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INLEIDING

Digitale leeromgeving

Soms wordt er verwezen naar bijvoorbeeld filmpjes, formulieren of een website. Deze staan

allemaal in de digitale leeromgeving. Je herkent de verwijzing aan het icoontje in de vorm van een wereldbol. In

de digitale leeromgeving vind je ook alle opdrachten:

e opdrachten bij de theorie: gewone opdrachten (horen bij één paragraaf) en plusopdrachten
(toepassingsopdrachten bij meerdere paragrafen)

e reflectieopdrachten

e actieopdrachten
test je kennis-vragen.

Bovendienvind je in de digitale leeromgeving de beroepstaken van Opdrachtgestuurd Onderwijs (Og0O). Daarmee
kun je je optimaal voorbereiden op de beroepspraktijk. Alles is te vinden via Boomdigitaal.nl.

Voordat je de digitale leeromgeving kunt gebruiken, moet je je licentie activeren.
e Overleg met je docent welk type account je gebruikt.

Ga naar www.boom.nl/licentie.

Bekijk de instructiefilm of lees het stappenplan.

Volg de stappen.

Daarna kun je aan de slag!

Een e-commercespecialist is betrokken bij het vormgeven en inrichten van klantcontactkanalen met als doel het
verhogen van de conversie. Hij monitort de kanalen en stelt verbeteringen voor om de vindbaarheid van die
kanalen te vergroten. Hij analyseert data, richt op basis daarvan de klantcontactkanalen in en koppelt er de juiste
marketingactiviteiten aan. De e-commercespecialist participeert in netwerken en denkt mee met online
vraagstukken. Hierbij staat het toepassen van specialistische kennis van e-commerce centraal.

E-commerce en online marketing is een breed en belangrijk vakgebied. Er is veel over te vertellen. Het eerste deel
van E-commerce en online marketing gaat over wat er allemaal te zien is in het e-commercelandschap, hoe je met
e-commerce inkomsten genereert en hoe je de kanalen inzet voor advertising. Onderwerpen zijn: vormen van

e-commerce, regels voor e-commerce, verdienmodellen, online advertising, social advertising en e-mailmarketing.

Het tweede deel gaat over het testen en monitoren van kanalen, het verbeteren van de vindbaarheid van kanalen
en het optimaliseren van conversie. Onderwerpen die aan de orde komen zijn: zoekmachinemarketing,
zoekmachineadverteren, zoekmachineoptimalisatie, conversieoptimalisatie, databronnen, analytics, e-supply
chain en e-fulfilment.

Het laatste hoofdstuk bij deze titel vind je in de digitale leeromgeving. Dit hoofdstuk is geheel gewijd aan de
wereld van artificial intelligence en de impact daarvan op e-commerce en online marketing. De ontwikkelingen
op dit terrein gaan zeer snel en dit hoofdstuk zal dan ook regelmatig geactualiseerd worden.




Hoofdstuk 1
E-commercelandschap

ledereen heeft weleens te maken met e-commerce. Het kopen van schoenen en kleding, het verlengen van het
mobiele abonnement of een burger bestellen: je doet het steeds vaker met de mobiel, tablet of laptop.

Online shoppen is niet meer weg te denken uit onze samenleving. Consumenten willen 24/7 shoppen en doen
datinbed,inbad of op de bank. Zij vergelijken de prijzen in meerdere webwinkels. Zij verwachten een grote keuze
in producten: wat jij niet verkoopt, verkoopt de concurrent. De consument laat de producten thuisbezorgen.

Ook in b2b wordt e-commerce steeds belangrijker.

Leerdoelen

Je weet wat e-commerce en e-business inhoudt.

Je kunt verschillende vormen en toepassingen van e-commerce benoemen.
Je bent op de hoogte van relevante branchewetgeving.

Je kunt de privacywetgeving toepassen bij het gebruik van data.

Je weet wat productaansprakelijkheid inhoudt voor een webwinkel.



Opdracht 1 Kennismaking
Bekijk het filmpje.

Je hebt vast weleens wat gekocht bij een webwinkel.
a. Wat deed de webwinkel goed, zodat jij een product bestelde?
b. Aan welke zaken erger jij je als je een webwinkel bezoekt?

1.1 E-commerce

E-commerce oftewel elektronische handel is het verkopen van producten en diensten via internet. Dit gebeurt
via een website, webwinkel, app, socialmediaplatform of online marktplaats. Je zet ict-systemen in om de online
transactie mogelijk te maken. Als je online klanten benadert maar niet online verkoopt, doe je wel aan online
marketing maar niet aan e-commerce.

Met online marketing speel je in op wensen en behoeften van klanten met behulp van internet of andere digitale
technologieén. Je maakt hierbij gebruik van online media en communicatiemiddelen. Online marketing is niet
meer weg te denken uit de marketingstrategie.

Internetis zo belangrijk geworden in de samenleving dat je daar wel wat mee moet doen. Als steeds meer klanten
online zijn, moet een organisatie dit natuurlijk ook. Anders kun je nooit de klant centraal stellen.

Vormen van online marketing

adverteren in een website, magazine of social medium
adverteren in een zoekmachine

affiliate marketing

versturen van direct mail en e-mailings

creéren en plaatsen van goede content
zoekmachineoptimalisatie en linkbuilding.

E-businessiseen brederbegrip. Het gaatin e-business om het goed inrichten van alle processen die de organisatie
in staat stellen om producten te maken, te verkopen en te leveren. E-business betekent alle online transacties,
zoals het inkopen van producten, het beheren van het magazijn en het afleveren van het product bij de klant.
E-business omvat dus veel meer dan alleen de interactie met de markt.

