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1.  Webwinkel Voordelen

De keuze voor een webshop (webwinkel) is niet altijd vanzelfsprekend. Soms wordt er bij een start-up direct gekozen voor alleen een webshop. Een andere keer is een webshop aanvullend op een bestaand verkoop kanaal. In uitzonderlijke gevallen wordt een webshop aangeboden binnen het intranet van een groot bedrijf, intranet shops. Wij stelden een overzicht voor u samen voordelen om een webwinkel te beginnen.

Bereik: Een extra verkoop kanaal

Naast uw (eventuele) fysieke winkel, biedt een webshop de mogelijkheid gemakkelijk nieuwe klanten te werven. U bent immers niet gebonden aan een bepaalde locatie.

Potentieel kan heel Nederland, of zelfs de hele wereld uw doelgroep zijn. En dat vanuit één winkel, uw webshop.


Hebt u al een fysieke winkel dan biedt een webshop de mogelijkheid extra nieuwe klanten te verwerven. Uw internet webshop is niet gebonden aan locatie, regio of zelfs land. Zorg ervoor dat uw webshop voor zoekmachines is geoptimaliseerd.

Kostenbesparing

Een webshop kan aanzienlijke kostenbesparingen met zich mee brengen. De besparingen lopen op wanneer meer processen geautomatiseerd worden. U kunt bestaande klanten via een webshop bestellingen laten plaatsen, waardoor de bestellingen rechtstreeks in uw software pakket worden ingeladen (proces optimalisatie). Dit scheelt tijd in het opstellen van offertes en eventueel het overtypen van faxen in het software pakket. De kostenbesparingen kunnen ook oplopen bij de processen die starten, nadat de klant een bestelling geplaatst heeft. Denk hierbij aan geautomatiseerde order bevestigingen, pakbonnen, of zelfs inkoop bestellingen - e-procurement.

Een ander voordeel van de webshop is dat u geen hoge huur of langlopend huurcontract hebt. Geen eigen bedrijfspand nodig. Beheer kan vaak van huis uit. U kunt sneller starten en met minder kosten (geen zoeken naar een geschikte locatie, onderhandelingen, inrichten van de fysieke winkel e.d.) 

Uitgebreid assortiment

Met een webshop is het gemakkelijker om veel producten aan te bieden. Niet elk product hoeft op voorraad te zijn. Er kan gewerkt worden met partners die - direct of indirect - producten leveren. U werkt met een virtueel magazijn. Producten kunnen fysiek op andere locaties staan.

Door de onbeperkte ruime op internet kan je ook je slowmovers kwijt raken.

Klanten zoeken op Google en vinden (mits de webshop goed door Google 'gespidert' - gelezen - kan worden) de producten op de webshop. De veelgebruikte term 'long-tail' komt hier dan om de hoek kijken. Naarmate u meer producten heeft, wordt u beter gevonden en kunt u meer verkopen.

Statistieken

Door gebruik te maken van uitgebreide statistieken in een webshop kunt u waardevolle informatie van uw bezoekers verkrijgen. Naast de standaard pagina statistieken, kunt u informatie verzamelen over specifieke webshop gegevens. Neem bijvoorbeeld het bestelproces: Wanneer haakt hoeveel procent van uw potentiële klanten af in het bestelproces? Door slim wijzigingen aan te brengen en deze wijzigingen weer goed te testen - met behulp van uw statistieken - is dit percentage afhakers naar beneden te brengen. Meten is weten. Dit proces kan na een succesvolle verbetering nogmaals gestart worden, om uw webshop nog verder te fine-tunen.

Aanpassingen zijn gemakkelijk, snel geregeld  en goedkoop
Hebt u een goed product bedacht, dan kunt u in heel korte tijd de markt aftasten om te zien of er voldoende interesse is voor uw product. U kunt verschillende prijzen testen. Dit leidt vaak tot aanzienlijk betere rendementen.

24 uur per dag open

Een webshop kan 24 uur per dag open zijn, 7 dagen in de week. Uw klanten kunnen dus dag en nacht het productaanbod bekijken, verleid worden tot een aankoop en bestellingen plaatsen.Uw klanten kunnen op de voor hun meest passende tijd uw winkel bezoeken en hun bestellingen plaatsen. U kunt de produkten  per koeriersdienst afleveren of als u ook fysieke winkels hebt de klant aanbieden om het produkt in de winkel af te halen (geen vrachtkosten en de klant kan nog een eindcontrole doen).

Slimme verkoper

Een webshop werkt als een slimme verkoper. Deze electronische verkoper slaapt nooit, en onthoudt alles (iedere actie van uw bezoekers). Bij een product pagina kunnen productopties of relevante producten worden getoond. Hiermee is cross-selling of up-selling mogelijk. Wanneer er slim gebruik wordt gemaakt van profielen kan er bij terugkomst van een bezoeker gericht een aanbieding worden gedaan.
Op het moment dat een klant gekocht heeft, is hij over de drempel gestapt. Hij heeft vertrouwen in u en uw organisatie getoond. Op dit moment is de ideale kans voor extra verkopen van uw aanvullende eigen produkten of produkten van een ander bedrijf die uw aanbied op uw site.

Wanneer er vaak gebeld wordt met een bepaalde terugkerende vraag is de webshop zo in te richten dat dit in het vervolg stukken minder kan worden. Een webshop is, door van leermomenten gebruik te maken, steeds te fine-tunen. Vervolg fouten zijn hierdoor uit te sluiten.

Synergie voordelen

Hebt u meerdere fysieke winkels dan biedt een webshop voordelen en maakt het uw merkbewaking eenvoudiger. Wanneer u met één of meerdere fysieke winkels werkt, levert een toevoeging van een webshop synergie voordelen op. Het samengaan van de webshop met de fysieke winkels levert meer op dan de twee afzonderlijk bij elkaar opgeteld.

Door de nieuwe webshop te integreren binnen de gehele marketing mix heeft u unieke voordelen in handen. U kunt uw klanten zo optimaal bedienen. Zo kunnen potentiële klanten online op uw webshopverleid worden en in de winkelwagen de keuze maken om uw producten te laten opsturen. Om verzendkosten te besparen (een ergernis voor veel klanten) kunt u de mogelijkheid aanbieden om de producten in één van uw filialen te laten ophalen. In uw fysieke winkels heeft u nogmaals de mogelijkheid om uw klant tot een extra aankoop te laten verleiden. Een bekend succesvol voorbeeld van deze synergie voordelen is het golfmerkCallaway.

Snelle en betaalbare start-up mogelijk

Wanneer u een goed product bedacht en ontwikkeld heeft, biedt een webshop u een snelle en (relatief) kosten effectieve mogelijkheid om te kunnen starten met een nieuw bedrijf. Door de webshop dusdanig op te zetten dat deze voor zoekmachines is geoptimaliseerd, de afhandeling van bestellingen gemakkelijk verloopt en u een goed (online en offline) marketing plan heeft, staat niets uw succes meer in de weg.

Repeat orders

Life Time Value.Het is moeilijk om een klant te werven. Het opbouwen van vertrouwen kost veel tijd en moeite. Als u de klant eenmaal hebt is de kans op herhalingsaankopen groot.

Wanneer u uw klant het gemak van een eerste bestelling hebt laten ervaren, komen vervolg bestellingen vaak sneller en goedkoper tot stand. U bespaart op administratieve medewerkers en kosten doordat dit proces geautomatiseerd afgehandeld wordt. Per e-mail kunnen herinneringen gestuurd worden, of speciale relevante aanbiedingen. Met een paar kliks via bijvoorbeeld de order history (eerdere bestellingen) of een pagina met de recentste aanbiedingen is de vervolg bestelling zo geplaatst. Zeker wanneer uw productaanbod gebaseerd is op vervolg bestellingen (Bijvoorbeeld bij www.nespresso.com: De terugkerende koffie cup bestellingen) kan dit een groot voordeel zijn. Klantenbinding kan ook met een webshop gemakkelijker opgezet worden. U heeft immers de benodigde contact- en bestelgegevens bij de hand.

Samenwerking met andere bedrijven

Een webshop is uitermate geschikt om producten van één of meerdere andere bedrijven aan te bieden. In dat geval bent u intermediair of wederverkoper. U levert producten van derden op eigen naam. Op deze manier kunt u vrij snel een groot product assortiment aanbieden onder één vlag. Het one-stop-shopping principe. Verkoop uw produkten op de site van andere bedrijven die passen bij uwprodukt of lifestyle.

U kunt dit proces ook omdraaien. Wanneer u uw producten levert aan dealers, kunt u als leverancier ook direct aan uw klanten gaan leveren en de bestellingen die via uw webshop verkocht worden aan een dealer toekennen. Bijvoorbeeld op basis van postcode gebied. De dealer krijgt dan de mogelijkheid om aan deze nieuwe klant extra producten te verkopen. In plaats van dat de dealers weerstand tegen uw directe verkoopkanaal hebben, zien ze het voordeel van uw extra marketing inspanningen.

Met de juiste (database) koppelingen is dit proces te automatiseren, waardoor de handelingen die per bestelling verricht dienen te worden, zijn te vereenvoudigen.

Conclusie

Voor zowel een start-up als bestaand bedrijf met fysieke winkels zijn er tal van voordelen om een webshop te starten. Afhankelijk van uw (type) bedrijf kunnen deze verschillend zijn. Algemeen kan men stellen dat er veel voordeel te halen is uit het starten van een webshop.

