met de verschillende onderdelen zoals productgroepen, banners, de mogelijkheid voor het aanmelden voor de nieuwsbrief enzovoort. Deze onderdelen en functies hebben allemaal dezelfde breedte, waardoor ze eenvoudig boven elkaar aan de linker- of aan de rechterkant geplaatst en verwisseld kunnen worden.
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Figuur 11.6:
Een duidelijk voorbeeld van boxen aan de linker- en rechterzijde én in het midden

Soms is er in het beheergedeelte van de webwinkel een hulpprogramma beschikbaar waarmee je eenvoudig de boxen van plaats kunt verwisselen. Boxen zijn erg handig en flexibel in het gebruik, maar de webwinkel komt er wel uniform uit te zien, zonder een eigen uitstraling. Er is wel iets aan te doen, door bijvoorbeeld de boxen anders te plaatsen en het formaat per box aan te passen.

Dit betekent dat je vrijwel elk ontwerp kunt maken, ook als je met boxen werkt. Wanneer je afwijkt van het vaste raamwerk met boxen links en rechts betekent dit vaak dat je een geheel nieuwe template nodig hebt en soms genoodzaakt bent om buiten de template om pagina’s te maken die geen gebruikmaken van de template. Dit betekent veel werk en hogere kosten.

Banners

Banners kunnen reclame-uitingen zijn van andere bedrijven die willen adverteren op jouw website, maar kunnen ook reclame-uitingen zijn voor onderdelen van je eigen webwinkel. Het kan zijn dat je tijdelijk extra aandacht wilt geven aan een bepaald product; een banner op de homepage is hiervoor ideaal. Je kunt bewegende beelden gebruiken om nog meer aandacht te trekken.

Voorkom echter dat je webwinkel een kermis wordt van bewegende beelden en knipperende plaatjes. Banners hoeven niet per se aan de linker- en rechterkant van de pagina geplaatst te worden. Maar houd rekening met het ontwerp van je webwinkel.

Banners en foto’s kun je prima uitwisselen. Als je tijdelijk geen banner op je pagina wilt hebben, kun je hier een foto plaatsen.

Positioneren van onderdelen

Wat komt waar? In het functioneel ontwerp is al vastgelegd uit welke pagina’s de webwinkel gaat bestaan. Ook is in het functioneel ontwerp aangegeven welke onderdelen prominent of minder prominent weergegeven moeten worden.


Gangbare formaten voor banners

Er zijn standaardformaten voor banners. Deze formaten zijn door het Interactive Advertising Bureau Nederland (IAB) vastgelegd. De standaardformaten in pixels zijn:

Banners:



	468 x 60 Full banner

	392 x 72 Full banner met verticale navigatie

	234 x 60 Half banner

	125 x 125 Square Button

	120 x 90 Button 1

	120 x 60 Button 2

	88 x 31 Micro Button

	120 x 240 Vertical banner





Skycrapers:



	160 x 600 Wide Skyscraper

	120 x 600 120 Skyscraper

	125 x 600 125 Skyscraper







Wanneer je een webwinkel met boxen aan de linker- en rechterkant van de pagina’s hebt is het vrij eenvoudig, want je kunt kiezen tussen de kolom aan de linker- of aan de rechterzijde van de pagina en de volgorde waarin de onderdelen worden getoond. Als je niet werkt met boxen aan de linker- en rechterkant, heb je niet veel houvast maar wel veel vrijheid bij het positioneren en het verdelen van vlakken.

Eyetracking

Je moet goed weten hoe een bezoeker naar de pagina’s van de webwinkel kijkt. Er zijn studies verricht naar het kijkgedrag van de bezoeker. Dit is gedaan door middel van eyetracking. Hiermee worden oogbewegingen gevolgd waardoor het mogelijk is te ‘meten’ waar een bezoeker naar kijkt tijdens het bezoeken van een website.

Gouden driehoek

De bezoeker kijkt vooral naar een gouden driehoek. Deze driehoek ontstaat doordat de bezoeker anders naar een website kijkt dan bijvoorbeeld naar een boek of een krant. De bezoeker van een website leest namelijk niet, een bezoeker is op zoek. Dit doet hij door linksboven te beginnen en verticaal naar linksonder te gaan.

Op het moment dat hij iets opvallends ziet tijdens het afdalen, gaat hij naar rechts. Hierdoor ontstaat er een soort driehoek.

Hij kan ook vrijwel meteen naar rechts gaan bij het bekijken van de pagina als het menu bijvoorbeeld bovenaan op de pagina staat.
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Figuur 11.7:
De gouden driehoek bij perrysport.nl. Het menu valt keurig binnen de driehoek

Verder houden bezoekers niet van scrollen (bladeren), het onderste deel van een webwinkel wordt slechts in ongeveer 20 procent van de gevallen bekeken.

Nu hoef je niet strak vast te houden aan de gouden driehoek, maar houd hem in gedachten.

Posities opschrijven

Het positioneren is op zich niet erg veel werk, maar het is wel iets waar je goed over moet nadenken. Je weet globaal hoe een bezoeker kijkt en nu is het zaak om de verschillende onderdelen een plek te geven op de pagina. Dit kun je het beste in een grafisch programma doen. Je maakt een pagina die zo breed en hoog is als jouw webwinkel, bijvoorbeeld 960 pixels bij 600 pixels. Hierin zet je woorden op de plekken waar je bepaalde onderdelen wilt hebben. Op de plek waar je afbeeldingen wilt tonen plaats je een vak. Je kunt met deze woorden en vakken schuiven tot alles op de ideale positie staat.

Vlakverdeling

De vlakverdeling betekent dat je bepaalt hoeveel ruimte elk onderdeel van de webwinkel krijgt. Hier begint feitelijk het maken van het design. Er wordt gewerkt met kleuren, afbeeldingen, teksten en lettertypen (fonts). Dit is een creatief proces.

[image: Image]

Figuur 11.8:
De webwinkel medicijnen.nl met een vlakverdeling die veel voorkomt bij web winkels

De vormgever weet door het bekijken van het functioneel ontwerp welke onderdelen er prominent weergegeven moeten worden en houdt hier rekening mee. Een goede vormgever heeft een goed inzicht in ruimte en zal soms afwijken van het functioneel ontwerp.

Lettertypen (fonts)

Wanneer je webpagina’s bekijkt valt meestal meteen op dat vrijwel altijd de lettertypen Verdana of Arial worden gebruikt.
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Figuur 11.9:
Voorbeelden van de meest voorkomende lettertypen op internet

Wanneer je een webpagina bezoekt maakt de browser gebruik van lettertypen die op je eigen computer staan. Verdana en Arial zijn goed leesbaar op het beeldscherm en vrijwel altijd op elke computer aanwezig. Vandaar dat designers vooral gebruikmaken van deze lettertypen.

Logo’s, knoppen en menu’s bestaan vaak uit afbeeldingen en maken dus geen gebruik van de lettertypen op jouw computer. Je bent hier dus niet afhankelijk van lettertypen die op de computer staan van de bezoeker.

Eenvoudige lettertypen kiezen

Typ een tekst in, bijvoorbeeld de naam van je webwinkel of titels van je menu, en probeer diverse lettertypen uit met een grafisch programma. Zo zie je al snel welke sfeer bepaalde lettertypen uitdragen.
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Figuur 11.10:
Verschillende lettertypen met elk een eigen uitstraling

E-mailberichten en nieuwsbrieven

Als je een webwinkel hebt, verstuur je vanuit de webwinkel e-mailberichten en waarschijnlijk ook nieuwsbrieven. Een e-mailbericht en een nieuwsbrief kun je volledig opmaken zoals je zelf wilt. Je kunt gebruikmaken van HTML bij het maken van een e-mailbericht of een nieuwsbrief waardoor je feitelijk een webpagina verstuurt.

Om een professionele uitstraling naar je klanten te krijgen is het verstandig om de e-mailberichten en nieuwsbrieven in de stijl van je webwinkel op te maken. Een nadeel van een opgemaakt e-mailbericht of nieuwsbrief is dat spamfilters deze soms als spam zien. De e-mailberichten en nieuwsbrieven worden dan geblokkeerd of in een aparte map geplaatst.
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Figuur 11.11:
Een nieuwsbrief van sunweb.nl

Wanneer je opgemaakte e-mailberichten of nieuwsbrieven wilt gaan gebruiken doe je er verstandig aan om deze te laten maken door een bedrijf dat hier ervaring mee heeft.


Hoofdstuk 12

Producten presenteren

In dit hoofdstuk:


	Beelden laten zien in je webwinkel

	Videobeelden

	Achtergronden

	Teksten bij de producten



 

Het is belangrijk om veel aandacht te schenken aan het presenteren van je producten. Een webwinkel die zijn producten slecht presenteert, heeft vrijwel geen kans van slagen. De presentatie bestaat uit twee onderdelen: het tekstuele deel (teksten) en het visuele deel (beelden). Het visuele aspect kan een foto zijn, maar ook een videopresentatie. Het tekstuele deel beschrijft en specificeert het product. Dit hoeft niet louter een opsomming te zijn van de technische specificaties, maar kan ook een prikkelende, verkoopgerichte tekst zijn.

Breng de producten tot leven

Een goede visuele presentatie is van levensbelang voor de webwinkelier. De presentatie van producten in een webwinkel kun je doen met foto’s, video’s, en 360-gradenafbeeldingen.

Voor alle manieren van presentatie geldt dat de producten op een zo goed mogelijke manier getoond moeten worden. Laat de producten zien met goed en duidelijk beeldmateriaal en laat zo nodig details van de producten zien.

Foto’s

Foto’s worden het meeste gebruikt om producten in een webwinkel te laten zien. Het is belangrijk om een goede foto te maken. In deel VI, het deel van de tientallen, staat een lijst met tien tips voor de beste productfoto’s.

Diavoorstellingen

Eerder in dit boek is de software van Flash Slideshow Maker genoemd. Hiermee kun je op een eenvoudige manier een fraaie diavoorstelling maken. Door gebruik te maken van een diavoorstelling kun je meerdere artikelen op één plaats laten zien. Wanneer iemand op een afbeelding in de diavoorstelling klikt, komt hij vanzelf op de informatiepagina van dit product terecht waar het artikel besteld kan worden. Een diavoorstelling bespaart niet alleen veel ruimte, maar geeft ook nog eens een mooie en professionele uitstraling aan de webwinkel.

Video

Door de snelheid van de internetverbindingen is er steeds meer mogelijk. Een aantal jaar geleden was het ondenkbaar om videobeelden van producten in de webwinkel te plaatsen. Nu is dit wel mogelijk. Natuurlijk is het belangrijk om rekening te houden met de internetter die nog niet voorzien is van een snelle internetverbinding, maar deze groep wordt in een rap tempo kleiner.
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Figuur 12.1:
Bij karcher. be kun je productvideo’s bekijken

Een foto is in een oogopslag bekeken, terwijl het bekijken van een videofragment vaak meer tijd kost. Laat niet zomaar bij elk product direct videobeelden zien. Laat de bezoeker hier zelf voor kiezen, bijvoorbeeld met een knop ‘toon video’. Dit voorkomt dat het laden van de pagina’s lang duurt en dat de bezoeker overspoeld wordt door videofragmenten. Het meest gebruikte programma om videobeelden te bewerken en in de website te implementeren is Flash.

WireFusion

Een ander softwarepakket waar je zeer fraaie 3D-presentaties mee kunt maken is WireFusion. Het maken van 3D-presentaties gaat met Wire Fusion eenvoudiger dan met Flash. Het pakket is ontwikkeld door Demicron en je kunt meer informatie vinden op www.demicron.com.

Audio

Maak het de klant nog gemakkelijker door de productbeschrijving voor te lezen en daarbij het product ook nog eens extra te promoten. Dit is een leuke manier om het product extra onder de aandacht te brengen. Met één druk op een knop krijgt de bezoeker een goed verkoopverhaal.
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Wees voorzichtig met het zomaar laten horen van geluiden, want er zijn veel bezoekers die dit niet waarderen. Overtuig jezelf eerst van de toegevoegde waarde en het nut.

Vijf manieren om je producten beter tot hun recht te laten komen

Er zijn enkele zaken waar je rekening mee kunt houden bij het maken van beelden van je producten. Hier volgen vijf tips om je producten extra goed in beeld te brengen.

Verlichting

Zorg voor een goede verlichting als je het product in beeld brengt. Hierdoor neemt het contrast toe en krijgt de foto meer diepte en kleur. Een professioneel fotograaf of filmer werkt met speciale lampen, lichtschermen en flitsers. Voor wie dit niet heeft, doen een paar extra lampen ook vaak wonderen. Bij grote producten kun je gebruikmaken van bouw lampen.
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Figuur 12.2:
Met een goede verlichting krijgen afbeeldingen meer diepte en ziet het product er beter uit

Achtergrond

Als je een webwinkel hebt met een witte achtergrond is het verstandig om je producten ook tegen een witte achtergrond vast te leggen. Hierdoor loopt de achtergrond van de beelden mooi over in de achtergrond van de webwinkel. Als dit niet mogelijk is omdat de producten die je vast wilt leggen te groot zijn, probeer dan een achtergrond te kiezen in harmonie met de achtergrond van de webwinkel.

Soms kan een donkere achtergrond een goede keuze zijn. Zilveren sieraden komen bijvoorbeeld veel beter over tegen een donkere achtergrond. Stel je zelf twee vragen bij het kiezen van een achtergrond:



	Komt het product goed tot zijn recht bij deze achtergrond?

	Past deze achtergrond bij de rest van mijn webwinkel?
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Figuur 12.3:
De achtergrond kan er voor zorgen dat een product heel goed of juist zeer slecht zichtbaar is

Totaalbeeld

Soms zie je dat het product het beeld slechts voor minder dan de helft vult, de rest van het beeld bestaat uit de achtergrond. Bij modefoto’s waar de achtergrond de sfeer bepaalt is dit een goede keuze. Echter als de achtergrond geen functie heeft, is dit in de meeste gevallen een verspilling van ruimte. Probeer het product zo groot mogelijk in beeld te brengen.

Details

Soms is het goed om details van een product in beeld te brengen, denk hierbij aan stoffen van kleding. Wanneer je een jas in zijn geheel laat zien kun je de structuur van de stof niet goed zien. Een detailbeeld geeft de bezoeker een goed beeld van de gebruikte materialen. Bij het in beeld brengen van een gebruikte auto kun je met een detailfoto laten zien dat de velgen onbeschadigd zijn. Detailbeelden geven de bezoeker meer vertrouwen, wat een positieve uitwerking heeft op de beslissing om een product te kopen.
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Figuur 12.4:
Een horloge bekijken op esprit.nl

Bewerken

Het is vaak mogelijk om de beelden die je hebt gemaakt met behulp van software te bewerken. Zo kun je knippen, plakken, het contrast vergroten, de kleuren feller maken en de helderheid instellen. Deze hulpmiddelen kunnen van matige beelden sprankelende beelden maken. Dit kan bewerkelijk zijn, maar voor beelden die je prominent wilt plaatsen, loont dit zeker de moeite.

Teksten bij de producten

Teksten spelen samen met de beelden de rol van verkoper. Ze laten het product zien en geven de bezoeker meer informatie. Goede teksten en afbeeldingen zijn dan ook van groot belang. In een webwinkel kun je vier belangrijke teksten onderscheiden: de koptekst, de productregel, de korte productomschrijving en de lange productomschrijving.

Koptekst

Kopteksten bestaan soms alleen maar uit de merknaam en typenaam van het product. Ze moeten kort, maar krachtig een juiste omschrijving geven. De bezoeker ziet na de foto’s de kopteksten als eerste en gebruikt deze bij het zoeken.

Productregel

Productregels worden gebruikt bij lijsten en geven een korte samenvatting van de hierna beschreven productomschrijving. Bij de productregel is het belangrijk dat de bezoeker wordt geprikkeld om meer informatie te gaan lezen. Vaak wordt de productregel abrupt afgebroken door een knop met een tekst als ‘lees verder’ of ‘meer info’.

Korte productomschrijving

Een korte productomschrijving verstrekt precies genoeg informatie om de klant over te halen het product te bestellen. Het is zoals de naam aangeeft een korte, maar volledige beschrijving van het product, die de klant stimuleert een keuze te maken.

Lange productomschrijving

Een lange productomschrijving is voor de bezoeker die eerst zo veel mogelijk informatie wil krijgen, en pas dan tot bestellen overgaat. Een lange productomschrijving is vaak nodig voor technische producten, zoals computers, audioapparatuur en auto’s. Bij dit soort producten worden technische specificaties van verschillende producten met elkaar vergeleken voordat de bezoeker een keuze maakt.
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Figuur 12.5:
Lange productomschrijving van een notebook bij wehkamp.nl


Hoofdstuk 13

Opslag, verpakking en transport

In dit hoofdstuk:


	Handige tips voor het verpakken van producten

	Postbedrijf, transportbedrijf of koerier?

	Tracking en tracing



 

Opslag, verpakking en distributie zijn zaken waar je vaak als laatste mee wordt geconfronteerd als je een webwinkel gaat starten. Veel webwinkels gebruiken de zolder of de garage als opslagruimte en versturen alle verkochte producten met PostNL. De verpakking wordt vaak gehaald bij de plaatselijke kantoorboekhandel. Daar is helemaal niets mis mee, dit gaat vaak erg goed zelfs. Maar wanneer je iets groter wordt of wanneer je start vanuit een bestaand bedrijf, dan zijn de logistieke aspecten (opslag, verpakking en transport) ineens erg belangrijk. Door dit goed en efficiënt te organiseren bespaar je tijd en geld.

Als de opslag goed geregeld is door een goede indeling, en de producten zijn voorzien van logische productnummers, dan vind je de producten sneller terug. Met een goede verpakking voorkom je onnodige schade aan de producten. Goede verpakkingen hoeven niet duur te zijn. Je moet wel flinke aantallen inkopen bij een grote leverancier om een echt scherpe prijs te krijgen.

Door de juiste keuze van transporteur kun je geld besparen. Er zijn behoorlijke verschillen in de tarieven van goederentransport. Hierbij is het ook van belang hoe de transporteur met jouw producten omgaat en wellicht is de betrouwbaarheid van de levering naar jouw klanten het belangrijkste. Dit maakt het hoofdstuk over opslag en transport zo belangrijk. Behalve tijd en geld kun je ook veel ergernis en stress voorkomen voor jou en je klant. Regel alles vooraf goed, want met opslag en transport kan veel misgaan.

Producten verpakken

Verpakkingen beschermen niet alleen het product, een verpakking doet meer. De verpakking kan ervoor zorgen dat er niemand geïnteresseerd is in het product dat wordt verstuurd. Door te voorkomen dat iemand de inhoud kan zien tijdens het transport wordt de kans op diefstal kleiner. Een persoon kan sneller in de verleiding worden gebracht een product achterover te drukken als hij weet wat voor product er wordt verstuurd.

Tijdens het transport is de belangrijkste taak van de verpakking het beschermen van het product. Niet alleen tegen vallen of stoten maar ook tegen stapelen. Het kan gebeuren dat het product dat je verstuurt onder op een stapel andere verzendstukken komt te liggen die vrij zwaar zijn; je moet dus rekening houden met schade die kan ontstaan door stapelen.

Behalve tegen vallen, stoten en stapelen kan het belangrijk zijn om het product te beschermen tegen vocht en water. Wanneer een postbode met jouw pakketje door de regen loopt kan het nat worden. Ook een transporteur moet wel eens een stuk door de regen lopen en in de regen voor de deur wachten. Een verpakking beschermt het product en het is belangrijk om hier ruimschoots aandacht aan te besteden. Wanneer je goede verpakkingen hebt uitgekozen en een prettige leverancier hebt gevonden profiteer je hier jaren van.

