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* Expertgroep Innovative Retail Technology
* Retailer in charge: het Store Sales Cycle Model
* Toegevoegde waarde technologie & lessons learned

* Uitdagingen bij implementatie

* Wat belemmert mkb-retailers om innovatieve technologie te
implementeren?

 Naar een interactieve keuzetool
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Retall In zwaar weer

 Kritische consument
* Online concurrentie
* Opkomst buitenlandse spelers

* Vertechnologisering samenleving

* Veel mkb-retailers lopen achter de feiten aan.

shopping
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Winkelstraten trekken weer minder
bezoekers

Winkelstraten trokken vorig jaar weer minder bezoekers. Dat

meldt onderzoeksbureau RMC. Op toplocaties als de Amsterdamse Kalverstraat
liep de drukte nog harder terug (-2,6 procent) dan in de gemiddelde winkelstraat
(-1,7 procent).

Het Parool
Na Steps en Promiss ook

kledingwinkel Didi
faillict

Damesmodeketen Didiis failliet. Dat heeft de curator
dinsdagavond bekendgemaakt. De keten, met 81 winkels,
kreeg eerder al surseance van betaling. De webwinkel was
al tijdelijk uit de lucht gehaald.

Het Parool 7 januari 2020,18:34
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De retailer (back) in charge!

tomorrow

* ‘Eenzijdige focus op klant is voorbij’.

 Retailer in een proactieve, meer leidende rol (Edelman & Singer, 2015, HBR).
* Centrale rol: Innovatieve technologie.

* De winkel als sales decision support systeem.

* Behoefte aan een framework/model & testen in de praktijk.

© ShoppingTomorrow



Digitaal
scherm in
etalage

Het Store Sales
Cycle Model

Relatiemanagement tool
Virtuele winkel
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12 cases
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1S teCnnoiogie van toegevoegae

waarde?

* Op basis 12 cases: Ja!

* Toegevoegde waarde:
* |Is echter meer dan alleen sales
* Verschilt per fase verkoopproces.
* Vraagt om KPI’s per fase van het

verkooproces.

e Secundaire effecten

Fase store sales
cycle model
1 Bereik

2  Begrijp
3  Inspireer

4 Informeer
5  Converteer
6 Ontzorg

7 Continueer

shopping
tomorrow

Belangrijke KPI's

Attentieratio, bezoekersaantallen, nieuwe vs. terugkomende bezoekers, aantal
abonnees nieuwsbrief, (social) volgers.

Looproutes, klantvoorkeuren, dwell time, interacties met personeel.

Engagement, gemiddelde verblijfsduur, gebruikersaantallen technologie
(humanoide robot, touchscreen&interactief wijnrek, AR productervaring),
gebruiksduur technologie (humanoide robot, touchscreen en interactief wijnrek,
AR productervaring).

Gebruikersaantallen (digitale schermen, digitale kiosk, wayfinding), gebruiksduur
(digitale schermen, digitale kiosk, wayfinding)

Verkopen, verkopen per medewerker, gemiddelde transactiewaarde, items per
verkoop, marge per verkoop, koopintenties.

Gebruikersaantallen (customer service, instructievideo, thuisbezorgservice),
aantal customer service verzoeken, gebruikersaantal, service-escalatieratio .

Klanttevredenheid, klantretentie, net promotor score, social shares, unsubscribes.
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Uitdagingen bij

Implementatie

~ )
* Integratie Cultuur
* Hard/software Samenwerking
* Databases Bewustzijn
* Content Personeel
* Gebruiksgemak
b Technologie Organisatie o
P Privacy & =)

* Privacy by design
* Digitale beveiliging
* Gegevensbescherming

-

security »
. optie
* Transparantie
* |nstructie

shopping
tomorrow
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DE MEERWAARDE VAN

INNOVATIEVE TECHNOLOGIE T
IN DE RETAIL |

. .
| Download de uitgebreide bluepaper/"

Uitgebreide bluepaper (gratis) via: www.cmihva.link/RetailTechnology

tomorrow
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http://www.cmihva.link/RetailTechnology