2. Webwinkel Opzetten

E commerce is een groeiende, gezonde markt met veel startende bedrijven. Waar let je op als startende webwinkelier om je bedrijf een succes te laten worden? De belangrijkste punten op een rijtje. 

Een goede basis
Zorg dat je een goede basis hebt. Begin niet impulsief en uit het niets een webwinkel, maar maak een goed ondernemingsplan en verzamel professionele mensen om je heen die je kunnen helpen. Doe goede research en wees er zeker van dat het concept aan kan slaan voor je begint.

Onderzoek je concurrentie
Onderzoek je concurrentie zorgvuldig voor je begint te verkopen. Het internet is een grote markt met veel verschillende spelers, en iedereen die dezelfde doelgroep als jij aanspreekt is concurrentie, richt je dus niet slechts op die paar winkels die precies hetzelfde product aan precies dezelfde doelgroep aanbieden.

Investeer niet teveel
Investeer niet meer dan je je veroorloven kunt. Door te hard van stapel te lopen loop je een groot risico veel van je investeringen kwijt te raken. Begin klein en bekijk je uitgaven nauwkeurig voor je teveel uitgeeft aan iets wat het niet waard is.

Een goed marketingplan
Zorg voor een goed marketingplan. Het internet is gigantisch en om bezoekers naar je site te trekken zul je op moeten vallen door middel van zoekmachine marketing, reclame en publiciteit. Alleen dan zullen voldoende consumenten van het bestaan van je site afweten.

Gun je webwinkel een opstarttijd
Begin je marketingstrategie pas als je winkel op en top werkt en alle oneffenheden verholpen zijn. Wanneer je site nog niet optimaal werkt of je nog niet voldoende voorraad hebt zullen veel klanten je enkel slechte publiciteit opleveren. Terwijl dezelfde klant je site aanbeveelt aan anderen als alles wel goed in elkaar zit. Wacht daarom liever wat langer en lanceer je website eerst stilletjes, om jezelf de tijd te geven kleine probleempjes op te sporen en te verhelpen voor je het grote publiek gaat trekken. 

Benut al je mogelijkheden
Vergeet niet dat het internet je tegenwoordig zoveel meer biedt dan alleen een online winkel. Gebruik alle mogelijkheden die er zijn om te adverteren, je producten te tonen en klanten te trekken. Denk bijvoorbeeld aan social media als Hyves en Facebook, video's van je producten of adverteren via vergelijkingssites.

Zorg voor goede, actuele content
Denk na over de content van je website. Een webwinkel is niet enkel een site vol met plaatjes van je producten. Plaats productreviews, update je foto's, maak filmpjes en plaats interessante artikelen die iets te maken hebben met je product of branche. Zo zorg je ervoor dat klanten een reden hebben om terug te komen en je website bovendien eerder wordt gevonden in zoekmachines. 

Blijf leren!
Het is nooit te laat om te leren. Houd je webwinkel na de lancering goed in de gaten. Welke producten lopen wel en welke niet, en hoe vinden klanten de weg naar je webwinkel? Leer bovendien van andere webwinkeliers en ecommerce experts. Een webwinkel is nooit af en je zult altijd kunnen blijven verbeteren voor een betere conversie, doe dit dus ook! 

Je voorbereiden op een webwinkel

Een webwinkel opzetten is als een bedrijf opzetten (in veel gevallen letterlijk!). Er komt dan ook veel bij de voorbereiding kijken en dit is voor elke webwinkel verschillend. Toch zijn er enkele duidelijke stappen welke voor elke webwinkel noodzakelijk zijn. Om je alvast een eindje op weg te helpen hierbij een stappenplan met punten welke je in ieder geval aan moet denken als je een webwinkel begint. 

Ondernemend?

De belangrijkste factor die bepaald of de webwinkel een succes of een flop wordt, bent je zelf. Kijk vooraf of je wel de juiste persoon bent om dit project op te zetten?! Heb je voldoende affiniteit met het produkt? Heb je voldoende tijd voor het opzetten, promoten, beantwoorden van vragen en helpen van lastige klanten? Het verkopen via internet klinkt als gemakkelijk thuiswerk. In de praktijk blijkt dat het alleen werken en het alleen dragen van alle financiële en persoonlijke tegenvallers behoorlijk veel impact kan hebben op mensen. Bereid je dan ook niet enkel financieel maar vooral ook mentaal goed voor op wat er zoal bij een webwinkel komt kijken. 

Het produkt of dienst

Voor een webwinkel van start gaat is het belangrijk tijdens de voorbereiding te weten te komen wat het produkt of dienst is en wat de kenmerken hiervan zijn. Weet je exact wat je verkopen wilt, voor welke prijs, doorlooptijd en met welke inkoopsprijs? Denk ook aan de randzaken van het produkt. Weet je wat de transportkosten zijn? Hoe lang het versturen duurt en wat de beste verpakking is om het produkt schadevrij te kunnen versturen? Weet je waar je het op kunt slaan? Als je geen voorraad wilt zorg dan voor afspraken met de leverancier zodat je nooit met lege handen staat. Het is vervelend als morgen het produkt niet meer leverbaar blijkt omdat de leverancier het uit zijn assortiment haalt.

Klanten vinden

Bij een reguliere winkel in een winkelstraat kan het zijn dat zonder marketingplan en promotieplan, er toch zomaar klanten voor de deur staan zodra de winkel open gaat. Bij een webwinkel is dit niet het geval. Het is raadzaam niet direct heel veel verwachtingen te hebben van een eerste advertentie. Daarnaast is een advertentie een momentopname. Hoe houd je de nieuwe klanten gang op gang en heb je onderzocht wat dit financieel voor gevolgen heeft? 

Opzet webwinkel

Uit onderzoek blijkt dat de gemiddelde bezoeker binnen 11 seconden wil zien of datgene wat hij ziet aan zijn verwachtingen voldoet. Bedenk dan ook hoe de webwinkel in deze tijd klanten gaat overtuigen. Bijvoorbeeld met gemakkelijke navigatie, beeldmateriaal, korte kenmerklijstjes etc. Daarnaast moet de webwinkel vertrouwen uitstralen. Zorg dat klanten via de webwinkel gemakkelijk kunnen vinden hoe ze contact kunnen opnemen en wie of wat het bedrijf achter de webwinkel is. Belangrijk is dat de winkel ook aan de eigen verwachtingen voldoet. Als het updaten van de webwinkel veel tijd in beslag neemt bestaat de kans dat je minder gemotiveerd raakt om het bij te houden. Vergeet ook de betalingsmethode niet. Moet er via de winkel afgerekend worden? Dan is een veilige omgeving noodzakelijk. 

Juridische en fiscale zaken

Over alles waar geld over verdient wordt moet belasting betaalt worden. Ook voor de webwinkel. Als je kleinschalig wil beginnen kun je dit gemakkelijk opgeven bij de inkomstenbelasting onder het kopje: “inkomen uit overige werkzaamheden”. Echt druk hoef je er dan ook vooraf meestal niet over te maken. Over nadenken wel. Hoe groot wil je worden? Fiscaal kan het behoorlijk schelen of het een eenmanszaak is of dat er als particulier spullen verkocht worden. Verder kunnen instanties, ook al verkoop je als particulier, de webwinkel toch zien als bedrijf. Bijvoorbeeld de particuliere aansprakelijkheidsverzekeraar als er iets misgaat. Ben je dan nog wel verzekerd? Daarnaast kan het gevoelsmatig een reden zijn om toch naar de KVK te stappen met de webwinkel. Klanten nemen een bedrijf soms sneller serieus dan een particulier. 

3. Webwinkel usability

Nadenken over de inhoud van je webwinkel? Maar dat weet je toch allang? Je weet toch wat je wilt verkopen? Zo gemakkelijk lijkt het misschien in het begin maar als je even bezig bent kom je erachter dat de structuur zoals de navigatie of weergave van afbeeldingen samen met de indeling van de inhoud van je webwinkel veel invloed heeft op bezoekersgedrag en zoekmachines. Er wordt wel gezegd dat als een bezoeker niet in 10 tellen kan vinden wat hij zoekt je nooit iets zal verkopen. Alhoewel dat echt wel wat overdreven is zit er een zeer sterke kern van waarheid in. De structuur en indeling van de inhoud van je webwinkel is essentieel voor succes van je webwinkel.

Usability

Een populair woord in webwinkel land in de laatste jaren is usability. Wat eigenlijk in normaal Nederlands gewoon gebruikersgemak betekent maar waarmee net iets meer wordt gedacht vanuit de webwinkel eigenaar dan vanuit de bezoeker zelf. Zo wil je met usability zorgen dat je bezoekers in de juiste fuik of trechter terecht komen waarbij de kans optimaal wordt gemaakt om iets te kopen. Het aantal afwegings- en afleidingsfactoren wordt tot een minimum gebracht.

Dat klinkt bijna als het Nima examen voor marketinggoeroe's maar om heel eerlijk te zijn, dat is het ook wel een beetje. Het optimaal laten presteren van een webwinkel is een hele klus. Zo durf ik persoonlijk best te beweren dat webwinkels als Bol.com Bartsmit.com, Freerecordshop.nl en Wehkamp.nl duizenden euro's uitgeven aan inzicht in het patroon dat bezoekers maken op hun website en hoe zij dit kunnen verbeteren maar dat ook deze winkels zeker nog 10% kunnen scoren op afwegings- en afleidingsfactoren. 