Vijf handige verpakkingstips

Door slim en goed om te gaan met verpakkingen bespaar je veel geld, tijd en ergernis. Daarom volgen hier vijf handige tips die verpakken leuk en goedkoop maken.

Koop bij specialisten

Verpakken is een enorme industrie waar miljoenen, zo niet miljarden, in omgaan. Voor elk product is er wel een verpakking verkrijgbaar. Het is bovendien mogelijk om voor elk product een verpakking op maat te laten maken. Koop verpakkingen bij bedrijven die hierin gespecialiseerd zijn, de prijzen bij deze grotere bedrijven zijn behoorlijk laag. Je moet dan wel flinke aantallen afnemen, maar dat scheelt enorm in de stukprijs.
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Voordat je een grote hoeveelheid van een bepaald verpakkingsmiddel bestelt, is het aan te raden om de leverancier te vragen om een voorbeeld op te sturen om er zeker van te zijn dat de verpakking naar wens is en de maten kloppen.

Kunnen het product én de verpakking door de brievenbus?

Wanneer je producten verkoopt die door de brievenbus passen is het belangrijk te letten op de toename van de afmetingen door de verpakking. Soms past een product zonder verpakking prima door de brievenbus, maar lukt dit niet met een verpakking.

Probeer dit eerst uit voordat je een grote hoeveelheid verpakkingen bestelt. Snijd uit een stuk karton een rechthoek van 38 bij 3,2 centimeter; alles wat daar doorheen kan, kan ook door een brievenbus. Bij het postkantoor gebruiken ze dit hulpmiddel ook, maar dan iets professioneler en in mooi rood plastic uitgevoerd.

[image: Image]

Let wel op dat de zending niet langer is dan 26,5 centimeter, dit is de maximale lengte die een brievenbuszending mag hebben.

Koop groot in en bespaar

Maak gebruik van de bulkverpakking van jouw leverancier. Een bulkverpakking is een verpakking voor een vast aantal producten. Een voorbeeld: wanneer je koffie verkoopt zit de koffie in een verpakking. De leverancier maakt gebruik van bulkverpakkingen waar 12 of 24 pakken koffie in passen.

Je kunt voor je webwinkel een speciale aanbieding maken met precies het aantal pakken koffie dat in de bulkverpakking van de leverancier zit. Bied twaalf pakken koffie aan voor de prijs van tien pakken. Je hebt weinig omkijken naar de verpakking, want dat wordt door jouw leverancier gedaan, en de klant koopt door de aanbieding meer dan hij van plan was. Dit betekent meer omzet en nauwelijks verpakkingskosten.

Weeg de verpakking

Weeg de verpakking en het product voordat je besluit voor een bepaald soort verpakking te kiezen. Er zal niet veel verschil zitten tussen de verschillende verpakkingen maar een verschil van 10 gram kan bij brievenbuspost per zending € 0,40 extra verzendkosten met zich meebrengen. Dit bedrag kan bij veel zendingen aardig oplopen.

Gebruik beeldmerkstickers

Gebruik beeldmerkstickers om aan te geven dat de inhoud van de verpakking kwetsbaar is. Je zou denken dat transporteurs hier weinig rekening mee houden, maar dat valt wel mee. Transporteurs hebben als doel de zending onbeschadigd en op tijd af te leveren. Een beeldmerksticker zorgt er soms voor dat een medewerker van een transportbedrijf jouw zending net iets beter behandelt.
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Figuur 13.1:
Beeldmerkstickers van Vermeij Verpakkingen uit Vianen

Deze beeldmerkstickers zijn niet duur en de kans dat deze een schade voorkomen is er zeker. Natuurlijk zijn er medewerkers van transportbedrijven die geen rekening houden met deze stickers, maar de meeste medewerkers doen dit wel.

Wees slim en bespaar

Door slim te zijn en goed na te denken kun je met verpakkingen veel geld besparen. Soms nemen de kosten van het transport enorm toe als het totaal van product en verpakking slechts vijftig gram meer weegt. Er is hierdoor een vraag ontstaan naar goede verpakkingen die zo min mogelijk wegen. De verpakkingsindustrie voldoet aan deze vraag en biedt tal van oplossingen om het gewicht van de verpakking zo laag mogelijk te houden.

Maak gebruik van deze ontwikkelingen en bespaar zo veel op de transportkosten. Wanneer je niet veel zendingen verstuurt vanuit je webwinkel maakt het niet veel uit als je iets meer aan verpakkingen en verzendkosten uitgeeft. Maar wanneer je webwinkel meer gaat omzetten, worden verpakkingen en verzendkosten wel belangrijke kostenposten.

Vaak gebruik je dan nog steeds de verpakkingen en de manier van verzenden waarmee je ooit bent begonnen en denk je niet aan het feit dat je hier veel tijd en geld kunt besparen en ergernis kunt voorkomen. Denk van begin af aan goed en slim na over verpakkingen.

Producten opslaan

Een paragraaf over hoe je producten opslaat lijkt iets overdreven, maar toch is dit een van de belangrijke punten waarmee je kunt scoren met je webwinkel. Het is bij een webwinkel belangrijk om alles zo efficiënt mogelijk te laten verlopen. Hierdoor heb je de grootste overlevingskans en ben je in staat om zeer concurrerende tarieven te hanteren of extra winst te maken.

Het opslaan van producten lijkt erg eenvoudig, je zet gewoon de producten ergens neer en als ze verkocht zijn pak je ze van de plek waar je ze eerder hebt neergezet. Bij een klein aantal producten zal dit prima gaan, maar zodra je meer producten gaat verkopen die je bij meerdere leveranciers bestelt, wordt het al snel onoverzichtelijk.

Slechte opslag geeft problemen

Er zijn heel grote webwinkels en minder grote webwinkels totaal mislukt omdat de opslag en distributie van producten niet goed was geregeld. Vooral reguliere winkels en winkelketens die starten met webwinkels hebben de grootste moeite met het opslaan van producten die in de webwinkel verkocht worden.

Wanneer je een webwinkel naast een bestaande winkel start is er één belangrijke regel: houd de voorraden van de webwinkel en de reguliere winkel absoluut gescheiden! Doe je dit niet, dan creëer je verschillende grote en kleine problemen die als zand werken in de geoliede machine. Wanneer je de voorraden niet scheidt, komt het vaak voor dat de reguliere winkel voorrang krijgt op het moment dat er van een bepaald product nog maar weinig voorradig is.

Ook komt het voor dat het op een bepaald moment niet meer duidelijk is welke producten voor de webwinkel zijn en welke voor de reguliere winkel. Dit zijn slechts eenvoudige voorbeelden die de ondergang van de webwinkel kunnen betekenen. Deze simpele zaken worden vaak onderschat en daar schuilt nu net het gevaar.

Het lijkt allemaal eenvoudig en dat kan het ook zijn maar er is weinig voor nodig om een grote organisatie volledig vast te laten lopen door een slechte opslag van producten en een slechte distributie.

Voorraadlijst in een database

Het is belangrijk om goed inzicht te hebben in de producten die binnen het bedrijf ergens aanwezig zijn. Vaak wordt er gedacht dat de producten ergens op een plank liggen maar dat is niet altijd het geval. Er zijn producten die net zijn binnengekomen en klaarstaan om uitgepakt te worden en er zijn producten die klaar zijn om naar de klant verstuurd te worden. Er zijn ook producten die retour zijn gekomen van de klant. Deze producten kunnen retour zijn gekomen omdat het product niet bevalt of omdat het defect is.

Wanneer er gebruikgemaakt wordt van een magazijn (of zolderkamer) dan zijn er diverse producten aanwezig die om verschillende redenen zich ergens bevinden. Het overzicht is al vrij snel niet meer duidelijk. Een database zorgt ervoor dat er een duidelijk overzicht is van de producten die binnen het bedrijf aanwezig zijn: waar ze zich bevinden in de keten van binnenkomen van de leverancier tot het verzenden naar de klant en het eventueel retour komen vanaf de klant.

Sommige softwarepakketten voor webwinkels bieden een database aan waarbij het mogelijk is om producten in te voeren en te beheren. Het is belangrijk dat deze database ook goed de producten afhandelt die teruggestuurd moeten worden vanwege reparatie en garantie.

Er zijn veel verschillende sofwarepakketten beschikbaar waarmee je een database kunt opzetten. De bekendste is Microsoft Access maar er zijn meer (gratis) pakketten verkrijgbaar zoals de database die deel uitmaakt van het gratis en zeer goede pakket OpenOffice.org (www.openoffice.org).

Het opzetten van een eenvoudige database is niet moeilijk voor iemand die hier ervaring mee heeft.

Wanneer je geen ervaring hebt met het opzetten van een database is het verstandig om hulp te vragen aan iemand die hier ervaring mee heeft. Wanneer je voor het eerst een database gaat opzetten, kun je veel informatie hierover vinden bij de websites van de softwareleverancier van het programma waar je de database mee maakt. Ook zijn er vaak forums waar je veel informatie en instructies kunt vinden over het opzetten van databases.

Producten nummeren en labelen

Je kunt in een productnummer veel meer informatie kwijt dan je in eerste instantie zou denken. Je kunt veel zaken zoals leverancier, jaartal, maatgegevens omzetten in getallen die weer een deel van het productnummer zijn. Het volgende voorbeeld laat zien hoe een productnummer opgebouwd kan worden:

12.34.56.11.23.344

12 = maand (je kunt ook een weeknummer gebruiken)

34 = leverancier

56 = productgroep

11 = jaar (dit nummer plaats je niet achter de maand of week om dit niet te laten zien aan anderen)

23 = maat (bijvoorbeeld 23 voor small, 24 voor medium en 25 voor large)

344 = productnummer

Labels zijn opvallende stickers en kaartjes die informatie geven over een product. Niet alleen het productnummer kan op een label staan, maar ook gebruikte materialen, het land van herkomst of de maat. Je kunt labels in felle kleuren gebruiken om duidelijk aan te geven tot welke productgroep het product behoort of om aan te geven dat een product gereserveerd is.

Als je naast een reguliere winkel ook een webwinkel hebt, kun je met labels ook een onderscheid maken tussen de producten die voor je reguliere winkel zijn en de producten die voor je webwinkel zijn.

Producten verzenden

Elk jaar worden er miljoenen pakketten verzonden. Webwinkels zijn verantwoordelijk voor een groot deel hiervan. Het meest bekende bedrijf dat de verzending van deze pakketten verzorgt is PostNL. Naast PostNL zijn er ook andere bedrijven actief zoals DHL, DPD en GLS. Veel grote en bekende webwinkels werken met PostNL. Voor de startende webwinkelier is het ook handig om met PostNL te werken, omdat PostNL beschikt over een uitgebreid netwerk van servicepunten en pakketpunten. Het is ook erg prettig als een zending door een brievenbus kan. Dan kun je de producten via een brievenbus in de buurt eenvoudig verzenden.

Bekijk voor de standaardtarieven van PostNL de kadertekst ‘Verzendtarieven’.

Speciale service voor webwinkels

Webwinkels worden steeds belangrijker voor de verzendbedrijven en dat komt goed uit. Hierdoor bieden ze vaak speciale service en interessante kortingen. PostNL biedt op twee manieren een speciale service aan.

Als eerste biedt PostNL een ‘Online Verzendservice’. Dit is een service die geschikt is wanneer je minder dan twee pakketten per week verstuurt. Dit lijkt wellicht weinig maar in de beginfase van het starten van een webwinkel kan het voorkomen dat je niet meer dan twee pakketten per week verstuurt. De voordelen van de ‘Online Verzendservice’ zijn een korting die je op het standaard tarief krijgt en het feit dat je zelf frankeer- en adreslabels kunt printen. Je kunt ook gebruik maken van de haalservice en aangetekend verzenden. Ook biedt de ‘Online Verzendservice’ Track & Trace. Betalen kun je met iDEAL.


Verzendtarieven

PostNL hanteert de volgende tarieven (per februari 2015):

Brievenbuspost binnenland

Brieven, drukwerken, kaarten, buspakjes

0-20 g             € 0,69

20-50 g           € 1,38

50-100 g         € 2,07

100-250 g       € 2,76

250-2 kg         € 3,45

Kenmerken:



	Postzegel Nederland 1 = € 0,69 Postzegel Nederland 1 = € 1,38

	zelfklevende zegels kun je bestellen via internet.





Let op:



	minimumformaat: 14 x 9 cm;

	maximumformaat: 38 x 26,5 x 3,2 cm;

	kaarten zonder envelop moeten stevig (minimaal 170 grams papier) en vlak van oppervlak zijn;

	kaarten die niet rechthoekig zijn moet je in een envelop verzenden.





Pakketten binnenland

0 - 10 kg          € 6,95

10 - 30 kg        € 13,25

Kenmerken:



	zendingen die niet in de oranje Postbrievenbus passen;

	via een streepjescode wordt de zending in het proces gevolgd.





Let op:



	Algemene Voorwaarden voor opgedragen Postvervoer (AVP);

	btw-vrijgesteld;

	maximumformaat: 100 x 50 x 50 cm.





 

Bron: PostNL

Kijk voor actuele prijsinformatie op: www.postnl.nl




Als tweede mogelijkheid biedt PostNL ‘Parcel Web’. Deze service wordt interessant wanneer je meer dan twee pakketten per week verstuurt. Als alles goed gaat met jouw nieuwe webwinkel zul je al snel meer dan twee pakketten per week verzenden. Het biedt dezelfde mogelijkheden als ‘Online Verzendservice’ met het verschil dat het tarief gunstiger is en je achteraf middels een maandelijkse factuur kunt betalen. Er zijn ook extra verzend- en bezorgopties. Ga naar de website van PostNL en kijk naar de extra service die geboden wordt aan eigenaren van webwinkels.

Mocht je een webwinkel van Magento of SEO Shop hebben dan biedt PostNL een fraaie plug-in zodat je alle zendingen kunt beheren vanuit de backend van jouw webwinkel. Alle bezorgopties (zoals avondbezorging en extra vroeg ophalen) zijn dan direct beschikbaar. Met één handeling worden zendingen aangemaakt, labels geprint, e-mails voor Track & Trace verstuurd en pakbonnen uitgedraaid.

Producten volgen tot de klant

Tegenwoordig houden bedrijven die de producten verzenden de zendingen in de gaten via tracking en tracing.

Tracking
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Tracking is het volgen van het product van het moment dat het wordt aangenomen door het bedrijf die het pakket gaat bezorgen tot aan de aflevering. Vaak wordt er gebruikgemaakt van een barcode (streepjescode) en een barcodelezer. Wanneer het product ergens tijdelijk wordt neergezet, dit kan bijvoorbeeld een loods zijn waar het pakket een nacht staat voordat het de volgende dag wordt bezorgd, dan wordt de code ingelezen in een computer. Als de chauffeur het pakket in de auto laadt dan wordt weer de code ingelezen. En bij aflevering wordt nogmaals de code gelezen. Op deze manier kun je op elk moment kijken waar in het traject het pakket zich bevindt.

Tracing

Tracing (herleiden) is het op een later moment terughalen van informatie om te zien wat er met een bepaalde zending is gebeurd. Deze hulpmiddelen zijn vooral handig op het moment dat ongeduldige klanten willen weten waar het bestelde product blijft of wanneer het ongebruikelijk lang duurt voordat een product wordt bezorgd.


Hoofdstuk 14

Service, administratie en belastingen

In dit hoofdstuk:


	Service laten zien en service bieden

	Retouren

	Logistiek

	De boekhouder

	De Belastingdienst



 

Service is de dienstverlening van een leverancier aan zijn klanten. Voor een webwinkel kun je dit ruim zien. De hele webwinkel is op zich al een vorm van service. De klant kan vanuit zijn luie stoel thuis winkelen. Hij hoeft niet op zijn fiets door de regen naar die ene winkel, maar kan snel en eenvoudig meerdere winkels voor dezelfde producten bezoeken. Dit is het grote voordeel van de webwinkel ten opzichte van de reguliere winkel.

Alle producten worden bij de klant bezorgd, veelal thuis. De klant hoeft niets meer te doen dan het product in ontvangst te nemen. Dit is de tweede vorm van service die de webwinkel biedt. Wanneer de klant niet tevreden is over een gekocht product, stuurt hij dit terug en krijgt hij zonder problemen een ander product of desgewenst zijn geld terug. Dit is de derde vorm van service die geboden wordt door de webwinkel. De webwinkel bestaat feitelijk uit het bieden van veel service en dat maakt het belangrijker dan bij een reguliere winkel.

Goede service levert tevreden klanten op. Veel tevreden klanten vertellen hun verhaal aan anderen. En dit is de allerbeste reclame die een webwinkel kan krijgen. Goede service is zeer belangrijk voor het algemene beeld van webwinkels. Wanneer alle webwinkels in Nederland een perfecte service zouden bieden, zouden de verkoopcijfers jaarlijks nog sterker toenemen.

Het algemene beeld van webwinkels wordt voor een aanzienlijk deel bepaald door de geboden service. Wanneer de webwinkels slechte service bieden, dan keldert de omzet of blijft deze laag. Voorbeelden van slechte service zijn: niet of te laat leveren, weinig tolerant zijn met omruilen, een slechte bereikbaarheid van de serviceafdeling enzovoort. Het is dus in het belang van jouw webwinkel en het imago van alle webwinkels om permanent goede service te bieden.

Administratie en de Belastingdienst zijn twee onderdelen die tijd en energie kosten en bij velen ergernis veroorzaken. Niet iedereen is hierin even bedreven. Door je administratie meteen goed te organiseren of te werken met een goede boekhouder of administratiekantoor kun je veel tijd en geld besparen en veel ergernis voorkomen.

Service laten zien

De klant gaat ervan uit dat de geboden service goed is en staat er verder niet bij stil. Het is belangrijk om je service te laten zien en dit bij de klant goed over te brengen.

Natuurlijk weet de klant dat alle aangeboden producten thuisbezorgd worden, maar denkt daar niet bewust over na.

Eigenlijk zou je op elke pagina van de webwinkel moeten vertellen hoe fijn het is om vanuit je luie stoel te winkelen, dat je bestelling thuis wordt bezorgd en dat omruilen of het retour zenden van producten géén probleem hoeft te zijn.

Je kunt ook nog het volgende aangeven:



	Wij pakken uw product in cadeaupapier in.

	Wij sturen het product naar een door u aangegeven adres.

	Ziet u het product elders goedkoper? Wij betalen het verschil retour.





Dit zijn voorbeelden waarmee je de klant bewuster maakt van je service. Overdrijf niet door je webwinkel vol te stoppen met loze kreten, beperk je tot hooguit vijf à zes punten.

Service bieden

Misschien heeft de klant nog nooit iets besteld bij een webwinkel en dus nog nooit ervaren hoe prettig het is dat de producten thuis worden afgeleverd.

Wanneer de klant bewust is van de goede service van de webwinkel is het belangrijk dit waar te maken. Gebeurt dit niet, dan heeft dit negatieve gevolgen. De klant kan het vertrouwen in webwinkels kwijtraken en praat hierover met derden.

Retouren

Wees altijd coulant met het terugnemen van producten. Je hebt als webwinkelier veel minder kosten dan een reguliere winkelier en je kunt dit voordeel prima benutten door goede service te bieden met het terugnemen van producten. Houd rekening met het feit dat er altijd meer producten terug zullen komen dan bij een reguliere winkel. De klant kan vanuit zijn luie stoel het product niet in het echt zien, voelen, passen enzovoort. De kans dat het product niet helemaal is wat de klant er van verwachtte is dan ook aanwezig.

Het kan ook voorkomen dat producten die de klant heeft besteld defect zijn of defect raken. Meestal zit er op producten fabrieksgarantie. Je kunt het product terugnemen van de klant, opsturen naar de fabriek en de klant laten wachten. Het is natuurlijk beter om de klant direct een nieuw product te geven of geld terug aan te bieden. Uiteindelijk komt het gerepareerde artikel terug en kun jij het wellicht niet meer verkopen, maar dat is het risico van ondernemen.