Je gebruikt ict-technologie om systemen en processen te verbeteren of aan te passen naar nieuwe online
mogelijkheden. Bijvoorbeeld het verwerken van betalingen, het plaatsen van zelfscankassa’s in een winkel en
het beheren van een distributiecentrum.

Belang van e-commerce

Er zijn allerlei webwinkels met als doel omzet en daarmee winst te genereren. Dit kan door:

e meer bezoekers in de webwinkel te krijgen

e een grotere naamsbekendheid te genereren, zodat de doelgroep denkt aan jouw webwinkel als zij een bepaalde
behoefte heeft

e bezoekers van de webwinkel vaker tot een aankoop te laten overgaan.
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Continu investeren en verbeteren van de webwinkel is daarom noodzakelijk. De concurrent is immers maar een
paar muisklikken verderop en kijkt letterlijk mee.

Wil je meer weten over de laatste ontwikkelingen in e-commerce? Ga dan naar de nieuwssite Ecommerce News.

E-commercein b2b

E-commerce is vooral populair in de b2c-markt. Maar ook in een b2b-markt is e-commerce van belang. Vaak zijn
b2b-websites niet meerdan een uitgebreide online catalogus. Maar dat s niet meervoldoende. Ook voor zakelijke
klanten is pakkende content en mooie vormgeving nodig. Ook in b2b stel je de klant centraal, ook die wil een
shopping experience. Dat is hij zo gewend als hij thuis een paar sneakers voor zichzelf uitzoekt in een webwinkel.
De b2b-klant koopt steeds meer online, op een moment dat hem uitkomt en op een kanaal van zijn keuze.

E-commerce in c2c

Tegenwoordig verkopen miljoenen mensen hun producten online. Als een consument een product of dienst aan
een andere consument verkoopt, dan is dit c2c-verkoop. Er zijn veel websites waar je producten kunt verkopen.
Denk aan Vinted, Etsy en Marktplaats. Ook creéren steeds meer consumenten zelf een c2c-e-commercewinkel.
Hier moet je wel mee oppassen, omdat dit al gauw neigt naar b2c-verkoop en dan gelden er allerlei regels waar
de webwinkel aan moet voldoen.

Opdracht 2 Het begrip e-commerce

a. Kies het juiste begrip.
E-commerce / E-business is ondernemen met behulp van digitale technieken. E-commerce / E-business
omvat alle sales- en marketingactiviteiten via internet.
E-commerce is ondernemen met behulp van digitale technieken

b. Waarom is e-commerce ook in b2b van belang? Leg dit uit in eigen woorden.

Opdracht 3 Online marketingdoelen

Een eigenaar van een webwinkel in woonartikelen wil social media inzetten om meer te verkopen.

Formuleer twee online marketingdoelen voor de webwinkel. Formuleer ze SMART.

1.2 Vormen van e-commerce

Jeziet overal webwinkels, maar wat zijn dat eigenlijk? Een webwinkel of webshop is een website waar handelswaar
te koop wordt aangeboden en klanten orders kunnen plaatsen. Die handelswaar kan van alles zijn: fashion, food,
witgoed, elektronica en bouwmaterialen, maar ook vakanties, verzekeringen en schoonmaakdiensten.

Een webwinkel is gewoon een winkel op het internet. De klant kan er bestellen en afrekenen. Een webwinkel
maakt ook directe distributie mogelijk. De webwinkel heeft dan helemaal geen voorraden en laat producten direct
versturen door de leveranciers.

Sommige producten laten zich misschien moeilijker online verkopen, omdat de klant ze wil zien, voelen of proeven.
Een slimme marketeer laat in de virtual reality steeds meer zien. Of hij komt met een ijzersterk verkoopverhaal
en een goede online winkelformule. Online marketing biedt die mogelijkheden.
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Mixed reality

Een klant logtin bijeen online supermarkt. Dan herkent
de retailer hem. Als hij op het scherm van zijn mobiel
kijkt, ziet hij meteen welke speciale aanbieding vandaag
voor hem klaarstaat.

Een bezoeker scrolt door een online schoenenwinkel.
Daar ziet zij leuke laarsjes. Die kan ze visueel passen op
haar iPad.

Slimme pashokjes gebruiken spiegels die de customer
experience transformeren. De spiegels scannen de
producten die de klant heeft uitgezocht entonen welke  Virtueel passen.
andere maten en kleuren nog op voorraad zijn. Of doen

suggesties voor andere, passende kledingstukken.

Dit alles kan dankzij de techniek van augmented reality.

Bricks en clicks

Er zijn webwinkels met en zonder fysieke winkels. Dat zijn de bricks (fysieke winkel) versus de clicks (webwinkel).
Er zijn grote webwinkels, maar ook vele kleine. In Nederland zijn er meer dan 80.000 webwinkels en er komen er
nog steeds meer bij. Het grootste deel van de webwinkels verkoopt fashion of non-foodartikelen.

BRICKS EN CLICKS

Bricks Clicks

Pure online player

Er zijn heel grote webwinkels op de markt, zoals bol en Coolblue.nlin Nederland. Bol heeft geen fysieke winkels,
dit is een pure online player. Zo begon Coolblue ook, maar dat heeft inmiddels ook bricks. Internationaal zijn
Amazon.com, Temu en Aliexpress bekende pure online players.

Pure online players
e Amazon

e Picnic

o Crisp.
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Van bricks naar clicks
Webwinkels kunnen ook voor bedrijven in het midden- en kleinbedrijf (mkb’ers) een lonend verkoopkanaal zijn.
Denk aan een retailer met een fysieke winkel die uitbreidt met een webwinkel. Dit zijn dan de clicks en bricks.