Inhoud

Met inhoud bedoel ik niet je webwinkel aanbod want dat is per webwinkel enorm verschillend. Maar ben je zeker dat je webwinkel aan alle algemene inhoud voldoet? Is de veiligheid van bezoekers hun gegevens duidelijk? Is het duidelijk waar ze eventuele retourzendingen naar kunnen sturen? Wie de eigenaar van de webwinkel is en geeft deze eigenaar vertrouwen? Bijvoorbeeld met goede persberichten, vacatures of keurmerken? Zorg dat je in ieder geval voldoet aan de juiste algemene inhoudskenmerken zoals de eisen die de Thuiswinkel Brancheorganisatie of andere keurmerken eisen. Ook al ben je niet lid van het keurmerk, deze eisen zijn er niet voor niets.

Voorpagina

Zie de voorpagina als het uiterlijk van een mooie vrouw (of man?). Als je niet bent aangetrokken tot het eerste plaatje, zul je dan ooit het mooie innerlijk leren kennen? Bij webwinkels is dit precies zo. Zorg dat je voorpagina aan alle verwachtingen van bezoekers voldoet. Hij moet het juiste aanbod duidelijk maken, vertrouwen bieden, actualiteit tonen, koperszin aanmoedigen en tot verder gebruik verleiden. Daarnaast dient er wellicht rekening gehouden te worden met de juiste termen voor zoekmachines. Dat alles dient mogelijk te worden gemaakt in een oogopslag. Kijk eens goed naar de voorpagina van je webwinkel. Geeft deze de juiste uitstraling? Niet te chic? Of juist goedkoop? Zie je direct wat er verkocht wordt? Geeft het je vertrouwen? Komt het zakelijk over? Of is het juist op jongeren gericht?

Navigatie

Kan een bezoeker worden overgehaald om gebruik te maken van de navigatie en kan hij in een oogopslag zien hoe hij via de navigatie terecht kan komen, daar waar hij zijn moet. Vraag eens een relatief onbekende om naar je webwinkel te gaan en zich te gedragen als mysteryguest. Hoe snel kan deze mysteryguest iets kopen op je webwinkel? Kan hij de weg van de voorpagina naar het invullen van zijn betalingsgegevens in je kassa snel genoeg vinden? Een navigatie dient duidelijk, bondig, overzichtelijk en compleet te zijn en dient altijd bij het laden van de website direct zichtbaar te zijn.

4. Productfotografie

Het grote verschil tussen webwinkels en offline aanbieders blijft de daadwerkelijke aanwezigheid van het product. De consument ziet in een offline winkel meteen wat hij koopt. Hij kan een product even vasthouden, het materiaal voelen en een kledingstuk aantrekken. Op het internet kan hij alleen representaties van het product zien. Hij kan enkel productfoto's bekijken en informatie lezen.

Dit verschil is een struikelblok voor veel webwinkeliers, omdat het feit dat het product niet 'in het echt' bekeken kan worden voor veel consumenten nog steeds een drempel vormt. De klant wil weten wat hij koopt en zeker zijn van zijn aankoop. Hij wil duidelijk weten wat de kleur, kwaliteit en de vorm van het product is en weten wat hij aanschaft voordat hij er geld voor neertelt.

Om deze reden is productfotografie een zeer belangrijk onderdeel van je website. Met de foto's op je website presenteer je je producten aan de klant, de foto's vormen als het ware de etalage én het winkelschap van je webwinkel. Het is dus belangrijk op de foto's een duidelijk en waarheidsgetrouw beeld te geven van je producten.

Logisch, zou je denken. Toch is productfotografie vaak een ondergeschoven kindje. Producten worden aangeprezen met onduidelijke foto's of het product is in slechts in een kleur te bekijken. Er is maar een foto van het product of de ware grootte wordt nergens duidelijk.

Waar let je op bij productfotografie?

Probeer met je productfoto's zo dicht mogelijkheid bij de werkelijkheid te komen. Zorg met je productfotografie ervoor dat de online winkelervaring die van de 'echte' winkelervaring evenaart en geef de klant een volledig beeld van het product. Let hiervoor op de volgende punten. 

Meerdere invalshoeken
Toon het product vanuit verschillende oogpunten. Plaats meerdere foto's die het product van alle kanten belichten. In een winkel kan de klant het product voor zich houden, het ronddraaien of er even omheen lopen. Laat dus voor- en achterkant zien, fotografeer het van boven én beneden en van dichtbij en veraf. Sommige geavanceerde webshops hebben tools die ervoor zorgen dat de klant het product met de muis rond kan draaien. Heel mooi maar niet haalbaar voor iedereen. Probeer daarom eenzelfde effect te bereiken met meerdere foto's

Zoom in
Toon detail. De consument wil het product van dichtbij kunnen bekijken en details waarnemen. Hij wil kunnen zien hoe de stof eruit ziet en wat de vorm is van dat ene knoopje. Zorg er daarom voor dat men in kan zoomen op de foto of plaats foto's die het product van dichtbij belichten. Maak een afzonderlijke foto van bijzondere details. Eén foto meer kost je slechts enkele minuten extra en kan veel betekenen voor het succes van het product. 

Gebruik kleur
Laat kleur duidelijk zien. Zorg ervoor dat de kleur van je product goed naar voren komt. De kleur precies evenaren is moeilijk, ook omdat iedere consument het product bekijkt op een ander beeldscherm. Probeer de echte kleur toch zo dicht mogelijk te benaderen en kies voor een achtergrond die deze eruit laat springen. Geef de mogelijkheid het product in alle verkrijgbare kleuren te bekijken.

De achtergrond
Maar de achtergrond niet te druk en focus op het product. Gewoon wit werkt vaak nog het beste, omdat dit de aandacht niet afleidt en het product goed zichtbaar maakt.

Gebruik een echte omgeving
Toon het product echter niet altijd tegen een saaie, effen achtergrond maar toon het ook in een 'echte' omgeving. Plaats foto's van modellen die het kledingstuk dragen en plaats producten in een toepasselijke omgeving zodat de verhoudingen ook duidelijk worden. Op deze manier maak je gebruik van de omgeving om de ware vorm en grootte van een product weer te geven. Plaats ook altijd foto's van het product voor een effen achtergrond, maar gebruik deze foto's van het product 'in aktie' als een manier om vorm, toepassing en maat duidelijk te maken. 

Belichting
Denk ook aan de belichting. De belichting van een foto kan het product maken of breken. Wanneer een product te donker of met hinderlijke schaduwen getoond wordt zullen veel klanten afhaken. Zorg daarom voor een heldere belichting en plaats geen foto's met teveel schaduwen. 

Doe zelf je productfotografie 

Wanneer je zelf aan de slag gaat met het maken van je productfoto's zijn er verschillende manieren om de foto's een professionele uitstraling te geven niet teveel middelen. Het maken van mooie foto's met een digitale camera hoeft niet moeilijk te zijn. Een gewone digitale die je ook meeneemt op vakantie heeft tegenwoordig genoeg capaciteit om mooie foto's te maken. Let wel op de instellingen. Stel de camera in op de neutrale stand en zorg voor goede belichting.

De beste belichting is dat van natuurlijk daglicht. Te felle zon kan hinderlijk zijn en zorgen voor vervelende schaduw. Een enigszins bewolkte lucht is daarom het beste als je buiten fotografeert. Vaak zal je echter binnen fotograferen. Zorg dan voor goede lampen die het product gelijkmatig verlichten. Een gewone bureaulamp kan al voldoende zijn. Gebruik hierbij de flits op je camera niet. De sluitertijd van de lens wordt zo wel langer waardoor het noodzakelijk is een statief te gebruiken. 

Gebruik een effen achtergrond voor foto's van het product op zich. Een wit vel papier werkt hiervoor het beste. Buig het vel tegen een opstaande achterkant, gebruik hiervoor bijvoorbeeld de hoek van een tafel met de muur. Door het vel te buigen zijn onder- en achtergrond wit en zie je ook geen naden. Draai het product voor verschillende invalshoeken.

Voor het gemakkelijk maken van productfoto's tegen een witte achtergrond is er de Fotocube. Deze opvouwbare kubus van witte stof laat licht door en kan dus van alle kanten belicht worden. Aan één kant van de kubus bevindt zich een spleet waardoor de foto genomen kan worden. Zo heb je geen last van hinderlijke spiegelingen of teveel licht van de voorkant. De stof zorgt ervoor dat het licht difuus verspreid wordt en er dus geen vervelende schaduwen ontstaan.

Besteed het uit

Wanneer je niet zelf aan de slag wilt met statief en belichting kun je het maken van productfoto's uitbesteden aan een professionele fotograaf. Het kost wat meer maar bespaart je veel tijd en een fotograaf kan al je wensen waarmaken. 

Prijzen verschillen. Bij 010productfotografie betaal je bijvoorbeeld 25 euro per foto wanneer je tot 25 foto's laat maken. Zwart met Suiker fotografie vraagt voor 25 foto's 15 euro per stuk. Dit geldt voor kleinere producten, voor grotere of moeilijker te fotograferen producten vraagt Zwart met Suiker meer. Een offerte is aan te vragen op te website. Fotovanuwproduct.nl vraagt 10 euro per stuk voor 1 tot 10 foto's. Wil je vier foto's per product, dus voor-, en achterkant en beide zijkanten, dan betaal je 20 euro per product. Prijzen per stuk worden lager naarmate je meer foto's besteld.