Je kunt er ook voor kiezen om bepaalde producten direct af te schrijven en niet naar de fabriek terug te sturen. Wanneer de producten na reparatie moeilijk verkoopbaar zijn, kunnen de verzendkosten en de logistieke handelingen meer geld en moeite kosten dan het product waard is.

Bepaal vooraf wat er met producten gedaan moet worden wanneer ze door je klant retour gezonden worden. Je kunt een bedrag vaststellen als richtlijn.

Logistiek

Wanneer je producten retour ontvangt, heeft dit gevolgen voor de logistiek binnen je organisatie. Zelfs wanneer je geen voorraad houdt, ontstaat er nu een voorraad producten die retour gekomen zijn. Hiervoor moet je een goede oplossing vinden. Je zou een regeling met je leverancier kunnen treffen dat je producten terug mag sturen of dat het hiermee gemoeide bedrag wordt gecompenseerd.

Vaak is dit echter niet wenselijk of mogelijk. Je kunt dan een afdeling binnen je webwinkel maken met speciale aanbiedingen waar je de retour ontvangen producten tegen een scherpe prijs aanbiedt. Eén keer per jaar of wanneer je te veel producten op voorraad hebt gekregen kun je deze partij aanbieden op veilingsites of aan een opkoper verkopen.

Wanneer je wel een voorraad hebt en je ontvangt producten retour, kun je deze producten controleren op gebreken en daarna weer terugplaatsen in de voorraad.

Houd rekening met deze retourstroom en handel deze op dezelfde correcte manier af als de goederenontvangst van de leverancier. Controleer de producten die van de klant retour komen op gebreken. Wanneer een verpakking ontbreekt of beschadigd is, kun je dit product niet meer als nieuw verkopen en zul je het uit de voorraad moeten nemen en op een alternatieve manier moeten verkopen.

Stuur de klant nooit nieuwe producten zonder of met een beschadigde verpakking. Dit zal niet worden gewaardeerd en als slechte service worden ervaren. Probeer bij beschadigde verpakkingen nieuwe verpakkingen te krijgen bij jouw leverancier.

Een goede administratie

Onderschat een goede administratie niet: het geeft een ondubbelzinnig inzicht in de stand van zaken en de financiële mogelijkheden. Zo weet je exact hoeveel je kunt investeren en kun je een redelijke inschatting maken hoeveel omzetbelasting je moet betalen. Het bijhouden van een administratie hoeft niet veel tijd te kosten, zeker niet als je een goede boekhouder tot je beschikking hebt.

Een echt bedrijf

Een webwinkel is algauw een echt bedrijf, waardoor je gehouden bent aan veel regels. Boven een bepaalde grens is jouw webwinkel geen hobby meer waar je toevallig iets mee bijverdient, maar een echt bedrijf. Je bent dan verplicht een administratie bij te houden en belasting te betalen. Voordat je aangemerkt wordt als een echt bedrijf moet je aan voorwaarden voldoen zoals: een bepaald aantal uren dat je in de onderneming stopt, de hoeveelheid winst die je maakt, hoe je de onderneming naar buiten presenteert enzovoort. Het hangt dus per persoon af of je wel of geen ondernemer bent in de ogen van de Belastingdienst.

Er zijn twee soorten belasting waarvoor je een onderneming kunt zijn: de inkomstenbelasting en de omzetbelasting. Als je ondernemer bent voor de inkomstenbelasting, dan ben je meestal ook een ondernemer voor de omzetbelasting. Andersom hoeft dit niet zo te zijn. Wanneer je bijvoorbeeld een webwinkel gaat beginnen naast je normale baan dan ben je niet direct ondernemer voor de inkomstenbelasting, maar moet je waarschijnlijk wel btw betalen over je bijverdiensten.

Wanneer je geen ondernemer bent, volstaat het eenvoudig dat je de inkopen en de verkopen bijhoudt waardoor het duidelijk is dat je geen onderneming bent. Wanneer je wél een echt bedrijf bent, dien je een administratie bij te houden en belasting te betalen. Informeer bij de Belastingdienst of je wel of geen onderneming bent voor de Belastingdienst. Het is erg vervelend als de Belastingdienst jouw webwinkel na een tijdje wél als onderneming ziet terwijl jij dacht dat dit niet het geval was. Dus informeer hiernaar voordat je begint met een webwinkel.

Boekhouder

Als jouw webwinkel een echt bedrijf is dan zul je een administratie moeten bijhouden. Dit wordt door veel beginnende ondernemers als ‘eng’ en moeilijk ervaren. Dat is het beslist niet, maar je moet er wel voor zorgen dat je weet wat je moet doen. Je kunt het beste een goede boekhouder zoeken die jou vertelt hoe je een administratie opzet en de jaarcijfers verzorgt.

Er zijn veel boekhouders beschikbaar en het is erg belangrijk om met een goede boekhouder te werken die ervoor zorgt dat jouw administratie prima in orde is. Soms kan de Belastingdienst jou aan een goede boekhouder helpen, want ze kennen vaak veel boekhouders.

Je kunt er natuurlijk ook een zoeken op internet, bijvoorbeeld via gouden gids.nl. Er zijn veel goede boekhouders te vinden, maar er zijn natuurlijk ook heel slechte waarvan jij niet wilt dat zij jouw administratie doen.

Vraag daarom altijd meerdere referenties en neem ook daadwerkelijk contact met deze referenties op om te informeren of de boekhouder zijn werk goed doet. Ga niet direct met de goedkoopste boekhouder in zee, maar zoek een goede en betrouwbare boekhouder waarmee je jaren vooruit kunt.

De Belastingdienst

Als je eenmaal begint met je webwinkel dan heb je al uitgezocht of je daadwerkelijk een onderneming bent voor de Belastingdienst en heb je al een goede boekhouder gevonden. Nu is het zaak om je aan te melden bij de Belastingdienst. Je krijgt dan een btw-nummer en bent verplicht om btw-aangifte te doen. Je betaalt btw over de producten die je verkoopt en je ontvangt btw terug over de producten die je inkoopt en producten die je gebruikt voor je onderneming.

Ieder jaar doe je ook aangifte voor de inkomstenbelasting. Het is verstandig om geld te reserveren voor de belasting die je moet gaan betalen. Overleg met je boekhouder hoeveel je moet reserveren, dit is erg belangrijk. De Belastingdienst is rechtvaardig maar niet makkelijk als je niet in staat bent je belastingen af te dragen.

Meer informatie hierover vind je op de website van de Belastingdienst, www.belastingdienst.nl.

Startersregelingen

Starters hebben het over het algemeen niet makkelijk en de Belastingdienst heeft diverse regelingen om het starters makkelijker te maken. Hierdoor betaalt een startende ondernemer minder belasting. Informeer naar deze regelingen bij de Belastingdienst en de boekhouder.

Gemeentelijke belastingen

Ook de gemeente int belastingen. Om precies te weten welke belastingen dit zijn, kun je terecht bij de gemeente of de provincie. Per gemeente zijn er verschillen in de belastingen.

Het lijkt allemaal vrij veel werk, een administratie bijhouden en belastingaangifte doen. Dit valt in de praktijk reuze mee. Het vinden van een goede boekhouder en het opzetten van een goede administratie kost tijd, maar als je dit eenmaal geregeld hebt, vallen de tijd die je kwijt bent en de kosten die je maakt voor de administratie reuze mee.


Deel V

Reclame, zoekmachines en statistieken
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In dit deel ...

Met een prachtige webwinkel ben je er nog lang niet. Je hebt bezoekers en klanten nodig, het liefst met duizenden per dag. Je begint bescheiden met een paar bezoekers per dag maar daar neem je natuurlijk geen genoegen mee. Je wilt meer... veel meer. Dat kan geregeld worden! Wij gaan dit doen met een degelijk en professioneel reclameplan en met zoekmachines. Na de verkoop is het bovendien nog van belang om de producten heelhuids bij de klant te krijgen. En natuurlijk moet je je financiën en belastingen ook nog op orde hebben! Leer dit deel van het boek uit je hoofd en gebruik deze kennis om van jouw webwinkel een webwinkel te maken waar alle andere webwinkeliers alleen maar van kunnen dromen.




Hoofdstuk 15

Een reclameplan in zes stappen

In dit hoofdstuk:


	Het uitgangspunt

	Doelgroep en doelstelling

	Budget vaststellen

	Strategie bepalen

	Tactiek bepalen

	Controleren en bijsturen



 

Je hebt de geschiktste software uitgekozen voor je webwinkel. Je hebt een prachtig design. De webwinkel is gevuld met vele aantrekkelijke producten en klaar voor de klant. Maar zonder reclame zal vrijwel niemand de webwinkel kennen en bezoeken. Vaak is de eerste vorm van reclame mond-tot-mondreclame; de één vertelt de ander op een verjaardag over je webwinkel en zo komt de webwinkel langzaam onder de aandacht van een groeiend aantal mensen.

Je maakt vaak al reclame voordat je daadwerkelijk online bent. Je vertelt ongetwijfeld aan een aantal mensen in je omgeving over je plannen. Dit is in feite de eerste reclame. Met mond-tot-mondreclame red je het echter niet, er is veel meer voor nodig. Reclame is voor een webwinkel nog belangrijker dan voor een reguliere winkel.

Een reguliere winkel krijgt bekendheid alleen al vanwege het pand en de ligging. Niemand ziet jouw webwinkel zolang jij niets aan reclame doet. Reclame maken is puur topsport en in dit hoofdstuk gaan we voorbereidingen treffen en actie ondernemen om je webwinkel goed te laten presteren. Door goed reclame te maken maak je van je webwinkel een ware kampioen!

De zes stappen van een reclameplan

Goede reclame vraagt een goede voorbereiding, anders loop je het risico je geld te verspillen. Een reclameplan is er om het geld zo te investeren dat er meer bezoekers komen en er meer verkocht wordt!

De volgende zes stappen helpen om efficiënt en doeltreffend reclame te maken voor jouw webwinkel:



	uitgangspunt

	doel en doelgroep

	budget

	plan van aanpak (strategie)

	reclamemiddelen (tactiek)

	controle, evaluatie en bijsturing





Uitgangspunt

Je weet waarschijnlijk al welke producten je gaat verkopen. Om je uitgangspunt te bepalen is het handig een aantal vragen voor jezelf te beantwoorden (zie hierna).

Met een uitgangspunt kun je beginnen aan het maken van een goed reclameplan.

Bepaal je uitgangspunt door vragen te beantwoorden

Hier volgen enkele relevante vragen. Uiteraard kun je zelf ook vele vragen bedenken die relevant zijn voor jouw situatie.



	Wat is de doelgroep van je producten?

	Is de prijs die je voor je producten vraagt niet te hoog of te laag?

	Kun je met je producten adverteren op veilingsites ?

	Bied je voldoende producten aan in de webwinkel of zijn het er te veel of te weinig? Welke producten behoren tot de kern van je assortiment?

	Zijn je producten altijd leverbaar?

	Zijn de producten trendgevoelig of gaan ze jaren mee?

	Worden je producten door andere webwinkels verkocht?

	Als je webwinkel al gestart is of in een vergevorderd stadium is: wordt de webwinkel gevonden via de zoekmachines?

	Biedt de webwinkel voldoende informatie ?

	Heeft de webwinkel de juiste uitstraling ?

	Is de webwinkel beter, mooier, efficiënter dan de webwinkels van de concurrentie?

	Functioneert de webwinkel naar behoren?

	Heb je een startkapitaal?

	Heb je voldoende geld voor een reclamebudget ?





Je wilt dat iedereen weet dat je webwinkel bestaat. Daar kun je iets aan doen.



	Welke middelen heb je tot je beschikking om reclame te maken?

	Hoeveel geld kun je voor reclame vrijmaken? Heb je een auto waarop je misschien met stickers reclame voor je webwinkel kunt maken?

	Heb je een kennissenkring die je kan helpen met de verspreiding van de boodschap dat er een nieuwe webwinkel is?

	Heb je een bedrijfspand waarop je reclame kunt maken?





Met de antwoorden op deze vragen en eventueel eigen vragen kun je een uitgangspunt formuleren. Voor een goed reclameplan is het van groot belang een strak geformuleerd uitgangspunt te hebben.

Doel en doelgroep

Het doel voor de webwinkel kan een te behalen omzet per jaar zijn of een bepaald aantal bezoekers per maand. Een doel is meetbaar en kan bijgesteld worden.

Een doelgroep bestaat uit de mensen op wie jij de webwinkel richt: je kunt je bijvoorbeeld richten op vrouwen tussen de 25 en 45 jaar of op jongeren tussen de 14 en 18 jaar. Vaak kun je de groep nog verder specificeren, bijvoorbeeld naar inkomen, interesse, geloof, culturele achtergrond enzovoort.

Voor het reclameplan is het belangrijk je een goed beeld van je doelgroep te vormen, zodat je reclame zich hier specifiek op kan richten. In de volgende paragrafen lees je hoe je voor jezelf een doel en een doelgroep definieert.

Doel

Je hebt een uitgangspunt geformuleerd en nu ga je bepalen wat je wilt bereiken met de webwinkel en op wie je de webwinkel richt.

Veel producten verkopen en veel winst maken kan een doel zijn, maar is op zich te vaag geformuleerd om een reclameplan te maken. Een doel moet meetbaar zijn. Wanneer je veel winst wilt maken, wanneer heb je dan voor 50 procent je doel bereikt? Het is aan te bevelen een getal en een datum te noemen in je doelstelling, zoals: mijn doel is om 20.000 euro aan producten te hebben verkocht voor 31 december 2009. Zo kun je altijd nagaan of je je doel gaat halen.

Een bepaald aantal bezoekers halen

Een doel hoeft niet per se betrekking te hebben op je omzet. Je kunt ook een bezoekersaantal als doel stellen. Dit is vooral handig als je net met je webwinkel bent gestart en nog geen idee hebt welke maandelijkse omzet uiteindelijk haalbaar is. Je richt je vaak eerst op het genereren van die bezoekers uit je doelgroep, waarvan je denkt dat ze ook daadwerkelijk op dat moment de producten zullen aanschaffen. Een webwinkel heeft tijd nodig om te groeien; kies voor je eerste doel bijvoorbeeld 100 bezoekers per maand, stel dit vervolgens bij naar 250 bezoekers per maand. Langzaam groeit het aantal bezoekers en als je webwinkel succesvol is, haal je ooit meer dan 500.000 bezoekers per maand.

Verkoop van specifieke producten

Je kunt meerdere doelen formuleren, zeker als je al een tijdje actief bent met je webwinkel. Zo kun je je bijvoorbeeld richten op de verkoop van een specifieke productgroep. Een doel kan zijn om binnen drie maanden vijftig webcams te verkopen.

Vaak ondersteun je een doel met extra reclame. Als je normaal gesproken dertig webcams verkoopt in drie maanden, kun je door het plaatsen van advertenties dit aantal opvoeren naar de gestreefde vijftig. Door deze doelstelling op de korte termijn maak je het reclame maken voor je webwinkel meetbaar en leuk.

Jaarlijks doel

De meeste bedrijven hebben als doel meer te verkopen. Dit doel kun je prima meetbaar maken als je al langer dan een jaar actief bent. Je kunt bepalen hoeveel je jaarlijks wilt groeien. Grote onderneming maken bij hun jaarcijfers bekend dat de omzet of winst met een bepaald percentage gegroeid is. Dit percentage kun je ook voor je webwinkel bepalen. Je kunt bijvoorbeeld stellen dat je jaarlijks twaalf procent meer wilt omzetten dan het voorgaande jaar. Een pittig doel, maar voor een startende webwinkel zeker niet ondenkbaar.

Doelgroep

Voor reclame geldt vrijwel altijd hoe meer mensen je bereikt, hoe meer je betaalt. Met een goed beeld van je doelgroep, de mensen die je wilt bereiken, kun je efficiënter en doelgerichter reclame maken.
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De hamvraag is: ‘Waar bestaat mijn doelgroep uit?’ Als je al een assortiment met producten hebt kun je de vraag vervangen door: ‘Wie is geïnteresseerd in de producten die ik aanbied?’ Of specifieker: ‘Wie koopt mijn producten nu en wie is er over te halen om mijn producten in de toekomst te kopen?’

Zoals eerder vermeld, kun je je doelgroep specificeren naar leeftijd en verdere gemene delers zoals: locatie, gewoonten, opleiding, cultuur enzovoort.

Je weet bijvoorbeeld dat je hoeden verkoopt aan vrouwen tussen de 25 en 45 jaar. Misschien kun je onderzoeken waar deze vrouwen wonen; je kunt de doelgroep verder specificeren tot vrouwen tussen de 25 en 45 jaar die wonen in en rond Amsterdam. Dit gegeven leert je dat je niet in heel Nederland hoeft te adverteren. Dit beperkt de reclame-uitgaven. (Hierbij dient opgemerkt te worden dat je doel dan niet moet zijn dat alle Nederlandse vrouwen tussen de 25 en 45 een hoed van jou hebben.)

Je kunt bij de leverancier van je producten wellicht informeren wat de doelgroep is van de producten die hij levert. Het zou kunnen dat hij je precies kan vertellen wat de doelgroep is.

Door antwoord te vinden op diverse vragen kun je op een eenvoudige manier je doelgroep specificeren. Als inspiratiebron voor meer vragen krijg je hier vijf voorbeelden:



	Welke leeftijd heeft je doelgroep? Noem hierbij twee leeftijden waartussen de meeste mensen die je webwinkel (gaan) bezoeken vallen.

	Welk geslacht heeft jouw doelgroep?

	Waar woont jouw doelgroep? In heel Nederland of in een bepaalde stad? Of in Europa of zelfs de hele wereld?

	Hoe vaak maakt jouw doelgroep gebruik van internet? Dagelijks? Wekelijks? Maandelijks?

	Wat is het maandinkomen van je doelgroep? € 20.000, € 40.000 of meer dan € 60.000 per jaar?





Budget

Het zou leuk zijn als je onbeperkt geld zou kunnen besteden aan reclame. Je webwinkel zou in een korte tijd wereldwijd bekend zijn en met een redelijk product zou de omzet explosief groeien. Helaas is een reclamebudget niet onbeperkt en het is van belang de grenzen van het budget vast te stellen.

Een goed reclameplan verdient het uitgegeven geld weer terug in de vorm van winst.

De meeste webwinkels hebben een reclamebudget nodig om de webwinkel bekendheid te geven en de producten te promoten waardoor de omzet toeneemt en het bedrijf groeit.

Een reclamebudget wordt vaak gekoppeld aan de omzet. Door een vast percentage van de omzet voor reclame vrij te maken, groeit het reclamebudget mee met de omzet. Je zou bijvoorbeeld vijf procent van de omzet in recla me kunnen investeren. Als de omzet stijgt, stijgt het reclame budget, waardoor de omzet weer hoort te stijgen. Er ontstaat een opwaartse spiraal.

Voor beginnende ondernemers met een zeer beperkt reclamebudget zijn er ook mogelijkheden om zonder geld uit te geven, reclame te maken via internet (hierover lees je later meer).

Plan van aanpak (strategie)

Je hebt een uitgangspunt, een doel en een doelgroep geformuleerd. Nu is het tijd voor het plan van aanpak, oftewel de strategie. Je bepaalt eerst in grote lijnen wat je gaat doen op het gebied van reclame. Later kies je de instrumenten (bijvoorbeeld adverteren via google.nl).

Het is aan te bevelen om veel reclame te maken op internet. Maar vergeet daarnaast niet de traditionele media (kranten, tijdschriften enzovoort). Door het maken van keuzes profileer je de webwinkel waardoor je een duidelijke koers kunt varen met je reclameplan.

