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1.1 AANLEIDING 

D
����������#�������
��������������#
���������$�E�
 �#� "�����	����	�������	�#!����

���6�����	�����-!�������������	���	
������ �
��	
�� �������3������������ ����

6�����	���������
������������		������!���������		�. ������
� ������	���5����#��
�
���

����#!
���	�����4$�<��FF�� 		��
� ���� ����������'9 ���� �������������������!�������

�� �������$�,		��		�
���� �
�����	��
�������������# �������
�����
������������

���#
	#��	�����������	��9�����#��
�
��!������������ �		�
����������������$�,��
�
	���

����������
����������	����������3����������'����� 	 �������$�,��6�����	�����

�����������������������
�������##��������������� �� ��!�����
�����
��������������
�

��##�������
�
����

��$�,����		����.�!�����
������� ������������������#!��	
���
��"
�

��!���'�"��#
���	��
��
'��������
�#!��������������� #�������� �����

��C������������

��������	
������� 		��� ���
��������������������#�� 
��
����"��#
���	��
��
������

6�����	����������������		�������$�

1.2 Doelstelling 
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1.3 Onderzoeksmethode 
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2.1 Naar een sensueel rijke winkelervaring 
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2.4 Het bestelproces blijft de uitdaging 
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2.6 De webwinkel als sociale ontmoetingsplaats 
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2.7 Klantenservice op pijl 
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Penet rat ie van onderwerpen in k lantenservice

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Reparatie

Garantie

Bezorgen

Retourneren

Betalen

2004 2006

�

8������3.�����
�	
����	���������������������������� �	�
�������#�����������

�

�  %�
������������
������
������"���	
���������������� ����	�
�������#�������������

�	���������#!
������������$�S�	���
�������������"�� ����3�����������
�	
����	�������

��"���	
��������������	������������	��������������� 4$�=�
��	������

		�����������"���	
����������������'���
	������"���	
����������������'���
	������"���	
����������������'���
	������"���	
����������������'���
	���������
�������� �����
�������������
�������������
������������������� ���������������������$�

<�"���	
���������	�	�
�������
��������"��M���
�		�� ������$�<��

��	�
�����������������
������		�������������������� �����	�	
����	���	��

��

	�
������$�����	���	�
���
��
����������	�	�
������� �������"����!�
����
������	�
������

���		���������#
�������'���	��������������'�������� ������
�����	$�-�#!�����
�

�3G�3G�3G�3G��	�����������������		�����	�	
�� ���	�	
�����	�	
�����	�	
������������'���
������������������ �������� ���$��

�  %�
�	��������	��������	��������	����������	�����
�����	�
������������ ������������ ����������� ��� ����������������������� ��� ����������������������� ��� ����������������������� �$�,�
��������

���	���� ��������
�
�������������		���������	
����� ������
�
�		������������		�$��

�������	���������������	���������������	���������������	�������������
������		���������
�����	�
 �������
�����	�
�������
�����	�
�������
�����	�
.���G�����#!	"
������

������ �!���'��		��������� �������������$#��$�,�
�
 ���� ��55G55G55G55G����#��
�����

��������� �������������������� �������������������� �������������������� ������������!��"
�����4G �4G�4G�4G�����
�	#�
�	#�
�	#�
�	#�& &&&	��	��	��	��& &&&
�	
�	
�	
�	#�#�#�#��"��#
��"��#
��"��#
��"��#
���		�����
$������

�����������������������
	���		���������	����������� �����
�����
$�-�#!����
������

	���������������		����������
���"��������������	�
$ ��

2.8 Geleide navigatie in opmars 
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2.9 De zoekfunctie wordt steeds belangrijker 
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Webwinkels ontwikkelen op alle fronten, verbetering  
bestelproces blijft de uitdaging 
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Naar een sensuele winkelervaring 

/�������
����		��������������
�
�		���������������� ����������������������	�����

���
�����		������� �
�)7������
'�����*$�,��6�����	� ����������������		���
�������
������

�����
��������$�9�G��	�����������������		�
�!�
���� ��� �����
�
�������������
��

��
	�������
��������������������#
���)�		�������
�! �	��'�����J7�B	�
�*$�5�G�
���
�

�����������������#
"�
�H��	���"�
�H���	�������#
��� ���!���#��
�A
���������������

D#���$���������
���
�!		��	����
����
�������������$ �������
��	#
����������
����������

������!����	����� ���������	��$��4G�����
�������� � ��������������	
����#��
	����� �
�

�����
����������)�������$#��'�,�����
��� $��
*$�

�

Werken aan vertrouwen 
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Het bestelproces blijft de uitdaging 
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Webwinkels verleiden onvoldoende 
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De webwinkel als sociale ontmoetingsplaats 
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Peildatum 
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Deelnemende webwinkels 
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Waarom Jungle Rating? 
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Finest Fifty by Jungle Rating – E-commerce 2006 
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