Zwart met Suiker biedt je ook de mogelijkheid 360 graden foto's te laten maken. Er worden hierbij 32 foto's gemaakt van alle kanten van het product, zodat de afbeelding rond kan draaien. Deze shots kosten 99 euro per stuk. Ook op Fotovanuwproduct.nl kun je zo'n driedimensionale weergave laten maken. In de beste kwaliteit worden hier 71 foto's gemaakt, wat de beweging dus meer gestroomlijnd maakt. Hiervoor betaal je 35 euro per stuk wanneer je tot 10 foto's laat maken.

De website Misterclipping.com ontdoet foto's van de achtergrond. Je kunt hier je eigen foto's insturen waarna Misterclipping de omgeving van het product wegknipt zodat de achtergrond transparant wordt en je het product voor elke gewenste achtergrond kunt plaatsen. Het wegknippen van de achtergrond wordt 'clippen' genoemd. De prijs van deze service verschilt, afhankelijk van de complexiteit van de foto, van 95 cent tot 7 euro.

Zo kan productfotografie ook

De grotere websites gebruiken steeds vaker geavanceerde manieren om producten te tonen. Online shoppen doet zo steeds minder onder voor de real life ervaring. Zo heeft Asos.com catwalk filmpjes waar de kledingstukken die ze aanbieden in actie te zien zijn, kan het product op hun website rondgedraaid worden en kun je inzoomen op details. Knickerpicker laat echte modellen in lingerie voor je paraderen en de nieuwe tool Fashionista geeft je door middel van de webcam de mogelijkheid kleding daadwerkelijk 'aan te trekken'. 


5. Product fulfilment

Product fulfilment, ook wel order fulfilment of gewoon fulfilment genoemd, is het gehele proces van de bestelling tot het afleveren bij de klant: in principe de ‘vervulling’ van een bestelling.

Als webwinkelier besteed je een groot gedeelte van je tijd aan product fulfilment, met het afhandelen van orders, het versturen van verzendingen en het beheren van je voorraad. Soms kan dit allemaal wat teveel worden: orders blijven (hopelijk) binnenkomen, je voorraad raakt er snel doorheen en pakketjes stapelen zich op wachtend op verzending. Daarbij moeten al deze producten ook ergens opgeslagen worden. Op een veilige plek, waar voldoende ruimte is en waarvandaan orders gemakkelijk samengesteld kunnen worden en bestellingen snel hun weg naar de klant kunnen vinden. Ook dit is een onderdeel van product fulfilment. 

Waarom product fulfiment?
Specialisten op het gebied van product fulfilment kunnen het gehele proces een stuk gemakkelijker maken en je veel werk uit handen nemen. Product fulfilment aanbieders hebben vaak veel efficiënte ruimte beschikbaar voor het opslaan van voorraad, en zijn experts in het snel versturen van bestellingen. Ook het beheer van de voorraad kan door deze bedrijven volledig verzorgd worden.

Naast het feit dat je heel veel werk uit handen wordt genomen heeft het uitbesteden van product fulfilment nog meer voordelen. Zo beschikken externe bedrijven over veel expertise op het gebied van fulfilment, wordt het proces op deze manier continue voortgezet en hoef je zelf geen rekening te houden met fluctuaties in het aantal bestellingen en het benodigde personeel als gevolg daarvan.

Het verschilt per aanbieder hoeveel onderdelen van het fulfilment proces uit handen worden genomen, en vaak kun je zelf kiezen hoe volledig je de dienstverlening wenst. Product fulfilment kan bestaan uit de volgende onderdelen, het is aan jou hoeveel en wat je van dit hele proces wilt uitbesteden.

Administreren van de bestelling
Al vanaf het moment dat de klant op de aankopen knop klikt komt de fulfilment provider in actie. De bestelling wordt vastgelegd en alle belangrijke informatie opgeslagen. Het is nu duidelijk wie er besteld heeft, wat hij besteld heeft, en waar de bestelling heen moet.

Betaling
Ook het betalingsproces kan voor je geregeld worden. Via een externe betalingsprovider wordt de betaling afgehandeld en het geld direct op je rekening overgemaakt, of op een aparte persoonlijke rekening gestort waarvan je eventueel regelmatig geld naar de eigen rekening kan overmaken.

Bevestiging
De bestelling wordt bevestigd naar de klant en eventueel wordt een tijdstip van bezorging vastgesteld.

Bestelling samenstellen
Het pakketje wordt gereed gemaakt door de bestelde producten te verzamelen uit de aanwezige voorraad en klaar te maken voor verzending. Documenten worden toegevoegd en het pakket wordt voorzien van het adres van de klant. 

Logistiek
Afhankelijk van de service van het bedrijf worden pakketjes door de eigen logistieke dienst verzonden of overgeleverd aan een externe verzender als DHL of TNT. De meeste fulfilment aanbieders maken gebruik van externe verzenddiensten, maar leveren de verzendingen wel verzendklaar aan hen aan. Op deze manier heb je als webwinkelier dus geen omkijken naar het verzenden van de bestellingen. En dat scheelt een heleboel tripjes naar het postkantoor.

Track andTrace
De fulfilment aanbieder kan de verzendingen in de gaten houden op hun weg van verzending naar klant. Op deze manier is er snelle informatie voorhanden voor klanten die zich afvragen waar hun bestelling blijft.

Klantenservice
Zelfs de klantenservice van je webwinkel kan waar worden genomen door fulfilment bedrijven. De klantenservice medewerkers van het fulfilment bedrijf hebben in dit geval alle informatie over een bestelling en de verzending ervan voorhanden en helpen je klanten bij vragen of klachten. Uiteraard word je als webwinkelier op de hoogte gehouden van de vragen, klachten en opmerkingen van de klant.

Aftersales
Ook de nazorg kunnen fulfilment bedrijven voor hun rekening nemen. Door middel van emails of telefoontjes wordt de klant benaderd en om zijn mening over de service gevraagd. Eventueel worden vervolgmails gestuurd waarin meer van je producten worden aangeboden.

Voorraadbeheer
De voorraad van je webwinkel wordt door het fulfilment bedrijf opgeslagen en beheerd. Regelmatig wordt de balans opgemaakt en worden voorraden aangevuld. Doordat zowel bestellingen als voorraadbeheer voor je worden waargenomen heeft de fulfilment provider een duidelijk overzicht en kan de voorraad constant op pijl worden gehouden. Zo kan het gehele proces continue doorlopen.

Welke fulfilment aanbieder kies je?
Er zijn verschillende bedrijven die zich specialiseren in product fulfilment en het gehele of onderdelen van het fulfilment proces voor hun rekening kunnen nemen. Denk wanneer je een van deze bedrijven in wilt schakelen goed na over je behoeften, welke onderdelen van het proces kosten je de meeste tijd en hoeveel geld kun je er aan uitgeven? Is het uitbesteden van je fulfilment een nuttige investering die je uiteindelijk wellicht meer klanten oplevert, of kun je het eigenlijk zelf allemaal wel aan en zou het de besteding niet waard zijn? Misschien is het wel enkel het verzenden dat je veel tijd kost en zou je eigenlijk al geholpen zijn met een externe partij die enkel de verzending voor zijn rekening neemt, of heb je alleen behoefte aan extra opslagruimte.

S&H productfulfilment
S&H is marktleider in Nederland en kan alle onderdelen van het fulfilment proces voor je afhandelen, van klantenservice en voorraadbeheer tot financieel fulfilment en goederen fulfilment.

Webvoorraad.nl
Webvoorraad.nl zorgt voor het beheer van je voorraad en de verzending van je producten. Ook de retourzendingen worden geregeld en bestellingen kunnen verzonden worden binnen 8 of 24 uur. De verschillende partners van Webvoorraad.nl kunnen bijvoorbeeld de klantenservice en het technische deel van je webwinkel verzorgen.

TNT Post
Ook TNT Post kan de complete fulfilment voor je waarnemen. Uiteraard kan TNT post alleen je verzendingen regelen, maar het bedrijf biedt ook verschillende uitgebreidere pakketten waarbij bijvoorbeeld klantenservice, voorraadbeheer en opslag verzorgd worden. 

Hoe vraag je gegevens van je klant?

Om een product te verkopen aan klanten heb je veel informatie van ze nodig. Zonder naam, adres en betalinggegevens kun je immers geen bestellingen versturen. Daarnaast is het nuttig iets van je klant te weten zodat je gericht aanbiedingen en marketing e-mails kunt versturen.

Deze gegevens kun je inwinnen door de klant voor hij zijn bestelling doet een account te laten aanmaken waarin de belangrijkste gegevens opgeslagen zijn. Met gebruikersnaam en wachtwoord kan hij in het vervolg dan weer inloggen. Een andere manier is het telkens weer vragen van de nodige gegevens als de klant een bestelling doet.


Uitbreiden naar het buitenland

Het internet kent geen grenzen en als webwinkelier beslaat je afzetmarkt de hele wereld. Ecommerce is een branche die als geen ander de mogelijkheid biedt om internationaal te ondernemen. Het zou zonde zijn om hier als webwinkelier geen gebruik van te maken. 

Je kunt natuurlijk achterover leunen en hopen dat ook consumenten uit het buitenland je webwinkel weten te vinden en er succesvol iets aan weten te schaffen.Wil je de internationale mogelijkheden echter optimaal benutten dan zul je je moeten verdiepen in de landen waar je je product wilt verkopen en zorgen dat het aankoop proces ook voor consumenten uit deze landen op rolletjes loopt. 