Een plan van aanpak voor een webwinkel kan vaak op een halve pagina geschreven worden met daarin aandacht voor de volgende vijf punten:



	producten en/of webwinkel promoten

	prijsvechten en/of kwaliteit leveren

	internet en/of traditionele media

	tijdsinvestering

	frequentie, moment en periode





Producten en/of webwinkel promoten

Je kunt reclame maken voor specifiek de producten die je in je webwinkel aanbiedt. Je brengt bijvoorbeeld op verschillende manieren schitterende horloges onder de aandacht. Het product is het onderwerp van je reclame.
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Je kunt ook reclame maken specifiek voor de webwinkel zelf. Je maakt bijvoorbeeld reclame voor de horlogewebwinkel waar de bezoeker kan kiezen uit wel meer dan vijfhonderd verschillende horloges! In dit geval is de webwinkel het onderwerp van de reclame.

Maak een keuze tussen reclame voor het product, de winkel of het product en de winkel.

Prijsvechten en/of kwaliteit leveren

Ga je adverteren met superscherpe prijzen of wil je kwaliteit uitstralen, of beide? Het is belangrijk om dit vooraf te bepalen. Prijsvechters schreeuwen vaak van de daken dat zij de laagste prijs bieden, terwijl kwaliteitleveranciers vaak met stijlvolle en smaakvolle advertenties voor de dag komen. Je kunt ook de hoogste kwaliteit voor de laagste prijs bieden. Dit zal vaak een moeilijke combinatie blijken te zijn.

Internet en/of traditionele media

Waar ga je adverteren ? Kies je voor de traditionele media, voor internet of voor beide? Bepaal wat voor jouw webwinkel het beste is.

Doordat de webwinkel een online winkel is, is het eenvoudig om de mensen via internet, met weblinks enzovoort, te verleiden om naar jouw winkel te komen. Echter voor veel webwinkeliers is het ook interessant om via de traditionele media reclame te maken voor de webwinkel. Denk bijvoorbeeld aan een webwinkel voor golfproducten. Het kan lonen om in een golftijdschrift te adverteren.

Tijdsinvestering

Hoeveel tijd ga je zelf in reclame investeren? Reclame maken kan tijdrovend zijn, zoals het plaatsen van producten op verschillende veilingsites zoals eBay en Marktplaats of op verschillende forums. De kosten hiervan zijn relatief laag, maar je moet er wel tijd voor vrijmaken. Het is aan jou om te bepalen hoeveel tijd het reclame maken op deze sites waard is.

Frequentie, moment en periode

Hoe vaak wil je gaan adverteren? Op welk moment en voor hoelang? Het is van belang hier goed over na te denken ten einde resultaat te boeken. Voor speelgoed zou je bijvoorbeeld kunnen denken aan: iedere week in de maanden oktober, november en december als aanloop naar de feestdagen.

Reclamemiddelen (tactiek)

Als je een plan van aanpak hebt, kun je het nu gaan uitvoeren. Hiervoor heb je verschillende middelen tot je beschikking. Je kunt reclame maken vergelijken met oorlog voeren. Je kunt uit veel verschillende wapens kiezen en deze op verschillende manieren inzetten. Je hebt al een plan van aanpak gemaakt (de strategie bepaald) en je hebt een budget. Nu ga je een strijd voeren op leven en dood. Als het reclameplan niet werkt, kan dit voor een beginnende webwinkel de ondergang betekenen.

Hier volgen vijf middelen waarmee je reclame kunt maken voor je webwinkel:



	Investeer in zoekmachines voor je ‘vindbaarheid’; lees meer hierover in hoofdstuk 17.

	Adverteer op startpagina’s, er is altijd wel een startpagina die zich ook richt op producten die jij in je webwinkel verkoopt, bijvoorbeeld fashion.startpagina.nl waar je met mode terecht kunt.

	Plaats advertenties bij veilingsites en verleid de bezoekers om naar jouw webwinkel te komen.

	Adverteer op sites zoals shophip.nl, waar de bezoeker zijn webwinkel per rubriek kan vinden.

	Plaats advertenties in tijdschriften en kranten, de traditionele media kunnen prima werken.





Het is belangrijk om verstandig en doordacht met het reclamebudget om te springen en ook gebruik te maken van alle vormen van gratis reclame die beschikbaar zijn. In hoofdstuk 16 lees je onder meer hoe je gratis reclame kunt maken voor je webwinkel.

Controle, evaluatie en bijsturing

Je investeert geld in reclame en je wilt de doeltreffendheid hiervan meten. Als je dit weet, kun je de strategie of de tactiek aanpassen om de resultaten te verbeteren.

Als webwinkelier heb je veel hulpmiddelen bij het controleren en evalueren van je reclameplan. Vooral de statistieken van de website zijn een goed hulpmiddel om de reclameactiviteiten te controleren. In hoofdstuk 18 lees je meer over de statistieken met betrekking tot reclame.

Je kunt elke maand de resultaten van de vorige maand evalueren. Je kunt de reclameactiviteiten in relatie brengen met de bezoekersaantallen en/ of verkoopcijfers. Op basis van deze evaluatie kun je de strategie bijsturen en wellicht nieuwe tactieken toevoegen aan je reclameplan.

Door met de besproken zes stappen te werken, maak je op een degelijke en verantwoorde manier reclame. Zonder reclame is het erg moeilijk om een goedlopende webwinkel te realiseren.


Hoofdstuk 16

Internetmarketing (reclame)

In dit hoofdstuk:


	Links naar jouw webwinkel

	Nieuwsbrieven

	Banners

	Verzamelsites (de digitale winkelcentra)

	YouTube.com

	Social media

	Google

	Gratis reclame maken voor jouw webwinkel



 

Als je een reclameplan hebt gemaakt, ga je aan de slag om je webwinkel onder de aandacht te brengen. Natuurlijk maak je voor een groot deel gebruik van internet om bekendheid te verwerven voor je winkel.

Advertenties en links op internet leiden direct naar je webwinkel en zorgen ervoor dat websurfers met een paar klikken in je webwinkel belanden. In dit hoofdstuk bespreken we een aantal manieren om bezoekers naar je aantrekkelijke webwinkel te krijgen en ze zo veel mogelijk te laten besteden. Dit heet ook wel de conversiegraad van de winkel. Er zijn veel verschillende manieren om online reclame te maken en de meeste zijn gratis. Het is de kunst om een mix te maken van de effectiefste middelen die binnen je reclamebudget passen.

Controleer en evalueer deze mix regelmatig. Op deze manier maak je optimaal gebruik van het reclamebudget.

Meer links, meer bezoekers

Een link verwijst direct naar een website en is daarmee de snelste manier om van de ene website naar de andere website te gaan. Je kunt er een sport van maken om zo veel mogelijk links te krijgen op andere websites. Probeer links en een omschrijving van je webwinkel te krijgen op websites waar veel bezoekers komen, het liefst bezoekers die deel uitmaken van je doelgroep. Een link op een pagina van een website die niet bezocht wordt heeft weinig zin.

Links bij collega-webwinkels

Het is slim om links te krijgen bij andere webwinkels. Dit kan bijvoorbeeld door ook links op jouw site te plaatsen van de betreffende winkel. Natuurlijk zal een direct concurrerende webwinkelier geen behoefte hebben om bezoekers door te sturen naar jouw webwinkels. Maar als de aangeboden producten niet gelijk zijn, maar wel geassocieerd kunnen worden, dan is dit een mogelijkheid. Ook wanneer de doelgroepen gelijk zijn, zou een link op elkaars site een mogelijkheid kunnen zijn. Het doorsturen van bezoekers levert voor beide webwinkeliers hogere bezoekersaantallen en daardoor meer omzet op.

Een andere mogelijkheid is om nadat een klant iets besteld heeft, een link met een tekst als ‘Bezoek ook eens...’ te tonen. De andere webwinkel kan hetzelfde doen.

Of je kunt op de homepage een lijst maken met webwinkels die goed aansluiten bij jouw webwinkel, hoewel het gevaar bestaat dat klanten voortijdig jouw webwinkel verlaten om bij de ander te gaan winkelen. Dit verlies zou gecompenseerd kunnen worden door bezoekers die van de collega-homepage naar jouw webwinkel worden verwezen.

Je kunt ook een aparte pagina maken waar je reclame maakt voor andere webwinkels. Er zijn veel mogelijkheden. Zie een link vooral als een middel dat je uitwisselt met andere webwinkels en websites.

Links bij verzamelsites

[image: Image]

De twee belangrijkste manieren om veel bezoekers naar je webwinkel te krijgen zijn via de zoekmachines zoals Google en via de verzamelsites zoals startpagina.nl en shophip.nl. Het is verstandig om de zoekmachines en de verzamelsites standaard op te nemen in je reclameplan. Je kunt met de statistieken de effectiviteit van deze manier van reclame maken goed nagaan. Meer over verzamelsites vind je verderop in dit hoofdstuk.

Banners als links

Banners kunnen bezoekers van de ene website verleiden om naar een andere website te gaan. Een banner is eigenlijk hetzelfde als een link, alleen is de tekst vervangen door een (bewegende) afbeelding. Er zijn banners in veel verschillende formaten en je ziet ze vaak staan aan de bovenzijde of aan de linker- of rechterkant van een webpagina. Het effect van banners hangt sterk af van de website waarop hij wordt geplaatst.

Net als met links heeft het plaatsen van een banner op een matig bezochte website geen enkele zin. Wanneer er slechts twee procent van de bezoekers op een banner klikt op een website waar maandelijks maar zeshonderd bezoekers komen, levert dit slechts twaalf bezoekers per maand op. Een banner wordt pas interessant wanneer hij op een veelbezochte website staat. Er moeten ook niet te veel banners op de website staan, omdat dit vaak als onprettig wordt ervaren door de bezoeker. De kans dat er op de banner geklikt wordt hierdoor kleiner.
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Figuur 16.1:
Een banner van tchibo.nl op de drukbezochte website van radio538.nl

Het voordeel van banners is dat de effectiviteit goed te meten is met de statistieken. Bij onvoldoende effectiviteit kun je het bannergebruik aanpassen door de banner bijvoorbeeld te verhuizen naar een andere site.

Een banner kan ook voorzien worden van geluid, al wordt dit vaak niet toegestaan door de website waarop je adverteert. Een banner met geluid veroorzaakt vaak ook een hoop ergernis.

Nieuwsbrieven

Een nieuwsbrief is een opgemaakt e-mailbericht waarin vaak links staan die naar andere websites verwijzen. Met het woord ‘opgemaakt’ bedoelen we het ontwerp. Vaak bevindt zich in de webwinkelsoftware een onderdeel waarmee je nieuwsbrieven kunt maken. Vaak schieten deze pakketten tekort om een echt goede nieuwsbrief te maken. Je kunt dan op zoek gaan naar softwarepakketten waarmee je nieuwsbrieven kunt maken en versturen. De nieuwste trend zijn de online oplossingen. Je hoeft geen software meer op je eigen computer te installeren, maar gaat simpelweg naar een website om daar je dingen te doen. Een fraai voorbeeld hiervan zijn mailcampaigns.nl en mailplus.nl. Hier kun je nieuwsbrieven maken en versturen. Je kunt uit veel sjablonen kiezen waardoor je weinig omkijken hebt naar het ontwerp. Wanneer je nieuwsbrief klaar is dan bieden deze bedrijven een eenvoudige oplossing voor het versturen van je creatie.

Verzamelsites: digitale winkelcentra

Er zijn verzamelsites die een overzicht bieden van webwinkels gesorteerd per productgroep. Dit zou je kunnen zien als een digitaal winkelcentrum.

Het principe van een verzamelsite is vrij eenvoudig. Adverteerders betalen per geplaatste link een bedrag tussen de € 150 en € 200 per jaar. Een deel van dit bedrag wordt door de beheerder van de website gebruikt om reclame te maken voor de verzamelwebsite. Zo maakt bijvoorbeeld shophip.nl flink reclame om bezoekers naar de website te krijgen. Deze bezoekers worden doorgestuurd naar de webwinkels en daarvoor betalen de webwinkels jaarlijks een vast bedrag.

Het is ook mogelijk om banners te plaatsen op dit soort verzamelsites. Wanneer je een banner op een dergelijke site plaatst, betekent dat meer bezoekers, maar ook meer advertentiekosten.

Links

Je probeert zo veel mogelijk links geplaatst te krijgen op andere websites en wisselt zo veel mogelijk links uit met andere webwinkels. Let er hierbij op dat je je doelgroep niet uit het oog verliest.

Adverteren op marktplaats.nl

In sommige rubrieken van marktplaats.nl kost het plaatsen van een advertentie helemaal niets. Maak hier handig gebruik van door juist in deze rubrieken te adverteren. Probeer niet producten in categorieën te plaatsen die daar niet thuishoren, want daar trappen ze bij Marktplaats niet in. Er zijn ook veilingsites waar je nog steeds geheel gratis kunt adverteren, maak hier dan ook gretig gebruik van. Kijk daarom ook eens naar tweedehands.nl, speurders.nl, marktnet.nl en marktplaza.nl.

Mocht je denken dat het niet professioneel is om op marktplaats.nl te adverteren dan heb je het mis. Steeds meer grote bedrijven en webwinkels hebben ontdekt dat het adverteren op marktplaats.nl veel bezoekers (en dus ook klanten) kan opleveren.

E-mail vrienden en vrienden van vrienden

Stuur je vrienden een vriendelijke e-mail en vraag of ze deze verder willen sturen. Wees eerlijk en open en vertel dat je net begonnen bent met een webwinkel. Maak een aanbieding voor je vrienden en eventueel de vrienden van je vrienden. Beperk het versturen van dit soort berichten tot je vrienden en ga niet iedereen spammen. Dit laatste is desastreus voor de reputatie van de webwinkel.
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Figuur 16.2:
Winkels als de HEMA gebruiken marktplaats om meer bezoekers te krijgen

Persberichten versturen en free publicity krijgen

Maak een persbericht en stuur dit per e-mail (per post kost je immers postzegels) naar de redactie van een aantal huis-aan-huisbladen. Deze bladen zitten vaak om onderwerpen verlegen en webwinkels zijn een ‘hot’ item.

Forums

Forums zijn gespreksgroepen op internet en sommige worden zeer goed bezocht. Deelnemers laten er berichten achter, waar anderen op kunnen reageren. Er is voor elk onderwerp wel een forum op internet te vinden. Let wel op dat je de forums niet ‘vervuilt’ met reclameboodschappen. Plaats berichten op forums die betrekking hebben op jouw producten. Als je golfartikelen verkoopt kun je een bericht op een forum over golf plaatsen. Soms is het ook mogelijk om op een forum een betaalde advertentie te plaatsen in de vorm van een banner.

YouTube.com

Hoewel youtube.com een website is waar bezoekers alleen video’s kunnen uploaden en bekijken, biedt het de webwinkelier wel een mooie gelegenheid om de webwinkel en het assortiment onder de aandacht van een groot publiek te brengen. Je kunt leuke commercials maken en deze uploaden. Dit vergt natuurlijk wel flink wat creativiteit en kennis. Maar je kunt ook een mooie presentatie maken van producten uit jouw assortiment. Hiervoor hoef je geen video-opnamen te maken, je kunt gewoon een fraaie presentatie maken met foto’s. Je kunt ook een promotiefilm van het bedrijf maken om zodoende de klanten te laten weten waar de artikelen vandaan komen.
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Figuur 16.3:
Bol.com heeft een eigen kanaal op youtube.com

Social media

Social media is een verzamelnaam voor alle websites waar mensen met elkaar in contact kunnen komen. Voorbeelden van social media-websites zijn Facebook, Twitter en LinkedIn. Webwinkeliers gebruiken social media om in contact te komen (en te blijven) met klanten en de webwinkel onder de aandacht te brengen van een groot publiek. De rol van social media wordt steeds groter op internet. Dit kun je bijvoorbeeld zien aan de herkenbare logo’s van de betreffende social media-websites die op verschillende webwinkels te zien zijn. Bij Bol.com is er zelfs een speciale social media-pagina aangemaakt. Enkele belangrijke websites worden in de komende alinea’s kort besproken. Na het lezen van deze alinea’s is het verstandig om deze websites te bezoeken en te ontdekken hoe ze precies werken.
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Figuur 16.4:
De speciale social media-pagina van bol.com

Facebook.com

Facebook is momenteel erg populair. Er melden zich soms wel meer dan 500.000 mensen per dag aan (wereldwijd). Vele miljoenen mensen gebruiken Facebook om in contact te blijven met vrienden en kennissen en om nieuwe contacten te maken. Doordat je via via met veel mensen in contact komt is het slim om hier gebruik van te maken en zodoende je webwinkel onder de aandacht te brengen.
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Figuur 16.5:
Winkels als Wehkamp.nl gebruiken Facebook om in contact te komen (en blijven) met klanten
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Zorg dat je een fanpagina aanmaakt op Facebook in plaats van een gewoon account. Wanneer je bij Facebook een gewoon account gebruikt om je bedrijf te promoten, dan loop je het risico dat Facebook je account zomaar verwijdert. Dan ben je in één keer al je relaties kwijt. Maak daarom eerst een gewoon account aan onder je eigen naam en maak daarna een fanpagina voor de webwinkel aan.
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Je mag natuurlijk wel op je eigen persoonlijke pagina de wereld vertellen hoe fantastisch jouw webwinkel is. Je kunt daarna doorverwijzen naar de fanpagina van de webwinkel.
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Figuur 16.6:
Foto’s op de fanpagina van Wehkamp.nl

Hoe Facebook verder tot in detail werkt, kan in dit hoofdstuk niet uitgebreid worden uitgelegd. Gelukkig is daar het boek De kleine Facebook voor Dummies voor gemaakt.

Twitter.com

Twitter is een microblog waarop je korte berichten kunt plaatsen. Iedereen kan deze lezen en als men wil kan men jou ‘volgen’. Wie dit doet krijgt al jouw berichten te zien wanneer jij ze post. Sommige twitteraars hebben duizenden en beroemdheden zelfs miljoenen volgers. Je kunt natuurlijk ook anderen volgen, bijvoorbeeld je concurrenten. Zo blijf je mooi op de hoogte van hun aanbiedingen en wetenswaardigheden.
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Figuur 16.7:
De twitterpagina van Dixons
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Ga niet aan de slag met Twitter als je geen zinvolle informatie te bieden hebt. Denk vooraf goed na wat je twittert voordat je iets post, je kunt je berichten niet zomaar weer verwijderen.

LinkedIn.com

LinkedIn.com is een netwerksite die voornamelijk gericht is op professionals. Door te netwerken binnen het bedrijfsleven kun je nieuwe klanten werven of nuttige contacten leggen. Zo kun je via LinkedIn een nieuwe werkgever vinden via jouw netwerk of je kunt een goede werknemer zoeken. Voor een webwinkelier kan LinkedIn interessant zijn om via het netwerk een klantenkring op te bouwen en je webwinkel onder de aandacht te brengen.

Google en Google AdWords

Bij internetmarketing horen natuurlijk ook Google en Google AdWords. De zoekmachines zijn belangrijk om verkeer naar de webwinkel te genereren. Maar vergeet niet dat ook alle andere manieren om bezoekers naar de webwinkel te krijgen, zoals in dit hoofdstuk beschreven zijn, zeker zo belangrijk zijn. Google en andere zoekmachines zijn meer dan alleen een marketingtool en daarom is daar speciaal een hoofdstuk voor gemaakt. Het volgende hoofdstuk gaat helemaal over zoekmachines.