Windowshopping

Windowshopping is het bekijken van etalages van fysieke
winkels zonder daadwerkelijk naar binnen te gaan.
Windowshoppen leidt niet direct tot verkopen, maar is wel
indirect van belang. Een goed en aantrekkelijk ingerichte
etalage trekt klanten naar de webwinkel.

Windowshopping.

Social shop

Veel consumenten kopen een product na een positieve ervaring op een social medium. Met social shopping, of
social commerce, speel je hierop in. Je zet dan een socialmediakanaal in als verkoopplatform, een social shop.
De consument kan een product dat hij in een social medium ziet meteen kopen.

0 - @

Marketplace &

0]

=

Q Zoeken op Marketplace

@ Door alle inhoud bladeren

&  Meldingen

Gesponsord

@ Kopen >
@ Verkopen >

+ Nieuwe advertentie maken

Filters
€100 €15
Platenspeler MT-2000 Stofzuiger

Leeuwarden, Friesland Hoogeveen, Drenthe

Leeuwars den - Binnen 20 kilometer

Categorieén

& \Voertuigen

£ Woninghuur

Gesponsord Voor vrouwen

®  Advertenties NN, )
) Mountainbiken?

& Amusement

Artikelen voor huisdieren

&
o Benodigdheden voor verbouwingen
O Elektronica

Familie y
NIVEA

NIVEA!
@  Gratis spullen

Adverteren op Facebook Marketplace.

Jekuntdaarbij samenwerken met eeninfluencer, gebruikmaken van reviews of reageren op berichten in de social
media. Social commerce kan op bijna alle platforms, bijvoorbeeld een winkel op Facebook of Pinterest. Ook
TikTok en Instagram Shops zijn hier populaire platformen voor.

De knop ‘Shop’ leidt de bezoeker meteen door naar de website van de aanbieder. Die hoeft de app dus niet meer

teverlaten als hij een aankoop wil doen. Hiermee maken de social shops het aankoopproces een stuk makkelijker
en korter. Dit stimuleert impulsaankopen.

11
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Facebook heeft ook een eigen marketplace om producten te verkopen. Je kunt hiervoor een catalogus aanmaken
met een overzicht van alle producten, prijzen en een bestelknop.

Marktplaatsen

Een online marktplaats of marketplace is een b2c-, b2b- of c2c-platform waarop meerdere aanbieders hun
producten verkopen. De marktplaats brengt kopers en verkopers met elkaar in contact. Het platformis een schakel
tussen de klant en de verkopende partij of tussen bedrijven onderling. De eigenaar van het platform beheert alle
transacties. Je kunt een dergelijk platform gebruiken om producten te verkopen zonder dat je zelf een webwinkel
hoeft te beginnen. Dat kan met een dropshipping of affiliate webwinkel.

B2b-marktplaatsen

e Orderchamp
e bol
e Amazon Business.

Peer-to-peermarktplaats
Je kunt producten ook (uit)lenen, verhuren of delen. Dit is een peer-to-peer businessmodel. Er zijn online
marktplaatsen die peer-to-peer aanbieden aan consumenten en bedrijven.

Peer-to-peer

e Airbnb en Uber
e Peerby voor lenen, huren en verhuren in de regio
e Bouwsteenwinkel.nl voor verhuur van Lego.

Affiliate webwinkel

Een affiliate webwinkel laat alleen producten zien. De affiliate webwinkel heeft zelf geen voorraden, staat niet
in direct contact met de klant en verzorgt ook niet de logistieke afhandeling van de bestelling. Het is een online
showroom. Als een bezoeker tot een aankoop wil overgaan of meer informatie wil over een product, wordt hij
naar een andere website geleid. Meestal is er een vergoeding per verkoop afgesproken. Review- en
vergelijkingswebsites maken gebruik van dit businessmodel.

Affiliate webwinkels

e Beslist.nl
e Sneakersl23.com
e Foodboxwijzer.

Dropshipping webwinkel

Dropshippingis online verkopen zonder eigen voorraden. Een dropshipping webwinkel biedt producten aan die
hij niet zelf inkoopt en ook niet zelf op voorraad heeft. Dit werkt zo: een klant bestelt een product in de webwinkel
die de order doorgeeft naar de leverancier. Die levert het product rechtstreeks aan de klant. Er is dus geen fysiek
contact met het product.
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Voordelen van dropshipping zijn dat de webwinkel geen voorraden hoeft aan te houden, weinig startkapitaal
nodig heeft en een breed assortiment kan aanbieden. Dropshipping heeft ook nadelen. De klant bestelt het product
in jouw webwinkel. De webwinkel is verantwoordelijk voor de productkwaliteit, een correcte aflevering van het
juiste product, de service en het oplossen van klachten.

Affiliate versus dropshipping webwinkel

In een affiliate en dropshipping webwinkel zijn geen voorraden. De webwinkel verzorgt niet de goederenstroom
van bestellingen en retouren. Bijdropshippingis de webwinkel degene die in contact staat met de koper. Hij moet
dus ook service verlenen, vragen beantwoorden en problemen (mee) oplossen. Bij een affiliate webwinkel is dat
niet het geval.

Winkel als distributiecentrum

Winkelketens zetten de fysieke winkel in als distributiecentrum. Zij gebruiken de voorraad in de fysieke winkel
om een online bestelling te orderpicken en klaar te zetten. De bestelling wordt thuisbezorgd of opgehaald door
de klant.