Buitenlandse wetten en regels

Elk land kent zijn eigen regels en wetten op het gebied van ecommerce. Het is belangrijk hiervan op de hoogte te zijn. Online betalen kan problemen met zich meebrengen voor buitenlandse consumenten.Weet daarom welke betaalmiddelen gebruikt worden in het land waar je wilt verkopen en biedt deze waar mogelijk aan in je webwinkel. Zorg ook voor een goede vertaling van je website. 

Uitbreiden naar België, Duitsland of de UK

Wil je verkopen in België, Duitsland of het Verenigd Koninkrijk? Wij zetten de belangrijkste punten met betrekking tot online verkopen in deze landen voor je op een rijtje.


1.5
Met een webwinkel scoren in zoekmachines

Scoren in zoekmachines is mogelijk op twee verschillende manieren. Je kunt adverteren in zoekmachines en zo in de gesponsorde resultaten verschijnen of je kunt proberen in de eigen gratis resultaten van zoekmachines zo hoog mogelijk komen. Adverteren noemen we zoekmachine marketing, in de standaard resultaten komen noemen we zoekmachine optimalisatie.

Zoekmachine optimalisatie

Een van de meest succesvolle marketing oplossingen voor websites is gevonden worden in de normale resultaten van zoekmachines. Deze bezoekers kosten niets, kunnen oplopen tot vele duizenden per dag en ze zijn allemaal op zoek! Het nadeel is enkel dat je website dan wel moet concurreren met vele duizenden anderen. Zie het als een kampioenschap waarbij je moet strijden tegen duizenden anderen en waarbij de 20e plaats je nog helemaal niets oplevert. Pas als je bij de top drie terecht komt val je in de prijzen! Gevonden worden in de normale resultaten van zoekmachines is dan ook niet voor iedereen weggelegd. Maar als je het nu toch wilt proberen hierbij 5 van onze beste tips: 

1. Zorg voor verwijzingen
Zorg dat er andere websites naar jou verwijzen. Zoekmachines zijn zelden de enige die je website voorschotelen bij bezoekers. Pas als heel veel andere websites dit ook doen kan een zoekmachine je website op waarde schatten en gaat hij ook je website in zijn resultaten meenemen.

2. Titlemetatag
Als je in de broncode van je website kijkt zie je een soort HTML programmeercode met bovenaan in de pagina waarschijnlijk iets als: <title tag >stukje tekst< /title>. Die tekst tussen die haakjes wordt door zoekmachines gezien als de titel van een pagina en krijgt een hoge waardering. Probeer hier dan ook per pagina een duidelijke titel te krijgen. Helaas, niet alle webwinkel software werkt hier aan mee.
3. Anchor tekst
Met Anchor tekst bedoelen we de tekst waarmee andere paginas of websites naar je linken. Dus die tekst die klikbaar is. Zoals Webwinkel Opzetten. Zorg dan ook dat je de juiste namen gebruikt in het menu van je webwinkel en vraag andere websites om met de juiste tekst naar je website te linken.

4. Gebruikte trefwoorden
Waarom zou een zoekmachine jouw website hoog in resultaten naar voren laten komen op een bepaald woord of woordcombinatie als dat hele woord nergens op jouw website terug komt? Zoekmachines zijn slim maar het blijven machines. Onze website wordt waarschijnlijk niet gevonden als je zoekt naar web shop starten. Simpelweg omdat wij woorden gebruiken als webwinkel en opzetten of beginnen. Denk dan ook goed na welke woorden je gebruikt op je website maar maak hier niet een grote trefwoordenlijst van anders jaag je enkel je menselijke bezoekers weg.

5. Leesbaar adres
Zorg dat het adres van wat er in de adresbalk komt te begrijpen is. Niet enkel voor mensen die het adres moeten doorgeven aan anderen maar ook voor zoekmachines. Gebruik niet te lange namen, en het liefste gewoon Nederlandse woorden in plaats van rare cijfercombinaties.

Zoekmachine Marketing

Als je 'het kampioenschap' zoals hierboven genoemd niet verwacht te winnen kun je ook bij de meeste zoekmachines adverteren. Dit gaat meestal op basis van CPC (kosten per klik) en heeft daarmee een vrij lage instapdrempel. Misschien hierdoor is adverteren bij zoekmachines een van de meestgebruikte marketing oplossingen van webwinkels. Ongeveer de helft van de webwinkels maakt hier gebruik van. Voor een paar euro heb je al enkele potentiële klanten!

Laat je niet misleiden door deze lage drempel. Deze kosten per klik zijn dan misschien laag maar leveren ze je ook werkelijk wat op? Er zijn duizenden webwinkels welke voor tienduizenden euros per jaar adverteren in zoekmachines enkel omdat dit nou eenmaal de gemakkelijkste kortste weg is naar de bezoeker. Maar welke amper onderzoek doen of elke klik en gekocht trefwoord werkelijk wel rendement brengt. Voor webwinkels welke wij gepromoot hebben was het adverteren in zoekmachines maar in 40% van de gevallen gunstig. De overige 60% van de zoekmachines welke wij in de markt gezet hebben komen op andere manieren aan klanten omdat de trefwoorden simpelweg te concurrerend, duur of lastig waren. Probeer dan ook niet blind mee te gaan in de populariteit van zoekmachines. Start vooral rustig aan en kijk eerst eens of je werkelijk winst (en niet enkel omzet) er mee behalen kunt! 
Zoek je niche

Rustig beginnen met adverteren in zoekmachines is vooral succesvol in niches. Niches zijn kleine marktsegmenten van grote markten. Zoek bijv. trefwoorden van minimaal 2 woorden per trefwoord en maak zeer gerichte advertenties. Adverteren met je webwinkel op 'Pandora zilveren armband' zal misschien veel minder bezoekers brengen dan 'zilveren armband' of zelfs 'armbanden' maar de kans dat deze bezoeker gericht naar je website komt en iets gaat bestellen is wel vele malen groter. Waardoor je budget gericht gebruikt wordt en je een maximaal rendement kunt behalen.


1.6
Klantbeoordelingen

Door op je website weer te geven wat eerdere klanten van de service vonden wek je vertrouwen bij nieuwe bezoekers. Zij zullen aan de hand van recensies van anderen zich eerder laten overtuigen om tot een aankoop over te gaan. Daarbij kunnen klantbeoordelingen zorgen voor een grotere conversie van je webwinkel door een betere vindbaarheid op het internet. De teksten van klantbeoordelingen leveren zoekwoorden op waarop je website gevonden kan worden, en daarbij zouden bezoekers via recensies op andere websites door kunnen klikken naar jouw webwinkel. 

Feiten over klantbeoordelingen

Uit een onderzoek onder 2000 online shoppers bleek dat 92 procent hiervan recensies op een webwinkel zeer nuttig vond. (Bron: eTailing Group) Verder leest 71 procent van de kopers beoordelingen, 77 procent laat zich er bij de aankoopbeslissing ook daadwerkelijk door beïnvloeden. 
(Bron: Forrester& Jupiter Research)

Een interessant voorbeeld uit de praktijk dat aangeeft dat eerlijke klantbeoordelingen natuurlijk alleen vóór je webshop werken wanneer ze positief zijn is dat van J.C.Whitney. Dit Amerikaanse auto-onderdelen en accessoires bedrijf werkt op haar website met een sterren systeem. Het bedrijf gaf in 2007 aan dat een beoordeling met vijf sterren voor hen zorgde voor een stijging van de verkoop van het betreffende product van 16 procent. Vier sterren zorgde voor een stijging van acht procent terwijl een beoordeling met drie sterren de verkoop tien procent deed dalen. Twee sterren zorgde voor een daling van 23 procent terwijl slechts één ster de verkoop 31 procent deed dalen. 
Het effect van negatieve beoordelingen blijkt in dit geval groter te zijn dan dat van positieve beoordelingen, zaak is dus ervoor te zorgen dat je klanten tevreden zijn en dit ook aangeven op de webwinkel. 

Hoe pak je het aan?

Optie 1: Doe-het-zelf
Als eerste is daar de mogelijkheid de klantbeoordelingen zelf te plaatsen. Als webwinkelier kies je er hierbij voor je klanten zelf te benaderen met vragen over hun mening, en hun antwoorden al dan niet op je website te plaatsen. Voordeel hiervan is natuurlijk dat je het allemaal zelf in de hand hebt en jij degene bent die uiteindelijk bepaalt welke meningen zichtbaar zijn op de website. Je wordt op deze manier ook niet geassocieerd met andere websites die mogelijk niet meewerken aan je goede imago. De vraag is echter in hoeverre deze werkwijze vertrouwen oproept bij de bezoekers van je webwinkel. Enkel positieve reacties komt natuurlijk enigszins ongeloofwaardig over en ook al plaats je tevens de negatievere recensies, feit is dat de bezoekers vaak weten dat de webwinkelier invloed uit kan oefenen op de reviews. Dit zou de mate van betrouwbaarheid die je bezoekers je toekennen niet ten goede kunnen komen.