Google Shops

Een gebruiker van Google kan via Google Shops direct producten zoeken op het web en met één druk op de knop Prijzen vergelijken een overzicht krijgen van de prijzen. Hierdoor wordt de verkoopprijs voor de webwinkelier nog belangrijker. Wanneer je te veel vraagt voor je producten zal men deze ergens anders bestellen waar ze goedkoper zijn.
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Figuur 16.8:
De resultatenpagina van Google Shops
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Je moet als webwinkelier wel al je producten uploaden bij Google Shops. Google doet dit dus niet automatisch. Gezien de machtige positie die Google heeft op internet, is het verstandig om van deze dienst gebruik te maken. Je kunt Google Shops ook prima gebruiken om eens te kijken wat de concurrentie vraagt voor haar producten.

Beurzen en evenementen

Er zijn natuurlijk ook manieren buiten internet om waardoor je meer bezoekers naar je webwinkel krijgt. Een voorbeeld hiervan is het meedoen aan beurzen en evenementen. Wanneer je op een beurs gaat staan kom je direct in contact met je doelgroep. Hierdoor kun je waardevolle informatie verzamelen over bijvoorbeeld je assortiment. Nog belangrijker is het natuurlijk dat je bezoekers van de beurs een flyer kunt overhandigen met daarop het adres van jouw webwinkel. Je zult merken dat je in de weken na de beurs meer bezoekers en kopers zult ontvangen.

Papieren media

Tot slot nog een mooi voorbeeld om meer bezoekers naar je webwinkel te krijgen: papieren media. Met papieren media wordt bedoeld: kranten, tijdschriften en reclamefolders. Deze ouderwetse manier van reclame maken werkt nog steeds erg goed. Denk maar even aan de vele folders die je wekelijks in de bus krijgt en aan de vele advertenties in kranten en tijdschriften. Als deze manier van adverteren niet goed zou werken bestond ze allang niet meer. Let wel op het feit dat adverteren in papieren media kostbaar kan zijn en niet voor iedere webwinkel even goed werkt.


Hoofdstuk 17

Zoekmachines

In dit hoofdstuk:


	De belangrijkste zoekmachines

	De werking van zoekrobots

	Tips om je webwinkel beter te vinden

	Zoekwoorden



 

Zoekmachines zijn websites waar je eenvoudig en efficiënt kunt zoeken naar specifieke webinformatie. Midden jaren negentig van de vorige eeuw zijn de eerste zoekmachines ontworpen en eind jaren negentig was de zoekmachine een van de belangrijkste manieren om informatie te vinden op internet. De zoekmachines van Altavista.com en Yahoo.com waren toonaangevend en de Nederlandse zoekmachine ilse.nl groeide eind jaren negentig snel uit tot de belangrijkste zoekmachine van Nederland. De zoekmachine Google is de afgelopen jaren snel uitgegroeid tot de meest gebruikte zoekmachine ter wereld en is ook in Nederland de meest gebruikte zoekmachine.

Het is erg belangrijk om met je webwinkel gevonden te worden door zoekmachines, omdat de internetter deze zeer vaak gebruikt bij het zoeken naar producten, webwinkels enzovoort. Als jouw webwinkel niet eenvoudig gevonden wordt met relevante zoektermen, maar die van de concurrenten wel, heeft dit uiteraard gevolgen voor je omzet.

In dit hoofdstuk wordt uitgelegd hoe een zoekmachine werkt. Verder zal dieper worden ingegaan op de zoekmachines die in Nederland gebruikt worden. Ten slotte zijn er tips en adviezen hoe je beter gevonden kunt worden door de zoekmachines.

Een zoekmachine is geen wondermiddel voor iedereen

[image: Image]

Niet alle klanten gebruiken zoekmachines. Mocht jij een van die weinige webwinkels opzetten waarvan de doelgroep weinig met zoekmachines werkt, dan kun je van dit hoofdstuk geen wonderen verwachten en kun je je energie beter op alternatieve reclamewegen richten.

Rondje langs de zoekmachines

Er zijn veel zoekmachines op internet beschikbaar, waarvan Google verreweg de populairste is. Veel websites worden alleen bij Google aangemeld, terwijl het toch zinvol kan zijn om de webwinkel aan te melden bij de andere zoekmachines. Je vergroot hiermee je kans dat iemand jouw webwinkel vindt. Het aanmelden bij een zoekmachine is geheel gratis.

De twee meest gebruikte zoekmachines van Nederland

Met meer dan 95 procent marktaandeel is google.nl, zoals gezegd, de populairste zoekmachine. De zoekmachine bing.com is tweede met slechts een marktaandeel van een paar procent. Een marktaandeel van een paar procent maakt waarschijnlijk weinig indruk, maar een zoekmachine als bing.com verwerkt bij een marktaandeel van 5 procent wél meer dan 600.000 zoekaanvragen per dag. Dus is het verstandig om je bij de volgende zoekmachines aan te melden om goed gevonden te worden:



	google.nl

	bing.com





google.nl

Google is de populairste zoekmachine en daardoor ook de grootste. Google verwerkt meer dan 200.000.000 zoekopdrachten per dag (wereldwijd). Meld je webwinkel hierbij aan. Google is groot geworden door de eenvoud van de homepage en de manier waarop de zoekmachine zijn websites selecteert. Daar waar in het verleden de meeste zoekmachines op hun homepage de bezoeker overlaadden met informatie, behield Google een minimalistische site. Dit wordt zeer gewaardeerd door de bezoeker.

Google rangschikt websites vooral op populariteit. Zij bepalen deze populariteit door het controleren van links naar de webwinkel. Er zijn ook nog veel andere zaken waar een zoekmachine op controleert bij het bepalen van de rangschikking van websites. Deze zaken worden verderop in dit hoofdstuk besproken.

bing.com

De zoekmachine bing.com is een zoekmachine van het welbekende Microsoft. Deze zoekmachine bestaat pas sinds 2009, maar is zeer snel uitgegroeid tot een veelgebruikte zoekmachine. De zoekmachine maakt gebruikt van de populariteit van MSN Hotmail en MSN Messenger om bezoekers naar bing.com te krijgen.

Dit lukt goed en de zoekmachine is dan ook de derde zoekmachine van Nederland. Bing.com krijgt veel gebruikers via MSN Messenger, zeer populair onder jongeren. Bing.com wordt daardoor veel door jongeren geraadpleegd.
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Figuur 17.1:
Bing.com lijkt wel heel erg veel op Google

Minder bekende zoekmachines

Naast deze drie belangrijke zoekmachines zijn er nog veel meer goede en minder goede zoekmachines in Nederland actief, zoals eerstekeuze.nl, altavista.nl, lapoo.nl, lycos.nl, metaseek.nl, metaspider.nl, netmenu.nl, netwijs.nl, scoot.nl, surfboard.nl, theking.nl, track.nl, vinden.nl, vindex.nl, voelspriet.nl, zoek.nl en zoeken.nl. Het aanmelden bij deze zoekmachines is gratis.
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Figuur 17.2:
De zoekmachine zoeken.nl

Beter gevonden worden bij Google en de overige zoekmachines

In de volgende paragrafen bespreken we hoe jouw webwinkel beter gevonden wordt door Google. Door veel van deze aanpassingen zal je webwinkel ook beter worden gevonden door andere zoekmachines.

Hoe Google werkt

Als je een zoekwoord bij Google intypt, gaat Google niet heel internet afspeuren naar websites die enig verband hebben met dit woord. Dat zou veel te lang duren.

Google beschikt over een enorme database waar bepaalde gegevens van de websites in opgeslagen zijn. Het belangrijkste gegeven is natuurlijk het webadres, ook wel url genoemd, waar de webwinkel te vinden is. Google slaat ook meer gegevens over de inhoud van de website op. Wanneer je een woord intypt bij Google doorzoekt hij razendsnel zijn eigen database en geeft vervolgens de resultaten weer in een bepaalde volgorde. Google probeert de belangrijkste en meest relevante websites bovenaan in de resultatenlijst te tonen. De relevantie wordt bepaald door verwijzingen, informatie en links.

Verwijzingen, informatie en links

Google let vooral op verwijzingen en links van andere websites naar jouw webwinkel. Google vindt het belangrijk dat een website informatie geeft. Wanneer veel websites naar één website verwijzen stelt Google dat deze website veel informatie geeft. Ook kijkt Google naar websites die veel verwijzingen bieden met links. Daar wordt door de zoekrobots van Google (zie uitleg hierna) dankbaar gebruik van gemaakt. Google vindt het belangrijk dat de verwijzingen een verband met elkaar hebben. Wanneer een website zomaar veel verschillende links laat zien, zal de robot deze website links laten liggen.

Robots besnuffelen webwinkels

Google werkt met robots (ook wel searchbots of gewoon bots genoemd) om de websites te indexeren en de informatie op te halen.
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Searchbots zijn programma’s die websites bezoeken om bepaalde informatie op te halen die vervolgens in de database wordt opgeslagen. Deze robots bezoeken de website een aantal keer en gaan steeds iets verder de website in om informatie te verzamelen. Vaak komt een robot in enkele weken tot maanden meerdere keren langs om steeds iets dieper in de website te zoeken naar informatie.

De robots van Google bezoeken op deze manier ongeveer drie miljard pagina’s per maand. Een robot bezoekt niet de hele website uitgebreid, maar haalt snel en efficiënt specifieke informatie op. Het is nu de kunst van het optimaliseren om de robot te helpen vinden waar hij voor komt. Probeer de robot niet in de maling te nemen door foute trucjes te gebruiken, want dat kan je duur komen te staan. Als Google je op een zwarte lijst zet, word je helemaal niet meer gevonden.

Wanneer je bij een zoekmachine een woord intypt, krijg je een lijst gepresenteerd van webadressen en een korte omschrijving uit een database die door de robots gevuld is.

Zoekwoorden

Door het intypen van een of meerdere woorden hoopt de gebruiker van een zoekmachine websites met bepaalde informatie te vinden. Het is dus belangrijk te bepalen bij welke woorden jij goed gevonden wilt worden. Gebruikers van zoekmachines typen vaker twee of drie woorden in dan één woord, hierdoor wordt het resultaat dat de zoekmachine geeft beter en relevanter voor de gebruiker.

Wanneer je gevonden wilt worden als de gebruiker van een zoekmachine bijvoorbeeld het woord schoenen intypt, is het erg moeilijk om er voor te zorgen dat jouw webwinkel bovenaan in de resultatenlijst komt te staan. Er zijn simpelweg te veel websites die met het woord schoenen gevonden willen worden. Je hebt een veel grotere kans om hoog te eindigen wanneer er twee woorden worden ingetypt zoals dames schoenen. Wanneer er drie woorden worden ingetypt zoals: dames schoenen Amsterdam, is de kans helemaal groot dat jouw webwinkel bovenaan in de lijst komt te staan.

Het is dus belangrijk om je niet op één woord te focussen, maar om te zoeken naar een combinatie van woorden die hoogstwaarschijnlijk door de gebruiker van een zoekmachine ingetypt zal worden. Maar hoe bepaal je dit?

Er zijn manieren om erachter te komen welke zoekwoorden de concurrentie gebruikt die hoog scoren bij zoekmachines. Je kunt namelijk in de broncode van de pagina (klik in de menubalk op Beeld en kies Bron) op zoek gaan naar woorden die een gebruiker van een zoekmachine zou kunnen intypen. Vroeger was het genoeg om even bij de ‘metatags’ te kijken. De metatags geven in de broncode een korte beschrijving van de websites.

Robots keken hier vroeger naar als ze een website bezochten en vonden dit belangrijk, maar nu kijken ze verder in de website en vinden ze de metatags niet meer zo belangrijk. Toch is het wel handig om naar de metatags te kijken, want websiteontwikkelaars en bedrijven die websites optimaliseren voor zoekmachines zetten hier toch voor de zekerheid de belangrijkste zoektermen neer. Dat is erg handig, als jij wilt weten waarom die concurrent zo goed scoort bij zoekmachines.

Je kunt ook gewoon logisch redeneren. Bepaal bij welke zoekwoorden jij wilt dat een bezoeker jouw webwinkel vindt. Bij het bepalen van de zoekwoorden voor een webwinkel heb je vooral te maken met producten. Je wilt immers gevonden worden als iemand een productnaam of productsoort intypt bij een zoekmachine. Het is ook belangrijk om onder je bedrijfsnaam of webwinkelnaam gevonden te worden.

Als iemand de naam van de webwinkel is vergeten kan hij bij het zoeken gebruikmaken van een zoekmachine. Met behulp van het volgende voorbeeld kun je voor jezelf bepalen welke zoekwoorden voor jou belangrijk zijn.

Stel dat je espressoapparaten verkoopt, dan kun je op de volgende manier bepalen welke zoekwoorden voor jou belangrijk zijn.



	productnaam

	synoniemen

	meervoud

	aanvullende woorden

	naam van de concurrenten

	plaatsnamen

	merknamen





Productnamen

Je zou denken dat het woord ‘espressoapparaat’ het belangrijkste woord is. Dit hoeft beslist niet zo te zijn. De kans dat de zoeker de twee woorden ‘espresso’ en ‘apparaat’ intypt is ook een mogelijkheid. Helaas is het woord ‘apparaat’ een woord dat veel gebruikt wordt. Het zal veel concurrerende resultaten opleveren als je het bij een zoekmachine intypt. In combinatie met ‘espresso’ echter zullen er minder resultaten zijn, waardoor de kans weer groter wordt dat jouw webwinkel hoger op de lijst komt. Er zijn nu drie woorden die interessant zijn: ‘espressoapparaat’, ‘espresso’ en ‘apparaat’.

Synoniemen

Zijn er synoniemen te bedenken voor de woorden waarmee jouw webwinkel gevonden moet worden? In het geval van de espressoapparaten kun je denken aan espressomachine. Ook dit woord kun je weer verdelen in twee woorden ‘espresso’ en ‘machine’. Het woord ‘machine’ kan interessant zijn, dus bevat je lijstje met interessante woorden nu vijf woorden: ‘espressoapparaat’, ‘espresso’, ‘apparaat’, ‘machine’ en ‘ espressomachine’.

Meervoud

Het is mogelijk dat de producten die je in de webwinkel verkoopt als meervoud worden ingetypt. Bij espressoapparaten betekent dat we nu ineens negen woorden hebben voor de lijst: ‘espressoapparaat’, ‘espresso’, ‘apparaat’, ‘machine’, ‘espressomachine’, ‘espressoapparaten’, ‘apparaten’, ‘machines’ en ‘espressomachines’.

Aanvullende woorden

Aanvullende woorden zijn bijvoorbeeld: ‘test’, ‘aanbieding’, ‘gebruikte’, ‘echte’, ‘lijst’ enzovoort. Deze woorden hebben niet direct betrekking op het product, maar de kans is groot dat ze wel ingetypt worden. In het voorbeeld van espressoapparaten kiezen we voor de woorden ‘test’ en ‘aanbieding’. Hiermee komt het aantal interessante woorden op elf: ‘espressoapparaat’, ‘espresso’, ‘apparaat’, ‘machine’, ‘espressomachine’, ‘espressoapparaten’, ‘apparaten’, ‘machines’, ‘espressomachines’, ‘test’ en ‘aanbieding’.

Naam van de concurrenten

Het kan zijn dat je graag vlak bij of zelfs boven de concurrenten in de resultatenlijst wilt verschijnen met jouw webwinkel, in het geval dat de gebruiker van de zoekmachine de naam van de concurrenten intypt. Als we uitgaan van twee concurrenten komt het aantal interessante woorden op dertien: ‘espressoapparaat’, ‘espresso’, ‘apparaat’, ‘machine’, ‘espressomachine’, ‘espressoapparaten’, ‘apparaten’, ‘machines’, ‘espressomachines’, ‘test’, ‘aanbieding’, concurrent 1 en concurrent 2.

Plaatsnamen

Je kunt ook een aantal plaatsnamen toevoegen aan de woordenlijst. Wanneer plaatsnamen worden ingevuld in combinatie met andere woorden, zal de resultatenlijst beperkt blijven en is de kans groter dat je hoog in de lijst eindigt.

Merknamen

Het kan zijn dat de zoekende klant een merknaam in plaats van een productnaam intypt. Hierdoor kunnen merknamen die je verkoopt interessant zijn om toe te voegen aan de woorden. Je kunt er tevens voor kiezen gevonden te worden onder andere merknamen die je zelf niet verkoopt.

Natuurlijk kun je ook jouw bedrijfsnaam bij de zoekwoorden voegen.

Wat Google met de woorden doet

Soms vraagt Google of de gebruiker wellicht een ander woord bedoelde. Zo vraagt Google aan de gebruiker die kandelaren intypt of hij soms kandelaars bedoelt. Beide woorden zijn prima Nederlands alleen ziet Google dit anders. Wanneer je een lijst met woorden hebt doe je er verstandig aan om even te checken of Google deze woorden kent en geen alternatief woord aanbiedt aan de bezoeker.

Testen

Test je lijst met woorden bij Google (en bij andere zoekmachines). Nadat je zoekwoorden hebt ingetypt zie je boven in het scherm van de resultaten hoeveel websites er zijn gevonden. Op deze manier kun je inzicht krijgen in de kansen die je hebt om bovenaan in de lijst te komen. Wanneer een woord of een combinatie van woorden een paar miljoen resultaten oplevert kun je ervan uitgaan dat het een hele klus wordt om bovenaan in de resultatenlijst terecht te komen.

Probeer alle logische combinaties uit om te zien hoeveel resultaten dit oplevert, en noteer deze ergens want ze komen later goed van pas.

Zorg er in ieder geval voor dat je deze woorden ergens in de tekst op je homepage noemt, want hier kijkt een zoekrobot zeker naar. Probeer deze woorden in de eerste alinea te plaatsen. Hoe hoger de woorden in de tekst van de homepage staan, hoe groter de kans is dat de zoekmachine deze woorden gebruikt. Het is ook belangrijk dat de tekst hoog in de code staat, maar dat is meer werk voor de programmeur of de webdesigner.

Wanneer je actief de webwinkel gaat aanpassen aan de zoekmachine, is het belangrijk de lijst dusdanig te rangschikken dat het belangrijkste woord bovenaan staat en het minst belangrijke onderaan. Zeker als je betaald gaat adverteren, werk je niet met alle woorden, maar met slechts enkele belangrijke.

Technische aanpassingen

Er zijn tal van technische aanpassingen mogelijk om ervoor te zorgen dat de zoekmachine de webwinkel hoog zal plaatsen op de resultatenlijsten. Het gaat te ver om al deze technische mogelijkheden in dit boek te bespreken. Wel hebben we twee eenvoudige technische tips om je een idee te geven wat er qua techniek mogelijk is om de webwinkel beter gevonden te laten worden door zoekmachines.

Metatags
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Een metatag is informatie over de inhoud van de website, die bovenaan in de code van de website wordt geplaatst. Zoekmachines maken gebruik van informatie die in deze metatags staat. Vroeger keek een zoekrobot voornamelijk naar de metatags. Tegenwoordig kijken de geavanceerde zoekrobots naar de metatags, naast veel andere onderdelen van de code.

Een andere belangrijke tag is de titletag (de titel); hier kijkt een zoekrobot ook naar.
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Figuur 17.3:
De woorden waar wehkamp op gevonden wordt, zijn te vinden in de broncode achter <meta content=

Frames
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Met frames deel je een webpagina in meerdere delen. Hoewel de website er op het bezoekersscherm gewoon als één webpagina uitziet, bestaan de pagina’s die uit frames zijn opgebouwd technisch gesproken uit meerdere webpagina’s. Zoekrobots hebben moeite met frames. Je kunt het beste géén frames gebruiken. Werk je toch met frames, dan is het mogelijk deze te optimaliseren voor zoekrobots. Dit is een erg technische klus.

Technische informatie op internet

Op internet zijn veel websites, forums enzovoort te vinden die over de technische kant van het optimaliseren voor zoekmachines gaan. Let wel op of de informatie up-to-date is, want veel informatie op internet is niet actueel en je hebt niets aan informatie over zoekmachines van een paar jaar oud. De ontwikkelingen gaan op dit gebied razendsnel. Google geeft zelf ook informatie op zijn site over het optimaliseren.