Click en collect

Ook de winkel in de straat kan een lokaal distributiecentrum zijn. Dat is het principe van click en collect. De klant
bestelt online en haalt de bestelling op in een fysieke winkel. HEMA, Xenos, Aldi, Karwei, Decathlon en vele andere
ketens maken hier gebruik van.

Click en collect

e Bij winkelketen Action kan de klant in de webwinkel artikelen selecteren en bestellen. Hij haalt de reservering
op bij een winkelfiliaal.

e De klant kan bij Albert Heijn-online bestelde boodschappen bij een pick-uppoint ophalen.

e Een klant bestelt een fotoboek bij de HEMA en haalt dit op bij een winkel bij hem in de buurt.

Bij supermarkten als Albert Heijn en Jumbo zie je juist de tegenovergestelde trend. Hun online volume is zo groot
geworden dat het de winkels te veel belast. Zij centraliseren de verwerking en distributie van online orders in
aparte distributiecentra.

CLICKEN COLLECT

v
— ﬂm—’ T I

= B ° g

Klant bestelt online Klant kiest voor afhalen Klant haalt product op
een product. of voor thuisbezorging. in fysieke winkel.

13
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Pakket- en servicepunten

Pakketdiensten als DHL en PostNL hebben servicepunten in winkelstraten. Winkels als Bruna, Kruidvat, Albert
Heijn, Jumbo en Primera fungeren als afhaal- en retourpunt. Je ziet ook steeds meer pakketpunten op
bedrijventerreinen en bij sportverenigingen. Hier kan de consument zijn pakketjes ophalen of retourneren. Dit is
gunstig voor de fysieke winkel: er komt immers meer traffic in de winkel en winkelstraat.

Ophaalservice
Vervoersbedrijven als PostNL en DHL halen pakketten op aan huis. Door deze dienst aan te bieden, kan een
webwinkel zich onderscheiden in service en in kwaliteit.

Bezorgdiensten
Er zijn online platformen voor het bestellen en laten bezorgen van eten. Koeriers bezorgen de maaltijden met
auto’s, scooters, fietsen of te voet.

""\~~.13~¢
N,

Maaltijdbezorger Uber Eats.

Bezorgdiensten

e Thuisbezorgd.nl
e Uber Eats
e Deliveroo.

Kortom: er is gewoon oneindig veel te zien in het e-commercelandschap. Hoe beter je kijkt, hoe meer je ziet. En
hoe beter jij daarna keuzes kunt maken.

Opdracht 4 E-commercekanalen

a. Waarin verschilt een dropshipping webwinkel van een affiliate webwinkel?

b. Wat zijn de voor- en nadelen van dropshipping?
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c. Welk vorm van e-commerce wordt omschreven? Koppel elke e-commercevorm aan de juiste omschrijving.

Omschrijving E-commercevorm

Een klant bestelt online een fiets en haalt deze

lick llect
op in een fysieke winkel. clicken coftec

Een webwinkel verkoopt producten zonder eigen

affiliate webwinkel
voorraden aan te houden.

Een webwinkel laat producten zien, maar

d hippi bwinkel
verkoopt ze niet. FOPSIpPINg WEbWINKe

d. Welk vorm van e-commerce past Amazon.com toe? Kies het juiste antwoord.
O click en collect
O dropshipping
(O express delivery

1.3 Regels voor e-commerce
E-commerceis aan allerlei regels gebonden. De regels voor verkoop aan consumenten (b2c) zijn uitgebreider dan
die voor verkoop aan bedrijven (b2b).

Wettelijke regels voor b2c-webwinkels

Als een consument iets koopt in een webwinkel, heeft hij meer rechten dan wanneer hij in een fysieke winkel
koopt. Want buiten een winkel is de kans groter dat een consument iets koopt zonder dat hij daar van tevoren
goed over heeft nagedacht. Er gelden aanvullende regels over het herroepingsrecht (bedenktijd en ontbinding),
de informatieplicht, het risico en de levering. Dit is in de Wet koop op afstand geregeld. De Autoriteit Consument
en Markt (ACM) houdt hier toezicht op.

Koop op afstand

Als een klant een product koopt via internet, een postorderbedrijf, telefoon, een bestelbon uit een krant of
tijdschrift of per mail, heet zo’n aankoop een koop op afstand. Er is dan geen direct contact tussen de verkoper
en de klant, zoals dat in een verkoopruimte wel het geval is.

Herroepingsrecht

De klant heeft de mogelijkheid om de overeenkomst te herroepen of ontbinden. De wettelijke bedenktijd oftewel
zichttermijn is veertien dagen. De bedenktijd gaatin nadat het product is geleverd of het contract voor een dienst
is gesloten. De klant kan zijn aankoop zonder reden binnen die tijd ongedaan maken. Na de retourmelding heeft
de klant 14 dagen om het product daadwerkelijk retour te sturen. Dit is het herroepingsrecht. Je moet de klant
op zijn rechten wijzen. Doe je dit niet, dan wordt de bedenktijd verlengd naar 12 maanden.

Er gelden enkele uitzonderingen, bijvoorbeeld voor een product dat op maat is gemaakt, de boeking van een reis,
de aanschaf van een ticket, een spoedreparatie of bederfelijke producten.
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Terugbetaalplicht

Je bent verplicht om binnen 14 dagen het aankoopbedrag terug te betalen nadat de consument het contract
heeft opgezegd. Je mag hiermee wachten totdat het product retour is ontvangen of totdat de consument een
bewijs heeft overhandigd dat hij het product terugstuurde.