Optie 2: Schakel een onafhankelijk bedrijf in
Een andere optie is het uitbesteden van de klantbeoordelingen aan een onafhankelijk bedrijf. Dit zorgt voor een grotere mate van geloofwaardigheid van de klantreviews. Wanneer een bezoeker ziet dat beoordelingen van je website via een andere website gedaan worden zal deze eerder aannemen dat er niet gesjoemeld wordt met de beoordelingen. Verder zorgt deze manier voor minder werk. Het betreffende bedrijf draagt meestal zorg voor alles, van het versturen van de emails naar je klanten tot het uitwerken van de resultaten. Nadeel is natuurlijk dat hier kosten aan verbonden kunnen zijn. Je betaalt soms een jaarlijks of maandelijks tarief voor het uitvoeren van je klantbeoordelingen. Verder zouden consumenten het kwalijk kunnen vinden benaderd te worden door een ander bedrijf, je zult de gegevens van je klanten uit handen moeten geven en dit kan hun privacy schaden.

In Nederland zijn de aanbieders van klantbeoordelingssystemen schaars. 
De systemen zijn een relatief nieuw fenomeen en de keuze is (nog) vrij beperkt. Wij hebben een aantal onafhankelijke aanbieders van klantbeoordelingssystemen voor je op een rijtje gezet.


eKomi
Dit van oorsprong Duitse bedrijf is sinds april 2009 actief op de Nederlandse markt. Het bedrijf stuurt emails naar je klanten waarna deze jouw webshop kunnen beoordelen. Het eKomi team controleert de binnengekomen reacties vervolgens op ongewenst taalgebruik en zet de gecontroleerde reacties online. Ook negatieve reacties worden dus meteen geplaatst. Webwinkeliers kunnen daarbij ook gebruik maken van een widget die op de website geplaatst kan worden zodat bezoekers meteen de klantbeoordelingen kunnen zien.Wanneer een negatieve reactie geplaatst wordt kan de webwinkelier vijf dagen lang bezwaar maken hiertegen. Na een succesvolle onderhandeling kan de klant besluiten zijn reactie terug te nemen of een nieuwe plaatsen. eKomi verbindt aan dit alles wel een prijs variërend van 39 euro per maand voor kleine webwinkels tot 99 euro per maand voor de grotere webshops. Ze bieden verder een gratis proefabonnement van een maand, dat wel op tijd opgezegd moet worden wanneer de webwinkel geen gebruik meer wil maken van de services van het bedrijf. Gebeurt dit niet dan word je automatisch betalend klant van het bedrijf. 

Een bezoekje aan de website van het bedrijf zorgt niet bepaald voor een goede indruk. Hoewel het bedrijf zelf om het hardst roept dat klantvertrouwen onmisbaar is voor je onderneming wekt de grote hoeveelheid spelfouten en knullige zinsconstructies op de website dit voor hen absoluut niet op. De website is natuurlijk vertaald uit het Duits maar dat mag geen excuus zijn om met deze website op de Nederlandse markt te opereren. Een greep uit de wandaden: 'De gemakkelijkste klanten meningen system op de markt.' Of: 'los problem op met u klanten snel en gemakkelijk.' Nu is dit misschien te vergeven zolang ze hun werk goed doen, maar denk eens aan de indruk die je maakt wanneer klanten doorklikken naar reviews van je webwinkel op de eKomi website. www.ekomi.nl

Klantenvertellen.nl
Een bedrijf dat al iets langer actief is op de Nederlandse markt is Klantvertellen.nl. Zij bieden sinds het derde kwartaal van 2008 hun diensten aan. Klantvertellen.nl werkt in grote mate op een zelfde manier als eKomi. Je voert hier zelf de email adressen van je klanten in die vervolgens per mail een aantal vragen ontvangen. De resultaten hiervan worden weergegeven en kun je op je website plaatsen. De website van Klantenvertellen.nl ziet er een stuk mooier en professioneler uit dan die van eKomi, wat een goede indruk maakt voor bezoekers die doorklikken naar of van je website. Wel betaal je als webwinkelier voor de diensten van Klantenvertellen.nl 600 euro per jaar. www.klantenvertellen.nl

Consumentenoordeel.nl
Een gratis alternatief is Consumentenoordeel.nl. Je meldt hier zelf je webwinkel aan en klanten kunnen vervolgens hun mening geven op de website. Webwinkels worden beoordeeld op een aantal kernpunten en de reviews zien er aardig uit, maar het nadeel is dat consumentenoordeel.nl niets doet aan het actief benaderen van je klanten. Om een representatief aantal reviews te krijgen zul je dus je klanten zelf moeten wijzen op de mogelijkheid een recensie te plaatsen op de site. Daarbij levert het bedrijf ook geen widget voor je website dus zien je bezoekers niet in één oogopslag de beoordelingen van eerdere klanten. De vraag is dus of deze website, die ook niet heel groot en bekend is, echt veel toevoegt aan de conversie van je webwinkel. www.consumentenoordeel.nl

Kiyoh
Ook gratis is het jonge bedrijf Kiyoh. Je voert als bedrijf zelf de email adressen van je klanten in, die vervolgens per mail een aantal vragen ontvangen. Klanten worden uitgenodigd via het e-mail adres van het bedrijf en niet het e-mailadres van Kiyoh. De resultaten hiervan worden weergegeven en kun je op je website plaatsen met een widget. Een groot verschil met de twee andere aanbieders is dat Kiyoh gratis is en dat consumenten meer uit de klantbeoordelingen kunnen halen, zoals leeftijd van de persoon die een beoordeling heeft gedaan. Negatieve reacties zijn 14 dagen lang niet zichtbaar. Dit geeft je de tijd tot een oplossing te komen met de klant, en de klant zijn mening te laten bijstellen. 

Voor de kleinere webwinkeliers is deze aanbieder interessant omdat er geen kosten zijn verbonden aan het gebruik. Kiyoh haalt haar inkomsten uit advertenties en streeft ernaar tenminste het basisabonnement gratis te houden. De kwaliteit van de diensten van Kiyoh is goed, zeker gezien het feit dat deze gratis zijn. De website van het bedrijf ziet er mooi uit en webwinkeliers kunnen tevens gebruik maken van een widget voor op hun website. www.kiyoh.nl
Webwinkel statistieken

Met statistieken kun je de hoeveelheid bezoekers van je webwinkel meten en hier extra gegevens uit halen. In theorie is er natuurlijk maar een of enkele statistieken interessant en dat is de omzet die je webwinkel maakt. In de praktijk wil je wel wat meer weten. Bijvoorbeeld over hoeveel bezoekers die omzet is gemaakt, waar deze bezoekers vandaan komen en waarom en waar de bezoekers die niets hebben gekocht zijn afgehaakt. Voor al dit soort vragen en meer, zijn er speciale website statistieken programmas.

Onze mening is dat als je écht succesvol wilt worden met je webwinkel dat je een echte statistieken junkie moet worden. Enkel bezoekersaantallen kijken en hopen dat deze stijgen is onvoldoende. Als échte webwinkel marketing specialist doe je dat zelfs al niet meer. Je wilt diepgaande statistieken in je website om uit te zoeken hoe:
1. Bezoekers op je webwinkel zijn gekomen.
2. Hoe zij navigeren over je webwinkel.
3. Welke paginas ze bekijken.
4. Hoelang bezoekers op je webwinkel blijven.
5. De werkelijke locatie van de bezoeker.

Dit alles om uit te kunnen zoeken waar je nou de meeste kopers kan vinden voor je webwinkel en waarvandaan enkel kijkers komen. Of hoe je deze kijkers kan veranderen in kopers. Ben je de draad van mijn verhaal al kwijt? Dan zit je waarschijnlijk nog in het beginstadium van je webwinkel waarbij je denkt dat als er maar genoeg mensen komen kijken je vanzelf gelukkig wordt van het aantal verkopen. Niets is minder waar. Met goede statistieken weet je pas hoe het echt zit.

Webhosting statistieken

Als je kwalitatieve webhosting hebt gekocht heb je hier waarschijnlijk ook wel statistieken bij gekregen waarmee je de hoeveelheid bezoekers aan je webwinkel kunt meten. De meer bekende webhosting statistieken programmas zijn bijvoorbeeld AWstats en Webalizer. Beide statistieken programmas zijn vrijwel aan elkaar gewaagd en vrij succesvol. Vooral voor de webhosting provider. Ze zijn namelijk vrij scherp in het bijhouden van bezoekers en hoeveel dataverkeer deze genereren. Omdat veel webhosting pakketten gelimiteerd zijn (of zouden moeten zijn) in dataverkeer geven deze statistieken een goede indicatie of je binnen de limiet blijft. Daarnaast zijn deze statistieken gewoon interessant om te kijken. Je hebt in ieder geval een indicatie van het aantal bezoekers, waar deze vandaan komen en hoeveel paginas ze ongeveer op je website bekijken. Voor de gemiddelde website beheerder zijn ze voldoende. Voor webwinkel eigenaren welke de eerder genoemde 5 vragen willen beantwoorden zijn ze dat helaas nog niet.

Google Analytics

Google Analytics? Is dat niet dat merk van die welbekende zoekmachine? Jazeker. In 2005 heeft Google het statistieken bedrijf Urchin Software Corporation overgenomen. Dit bedrijf werd in snel tempo bekend om de goede statistieken die het bedrijf aanbood. Deze statistieken waren mogelijk vanaf 500 dollar per maand. Google heeft het bedrijf in maart overgenomen en na enkele maanden waarin het enkel mogelijk was een betá account te maken is de statistieken software door Google gratis voor iedereen aangeboden. Google Analytics (zoals het programma nu heet) is inmiddelsuitgegroeit tot een van 's-werelds meest gebruikte en bekendste statistieken software. 