Links en verwijzingen

Google vindt verwijzingen en links van andere websites naar jouw webwinkel erg belangrijk. Maar Google let ook op verwijzingen van jouw webwinkel naar andere websites. Het maakt ook nog uit waarnaar en waarvandaan er verwezen wordt.

Verwijzingen naar anderen

Het is niet helemaal duidelijk of de verwijzingen naar anderen wel of geen invloed hebben op zoekresultaten.

Maar het is waarschijnlijk dat ze tegenwoordig wel degelijk invloed op de zoekresultaten hebben. Het meenemen van verwijzingen naar anderen bij de beoordeling van websites door Google levert immers betere en betrouwbaardere resultatenlijsten op. Google let erop of de verwijzingen naar andere websites hetzelfde thema hebben als jouw webwinkel. Het wordt door Google ook gewaardeerd als de verwijzingen gaan naar belangrijke en veel bezochte websites, met hetzelfde thema als jouw webwinkel.

Verwijzingen naar jouw webwinkel

Verwijzingen naar jouw webwinkel zijn belangrijker dan verwijzingen van jouw webwinkel naar andere websites. Het maakt uit waar de verwijzingen vandaan komen. Verwijzingen van belangrijke en veel bezochte websites met hetzelfde thema worden hoog gewaardeerd. In het geval van de webwinkel in espressoapparaten is het slim om verwijzingen te vragen van de fabrikanten en importeurs van verschillende merken espresso-apparaten. De websites van de fabrikant en de importeur worden waarschijnlijk veel bezocht en hebben hetzelfde thema.

Probeer dus zo veel mogelijk verwijzingen te krijgen naar jouw webwinkel. Dit is een zeer belangrijk onderdeel, waarmee je goed kunt scoren bij zoekmachines. Vooral verwijzingen van themagerelateerde websites zetten zoden aan de dijk.

Om erachter te komen bij welke websites je een verwijzing naar jouw webwinkel kunt krijgen doe je het volgende:



	Typ in het zoekveld van Google (of een andere zoekmachine) het volgende in: toevoegen url espressoapparaten.

	Vervang het woord ‘espressoapparaten’ door een zoekwoord waarop jouw webwinkel gevonden moet worden.





Je krijgt nu een resultatenlijst van websites, waar je in veel gevallen een verwijzing naar jouw webwinkel kunt krijgen. Herhaal het zoeken met toevoegen url zoekwoord en vul elke keer een van de woorden in waarop jij gevonden wilt worden.

Vragen om een verwijzing

Meld jouw webwinkel aan bij de gevonden websites en vraag om een verwijzing. Soms heeft een website hiervoor een standaardformulier. Als dit niet zo is kun je met een e-mail om een verwijzing vragen. Stel een standaard e-mailbericht op met een vriendelijk verzoek om een verwijzing naar jouw webwinkel. Bied degene die je om een verwijzing vraagt ook een verwijzing op jouw site aan. Houd in het achterhoofd dat de verwijzingen van andere websites naar jouw webwinkel hetzelfde thema (jouw zoekwoorden in hun teksten) moeten hebben, anders is al het werk voor niets.

Verzamelsites

Goede verzamelsites waar veel verwijzingen op staan naar websites met hetzelfde thema, worden als belangrijke sites aangemerkt door Google. Let er wel op dat de zoekwoorden die jij belangrijk vindt ook voorkomen op de verzamelsite. Hierdoor is de kans groot dat Google het thema van de verzamelsite gelijk acht aan het thema van jouw webwinkel.

Verzamelsites doen vaak veel moeite om goed gevonden te worden en belangrijk te zijn voor Google. Hierdoor wordt de kans groter dat webwinkeliers op de verzamelsite willen adverteren. Het adverteren op verzamelsites als shophip.nl levert niet alleen meer bezoekers op, het helpt ook indirect mee om ervoor te zorgen dat jouw webwinkel goed gevonden wordt bij de zoekmachines.

Aanmelden bij Google en andere zoekmachines

Wanneer je alle moeite hebt gedaan om je webwinkel hoog te laten scoren is het erg belangrijk dat je de webwinkel aanmeldt bij de verschillende zoekmachines. Hiermee nodig je als het ware de zoekmachine uit om een zoekrobot langs te sturen. Er zijn speciale websites waar je in één keer jouw webwinkel bij alle belangrijke zoekmachines kunt aanmelden, maar het is beter om dit per zoekmachine handmatig te doen. Zo heb je meer controle over hoe je de webwinkel wilt aanmelden. Op de homepage van elke zoekmachine kun je eenvoudig vinden waar en hoe je een website kunt aanmelden. Houd wel je zoekwoorden bij de hand, want deze kun je wel eens nodig hebben voor de omschrijving van de website.

Het resultaat

Je wordt niet meteen opgenomen in de database waar de zoekresultaten uit voort komen. Het duurt enige tijd voordat je in de resultaten verschijnt. Dit varieert van enkele weken tot enkele maanden. In de meeste gevallen kom je niet direct hoog in de resultatenlijsten te staan. Jouw webwinkel klimt langzaam richting de top. Of je die top ooit haalt blijft altijd onzeker, maar je kunt er van alles aan doen om de kans dat je goed gevonden wordt te vergroten.

Adwords: adverteren bij Google

Google biedt de gelegenheid om te adverteren. Deze advertenties verschijnen rechts op de resultatenpagina. Je geeft aan Google zoekwoorden op aan de hand waarvan jij jouw webwinkel aan de rechterzijde getoond wilt zien. Wanneer iemand bijvoorbeeld espresso intypt bij Google, dan laat Google jouw webwinkel met espressoapparaten als resultaat aan de rechterkant van de pagina zien.
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Figuur 17.4:
Gesponsorde koppelingen (AdWords) bij google.nl

Het is natuurlijk mogelijk dat er meer advertenties met espressoapparaten zijn, en degene die het meeste betaalt komt bovenaan. Deze lijst kan soms wel meerdere pagina’s lang kan zijn.

Je stelt zelf het bedrag in dat je aan AdWords wilt besteden, bijvoorbeeld maximaal tien euro per dag aan AdWords, plus drie cent voor elke keer dat er op de advertentie wordt geklikt. Google geeft aan hoeveel kliks je kunt verwachten, waardoor je goed in kunt schatten hoeveel je voor je advertentie gaat betalen. Doordat je een dagelijkse limiet kunt aangeven, kom je nooit voor verassingen te staan qua kosten.

Meer over AdWords vind je op de website van google.nl.


Hoofdstuk 18

Statistieken en rapportages

In dit hoofdstuk:


	Aanbieders van statistieken

	Unieke bezoekers

	Hits, pageviews en referrers

	Statistieken gebruiken

	Rapportages gebruiken



 

Statistieken en rapportages zijn hulpmiddelen om je te informeren met behulp van cijfers en tabellen. De statistieken hebben vooral betrekking op bezoekersaantallen en dergelijke, terwijl de rapportages meer inzicht geven over omzetcijfers. Met deze cijfers kun je meten en vergelijken. Het is hierdoor bijvoorbeeld eenvoudig om de resultaten van verschillende dagen, weken, maanden en jaren met elkaar te vergelijken.

Door het vergelijken kun je beoordelen of je webwinkel groeit of juist niet. Je kunt eruit aflezen hoe snel je webwinkel zich ontwikkelt. Naast informatie over de webwinkel bieden statistieken en rapportages ook informatie over het bezoek en koopgedrag van de bezoeker. Met deze informatie kun je de webwinkel op veel manieren verbeteren, wat uiteindelijk leidt tot meer omzet en een hogere waardering van de webwinkel door de bezoeker.

Statistieken

Wanneer we het hebben over statistieken van een webwinkel gaat het om resultaten van metingen op verschillende plaatsen binnen de webwinkel. De bekendste meting is het aantal bezoekers. Dit kan op de homepage gemeten worden, maar evengoed op elke pagina van de webwinkel.

Op deze manier kun je zien hoeveel bezoekers er per dag op elke pagina zijn geweest. Er zijn veel bedrijven die statistieken aanbieden in allerlei prijsklassen, van gratis tot honderden euro’s per maand. Vaak biedt de hostingprovider ook statistieken aan als extra service. Deze statistieken zijn vaak al voldoende voor de gemiddelde webwinkelier. Maar voor wie meer wil is er veel meer.

Aanbieders van statistieken

Zoals gezegd zijn er veel verschillende aanbieders van statistieken actief. Veel van deze aanbieders bieden deze dienst gratis aan. Let er dan wel goed op of je niet een pictogram op de homepage krijgt waardoor iedereen jouw statistieken kan bekijken. Dit wil je als webwinkelier niet. Er is een groot kwaliteitsverschil tussen de verschillende aanbieders.

Vaak biedt de hostingprovider statistieken als extra service aan. Deze statistieken kunnen voldoende zijn om je webwinkel goed in beeld te brengen.

Sommige softwarepakketten voor de webwinkel bieden ook statistieken waarmee je veel verschillende soorten gegevens tot je beschikking krijgt. Let wel op het verschil tussen statistieken en rapportages. Rapportages hebben betrekking op klanten, producten en omzet en statistieken hebben betrekking op bezoekers van de webwinkel.

Wanneer je hostingprovider en het softwarepakket geen statistieken leveren kun je bij een van de vele leveranciers terecht; soms bieden ze gratis eenvoudige statistieken aan waar je prima mee kunt werken. Wanneer je uitgebreide statistieken wilt ontvangen dan betaal je hiervoor. Twee grotere Nederlandse leveranciers van statistieken zijn Nedstat (www.nedstat.nl) en OneStat (www.onestat.com)

Unieke bezoekers, hits, pageviews en referrers

Veelgebruikte termen zijn unieke bezoekers, hits, pageviews en referrers. Dit zijn omschrijvingen van meetresultaten die in de statistieken worden gebruikt. Soms verwarren doorgewinterde internetters deze omschrijvingen wel eens.

Unieke bezoeker

Iedere computer heeft een IP-adres, dit is een unieke cijfercombinatie waaraan een computer herkend kan worden. Wanneer een bezoeker een webwinkel bezoekt waar statistieken van worden bijgehouden wordt het IP-adres tijdelijk opgeslagen.

Wanneer een bezoeker voor de tweede keer op dezelfde dag de webwinkel bezoekt, dan wordt dit niet meer meegeteld voor de statistieken. Op deze manier voorkom je dat er veel meer bezoekers geteld worden dan dat er feitelijk de webwinkel bezocht hebben. Unieke bezoekers zijn hierdoor ook echt uniek.

Hits
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Elke keer als je browser (Explorer, Firefox enzovoort) een bestand op vraagt en de webserver een bestand terugstuurt, is dit één hit. De bestanden die de webserver naar de browser stuurt kunnen bijvoorbeeld de afbeeldingen zijn die op de webpagina staan, een geluids fragment of een Flash-filmpje. Elk bestandje dat de webserver naar de browser stuurt is elke keer één hit.
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Figuur 18.1:
Wil je weten wat jouw IP-adres is kijk dan eens op whatsmyip.org

Wanneer er een webpagina wordt opgevraagd met een aantal afbeeldingen, een Flash-filmpje en een achtergrondmuziekje dan zijn dat al behoorlijk wat hits. Het aantal hits is bij webwinkels vaak enorm door de vele afbeeldingen. Maar je kunt niet veel doen met deze informatie. Daarvoor kun je beter kijken naar het aantal pageviews.

Pageviews
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Iedere keer als een bezoeker een nieuwe pagina van de webwinkel bekijkt dan wordt dit geteld als één pageview. Je kunt met behulp van pageviews zien welke pagina’s van jouw webwinkel het meeste bekeken worden. Zo kun je inzicht krijgen in welke producten en productgroepen veel bekeken worden. Je kunt soms ook zien hoeveel pagina’s een bezoeker gemiddeld bekijkt tijdens zijn bezoek.

[image: Image]

Figuur 18.2:
Pageviewrapport van Nedstat

Hoe interessanter de webwinkel is voor de bezoeker, hoe meer pagina’s hij zal bekijken. Met dit gegeven kun je meten hoe interessant je webwinkel voor de bezoeker is.

Referrers
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Een referrer geeft aan vanaf welke pagina de bezoekers naar jouw webwinkel zijn gekomen. Het komt erg vaak voor dat een bezoeker niet het internetadres van jouw webwinkel intypt in de browser, maar via een link op een andere website bij jouw webwinkel terecht is gekomen. Wanneer jouw webwinkel bij een verzamelsite staat en bezoekers via deze verzamelsite binnenkomen dan worden deze bezoekers geteld.
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Figuur 18.3:
Referrerrapport van Nedstat

Er ontstaat dus een lijst met websites vanwaar bezoekers zijn gekomen. Ook wanneer een bezoeker via een zoekmachine bij jouw webwinkel is gekomen wordt dit meegeteld. Daarbij worden bezoekjes die de robot van de zoekmachine brengt ook geteld.

Statistieken gebruiken

Met slechts een paar metingen beschik je al snel over belangrijke informatie. Je kunt metingen verrichten op alle pagina’s van de webwinkel waardoor je in staat bent het bezoekgedrag van de bezoekers in kaart te brengen.

Drie belangrijke metingen

Er zijn drie metingen die erg belangrijk zijn voor elke webwinkelier. De meting van de groei van het aantal bezoekers, het effect van de reclameactiviteiten en de kwaliteit van de webwinkel.



	groei

	reclame

	kwaliteit





Groei

Een webwinkelier wil graag weten of het aantal bezoekers van de webwinkel groeit. Vaak geldt de regel: ‘Hoe meer bezoekers, des te hoger de omzet.’ Door het regelmatig bekijken en vergelijken van het aantal unieke bezoekers van de webwinkel krijg je een goed inzicht in het aantal bezoekers.

Je kunt voor jezelf bepalen of je tevreden mag zijn met het aantal bezoekers of niet. Je kunt extra investeringen doen om het aantal bezoekers te verhogen of je past het reclamebeleid aan.

Reclame

Het is altijd prettig om te weten of reclame ook daadwerkelijk zijn vruchten afwerpt in de vorm van meer bezoekers. Het bezoekersaantal voor en na een reclamecampagne controleren, toont de effectiviteit van de campagne. Door de referrers te bekijken krijg je een overzicht van waar de bezoekers vandaan komen. Je kunt zo snel zien of een link op een verzamelsite daadwerkelijk meer bezoekers oplevert.

Kwaliteit

Hoelang blijft de bezoeker in de webwinkel? Hieruit valt op te maken of de webwinkel voldoet aan de verwachtingen en of de webwinkel de bezoeker biedt wat hij zoekt. Wanneer de bezoeker lang op de website blijft en veel pagina’s bekijkt, betekent dit waarschijnlijk dat de bezoeker de website weet te waarderen.

Door de duur van het bezoek en de pageviews (bekeken pagina’s) te bekijken kun je een goede inschatting maken van de kwaliteit van de webwinkel.

Rapportages

Rapportages hebben meer betrekking op producten en klanten die producten hebben gekocht. Rapportages geven een helder inzicht in de gang van zaken rond je webwinkel. Rapportages zijn een onderdeel van de software die je gebruikt voor jouw webwinkel.

Het verschilt per softwarepakket hoe uitgebreid de rapportages zijn. Over het algemeen zijn er veel rapportages beschikbaar omdat het voor de softwareontwikkelaar relatief eenvoudig is deze te ontwikkelen. Een aantal veelvoorkomende rapportages zijn: bekeken producten, gekochte producten, omzet, klanten enzovoort. Met de rapportages kun je op elk willekeurig moment zien hoe het met de zaken gaat.

Meest verkochte producten

Je kunt bij sommige softwarepakketten een lijst krijgen met bovenaan de bestverkochte producten in de webwinkel. Met deze lijst kun je goed je assortiment bepalen. Producten die nauwelijks verkopen kun je uit het assortiment verwijderen.

Door bijvoorbeeld steeds de producten te vervangen die niet in de top-tien van bestverkochte producten staan kun je het assortiment steeds meer bijschaven en zal de omzet stijgen.

Meest bekeken producten

Voor de meest bekeken producten bestaat kennelijk veel belangstelling. Hiervan kun je handig gebruikmaken als je reclame wilt maken voor je webwinkel. Wanneer specifieke producten veel bekeken worden, dan zijn deze producten interessant voor de bezoeker. Je zou een product dat veel bekeken wordt kunnen toevoegen aan de woordenlijst waarmee je gevonden wilt worden door de zoekmachines.
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Figuur 18.4:
Rapportage van meest bekeken producten bij osCommerce

Stel dat je boeken verkoopt in je webwinkel en het valt op dat er zeer veel gekeken wordt naar boeken over webwinkels. Het kan dan interessant zijn om de woorden boeken en webwinkels toe te voegen aan de zoektermen, zodat jouw webwinkel met die zoektermen door een zoekmachine gevonden kan worden.

Klantgegevens

Klantgegevens kunnen belangrijke informatie bieden voor de koers die je kiest voor je webwinkel. Het zou kunnen blijken dat je klanten voor het merendeel vrouwen tussen de dertig en veertig jaar zijn. Je kunt je webwinkel daar dan op richten. Denk hierbij bijvoorbeeld aan kleurgebruik, foto’s en taalgebruik.

Samengevat: door slim gebruik te maken van de gegevens die statistieken en rapportages bieden kun je enorme vooruitgang boeken met de webwinkel en de reclameactiviteiten, en meer bezoekers krijgen en meer verkopen.


Deel VI

Het deel van de tientallen
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In dit deel ...

In dit deel maak ik van de gelegenheid gebruik om tien webwinkels te tonen. Wees gerust, ik word niet betaald door deze webwinkels om ze in dit boek te laten zien. Deze webwinkels hebben stuk voor stuk de eer verdiend om in dit boek besproken te worden.

Verder vind ik het belangrijk dat jij een goed softwarepakket of -oplossing kiest voor jouw webwinkel. Daarom geef ik tien punten waarop jij een softwarepakket of -oplossing kunt beoordelen. Een ander belangrijk onderwerp zijn de productfoto’s. Met goede foto’s verkoop je simpelweg beter. Vandaar dat ik je tien tips meegeef voor betere foto’s.




Hoofdstuk 19

Tien interessante webwinkels

In dit hoofdstuk:


	amazon.com

	victoriassecret.com

	esprit.nl

	shoptommy.com

	wehkamp.nl

	villavino.nl

	dell.nl

	PDAshop.nl

	canyon.de

	gefelicitaart.nl



 

Er wordt mij vaak gevraagd welke webwinkel de beste is. Hier geef ik meestal verschillende antwoorden op. Het hangt er namelijk sterk van af vanuit welk uitgangspunt een webwinkel wordt bekeken. Wanneer ik spreek over de beste webwinkel, dan heb ik het vooral over winkels met veel tevreden klanten en een hoge winstopbrengst voor de webwinkelier.

De webwinkels die ik in dit hoofdstuk laat zien, zijn vooral interessant. De redenen waarom deze winkels zo interessant zijn, verschillen per webwinkel. Zo is de webwinkel gefelicitaart.nl interessant door het product dat zij verkopen en is hunkemoller.nl interessant door de styling, creativiteit en opzet.

Vanaf de beginjaren van internet heb ik de ontwikkeling rond webwinkels op de voet gevolgd en ik constateer dat we de laatste jaren in een ware stroomversnelling terecht zijn gekomen. Dit is vooral te danken aan de snellere internetverbindingen en de komst van betrouwbare betaalmethoden.

Tien jaar geleden hoorde je vaak dat e-commerce nooit echt groot zou worden op internet en dat internet vooral als informatie- en communicatieplatform zou dienen. Tegenwoordig weten we wel beter, want e-commerce is niet meer weg te denken en we bevinden ons nog maar in de startfase. Er zal nog veel gaan veranderen.