Informatieplicht

De klant moet een goede keuze kunnen maken als hij een aankoop doet. Dat kan hij beter als hij goed geinformeerd

is. Daarom is er een informatieplicht. Die houdt het volgende in:

e Geef duidelijke informatie over het product, de specificaties, de prijs, de bijkomende kosten, de
betaalmogelijkheden, de levertijd, de garantie en de service.

o Geef duidelijke informatie over het bedrijf: KVK-nummer, contactgegevens, adres en klachtenregeling.

e Stel de klant op de hoogte van de voorwaarden voor ontbinding, de bedenktijd en de manier waarop hij de
koop kan ontbinden. Het gaat om de voorwaarden, de termijn en manier waarop de consument het
herroepingsrecht kan gebruiken, de retourprocedure en de eventuele kosten van retourneren.

Voordat een klant de bestelling bevestigt, moet hij een overzicht krijgen van de producten eningevulde gegevens.
Zo kan hij eventuele fouten nog herstellen. Na het plaatsen van de order stuur je hem een bevestiging. Wijs de
klant daarin ook op de garantie en het retourrecht.

Risico

De webwinkel draagt het risico op verlies of beschadigingen aan het product, totdat de klant het product heeft
ontvangen. Als de klant zelf een vervoerder kiest, dan gaat het risico over op de vervoerder. Als de klant aangeeft
dat het product ook bij een ander adres geleverd mag worden, dan draagt de klant het risico vanaf het moment
dat het product bij die ander is afgeleverd.

Levering

Je informeert de klant voordat hij iets koopt waar, hoe en wanneer geleverd wordt. Na het sluiten van de
overeenkomst moet het product binnen 30 dagen of de afgesproken periode geleverd worden. Als dit niet op tijd
gebeurt, kan de klant van de koop afzien.

Lever- en betaalvoorwaarden

Het vermelden van de lever- en betaalvoorwaarden op de website is niet wettelijk verplicht maar wel verstandig
om te doen. Dat voorkomt conflicten en onverwachte situaties. Daarnaast is het een eis om in aanmerking te
komen voor een keurmerk. De algemene voorwaarden zijn uitsluitend van toepassing als de klant ze vooraf heeft
kunnen inzien.

Als je geen gebruik maakt van algemene voorwaarden, dan geldt de wet. In de algemene voorwaarden vermeld
je alle rechten en plichten van betrokken partijen. Denk aan garantie, levering, betaling, klachtenregeling,
herroepingsrecht en meer zakelijke afspraken. Je kunt hiernaar verwijzen als er een klacht is.

Gelukkig hoef je dit niet allemaal zelf uit te zoeken. Op de website van Thuiswinkel.org kun je gratis de
standaardvoorwaarden downloaden en op de website zetten. Je laat hiermee aan de klant weten dat de webwinkel
aan alle wet- enregelgeving voldoet en een veilige betaalomgeving biedt. Ook voorbeelden van andere webwinkels
zijn bruikbaar.

De standaardvoorwaarden staan op de webpagina van Thuiswinkel.org.
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Wettelijke regels voor b2b-webwinkels

Een b2b-webwinkel is een webwinkel waarin een consument geen producten kan kopen. Door bijvoorbeeld een
bedrijfsnaam of KVK-nummer verplicht te maken tijdens het bestellen, kan een consument niet bestellen. Doe je
dit niet, dan moet je voor consumenten die in de webwinkel kopen gewoon aan alle regels voldoen. Je mag dan
prijzen niet exclusief btw vermelden en er zijn meer verplichtingen.

Bedrijven, stichtingen en verenigingen vallen niet onder het consumentenrecht. Het herroepingsrecht is daarom
niet van toepassing. Wel geldt de informatieplicht. Bij b2b gelden de algemene regels voor (koop)overeenkomsten
uit het Burgerlijk Wetboek.

De wet gaat ervan uit dat bij een zakelijke aankoop vooraf goed onderzoek is gedaan. Daarom gelden er minder
garantieregels voor bedrijven dan voor consumenten. Je bent wel verplicht om de informatie over garantie op te
nemen in de algemene voorwaarden.

Opdracht 5 Regels bij koop op afstand

a. Watis een koop op afstand?

b. Waarom heeft een webwinkel een informatieplicht?

c. Binnen hoeveel dagen moet een webwinkel een product leveren?
d. Waarom geldt het herroepingsrecht niet voor een b2b-webwinkel?

e. Eenconsument kooptonline een product. Hij meldt vijf dagen na de ontvangst het product retour aan. Binnen
hoeveel dagen moet hij het product terugsturen naar de webwinkel? Kies het juiste antwoord.

O 9 dagen
(O 14 dagen
O30 dagen

Opdracht 6 Bedenktijd

Bekijk de webpagina over bedenktijd bij een online aankoop.

In welke verkoopsituatie geldt een bedenktijd van 14 dagen voor de klant?
Kies: ja of nee.

Een klant boekt een pakketreis bij een online reisbureau. nee/ja
lemand sluit een mobiel abonnement af bij een verkoper op straat. nee/ja
Een klant koopt een video en maakt de verpakking open. nee/ja
Een klant koopt een treinkaartje in een automaat. nee/ja
Een klant bestelt een paar schoenen in een webwinkel. nee/ja
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Opdracht 7 Herroepingsrecht

Lees het artikel over het herroepingsrecht. Zoek zelf aanvullende informatie.

Voor welke producten geldt een uitzondering op het herroepingsrecht? Let op: er zijn meerdere juiste antwoorden.
[_] abonnement op een krant

[ | bloemen

L] maatpak

[ batterij

[ ] staatslot

[ app
1.4 Productaansprakelijkheid

Productveiligheid gaat om het beschermen van consumenten tegen de risico’s bij het gebruik van een product.
Speelgoed mag bijvoorbeeld geen gevaarlijke stoffen of vormen hebben. De batterij van een oplaadbaar apparaat
mag niet te heet worden en brand veroorzaken.