Wat belemmert mkb-retailers om
Innovatieve technologie in de winkel
te gebruiken ?
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Expertgroep IRT 2019 - 2020
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* Onderzoeksvragen:

»Wat zijn de belangrijkste belemmeringen die retailers hebben om innovatieve

technologieén te kiezen en in gebruik te nemen? (bluepaper)

»Hoe kunnen deze vragen en uitdagingen worden opgenomen in een
interactieve tool waarmee de retailer zelf kan bepalen of hij klaar is voor een

technologie en hoe hij deze geimplementeerd kan krijgen? (tool)

* Bluepaper is tijdens Webwinkel Vakdagen uitgekomen.
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Wat belemmert mkb-retailers om te
Innoveren?

1. De hardvochtige retailpraktijk
2. Retail onderbelicht in innovatiebeleid

3. Waarom retailers zelf innovatieve technologie niet adopteren

© ShoppingTomorrow
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1) De hardvochtige retailpraktijk
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* Veranderend consumentengedrag; veeleisende consument.

* Online concurrentie: webwinkelen, nieuwe toetreders (Amazon),

cross-border e-commerce.

* Lastenverhoging en regeldruk: parkeerkosten, diefstal, verplichte
verduurzaming, ‘tijdelijke’ BTW verhoging naar 21%, geen BTW op
bestellingen China, wegopbrekingen, strikte drank- en horecawet,

stijgende loonkosten.
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‘Help de veenbrand bestrijden’

e Brief KOnlnklljke INRetail (11'11'2019) O\;Vm;:;(eliersinacﬁezgeenstukingen

middelvingers, maar brieven

e Retailers in non-food

e \Voorstel om tot actie te komen

e https://www.inretail.nl/Uploaded files/Zelf/brief-

aan-tweede-kamer-leden.031f90.pdf 0Bl BN s 82 0

zijn te braaf, te stil'

shopping
tomorrow
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2) Retail onderbelicht Iin Innovatiebeleid
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* Retail: 775.000 banen bij 110.00 bedrijven, omzet 93 miljard.

* Markt steeds meer overgenomen door internationale retailers en

buitenlandse online spelers.

* Beperkt beleid inzake retail: Kennis en Innovatieagenda,

Programma versnelling digitalisering, Retailagenda.

* Retail geen prominente plek in topsectoren- en innovatiebeleid

(NL & Europa).

© ShoppingTomorrow 18



Missiegedreven topsectoren- en innovatiebeleid
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* Focus op energie & duurzaamheid, landbouw water & voedsel,

gezondheid & zorg, veiligheid.
* Sleuteltechnologieén: Al, fotonica, quantum & nano.
* Geen aandacht voor fysieke retail.

* Conclusie: Het ontbreekt aan een landelijke agenda die mkb-
retailers helpt om de komende jaren met innovaties aan de slag te

gaan om zo hun business te innoveren.

© ShoppingTomorrow 19



3) Waarom retailers innovatieve technologie
niet adopteren

Figuur 1: Belangrijkste belemmeringen voor retailers om innovatieve technologie te gebruiken

kennis geloof in technologie juiste mensen

Bron: poll onder retailers (n = 101), ST expertgroep IRT 2019-2020
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tomorrow

© ShoppingTomorrow

20



Budget voor innovatie in fysieke

winkel

00%
80%
60%
40%
20%

0%

< €500

< 5 werknemers

»500-1.000 = 1.000-2.500

6 - 10 werknemers 11 -50 werknemers > 50 werknemers

m2.500-5.000 =5.000-10.000 m=10.000—-25.000 m>€25.000
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Vooruitblik: Interactieve keuzetool

* Doel: mkb-retailer helpen technologie te kiezen voor zijn winkel
* Wegnhemen belemmeringen.

* Online keuzetool:

Keuze maken op basis budget, doelen en wensen

Veel informatie over technologie, best practices/cases

Link naar partijen die het kunnen verwezenlijken

Efficient, bespaart veel tijd

shopping
tomorrow
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Dank voor uw aandacht

Dr. Tibert Verhagen Dr. Jesse Weltevreden

t.verhagen@hva.nl j.w.j.weltevreden@hva.nl
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