De voorbeelden van webwinkels in dit hoofdstuk dienen als inspiratie en als uitdaging voor alle nieuwe webwinkeliers. Wellicht staat jouw webwinkel over vijf jaar in dit hoofdstuk prominent vernoemd, we zullen zien!

amazon.com

Amazon.com is een van de eerste grote webwinkels. Het bedrijf is in 1995 opgericht en er werden eerst voornamelijk boeken verkocht. Tegenwoordig tref je bij amazon.com een zeer uitgebreid assortiment aan en verstuurt het bedrijf de artikelen wereldwijd rond. Hierbij maakt amazon.com gebruik van onder andere vestigingen in Europa en Japan. Hierdoor kunnen de bestelde artikelen snel geleverd worden.
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Figuur 19.1:
De homepage van amazon.com

Het is aardig om te weten dat de groei en het succes van amazon.com niet geheel vanzelf zijn gegaan. In de beginjaren leed amazon.com enorme verliezen van wel tientallen miljoenen dollars per jaar. Maar eind jaren negentig geloofde men enorm in de toekomst van internet en dus bleven beleggers amazon.com steunen. Pas acht laar later, in 2003, werd voor het eerst winst behaald. Dit is een fraai voorbeeld van doorzetten, ook al gaat het in het begin even niet helemaal zoals verwacht.

victoriassecret.com

Het bedrijf Victoria’s Secret heeft meer dan negenhonderd reguliere winkels in de Verenigde Staten en werkt samen met gerenommeerde reclamebureaus en internetbedrijven. In de Verenigde Staten wordt over het algemeen veel aandacht besteed aan marketing en internet. Dit maakt het bekijken van de webwinkel van victoriassecret.com de moeite waard.
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Figuur 19.2:
De homepage van Victoria’s Secret

De website is niet erg creatief van opzet, maar dat is ook niet de benadering die wordt gehanteerd. Het voornaamste doel bij victoriassecret.com is om veel omzet te halen en dat lukt ze prima.

esprit.nl

De webwinkel van modezaak Esprit is het schoolvoorbeeld hoe een webwinkel moet zijn. Werkelijk alles klopt aan deze webwinkel. Je kunt aan alles zien dat Esprit de webwinkel behandelt als een serieus verkoopkanaal. De homepage is sfeervol en past geheel in de stijl van Esprit.
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Figuur 19.3:
De homepage van Esprit

De manier van producten presenteren is bij esprit.nl zakelijk en overzichtelijk. Eerst wordt de bezoeker in de stemming gebracht door de homepage met grote afbeelding. Op het moment dat daadwerkelijk gekocht gaat worden, zijn de pagina’s nog overzichtelijker. De bezoeker kan de producten vanuit diverse perspectieven bekijken: groter (een uitvergroting), achter (het model van de rug gezien), super (een zeer grote foto), detail (een grote foto met de structuur van het gebruikte materiaal). Naast de originele manier van presentatie klopt naar mijn mening werkelijk alles aan deze webwinkel, van binnenkomst tot aan de orderbevestiging.
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Figuur 19.4:
Producten vanuit verschillende kanten en van dichtbij bekijken

shoptommy.com

Deze webwinkel is zo interessant omdat steeds meer merken en fabrikanten zelf met een webwinkel de markt gaan bewerken. Naast het dealernetwerk bestaande uit reguliere winkels, wordt duidelijk ook gekozen voor de verkoop via een webwinkel. Een paar jaar geleden werd het door de dealers niet geaccepteerd wanneer fabrikanten zelf via een webwinkel artikelen rechtstreeks aan de eindgebruiker verkochten. Inmiddels gebeurt dit steeds vaker. Fabrikanten gebruiken dikwijls het argument van het versterken van een merk door een eigen webwinkel. Ook het voorkomen van een wildgroei aan webwinkels die het merk schade zou kunnen toebrengen wordt vaak als argument genoemd om als fabrikant/importeur zelf een webwinkel te starten.

Toch zijn er veel agenten, fabrikanten en importeurs die deze stap nog niet (durven) te zetten. Er wordt afwachtend gehandeld. Ook zijn er bedrijven die huiverig zijn om aan webwinkels te leveren en denken zo hun reguliere dealernetwerk te beschermen. Of dit de juiste strategie is moet nog blijken. In ieder geval heeft het merk Tommy Hilfiger ervoor gekozen om via een webwinkel direct aan de eindgebruiker te leveren.
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Figuur 19.5:
De ‘afdeling’ heren van shoptommy.com

wehkamp.nl

Wehkamp heeft van alle webwinkels in Nederland de meeste ervaring. Dit komt doordat de oorsprong van Wehkamp ligt bij catalogusverkoop. Heel vroeger verstuurde Wehkamp tienduizenden catalogi door heel Nederland. De klanten konden hun bestelling doen door het invullen van een bestelformulier achter in de catalogus. Betalen deed men achteraf bij levering. In feite is een webwinkel precies hetzelfde, alleen verloopt alles digitaal.
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Figuur 19.6:
De homepage van wehkamp.nl

We kunnen Wehkamp een echt digitaal warenhuis noemen. Het assortiment is zeer uitgebreid met veel verschillende productgroepen. Zelfs voor meubels kun je terecht bij dit online warenhuis.

[image: Image]

Figuur 19.7:
Meubels bij wehkamp.nl

villavino.nl

Hoewel je het niet meteen zou verwachten, is de verkoop van wijn via internet erg in opkomst. Voordat de webwinkels populair werden, bestonden er al wijnhuizen die landelijk flessen verstuurden. Hierdoor beschikten deze wijnhandelaren al over de logistiek en kennis voor het verkopen van wijn op afstand.

Wijn is een specialistisch product, waarbij de klant veel behoefte heeft aan informatie. De webwinkel van VillaVino voorziet in deze behoefte en biedt de bezoeker een zeer complete wijnwebwinkel. Er is duidelijk veel energie gestoken in de opzet van deze overzichtelijke en informatieve webwinkel.
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Figuur 19.8:
De homepage van VillaVino

dell.nl

Bij dell.nl beschikt men over ruime ervaring als het om verkopen via internet gaat. Het hele concept van Dell richt zich hierop. Om er voor te zorgen dat de bezoeker de juiste computerapparatuur bestelt, maakt men gebruik van een structuur waarin de bezoeker gevraagd wordt om keuzes te maken.

Op deze manier komt de bezoeker in het juiste gedeelte van de webwinkel terecht. Het assortiment is per categorie afgestemd op specifieke gebruikers (doelgroepen). Dit is een effectieve manier om de bezoeker het gevoel te geven dat hetgeen waarvoor gekozen wordt ook het juiste is.
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Figuur 19.9:
Het deel van de webwinkel van dell.nl dat speciaal ingericht is voor kleine en middelgrote bedrijven

PDAshop.nl

De webwinkel van PDAshop.nl kenmerkt zich door een uitgebreid assortiment met specialistische producten. Het is dus noodzakelijk om veel productinformatie te geven. PDAshop.nl toont ook nog eens bij deze informatie producten die verband houden met het geselecteerde artikel. Dit is erg fraai gedaan. Er is veel tijd en energie besteed om deze webwinkel op te zetten. Producten die je vóór 19.30 uur bestelt, worden nog de volgende dag bezorgd. Dit bereik je alleen met een perfecte logistieke organisatie.
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Figuur 19.10:
De homepage van PDAshop.nl

De webwinkel PDAshop.nl is onderdeel van CoolBlue. Met een jaaromzet van meer dan 30 miljoen euro en met meer dan 25 webwinkels mag je ervan uitgaan dat ze over veel kennis beschikken, wat ze in alle onderdelen van hun webwinkels laten zien.

Tegenwoordig heeft men een aantal reguliere winkels geopend. Men begint met een webwinkel en opent daarna reguliere winkels. Het lijkt de omgekeerde wereld. De winkels van CoolBlue zien er fraai uit en zijn duidelijk een verlengstuk van de webwinkel. Een winkel van CoolBlue is onder andere te vinden in Antwerpen.

canyon.de

Er wordt door Canyon geen gebruikgemaakt van fietswinkels. Ze leveren de fietsen direct vanuit de fabriek aan de klant. Het bijzondere hieraan is dat de fietsen van Canyon niet goedkoop zijn. Normaal gesproken zou je zeggen dat een reguliere winkel noodzakelijk is om dergelijke kostbare fietsen te verkopen. Dit blijkt niet het geval te zijn. De webwinkel functioneert zo goed dat de klant veel vertrouwen krijgt, vooral door de perfecte manier van presenteren. De klant krijgt veel informatie en kan de fietsen nauwkeurig bekijken.
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Figuur 19.11:
De hompage van Canyon

Voor het bekijken van de fietsen is gebruikgemaakt van een handig hulpmiddel. Wanneer je met je muis het transparante vierkantje over de foto van de fiets beweegt, krijg je rechts in het venster een uitvergroting te zien. Dit werkt perfect en is onmisbaar bij de verkoop van kostbare en grote producten via internet.
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Figuur 19.12:
De fietsen zijn tot in detail te bekijken

gefelicitaart.nl

Dit boek over webwinkels heb je nu bijna uitgelezen en dat is wellicht een reden voor een klein feestje. Daar hoort natuurlijk een taart bij. Deze haal je niet bij de bakker om de hoek, maar bestel je gewoon bij een webwinkel.

Over vijftig jaar kun je waarschijnlijk alles via internet bestellen. Dat je nu al erg veel kunt bestellen blijkt wel uit het feit dat je een taart via een webwinkel kunt bestellen en dat deze moeiteloos en zonder problemen bezorgd kan worden. Dit concept van gefelicitaart.nl is uniek, creatief en werkt prima. Zo zie je maar dat er veel verschillende producten zijn die je via een webwinkel kunt verkopen.
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Figuur 19.13:
De homepage van gefelicitaart.nl


Hoofdstuk 20

Tien tips voor de beste productfoto’s

In dit hoofdstuk:


	De spiegelreflexcamera

	Verlichting

	Achtergrond of geen achtergrond

	Productkeuze (donkere of lichte producten)

	Software (Photoshop of GYMP)

	Totaalbeeld

	Contrast en helderheid

	Kleuren

	Hoek

	Uitsnijden



 

Goede foto’s maken de webwinkel. Een webwinkel met slechte foto’s moet wel heel aantrekkelijke producten verkopen wil deze een kans van slagen hebben. De klant maakt een keuze voor een bepaald product op basis van productinformatie, prijs en de foto’s.

Natuurlijk zijn er uitzonderingen te bedenken; een webwinkel in ijzerwaren zal minder afhankelijk zijn van goede foto’s dan een webwinkel in mode. Kies het zekere voor het onzekere en zorg ervoor dat de foto’s in je webwinkel prima in orde zijn. Goede foto’s zorgen voor een goede uitstraling.

Om foto’s te bewerken heb je een fotobewerkingsprogramma nodig. Voor dit boek is gebruikgemaakt van Adobe Photoshop. Samen met (product) fotograaf Arnold Bartman uit Haarlem zijn de volgende tien tips tot stand gekomen.

Een goede spiegelreflexcamera

Het lijkt zo vanzelfsprekend om een goede camera te gebruiken voor het fotograferen van producten. Toch wordt hiervoor vaak gebruikgemaakt van een relatief eenvoudige compact camera. Wanneer je een eenvoudige compact camera vervangt door een goede spiegelreflexcamera SLR (Single Lens Reflex) zie je duidelijk het verschil in kwaliteit van de gemaakte foto’s.

Het grote verschil tussen een spiegelreflexcamera en de compact camera’s is de sensor. De sensor in een compact camera is gemiddeld circa 8 mm breed, terwijl de sensorgrootte van een spiegelreflexcamera 22 x 15 mm bedraagt.
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Figuur 20.1:
De sensor van een spiegelre flexcamera

Een grotere sensor verspreidt de pixels over een groter vlak, waardoor de beeldkwaliteit beter wordt. Dit is te zien aan de scherpte en kwaliteit van de kleuren. De spiegelreflexcamera’s zijn ook een stuk lichtgevoeliger dan de compact camera’s. Hierdoor kun je met minder licht toch goede foto’s maken.

Wanneer je gebruikmaakt van een goede digitale spiegelreflexcamera kun je optimaal profiteren van de gekozen verlichting. Je leest meer hierover in de volgende tips.

Een spiegelreflexcamera koop je tegenwoordig voor een bedrag onder de 750 euro en is deze investering zeker waard.

Een goede webwinkel waar digitale camera’s en accessoires te koop zijn, is digicamshop.nl.
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Figuur 20.2:
Canon EOS 450D

Verlichting

De meeste webwinkels beschikken niet over een complete fotostudio met professionele verlichting. Dit is voor perfecte foto’s wel van belang. Toch zijn er manieren om met eenvoudige middelen je producten goed te belichten.

Twee lichtbronnen

Om te voorkomen dat je een vervelende schaduw te zien krijgt is het verstandig om met twee lichtbronnen te werken. Deze lichtbronnen kunnen professionele fotolampen zijn, maar je kunt ook werken met eenvoudige bouwlampen. Je kunt deze bij iedere bouwmarkt kopen en er is keuze uit lampen van 150, 300 en 500 watt. Het hangt een beetje van de fotoruimte af, maar met 300-watt lampen kun je vaak goed werken. Bij de bouwlampen kun je ook handige standaards kopen. Hiermee kun je de lampen beter richten, zodat je ze niet op de grond hoeft te leggen.
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Bouwlampen worden erg heet!

 

Reflecteren

Lampen richt je niet rechtstreeks op de producten, tenzij je grote producten fotografeert, zoals auto’s en motoren. Je kunt het beste de lampen richten op een witte muur of een ander wit vlak. Je kunt ook witte paraplu’s gebruiken. Je moet dan wel een constructie maken waarbij je rekening houdt met de hitte van de lamp. Witte stukken karton zijn ideaal om je product fraai uit te lichten. De reflectie van het karton kun je prima sturen.

Testen

Wanneer je lampen en reflectiemateriaal hebt, ga je testen wat de beste opstelling is. Neem hiervoor de tijd, want goede verlichting bepaalt voor een groot deel de kwaliteit van de foto’s. Probeer het licht te sturen met witte stukken karton en je zult zien dat met eenvoudige middelen goede resultaten behaald kunnen worden.

Achtergrond of geen achtergrond

De ideale achtergrond verschilt per product. Voor modefotografie speelt de achtergrond een belangrijke rol vanwege de sfeer. Winterkleding kan worden getoond tegen een winterse achtergrond. Helaas is het voor de webwinkelier vaak niet mogelijk om verschillende spectaculaire achtergronden te kiezen.

Geen achtergrond met FotoCube

Voor veel webwinkeliers is het juist prettig om helemaal geen achtergrond te hebben bij de foto’s van artikelen. Door gebruik te maken van een FotoCube ‘verdwijnt’ de achtergrond en gaan je producten ‘zweven’.
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Figuur 20.3:
Met een witte achtergrond gaat het product ‘zweven’
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Figuur 20.4:
De FotoCube bestaat uit een uitvouwbare kubus waarbuiten je lampen plaatst

Een FotoCube werkt vrij eenvoudig. Door gebruik te maken van deze witte tent met een aantal lampen eromheen, verdwijnt de schaduw en achtergrond. Dit is dus het geheim van het maken van foto’s zonder achtergrond. De FotoCube is te verkrijgen in verschillende formaten.
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Figuur 20.5:
Een foto zonder achtergrond laat het onderwerp duidelijker zien

Productkeuze

Soms bied je van hetzelfde product meerdere soorten aan. Dan is het raadzaam om de variant te nemen die zich het beste laat fotograferen. Denk hierbij vooral aan de kleur van het product. Een voorbeeld is een foto van kaarsen met verschillende kleuren. Niet elke kleur komt op een foto goed tot zijn recht. Laat de klant de foto van een kaars zien met een goed te fotograferen kleur en laat de rest van de kleuren zien door middel van vierkante kleurvlakjes.
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Figuur 20.6:
Soms komt een product in een bepaalde kleur niet goed over, zoals de witte kaars op deze foto

Totaalbeeld

Je kunt behalve het product dat je wilt verkopen, ook nog zaken laten zien die het totaalbeeld sprekender maken. Je kunt bijvoorbeeld bij het fotograferen van koffiekopjes koffiebonen en een krantje gebruiken om hiermee de uitstraling van het koffiedrinken te benadrukken.

Soms is er nét iets meer nodig om een product goed te laten zien. Wanneer je een tijdschriftenhouder verkoopt, kan het handig zijn om voor de foto een paar tijdschriften in de houder te plaatsen. Het product gaat dan voor de bezoeker van de webwinkel meer leven.

Denk goed na voordat je een product gaat fotograferen en probeer je een beeld voor te stellen van de foto die je gaat maken. Denk aan de volgende dingen:



	Wil je één product op de foto tonen of wellicht meerdere producten?

	Zijn er extra’s die je voor de foto bij het product kunt plaatsen om de foto levendiger te maken?

	Maak je gebruik van een model of een pop? Of toch liever een standaard?
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Figuur 20.7:
De koffiebonen benadrukken de sfeer van koffie

Een mooi voorbeeld van een standaard die meteen het formaat van een product laat zien, is een schaalmodel van een Fiat 500 die op een steen is geplaatst (zie figuur 20.8).

Wees creatief en bedenk hoe je het beste je producten aan de bezoeker kunt laten zien.

[image: Image]

Figuur 20.8:
De steen geeft op een creatieve manier weer hoe groot het autotje is

Hoek

Je kunt producten van veel verschillende kanten fotograferen. Hierdoor verandert het beeld behoorlijk. Probeer verschillende hoeken uit en kies de beste. Een veelvoorkomende fout bij kleine producten is dat deze te veel vanaf de bovenzijde worden gefotografeerd. Dit probleem kun je eenvoudig oplossen door bij het fotograferen de camera vrijwel op dezelfde hoogte te houden als het product. Wanneer je een product op de grond hebt staan, zul je dus flink door je knieën moeten zakken.

Wanneer je niet veel ervaring hebt met het fotograferen van producten is het verstandig om veel te experimenteren en goed te kijken naar de resultaten. Maak een aantal foto’s van een product vanuit verschillende hoeken. Je ziet snel genoeg welke foto het beste is. Je leert hierdoor vrij snel de juiste hoek te kiezen.
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Figuur 20.9:
Drie keer hetzelfde product vanuit een andere hoek gefotografeerd

Software gebruiken

Er bestaan verschillende softwarepakketten waarmee je foto’s kunt bewerken. Met deze pakketten kun je verbluffende resultaten boeken.

Je maakt al snel van matige foto’s goede foto’s met de volgende softwarepakketten:



	GIMP (gratis te gebruiken opensourcesoftware)

	Photoshop Elements

	Photoshop CS

	Paint Shop Pro

	Digital Image





Met dergelijke software kun je onder meer de volgende bewerkingen doen:



	contrast aanpassen;

	helderheid aanpassen;

	kleuren aanpassen;

	schaduw weghalen;

	afbeeldingen scherper maken;

	bestandsgrootte aanpassen;

	bestandsformaat aanpassen.





Wanneer je als webwinkelier zelf verantwoordelijk bent voor de foto’s van de producten is het aan te raden de tijd te nemen om te leren werken met een van de genoemde softwarepakketten. Het is niet erg moeilijk en je boekt al snel redelijke resultaten.

In de volgende paragrafen geven we een aantal voorbeelden van het bewerken van foto’s.

Uitsnijden

Als je een foto hebt gemaakt, kun je achteraf een uitsnede maken. Hierdoor bepaal je op een eenvoudige manier hoe groot je het product in beeld wilt brengen en waar je het gepositioneerd wilt hebben. Dit is een eenvoudige handeling die je met de fotobewerkingssoftware kunt doen.