Productaansprakelijkheid is de aansprakelijkheid voor schade die veroorzaakt wordt door een gebrekkig product.
Als je een product verkoopt dat niet aan de veiligheidseisen voldoet, moet je:

e het product uit de handel nemen

e de consument compenseren

e bekendmaken dat het product niet voldoet.

Als de consument schade heeft geleden, moet je die vergoeden.

Niet-veilige fatbikes

De Inspectie Leefomgeving en Transport (ILT) heeft beslag gelegd op ruim 16.500 fatbikes. Het gaat om ongekeurde
bromfietsen met het uiterlijk van een fatbike, die als elektrische fietsen te koop (zouden) worden aangeboden.
Deze illegale bromfietsen zijn afkomstig van meerdere Chinese fabrikanten. De ILT heeft de invoer hiervanin de
Rotterdamse haven tegengehouden (2024).

Bron: llent.nl.

Productaansprakelijkheid bij dropshipping

Als je gebruikmaakt van dropshipping, is het jouw verantwoordelijkheid om ervoor te zorgen dat de producten
die je verkoopt veilig zijn. Jij sluit een overeenkomst met een consument en bent daardoor aansprakelijk voor de
productkwaliteit. Dit geldt voor producten binnen het rechtsgebied waarin je verkoopt en waar deze producten
naartoe worden verzonden.

Bij de keuze van een leverancier moet je hiermee rekening houden. Kies daarom een betrouwbare leverancier
waarvan je weet dat hij kwalitatief goede producten levert, voordat je met dropshipping begint. Let ook op de
service en het navolgen van het herroepingsrecht en de levertijd. Ook daarvoor ben je verantwoordelijk.
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Kiezen van een betrouwbare leverancier

e Leesbeoordelingen over de potentiéle leverancier in vakbladen en op internet.

e Bestudeer het retourbeleid en de levervoorwaarden van de leverancier.

e Praat met de leverancier over zijn bedrijf.

e Koop een product bij de leverancier, zodat je de productkwaliteit kunt beoordelen.

Meer informatie over dropshipping en productkwaliteit vind je bij Shopify.

Bron: Shopify.com

Wetgeving voor productveiligheid

Erzijn regels om ervoor te zorgen dat producten veilig zijn voor consumenten. Aan welke regels een product moet
voldoen, hangt af van de eigenschappen van het product. De Europese verordening waarin dit is vastgelegd, is
de General Product Safety Regulation (GPSR). Dit is een algemene productwetgeving. Als er naast de GPSR ook
wetgeving geldt voor specifieke producten moet je ook aan die wetgeving voldoen.

Dit filmpje van de Kamer van Koophandel legt uit wat productveiligheid is.

GPSR

De GPSR bevat regels voor het waarborgen van de veiligheid van non-food consumentenproducten. Daarbij maakt
het niet uit of deze producten tweedehands, gerepareerd of gereviseerd zijn. Ook software(updates) en digitale
producten vallen onder de GPSR. De verordening geldt voor fabrikanten, importeurs, distributeurs, gemachtigden,
fulfilment centers en marktplaatsen. De GPSR stelt extra eisen aan online marktplaatsen.

Als je meer wilt weten over de regelingen voor productveiligheid, bezoek dan deze website.

Opdracht 8 Productveiligheid bij Tuin&Haard

Bekijk eerst het filmpje en beantwoord dan de vragen.

Tuin&Haard

Webwinkel Tuin&Haard verkoopt tuinartikelen. De webwinkel importeert een buitenhaard uit Polen. Tuin&Haard
plaatst er zijn eigen logo op.

a. Welk rol heeft Tuin&Haard in de logistieke keten als het gaat om de productveiligheid van de buitenhaard?
Licht je antwoord toe.

b. Welke verplichtingen heeft Tuin&Haard om te voldoen aan de eisen van de GPSR?
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Klacht

Een klant heeft een klacht over een tuinslang. Het product blijkt niet veilig genoeg te zijn. De tuinslang is uit elkaar
gesprongen. De klant heeft hierdoor letsel aan zijn hand opgelopen.

c. Welke maatregelen moet Tuin&Haard nemen?
d. Kande klant Tuin&Haard aansprakelijk stellen?

e. Welke instantie in Nederland ziet erop toe dat producenten, importeurs en handelaren de wetgeving op het
gebied van productveiligheid naleven?

Opdracht 9 Product recall

Lees het artikel.

a. Welkrol heeft Albert Heijn als het gaat om de productveiligheid van de blauwe bessen? Licht je antwoord toe.
b. Welke verplichtingen heeft Albert Heijn?

c. Welke functie heeft de NVWA in deze zaak?

1.5 Beschermen van persoonsgegevens

Persoonsgegevens verzamel je via online formulieren, e-mail, cookies en analytics. Het verzamelen van deze data
kan de privacy schaden. Webbrowsers bouwen systemen in om de privacy te waarborgen en online marketingdata
te blokkeren. Ook is er specifieke wet- en regelgeving waar je je aan moet houden als je bezig bent met e-commerce.

De wet die dit regelt binnen de Europese Unie is de
General Data Protection Regulation (GDPR). In
Nederland is dat de Algemene verordening
gegevensbescherming (AVG). Deze wet beschermt de
privacy van burgers met voorschriften voor de
registratie en het gebruik van persoonsgegevens.