Het gratis aspect is waarschijnlijk de reden van de populariteit. Google kan het ook voor flink wat geld aanbieden waarbij veel websites er nog steeds gebruik van zouden maken, maar wil waarschijnlijk juist de kleine Google Adwords (advertentie programma van Google) gebruikers tonen wat het succes van Google Adwords is voor hun website. Google Analytics en Google Adwords sluiten dan ook naadloos op elkaar aan en gebruikers van beide systemen krijgen veel inzicht in of ze met hun geld enkel bezoekers aantrekken of dat deze bezoekers werkelijk geinteresseerd zijn en het juiste pad op de website doorlopen. 
Met Google Analytics zal Google ongetwijfeld zijn advertentie programma willen promoten. Maar ook zonder Google Adwords is het statistieken programma geheel gratis en vrijblijvend te gebruiken tot een maximum van 5 miljoen paginaweergaves per maand per account. 

Voor een gratis statistieken programma wat je kunt installeren in ongeveer 5 minuten zou je niet veel kwaliteit verwachten. Het tegendeel is waar. Sinds Google Urchin heeft overgenomen hebben ze veel in dit software pakket geinvesteerd en is het uitgegroeit tot een compleet snel, overzichtelijk statistieken programma waarbij je exact kan zien welke bezoekers van welke bron wat precies doen. Voor de meeste webwinkels bieden deze statistieken van Google meer dan voldoende gegevens.

Overige statistieken

Waarschijnlijk het grootste nadeel van Google Analytics voor Google Analytics zelf is dat de statistieken eigendom zijn van Google. Doordat een commerciele zoekmachine eigendom is van de statistieken zou deze zoekmachine bij veel gebruik van deze statistieken zichzelf wel eens mooier kunnen positioneren dan het werkelijk is. Bij statistieken wil je natuurlijk het liefste dat deze onafhankelijk zijn. Bij kleine webwinkels is dit risico er natuurlijk niet maar de grootste reclamebureaus zullen niet snel genoegen nemen met statistieken van Google maar zullen een onafhankelijk bureau aanraden voor het bijhouden van statistieken. Bijvoorbeeld www.internetstatistieken.nl welke andere opties heeft als de mogelijkheid tot het wissen van statistieken of de drukste dag tot nu toe. Voor echt grote websites zoals een onderzoek naar patronen van bezoekers over de 20 grootste websites van Nederland wordt www.multiscope.nl wel gebruikt. 

Webwinkels en Homepage design

Trends op het gebied van homepage design

	De homepage is de digitale etalage van de webshop. Deze pagina moet de voorbijganger als het ware naar binnen trekken. Maar weigeringpercentages van 50 procent zijn niet ongebruikelijk. Hoe trekt u de bezoeker uw webshop in?

Hoe plaatst u de juiste ‘geursporen’ en wat zijn de ontwikkelingen op het gebied van de homepage?

De homepage van een webshop is een verzamelplek van verschillende onderdelen die allemaal vechten om aandacht: merk & merkbeleving, productenetalage, navigatie & zoekfunctie. De juiste verdeling tussen deze onderdelen zal ongetwijfeld niet bestaan. Wel kan er gebruik worden gemaakt van kennis uit de offline-wereld evenals de theorie over ‘geursporen’.
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Content
De overeenkomst met de offline-wereld is een interessante. Een absolute must read is het boek van PacoUnderhill: ‘Why we buy, the science of shopping’. Dit boek beschrijft tot in detail hoe je de etalage en de ingang van je offline-winkel dient in te richten. Andere input voor homepage-design is de theorie over geursporen van JaredSpool. De ‘Scent of Information’ is een theorie die stelt dat content de belangrijkste reden is voor een bezoek aan een website. ‘Het is de content die de gebruiker naar de website toetrekt’, aldus Michiel Besseling van Bol.com, aanhanger van deze theorie. Bij het ontwerp van de homepage moet je daarom beginnen met de content. De gebruiker vertaalt zijn behoefte aan content onbewust in ‘trigger-woorden’ of ‘trigger-beelden’. Trigger-woorden zijn die woorden die de gebruiker verwacht of herkent bij het zien en lezen van de content waar hij naar op zoek is. De juiste woorden en de juiste beelden geven veel geur af (volgens de theorie) en zullen de bezoeker de website verder intrekken. Hieronder staan de drie eerdergenoemde kernonderdelen van de homepage beschreven waarbij wordt teruggevallen op de tips & trucs uit de offline-wereld en de theorie van de geursporen.

1. Merk & merkbeleving
Een belangrijk deel van de homepage wordt steeds meer gereserveerd voor communicatie van het merk. Dit gebeurt vaak in de vorm van een ‘multi-header’, waardoor je meerdere beelden achterelkaar kunt tonen. Het belang van het communiceren van een merk op de homepage moet niet worden onderschat. Wel is een duidelijke trend te zien waarin de aandacht voor merkbeleving toeneemt. En met een reden. In de offline-wereld spreken we bij binnenkomst over de overgangszone van een winkel. Consumenten moeten bij binnenkomst even wennen en hebben behoefte aan een ‘landingsbaan’ waar ze de juiste merk-signalen krijgen (dat is een natuurwet volgens Underhill). Etalages van offline-winkels dienen een duidelijke en korte boodschap over te brengen. Waarom? Mensen staan buiten bijna nooit stil en nemen niet de tijd om eens rustig naar de etalage te kijken. De overeenkomst met de homepage is snel gemaakt: mensen nemen over het algemeen nauwelijks tijd om te lezen. Hierdoor is het raadzaam om de merkbeleving vooral beeldend vorm te geven. Krachtig beeld zegt immers meer dan tien woorden. 

De homepage van Atletha.com is bijna geheel gericht op merkbeleving:
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2a. Producten-etalage
In de etalage en direct na binnenkomst in een offline-winkel (de overgangszone) verkoop je in de regel niets. Mensen zijn bezig zich aan te passen aan de nieuwe omgeving en zich te oriënteren. In de webshop is het niet anders. Producten op de homepage hebben daarom meer de rol van het laten zien wat de breedte en diepte van het aanbod is in plaats van een verkopende functie.
De homepage van Jcrew.com toont met een multi-header veertien producten:
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2b. Aanbiedingen: wie maakt me los!
In de offline-winkel staat vaak een paar meter na de ingang een tafel met aanbiedingen. Dit geldt als een soort van verkeersdrempel die de bezoeker afremt in zijn vaart. En het geeft de bezoeker de indruk dat er wat te halen valt; het trekt hem als het ware naar binnen. Daarmee zijn aanbiedingen krachtige ‘geursporen’ die het ook op de homepage van een webshop goed doen.

De homepage van Boden.co.uk heeft een hoog 'wie maakt me los' gehalte.
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3. Navigatie & zoekfunctie
Een belangrijke weg naar dieperliggende content in een webshop is via de navigatie of de zoekfunctie. De woorden in de navigatie dienen trigger-woorden te bevatten. De gebruiker wijkt ook in toenemende mate uit naar de zoekfunctie. Deze is als functie geurloos, volgens Besseling van Bol.com. Je kunt als gebruiker niet ‘ruiken’ welke informatie zo’n zoekfunctie boven water kan halen. Ook weet je als gebruiker niet welke woorden de website-eigenaar in zijn content gebruikt. Het belangrijkste is dat de hoofdnavigatie en de zoe-functie prominent in beeld zijn en altijd op dezelfde plaats te vinden zijn.

De homepage van Vergelijk.nl heeft 100 procent focus op toegang via navigatie:
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Conclusie
Op de homepage is het vechten om aandacht. Aandacht voor het merk, de producten, de navigatie en specifieke homepage-content. Toch lijkt de regel ‘less is more’ een belangrijke. Juist door de hoeveelheid content te beperken, neemt de effectiviteit toe. Mensen lezen nauwelijks nog. Het gaat om het plaatsen van de juiste trigger-woorden en geursporen die de bezoeker gerust-stellen, bevestigen en verleiden verder de webshop in te gaan. Peter van Noord van De Nieuwe Zaak merkt op: ‘De balans zoeken tussen merkbeleving en verkopen is altijd lastig. Wie is koning: het product of het merk van de shop?’ De trend is in ieder geval duidelijk: meer en meer webshops kiezen op de homepage voor het merk, en pas in tweede instantie voor product en directe verkoop. 
6. Sociale Netwerken en Webwinkels

Webwinkels en sociale netwerken: 6 stappen voor optimale marketing 

MarekDebickiin Social media op 26-jan 2009 

Webwinkels hebben veel baat bij sociale netwerken voor hun marketing. Zoals al eerder bleek op TBlog, Helpen sociale netwerken bij zoekmachine-optimalisatie. Maar sociale netwerken zijn vooral belangrijk voor mond-tot-mondreclame of, in internettermen, viral marketing. Waar moet je op letten? Een aantal tips om marketing via sociale netwerken voor webwinkels zo goed mogelijk in te richten.

1. Maak je webwinkel vindbaar op sociale netwerken
Als webwinkel begin je op sociale netwerken met het aanmaken van je eigen profiel. Dit is het 'hoofdkwartier' op je sociale netwerk. Van daaruit ga je de marketing van je webwinkel doen. Het allerbelangrijkste hierbij is: zorg dat mensen altijd de link leggen tussen je sociale netwerk en je webwinkel.