Je kunt bijvoorbeeld het deel van de foto selecteren dat je wilt uitsnijden en vervolgens knippen en als nieuwe foto openen.
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Figuur 20.10:
Door een uitsnede te maken voorkom je dat de achtergrond te nadrukkelijk aanwezig is

Contrast en helderheid

Je kunt met fotobewerking het contrast en de helderheid naar wens aanpassen. Contrast is het verschil tussen het lichtste en donkerste deel van een foto. Hoe meer contrast, hoe meer de donkere delen zich van de lichte onderscheiden. Door het contrast aan te passen, kun je de kwaliteit van de foto verbeteren.
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Figuur 20.11:
Veel contrast (links) en weinig contrast (rechts)

De helderheid van de foto wordt bepaald door de mate van licht en donker in een foto. Met een fotobewerkingsprogramma kun je bijvoorbeeld een te lichte foto donkerder maken. Wanneer een foto overbelicht of onderbelicht is, kun je dit corrigeren.

[image: Image]

Figuur 20.12:
Helder (links) en minder helder (rechts)

Kleuren

Wanneer je gebruikmaakt van fotobewerkingssoftware kun je de kleuren naar wens aanpassen. Soms wijkt de kleur van de foto veel af van het originele product. Dit kan problemen opleveren wanneer klanten het product bestellen en na ontvangst zien dat de kleur sterk afwijkt. Door het corrigeren van kleuren komen je producten op de foto’s goed overeen met de werkelijkheid. Hiermee voorkom je teleurgestelde klanten.


Hoofdstuk 21

Tien punten waar de ontwikkelaar van een webwinkel aan moet voldoen

In dit hoofdstuk:


	Wat doet een ontwikkelaar?

	Ervaring is alles

	Personeel

	Gebruikte software

	Geen negatieve berichten op internet

	Gunstige prijs-kwaliteitsverhouding

	Een keurige offerte

	Goede communicatie

	Een VBS

	Gouden tip!



 

De ontwikkelaar van een webwinkel is bijna even belangrijk als de ge ne met wie je in het huwelijksbootje stapt. Je gaat een langdurige relatie aan waar je blind op moet kunnen vertrouwen. En mochten er dingen misgaan, dan is het belangrijk om terug te kunnen vallen op een betrouwbare en vakkundige ontwikkelaar. De ontwikkelaar is jouw gids en indien nodig ook jouw redder in nood.

Het klinkt waarschijnlijk allemaal wat overdreven maar de ontwikkelaar van jouw webwinkel is echt heel erg belangrijk. Veel webwinkeliers die met een ‘verkeerde’ of beter gezegd ‘slechte’ ontwikkelaar in zee zijn gegaan, zijn van een koude kermis thuis gekomen. Sommigen zijn hun geld kwijt geraakt en hebben alleen nog maar een slecht functionerende webwinkel zonder bezoekers en omzet. Dit wil jij natuurlijk voorkomen. Vandaar dit belangrijke hoofdstuk als slotstuk van dit boek.

Wat doet een ontwikkelaar?

Een ontwikkelaar kun je ook wel een webbouwer noemen. Het kan een individuele persoon (programmeur) zijn of een (groot) bedrijf. De ontwikkelaar ontwikkelt jouw website. Dit kan via maatwerk of de webwinkel kan opgezet worden op basis van bestaande (opensource)software. Dit laatste komt het meeste voor. Bij de ontwikkeling van een webwinkel wordt software op een webserver geïnstalleerd en wordt er gebruikgemaakt van een database. Het klinkt eenvoudig, maar dat is het helaas niet.

Je hebt zeer waarschijnlijk de hulp van een ontwikkelaar nodig om jouw webwinkel te realiseren. De ontwikkelaar zal de software voor je installeren, configureren en een template of ontwerp maken. Het ontwerp kun je eventueel ook door een vormgever laten maken. Op basis van dit ontwerp maakt de ontwikkelaar een template. Een template is de voorkant van jouw webwinkel. Vergelijk het met de voorgevel van een ‘echte’ winkel. De template bepaalt echter ook het uiterlijk van alle andere pagina’s naast de homepage.

De ontwikkelaar zorgt er ook voor dat jouw webwinkel dusdanig wordt opgezet, dat zoekmachines deze zullen indexeren (bekijken en opnemen in een database) en goed waarderen. Hierdoor wordt jouw webwinkel goed gevonden wanneer men zoekt via een zoekmachine. Een belangrijke taak dus.

Ook zal de ontwikkelaar betaalmethoden als iDEAL en PayPal goed configureren. Daarbij besteedt de ontwikkelaar aandacht aan veiligheid, waardoor de kans op een kwaadaardige hack zo klein mogelijk wordt. En alsof dat niet genoeg is, zorgt de ontwikkelaar er ook voor dat jouw webwinkel over het algemeen goed functioneert en dat alles goed werkt.

De ontwikkelaar is daarom erg belangrijk en met een goede ontwikkelaar wordt de kans van slagen een stuk groter. Een slechte ontwikkelaar zou jouw droom wel eens flink kunnen verstoren of zelfs helemaal in duigen kunnen laten vallen. Dus ga op zoek naar de beste ontwikkelaar om van jouw winkel een succes te maken.

Ervaring is alles

Wanneer een ontwikkelaar weinig of zelfs geen ervaring heeft met het ontwikkelen van webwinkels is het verstandig om hard weg te lopen. Voorkom dat jouw webwinkel een leerproject wordt, waar jij de rekening van gepresenteerd krijgt. Een ontwikkelaar met weinig ervaring zal veel dingen moeten uitzoeken en veel fouten maken. Dit kost veel tijd en ergernis, waar jij als startende webwinkelier niet op zit te wachten. Wees gewaarschuwd en kies voor een ontwikkelaar met een ruime ervaring op het gebied van webwinkels. En controleer dit ook daadwerkelijk.

Er zijn ontwikkelaars die roepen veel ervaring te hebben, maar in werkelijkheid maar enkele webwinkels hebben gebouwd. Ga ervan uit dat jouw ontwikkelaar minstens tien webwinkels moet hebben ontwikkeld met dezelfde soort software. Je weet dan dat je te maken hebt met een ervaren ontwikkelaar en dat scheelt je veel vervelende toestanden.

Personeel

Wie werken er bij de ontwikkelaar? Gaat het om jonge programmeurs van rond de twintig jaar of zitten er meer ervaren programmeurs? Dat ervaring belangrijk is heb je in de vorige alinea kunnen lezen. Ook is het belangrijk dat er niet al te veel verloop is binnen het personeelsbestand van het bedrijf dat jouw webwinkel ontwikkelt.

Het is ook niet al te best voor de kwaliteit van diensten wanneer het personeel binnen een bedrijf te veel wisselt. Informeer eens bij het personeel zelf hoe het zit met het personeelsbestand. Je kunt altijd vragen hoelang iemand binnen het bedrijf werkzaam is. Dit is voor jou belangrijke informatie.

Schroom niet om ook eens bij de ontwikkelaar langs te gaan om zodoende het personeel te zien. Je krijgt dan in een oogopslag een indruk van het personeel dat er werkt en kun je wellicht tijdens het bezoek ook nog even een praatje maken. Dit soort indrukken is waardevol.

Netjes werken op de werkplek

Hoewel het kan voorkomen dat de ontwikkelaar aan de andere kant van het land werkzaam is, is het toch nuttig om eens bij het bedrijf langs te gaan. De werkplek geeft een goede indicatie van de manier van werken. Wanneer je een chaos aantreft op de werkplek van de ontwikkelaar zal dit je toch even aan het denken moeten zetten. De kans is aanwezig dat hij er een chaotische manier van werken op na houdt. En dat wil je natuurlijk niet.

Controleer dit voordat je met een ontwikkelaar in zee gaat. Stel je eens voor dat je de ontwikkelaar pas bezoekt tijdens het ontwikkelen van jouw webwinkel. Je gaat langs omdat het niet helemaal goed gaat en je treft een enorme chaos aan. Het zweet breekt je uit en je ziet het niet meer zitten. Dit kun je voorkomen door vooraf eens bij de ontwikkelaar langs te gaan.

In één oogopslag kun je een goede indicatie van de werkplek krijgen. Wanneer je op de werkplek bent kun je ook de werknemers van het bedrijf zien en spreken. Een bezoek aan het bedrijf levert je nuttige informatie op die je kunt gebruiken bij het beoordelen van de ontwikkelaar.
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Figuur 21.1:
Een opgeruimde werkplek

Gebruikte software

Ga eens na welke softwarepakketten de ontwikkelaar gebruikt. Maakt de ontwikkelaar gebruik van veel verschillende pakketten of beperkt hij zich tot slechts enkele pakketten? Werkt de ontwikkelaar voornamelijk met pakketten die betrekking hebben op webwinkels of werkt hij ook met andere pakketten? Wanneer een ontwikkelaar met veel verschillende soorten software werkt, dan is de kans aanwezig dat hij van elk pakket maar een beetje kennis heeft. Door het werken met maar een beperkt aantal pakketten is de kans groot dat hij deze software ook door en door kent. Hierdoor kan hij efficiënter werken.

Software is beperkt houdbaar. De ontwikkelingen gaan snel als het om webwinkelsoftware gaat. Het is daarom belangrijk dat jouw leverancier met de nieuwste pakketten werkt waardoor jij niet met oude software opgescheept wordt.

Soms kan software aangevuld worden met extra modules of maatwerk. In hoeverre biedt de ontwikkelaar dit aan? Hoeveel ervaring heeft de ontwikkelaar hiermee? Wanneer er een stukje extra software gemaakt moet worden om jouw wensen waar te maken, kan het zomaar zijn dat een ontwikkelaar hier helemaal geen ervaring mee heeft. Dit kost extra veel tijd en geld. Zorg ervoor dat je er zeker van bent dat de ontwikkelaar beschikt over ruime kennis en ervaring met betrekking tot software. Informeer hiernaar als je een ontwikkelaar toetst.

Geen negatieve berichten op internet

Wanneer een ontwikkelaar de boel bij een webwinkelier flink heeft verprutst, kan het zijn dat een boze webwinkelier zich hierover heeft uitgelaten op internet. Door via een zoekmachine als Google te zoeken naar de bedrijfsnaam of persoonsnaam van de ontwikkelaar, kun je eventueel stuiten op negatieve berichten. Door op persoonsnaam te zoeken kun je er wellicht achter komen of een persoon niet toevallig een nieuw bedrijf is begonnen. Wellicht omdat er te veel negatieve berichten over zijn vorige bedrijf zijn geschreven.

Het is een kleine moeite om op zoek te gaan naar negatieve berichten over een ontwikkelaar, dit kan jou veel ellende besparen. Wanneer je negatieve berichten vindt over een bedrijf of persoon, gaan natuurlijk meteen alle sirenes loeien en alarmbellen rinkelen. De negatief besproken ontwikkelaar kun je dan beter mijden.

Gunstige prijs-kwaliteitsverhouding

Wie wil dat niet? Een gunstige prijs-kwaliteitsverhouding. Toch komt het vaak genoeg voor dat een startende webwinkelier in zee gaat met een ontwikkelaar die allerminst een gunstige prijs-kwaliteitsverhouding biedt. Eerder in dit boek las je dat een laag uurtarief niet altijd zaligmakend is. Veel gemaakte uren tegen een laag uurtarief is nog altijd een hoog eindbedrag.

Naast een gunstig uurtarief is het ook belangrijk dat de ontwikkelaar niet te veel uren nodig heeft om jouw wensen te vervullen. Uit de offerte die de leverancier biedt zal blijken hoeveel uren er nodig zullen zijn en welk uurtarief er betaald moet worden. Daarbij is het ook zaak om te zorgen dat al jouw wensen bij de offerte zijn inbegrepen, zodat je niet achteraf nog extra kosten in rekening gebracht kunnen worden.

Verderop in dit hoofdstuk komen de referenties aan de orde. Bij deze referenties kun je informeren hoe het zit met de prijs-kwaliteitverhouding. De referenties kunnen jou vertellen of ze nog extra kosten hebben gemaakt na oplevering van de webwinkel.

Vergelijk niet alleen de prijzen van verschillende ontwikkelaars, maar kijk ook eens naar het eindresultaat. Er zijn ontwikkelaars die voor weinig geld een webwinkel kunnen opleveren. Deze webwinkels kunnen prima in orde zijn, maar er zijn genoeg voorbeelden bekend van ‘goedkope’ webwinkels die qua uiterlijk sterk achterblijven. En een goed ogende webwinkel zal meer opleveren dan een slecht uitziende webwinkel. Het uiterlijk van de webwinkel is daarom een essentieel onderdeel van de kwaliteit.

Kwaliteit uit zich ook in het gebruikersgemak van de webwinkel. Een ‘goedkope’ webwinkel waar je veel tijd kwijt bent aan het toevoegen van nieuwe producten kost jou uiteindelijk veel tijd en geld. De prijs-kwaliteitsverhouding is dus iets om goed in de gaten te houden.

Een keurige offerte

Uit een offerte valt meer op te maken dan alleen maar prijzen en werkzaamheden. Een offerte kun je ook zien als een visitekaartje. Wanneer een offerte rommelig en onvolledig is, zegt dit veel over het bedrijf dat de offerte gemaakt heeft. Wanneer een bedrijf niet in staat is een keurige offerte te maken, dan kun je jezelf afvragen of het bedrijf wel in staat is om werkzaamheden goed uit te voeren.

Voor het maken van een keurige offerte is kennis van zaken nodig. Wanneer er onvoldoende kennis is, zal dit zich uiten in de offerte. Het is daarom verstandig om niet alleen naar de prijs en werkzaamheden te kijken maar ook naar de uitvoering van de offerte. Een keurige offerte kan een afspiegeling zijn van de manier van werken. Maar let op! In de vorige zin is het woordje ‘kan’ gebruikt en dit betekent dat een keurige offerte alleen niet voldoende is om met een bedrijf in zee te gaan. Ook alle andere punten in die in dit hoofdstuk besproken worden, dienen helemaal in orde te zijn.

Op tijd opleveren

Een ontwikkelaar moet zijn afspraken nakomen en op tijd leveren. Dit lijkt vanzelfsprekend, maar is het helaas niet. Het kost ontwikkelaars vaak de grootste moeite om de webwinkel op tijd te leveren. Dit valt soms niet alleen aan de ontwikkelaar te wijten, maar ook aan de opdrachtgever zelf.

In de volgende paragraaf wordt de communicatie beschreven. Slechte communicatie kan tot gevolg hebben dat een project uitloopt. Ook onderschatting van de werkzaamheden door de ontwikkelaar kan ervoor zorgen dat een project uitloopt. Soms wordt een webwinkel na maanden of zelfs meer dan een jaar opgeleverd. Dit wordt door sommige ontwikkelaars als een normale gang van zaken uitgelegd aan de klant, maar dat is het natuurlijk niet altijd.

Het kan altijd voorkomen dat een project uitloopt, maar daar moeten dan wel duidelijke oorzaken en redenen voor zijn. Wanneer deze er niet zijn, mag je gewoon eisen dat er op tijd geleverd wordt. Alleen is er vaak van ‘gewoon eisen’ geen sprake en kost het de grootste moeite om een ontwikkelaar zich aan de afspraken te laten houden. Het helpt enorm wanneer je bij het geven van de opdracht hierover duidelijke afspraken maakt. Zo kun je op papier zetten wat de maximale uitloop van de werkzaamheden mag zijn en welke sancties er volgen wanneer de ontwikkelaar zich niet aan deze afspraak houdt.

Een goede ontwikkelaar houdt je keurig op de hoogte over de gang van zaken en zal binnen de afgesproken tijd leveren. Dit mag je als klant ook zeker verwachten, maar de praktijk is helaas vaak genoeg anders. Maar onthoud goed dat het niet normaal is dat het ontwikkelen van een eenvoudige webwinkel maanden of jaren duurt.

Goede communicatie

Soms lijkt het wel of de ontwikkelaar en de klant verschillende talen spreken. De ontwikkelaar houdt een complex betoog en de klant luistert alsof er Russisch gesproken wordt. Goed communiceren is van groot belang tijdens het opzetten van een webwinkel. Wanneer de ontwikkelaar niet in staat is goed te communiceren met de klant, kan het project ernstig in gevaar komen.

Het ligt soms niet eens alleen aan de ontwikkelaar. Het kan zomaar zijn dat jij als webwinkelier te weinig kennis van webwinkels hebt. Dan is het erg nuttig wanneer de ontwikkelaar jou goed kan uitleggen wat de gang van zaken is en hoe de webwinkel werkt. Slechte communicatie zorgt voor frustratie bij de ontwikkelaar en daardoor kan de relatie een flinke deuk oplopen.

Probeer er daarom achter te komen of er goed gecommuniceerd kan worden met de ontwikkelaar. Dit is op zich niet zo heel erg moeilijk. Laat je eens door de ontwikkelaar, voorafgaande aan de offerteaanvraag, uitleggen hoe een webwinkel werkt en in elkaar steekt. Stuur ook eens een e-mailbericht met een vraag en kijk eens goed naar het antwoord hierop. Op deze manier kom je meer te weten over de wijze van communiceren met de (toekomstige) ontwikkelaar.

Een VBS

Een VBS is een Versie Beheer Systeem. Het klinkt misschien erg spannend en ingewikkeld, maar dat is het beslist niet. Toch is het erg belangrijk om te weten of een ontwikkelaar gebruikmaakt van een VBS. Een VBS is een systeem waarin de ontwikkelaar per klant bijhoudt welke softwarepakketten, modules en versies er gebruikt zijn. Hierdoor kan hij later in één oogopslag zien wanneer er (veiligheids)updates van de software gedaan moeten worden.

Zo kan het voorkomen dat jouw webwinkel opgezet is met software van Magento versie 1.1.5. Wanneer versie 1.1.6 uitkomt is het verstandig om te upgraden naar deze nieuwere versie. De update kan namelijk met veiligheid te maken hebben. Wanneer jouw ontwikkelaar weet dat jouw webwinkel met Magento 1.1.5 gemaakt is (dankzij het VBS), zal hij jouw webwinkel tijdig updaten naar de nieuwe versie 1.1.6. Maakt de ontwikkelaar geen gebruik van een VBS, dan zal hij niet weten met welke versie jouw webwinkel gemaakt is en zal hij dan ook niet op tijd de updates uitvoeren. Het niet updaten van software kan resulteren in grote problemen met betrekking tot de stabiliteit van de software en de veiligheid.
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Figuur 21.2:
Pagina met release notes van Magento

Gouden tip!

Na het lezen van dit boek ben je veel over webwinkels te weten gekomen. Toch kan het zijn dat er nog vragen zijn of dat je nog niet zeker bent met welke software je aan de slag gaat.

Neem dan gerust contact op met hollandonline.nl waar je op een betrouwbare wijze verder op weg geholpen zult worden. Ook voor andere vragen naar aanleiding van dit boek kun je hier terecht. Via hollandonline.nl kun je in contact komen met de auteur van dit boek: Robert Vlug.
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Figuur 21.3:
Logo hollandonline.nl
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Voor zover het maken van kopieën uit deze uitgave is toegestaan op grond van artikel 16B Auteurswet 1912 jo het Besluit van 20 juni 1974, St.b. 351, zoals gewijzigd bij Besluit van 23 augustus 1985, St.b. 471 en artikel 17 Auteurswet 1912, dient men de daarvoor wettelijk verschuldigde vergoedingen te voldoen aan de Stichting Reprorecht. Voor het overnemen van gedeelte(n) uit deze uitgave in bloemlezingen, readers en andere compilatie- of andere werken (artikel 16 Auteurswet 1912), in welke vorm dan ook, dient men zich tot de uitgever te wenden. Ondanks alle aan de samenstelling van dit boek bestede zorg kunnen noch de redactie, noch de auteur(s), noch de uitgever aansprakelijkheid aanvaarden voor schade die het gevolg is van enige fout in deze uitgave.
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