BESCHERMING PERSOONSGEGEVENS
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Toezicht op de naleving

DeAutoriteit Persoonsgegevens houdt toezicht op de naleving o
van de regels voor bescherming van persoonsgegevens. Zij is -
onafhankgelijk en bepaalt haariigenioers, bingnegn de kadirs S= AUTORITEIT
— PERSOONSGEGEVENS

van de wet. Je moet duidelijk aan de klant of bezoeker
uitleggen wat je met verzamelde data gaat doen. Doe je dat
niet, dan kan er een boete volgen.
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Als je persoonsgegevens bewaart, ben je verplicht om betrokkenen te informeren over de manier van
gegevensverwerking. Dat gebeurt vaak in een privacyverklaring op de website.

Soorten persoonsgegevens

Er zijn gewone persoonsgegevens, ook wel algemene persoonsgegevensgenoemd, zoals iemands naam, adres
en woonplaats. Maar ook een telefoonnummer, postcode, klantnummer en gegevens over koopgedrag zijn
persoonsgegevens.

Directe persoonsgegevens gaan direct over iemand. Bijvoorbeeld naam, adres, telefoonnummer,
bankrekeningnummer of BSN-nummer. Er zijn ook gegevens die niet direct over iemand gaan, maar die wel naar
die persoon te herleiden zijn. Dit zijn indirecte persoonsgegevens. Het gaat dan om gegevens die in combinatie
met andere gegevens iets zeggen over een persoon. Bijvoorbeeld een IP-adres, kentekennummer of het type
woning waarin iemand woont.

Bijzondere persoonsgegevens

Bijzondere persoonsgegevens zijn zo privacygevoelig dat het grote impact opiemand kan hebben als deze worden
verwerkt. Ze zijn door de wetgever extra beschermd. Ze mogen niet verwerkt worden, tenzij er een wettelijke
uitzondering is.

Bijzondere persoonsgegevens

Gegevens over:

ras of etnische afkomst
godsdienst

gezondheid

politieke opvatting
seksuele geaardheid
lidmaatschap vakbond.

Welke persoonsgegevens mag je wel bewaren?

Persoonsgegevens verzamel je niet alleen via online formulieren, maar ook met cookies. De AVG bepaalt het

volgende:

e Je mag alleen klantgegevens opnemen in een bestand als de klant daar toestemming voor geeft.

e Je magde gegevens zonder uitdrukkelijke toestemming van de klant niet beschikbaar stellen aan anderen.

e Je mag niet meer gegevens vragen dan nodig zijn. Bijvoorbeeld: als je een bezoeker wilt registreren voor een
online nieuwsbrief, heb je geen telefoonnummer nodig.

e Op verzoek van de klant moet je de gegevens uit de bestanden verwijderen.
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e-Privacyverordening

Als je e-mails stuurt aan klanten zijn de regels nog strenger. Dat wordt geregeld in de e-Privacyverordening, een
aanvulling op de AVG. Zij vervangt de privacyrichtlijn in de Telecommunicatiewet. Deze wet bevat regels voor de
bescherming van persoonsgegevens rond elektronische communicatie. Bijvoorbeeld het versturen van e-mails,
berichten via sms en WhatsApp en telemarketing. De wet regelt ook cookies en vergelijkbare technieken. Dit is
van belang voor online advertising.

Bewaartermijn

Eris geen concrete bewaartermijn voor persoonsgegevens. Het uitgangspunt is dat je de persoonsgegevens zo
kort mogelijk bewaart. Je kijkt hierbij hoelang de gegevens nodig zijn voor het doel waarvoor je deze verzamelt
of gebruikt. Er zijn wel enkele wettelijke termijnen op grond van de belastingwetgeving of de Archiefwet. Ook als
er een juridische procedure loopt, ben je verplicht de persoonsgegevens te bewaren.

Meldplicht datalekken

Het is wettelijk verplicht alle persoonsgegevens strikt te beveiligen tegen misbruik en diefstal. Naast boetes kan
een diefstal van persoonsgegevens ook leiden tot reputatieschade. Je bent ook aansprakelijk als je de beveiliging
van data uitbesteedt. Als er een datalek optreedt, moet je dit meteen melden bij de Autoriteit Persoonsgegevens
(AP). De personen van wie de gegevens zijn, moet je op de hoogte brengen van het datalek. Dit is de meldplicht
datalekken.

Verwerkingsovereenkomst

Voor de verwerking van persoonsgegevens die uitbesteed is aan een andere partij, wordt een
verwerkingsovereenkomst afgesloten. Bijvoorbeeld met een bedrijf dat de salarisadministratie uitvoert, facturen
opmaakt of gegevens in de cloud bewaart. De verwerkersovereenkomst legt vast op welke manier de externe
partij verantwoord omgaat met de data. De externe partij mag de data niet gebruiken voor zaken waarvoor geen
opdracht is gegeven. Bijvoorbeeld het doorverkopen van klantgegevens.

DDMA Privacy Waarborg

De DDMA is de brancheorganisatie voor marketing en data. Zij adviseert leden over wat kan en mag op het gebied
van data en wat je zou moeten willen. Datagebruik brengt immers verantwoordelijkheid met zich mee. Je mag
niet zomaar gegevens van een persoon gebruiken of publiceren.

