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Onderzoeksvraag:

Hoe maak je optimaal gebruik van kansen om shopping
fysieke en digitale kanalen te combineren binnen
één moment in de Customer Journey?
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Onderzoek GfK toont belang van Fygital

shopping

Massaal Concrete Kansen voor et
gebruik voordelen verbetering
47% 23%
(zeer) aantrekkelijk product in 22% .
winkel te zien en online positief effect op Niet b?WUSt van
_ de mogelijkheden van
te kopen beleving smartphone in winkel
60%
Prijzen \;erge.lij;tken 18% 12%
73% SRIOCRCHINO positief effect op Moghelijkhedeh el
Voorkeur advies loyaliteit smartphone in winie

in de winkel
15-34 jr 66%

kunnen stuk beter
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Verkennning Temperatuur stijgt

> 10 graden

toekomst met
scenario planning

Bewust
informatie
weg houden

MATFRIX

Temperatuur
blijft stabiel

shopping

tomorrow

Informatie
delen geen
probleem
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Van kansen en uitdagingen
naar oplossingen

shopping

tomorrow

Kans 3: Personalisatie aanbiedingen door body-
scan (mode) of tastings (food) in winkel

Uitdagingen

1. Investering in aanschaf van apparatuur
2. Toestemming verkrijgen voor vastleggen data
3. Is de klant bereid zich blootgeven t.b.v. personalisatie?

Oplossingen

o S R : = QOrganisatie Systemen
. “u.dﬂ"‘“l—m— - .
= l-yimd--nnlui

i A | it N

Wat is de businesscase?
Start met pilots en een

360gr. implementatie in en
met bestaande systemen.

eventuele uitrol gefaseerd
over de winkels uitvoeren
Begeleiding op de
werkvloer is belangrijk.

Integratie met bijvoorbeeld
de voorraad die is nodig
voor de businesscase.
Samenwerking met
leveranciers aangaan.

Een CDP kan overweging zijn.
Samenwerking met
leveranciers aangaan of kijk
naar alternatieve financiering
zoals lease.

Processen Klanten

Maak de klantvoordelen en
-waarde inzichtelijk en
communiceer op de juiste
manier met klanten op de
winkelvloer.
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Ontwikkel je eigen fygital aanpak e

tomorrow

KANS OMSCHRUVING | IMPACT / WAARDE BENODIGDHEDEN OBSTAKELS AANDACHTSPUNTEN
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“Voor Fygital is end-to-end customer
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journey denken essentieel, zowel digital - 3

als offline”.
lwan Banens, Aegon DOWNLOAD
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Profielschets

Gemengd retailbedrijf sinds juli 2018, daarvoor volledige franchise-organisatie
In 1970 opgezet als coOperatieve vereniging

Drie formules:
* GAMMA Nederland
* GAMMA Belgié sinds 1978

* KARWEI sinds 1992

Commerciéle aansturing, inkoop en winkeloperatie centraal, met ruimte voor eigenheid formules
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4 Waar staan we voor?

Onze merken activeren en helpen alle
Belgen en Nederlanders om van hun
huis en tuin een ECHT THUIS te maken
door toegankelijke, inspirerende éen
duurzame oplossingen te bieden om
het zelf, samen of te laten doen.
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Resultaten 2018
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2011
Online catalogus

Intergamma

Echt winnen doen we samen




Online catalogus

Intergamma gaat online

Abeen

2+1 grafis opalle buitent}eiis & bﬁéienlak'

In 2013 = ,_ i sl
* Webshop GAMMA NL o L

* Postpakketjes via PostNL

. .es . folder & aanbiedingen >
* Ruim 80% van klanten oriénteert online _
* Ruim 3 miljoen bezoekers per week
* Ruim 7,4 miljoen voorraad checks ———————
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100 miljoen omzet
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* Andere maat of kleur?

* Thuis laten bezorgen?

\
* Op maat laten maken? Bestel het hier 2lf \“: -




/Zuilen

Dé omnichannel stap

* Pilot in 2015 met 1 zuil, 5 bouwmarkten, 3 formules
* Eind 2015 uitbreiding naar 3-5 zuilen per bouwmarkt

Ervaringen
* De website in de winkel gebracht
* Uitbreiding van assortiment (maatwerk)

* Direct bestellen/betalen

* Productinformatie

* Voorraad checks (o0.a. andere bouwmarkt)
* Feedback functionaliteit
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Chat
Dé omnichannel stap

* Pilot in 2015 GAMMA NL

Ervaringen

* De winkel naar de webshop gebracht

* Ontzorgen van klant tijdens de klus (geen google)

* Direct contact met expert uit bouwmarkt




Age of the customer

Single Channel
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Multi-Channel
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Cross-Channel

Second step

Alignment in brand

experience, Assortment,

Prices, etc.
Backoffice (organisation,
Systems) however not
integrated

Omni-Channel

Current stage

Consistent experience
across all channels,

marketing not scattered,

systems integrated,
customer has seamless
experience while moving

between channels
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Pilot

Digitaal prijskaartje

* In 2018
e 15 bouwmarkt
* Elektrisch Gereedschappen en Lakken

* |n 2019
* 6 bouwmarkten (NL en BE)
* Verf & Sanitair accessoires
 29¢ ES| leverancier
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Ervaringen

Digitaal prijskaartje

Grotere flexibiliteit in prijs

Verlaging in kosten papieren prijskaartjes

Positievere klantervaring

Geen ‘gedoe’ meer aan de kassa

Directe connectie fysiek schap met webshop

Meer commerciéle kansen 0.a. reviews
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Kansen & uitdagingen

Digitaal prijskaartje

Landelijk prijzenspel

* Navigatie

Voorraadbeheer

Betalen aan het schap

Investeringskosten
* Adoptie door medewerkers en klant







Pilot

Werkbank

Werkbank 1.0
e Karwei Uden

* Los systeem

Werkbank 2.0

* Woonbeurs

e Karwei Amersfoort

* Integratie met bestaande systemen
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Waarom?

Werkbank

* Onzekerheid klanten

* Persoonlijk

* Combineren en kiezen

* Connected Store; fysieke wereld en online

 Conversie
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Stalen Stalen

Stalen
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Ervaringen & uitdagingen

Werkbank

Klanten en stylisten zelf aan de slag

Niet als speeltje gezien

Actualiteit van assortiment

Kwaliteit van artikeldata en beeld
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The next step

Fygital
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Kansen & uitdagingen \ B Gooood!

[ ]
Your phone supports AR.
Click and get ready to d

Integratie van (fysieke) systemen en processen

‘Close the loop’
Adoptie van technologie

Behangstaal viiesbehang adilah donker

Kwaliteit 0.a. data -

InstaSketch: KARWEI geeft stylingadvies via

Snelheid ontwikkeling technologie Instasketc

N adlRE Sy "/ KARWEI gaf gisteren stylingadvies via Instagram. 0=

Gebruikers konden tijdens deze Instasketch-campagne

een foto plaatsen op Instagram met de hashtags

|
il #WegMetSaaieTuinen en #InspireerMijKarwei. Dertien G -

8 van hen kregen voor hun tuin of balkon een digitale

make-over van de KARWEI-styliste. KARWEI is daarmee

Investeringskosten

de eerste retailer in Nederland die haar klanten op deze

\
®  manier wooninspiratie biedt | —

= Tegelijkertiid publiceerde KARWEI per schets een
blogpost met daarin informatie over de gebruikte