Hyve of profiel voor je webwinkel?
Het populairste sociale netwerk in Nederland is op dit moment Hyves. Daar kun je een profiel (persoonspagina) of Hyve (groepspagina) aanmaken. Maak je voor je webwinkel een Hyve aan, dan kunnen mensen zich daarbij aansluiten en ontstaat er een community. Maak je een profiel aan, dan presenteer je de webwinkel in feite als persoon en maak je 'vrienden'. Logischer is het dus om een Hyve aan te maken. Daarvoor moet je wel al een eigen profiel hebben, omdat de Hyve een moderator (beheerder) nodig heeft.

Het grote voordeel van een profiel voor je webwinkel aanmaken is, dat je 'vrienden' in je sociale netwerk altijd een notificatie ontvangen van mailtjes die je stuurt. Je kunt zelfs mail in de inbox van hun e-mail laten bezorgen. Bij een Hyve kunnen leden de optie van een notificatie bij een nieuw bericht uitzetten. Met een profiel maak je dus meer kans dat je marketinginspanningen overkomen bij je sociale netwerk. Bovendien spreekt een profiel persoonlijker aan, omdat je de webwinkel in het sociale netwerk als een persoon positioneert. Je kunt er ook voor kiezen om beide aan te maken. Dan ben je optimaal vindbaar over het gehele sociale netwerk. Nadeel daarvan is wel, dat je de kans gaat lopen dat mensen dubbele berichten krijgen als je mailings gaat verzenden naar je sociale netwerk vanaf zowel je Hyve als je profiel. Dit kan irritatie opleveren, en irritatie is nooit goed voor de marketing van je webwinkel.

2. Bouw een sociaal netwerk op
Een sociaal netwerk opbouwen rondom je webwinkel klinkt misschien als een hele opgave, maar dat valt in praktijk mee. Begin niet lukraak met het zoeken naar vreemden, maar begin met je familie, vrienden en kennissen. Heb je al een persoonlijk profiel op een sociaal netwerk, stel dan de mensen uit je eigen sociale netwerk op de hoogte van je nieuwe profiel. Maak van goede vrienden ambassadeurs en vraag ze om het bericht te verspreiden binnen hun sociale netwerk. Zorg dat je iets interessants te melden hebt dat je vrienden kunnen doorvertellen. Denk hierbij bijvoorbeeld aan een leuke prijs die mensen kunnen winnen. Het beste kun je naar familie, vrienden en kennissen in je sociale netwerk een kant-en-klare e-mail sturen die ze 1 op 1 kunnen doorsturen (zie punt 3 over hoe je e-mails het beste kunt inrichten), zodat je controle hebt over de boodschap die over je webwinkel wordt verteld.

Een sociaal netwerk is voor een webwinkel nooit groot genoeg. Blijf daarom actief zoeken naar nieuwe leden voor je sociale netwerk. In het begin is het goed om dit dagelijks te doen, maar later kun je dit wekelijks of tweewekelijks doen. Blijf altijd werken aan het sociale netwerk van je webwinkel!

3. Stuur interessante berichten naar je sociale netwerk
Hyves biedt je de mogelijkheid om leden van je sociale netwerk een e-mail te sturen naar hun persoonlijke inbox. Dit betekent dat ze, om een bericht te lezen, niet hoeven in te loggen op Hyves om hun bericht te lezen. Deze extra handeling is een obstakel dat ervoor zorgt dat mensen minder snel geneigd zijn het bericht te lezen. Om te zorgen dat mensen de e-mail lezen, is het belangrijk dat de onderwerpregel hiertoe uitnodigt. Mocht je, met vrienden als ambassadeurs, leden voor je sociale netwerk hebben geworven, dan kun je in de eerste mailing van je webwinkel de prijswinnaar bekendmaken.

Stuur berichten naar je sociale netwerk die de leden van je sociale netwerk willen lezen. Dit is lang niet altijd hetzelfde als wat jij over je webwinkel wilt vertellen. Mensen krijgen ladingen e-mails per dag en klikken alles weg dat niet persoonlijk is en geen waarde voor hen heeft. Dus niet schrijven over die nieuwe bureaustoel waardoor de secretaresse niet meer met pijn in haar rug naar huis gaat, maar wel schrijven over klanten die (het liefste "omdat ze in je sociale netwerk zitten", zodat ze zich speciaal voelen) 10 procent korting krijgen en geen verzendkosten hoeven te betalen als ze deze maand bestellen bij je webwinkel. Geef tips of advies, 'verklap' geheimen of vertel mensen hoe ze iets ergs kunnen voorkomen. Stuur vaak genoeg iets om mensen je webwinkel te laten onthouden, maar niet zo vaak dat je webwinkel irritaties oproept. Heb je niets te melden? Laat dan voor een keertje je sociale netwerk met rust.

Waarom moet je sociale netwerk dit bericht lezen?
Laat duidelijk weten waarom mensen uit je sociale netwerk baat hebben bij het lezen van je e-mail. Communiceer dit in de onderwerpregel en de eerste alinea. In herhaling vallen is hierbij niet erg, herhaling kan er zelfs voor zorgen dat iets beter onthouden wordt. Gebruik relevante links naar je webwinkel in je e-mails. Leuk is bijvoorbeeld om de mensen uit je sociale netwerk via een link te laten reageren in een poll op de website van je webwinkel. Zo lok je meer mensen uit je sociale netwerk naar je webwinkel.

4. Zet een weblog op de website van je webwinkel en link vanaf je sociale netwerk hiernaartoe
Een weblog is voor een webwinkel een ideale manier om continu onder de aandacht te blijven. Gebruik voor je weblog ook altijd een mogelijkheid voor klanten om via RSS op de hoogte te blijven. Deze RSS-feeds kun je toevoegen bij Hyves toevoegen aan je blog op Hyves. Elke keer dat je een artikel op de site van je webwinkel plaatst, wordt hiervan een korte beschrijving toegevoegd aan je blog op Hyves. Als mensen inloggen op Hyves, zien ze dat in hun sociale netwerk een nieuw blogitem is verschenen en blijf je op die manier onder de aandacht. Zorg dat deze artikelen de mensen in je sociale netwerk aanspreken. Hiervoor gelden in eerste instantie dezelfde regels als bij het versturen van e-mails.

Schrijf artikelen die voor je sociale netwerk interessant zijn
Om te zorgen dat je sociale netwerk de artikelen van het blog van je webwinkel leest, moet de inhoud interessant zijn. Pak bijvoorbeeld een interessante case over een klant en schrijf hierover. Niet alleen lezen mensen in je sociale netwerk dit soort persoonlijke berichten eerder, de kans dat degene die het onderwerp is van je artikel het artikel deelt met anderen is ook groter. Zo vergaart je content externe links. Om je webwinkel onder de aandacht van je sociale netwerk te houden, is het belangrijk om met grote regelmaat te bloggen. Traffic Builders biedt deze dienst aan voor klanten onder de noemer Periodieke SEO webredactie.

5. Viral marketing in je sociale netwerk? Gebruik video's
Viral marketing kan je webwinkel snel onder de aandacht brengen onder een grote groep mensen in een sociaal netwerk. Video's zijn hiervoor bij uitstek geschikt. Het maken van een video hoeft geen grote investering te zijn en kan heel positief uitwerken. Het enige dat je nodig hebt, is een gezonde dosis creativiteit. Om het maximale uit viral marketing voor je webwinkel te halen, moet je wel op een aantal punten letten:

Maak een opvallende video
Viral marketing binnen sociale netwerken kent geen vaste succesformule, maar heeft wel meer kans als je er een bepaalde draai aan geeft. De 3G's (Grof, Geil en Grappig) zijn inmiddels achterhaald, maar bieden nog steeds goede houvast. Choqueren mag en kan een grote golf van aandacht binnen en buiten je sociale netwerk veroorzaken.

Maak de video relevant (en vooral niet schadelijk) voor je webwinkel
Zorg ervoor dat de video relevantie heeft voor je webwinkel en je product. "Will itblend?" is een goed voorbeeld van een viralmarketing video die erg goed werkt. Dit zijn video's waarin een blender wordt gebruikt om te kijken of producten 'blenden' (met andere woorden: kunnen de mesjes van de blender het product verpulveren?). Deze video's krijgen op internet veel aandacht. Dergelijke video's zouden, als ze relevant zijn voor je webwinkel, veel aandacht kunnen genereren binnen en buiten je sociale netwerk. Voeg wel duidelijk de URL van je webwinkel aan de video toe, zodat mensen weten dat ze meer informatie kunnen vinden in je webwinkel.

Maak de video (ook buiten je sociale netwerk) gemakkelijk toegankelijk
Om ook buiten je sociale netwerk aandacht voor je webwinkel te creëren, is het essentieel om de video gemakkelijk toegankelijk te maken. Zet de video op YouTube en embed de code op je profielpagina van je sociale netwerk. Zorg dat andere mensen hem ook kunnen embedden, zodat ze hem gemakkelijk kunnen delen met hun sociale netwerk.

6. Houd trends op sociale netwerken in de gaten en spring erop in als het relevant is voor je webwinkel
Sociale netwerken bedenken geregeld nieuwe gadgets om nog meer rendement te halen uit je online inspanningen op je sociale netwerk. Is het interessant voor je webwinkel? Spring er dan op in. Bedenk altijd van tevoren wat het nut is van nieuwe mogelijkheden op sociale netwerken voor de marketing van jouw webwinkel.
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