De DDMA geeft de Privacy Waarborg uit. Dit is een keurmerk waarmee een organisatie laat zien dat zij verantwoord
en zorgvuldig omgaat met persoonsgegevens. Als een consument van mening is dat dit niet het geval is, kan hij
een klacht indienen. De DDMA biedt een interne privacy- en securitycheck aan waarmee een organisatie aan
consumenten en partners kan laten zien dat zij de privacy respecteert en zorgvuldig en transparant omgaat met
persoonsgegevens.
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Opdracht 10 Persoonsgegevens

Wat zijn voorbeelden van bijzondere persoonsgegevens? Let op: er zijn meerdere juiste antwoorden.
L] woonplaats

[ ] klantnummer

[ | gegevens over iemands godsdienst

L] gegevens over koopgedrag

[ ] gegevens over een organisatie

[ ] foto van een klant

Opdracht 11 Privacywetgeving

a. Welke eisen stelt de wet aan een webwinkel wat betreft het bewaren van persoonsgegevens?
b. Welke organisatie houdt toezicht op de naleving van deze regels?
c. Watis het belang van de e-Privacyverordening voor een e-commercespecialist?

d. Welke eisen stelt de meldplicht datalekken aan een webwinkel?
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1.6 Samenvatting

E-commerceis hetverkopen van producten en dienstenvia internet. Dit gebeurt via een website, webwinkel, app,
socialmediaplatform of online marktplaats. E-business is een breder begrip. Het gaat om het goed inrichten van
alle processen die de organisatie in staat stellen om producten te maken, te verkopen en te leveren. E-business
omvatalle online transacties binnen een organisatie, dus ook hetinkopen, opslaan en distribueren van producten.

Er zijn allerlei vormen van e-commerce, zoals bricks en clicks, pure online player, click en collect, social shop,
online marktplaats en windowshopping. Er zijn dropshipping, affiliate en peer-to-peermarktplaatsen. Een winkel
kan als een distributiecentrum functioneren. Denk aan click en collect, ophaalpunten en servicepunten voor
pakketten.

E-commerce is aan allerlei wettelijke regels gebonden, zoals het herroepingsrecht en de informatieplicht. Het is
aan te raden om op de website de lever- en betaalvoorwaarden te noemen. Je kunt hiernaar verwijzen bij een
klacht.

Het verzamelen van deze data kan de privacy schaden. Er is specifieke wet- en regelgeving waar je je aan moet
houden als je bezig bent met e-commerce. De wet die dit regelt binnen de Europese Unie is de General Data
Protection Regulation (GDPR). In Nederland is dat de Algemene verordening persoonsgegevens (AVG). Deze wet
beschermt de privacy van burgers met voorschriften voor de registratie en het gebruik van persoonsgegevens.

Productveiligheid is de bescherming van consumenten tegen de risico’s bij het gebruik van een product. Aan
welke regels een product moet voldoen, hangt af van de eigenschappen van het product. De Europese verordening
die hierop toeziet is de General Product Safety Regulation, afgekort GPSR.

Opdracht 12 Dropshipping (plusopdracht)

Webwinkel bol maakt veel gebruik van dropshipping. Bol biedt een platform waarop verkooppartners (externe
leveranciers) hun producten kunnen aanbieden. Zo kan bol een ruimer assortiment aanbieden zonder de producten
allemaal zelf op voorraad te hebben.

a. Waarom werken verkooppartners van bol hieraan mee?

Zoek op het product ‘smartwatch dames’ in de webwinkel van bol. Dit product wordt door een aantal externe
aanbieders geleverd.

b. Hoe verloopt het orderafhandelingsproces van een smartwatch die geleverd wordt door een verkooppartner
van bol?

c. Inwelke kanalen kan de klant een vraag stellen over de levering van een smartwatch door een verkooppartner
van bol? Licht je antwoord toe.
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1.7 Begrippen

Affiliate webwinkel
Webwinkel die producten laat zien en klanten tegen een vergoeding naar een verkoopsite leidt.

Algemene verordening gegevensbhescherming (AVG)
Europese regelgeving voor de bescherming van de privacy van burgers met voorschriften voor de registratie en
het gebruik van persoonsgegevens.

Autoriteit Persoonsgegevens
Onafhankelijke toezichthouder op de naleving van de wettelijke regels voor bescherming van persoonsgegevens.

Click en collect
Online bestellen bij een winkelketen, offline afhalen in een filiaal.

Dropshipping
Verkopen van een product zonder dit zelf op voorraad te houden.

Dropshipping webwinkel
Webwinkel die producten verkoopt van een leverancier zonder deze zelf op voorraad te houden.

E-business
Inrichten van alle processen die een organisatie in staat stellen om producten te maken, te verkopen en te leveren.

E-commerce
Alle verkoop die via een online omgeving plaatsvindt.

e-Privacyverordening
Aanvulling op de Algemene verordening gegevensbescherming (AVG).

Herroepingsrecht
Recht van consumenten om bij koop op afstand een aankoop binnen veertien dagen ongedaan te maken.

Koop op afstand
Koop van een product zonder direct en persoonlijk contact met een verkoper.

Marketplace
Platform dat vraag en aanbod bij elkaar brengt.

Peer-to-peer businessmodel
Businessmodel gebaseerd op (uit)lenen, verhuren of delen.

Verwerkingsovereenkomst
Afspraken met externe partijen die persoonsgegevens voor een bedrijf verwerken.

25



26

Om je uit te dagen om de kernbegrippen goed te leren kennen, oefen je deze begrippen met de
begrippentrainer in de digitale leeromgeving.

Extra online materiaal

In de digitale leeromgeving van Boomdigitaal.nl vind je bij dit hoofdstuk extra opdrachten. Dit
zijn:

Reflectieopdracht

Test je kennis-vragen

Actieopdrachten

OgO-thema’s.

Overleg met je docent welke extra opdrachten je gaat uitvoeren.
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