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Het landschap in 2026: Fysiek weigert te sterven

() ‘Pure-play Online’ @ ‘Geintegreerde Omnichannel’
100% . €250

Terwijl online
aandeel groeit, blijft
de fysieke winkel
dominant in totale
transactiewaarde

en merkbeleving.

€150

Marktaandeel

Customer Acquisition Cost (CAC)

2022 2023 2024 2025 2026

Retailers die in een krampachtige ‘online only’ of ‘fysiek only’ silo blijven, zien een versneld
verlies van marktaandeel. De urgentie ligt niet in digitalisering, maar in integratie.
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De H&M Case: Is 30% een plafond of een bewuste strategie?

40%

30%

\— Het Natuurlijk Evenwicht — verder pushen
leidt tot kannibalisatie en afnemende

\ meeropbrengsten (diminishing returns).
Fasetransitie — focus op

marktaandeel en digitale adoptie.

20%

% Online Omzet

10%

0%
Tijd

Een stabiel 30% online aandeel is geen stagnatie. Het is het wiskundige optimum tussen

bereik en winstgevendheid.
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Pijler 1

Channel
Economics

De ware kosten van
online versus fysiek

Pijler 2 Pijler 3

Y Customer Journey Voorraadstrategie
Mapping
Unified commerce &
Het doorbreken van real-time allocatie
de lineaire funnel

Doel: Maximale synergie, minimale kannibalisatie.

Pijler 4
Winkelrol
Van louter

transactiepunt naar
experience hub

Het 4-Pijler Omnichannel Model
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Pijler 1: Channel Economics & P

Contributiemarge

Winstgevendheid per kanaa

L L
Fysiek Online
Bruto Omzet Winkel Overhead Personeel Netto Bruto Omzet Digitale Fulfilment Retouren Netto
Contributiemarge Marketing Contributiemarge

(CAC)

Bruto omzet is ijdelheid; contributiemarge is realiteit. Retourpercentages drukken de
online winstgevendheid drastisch vergeleken met fysieke kassa-aankopen.
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Pijler 2: De Vloeibare Customer Journey | kei:cross-channe

conversie rate

Passenin

de winkel Ontdekking

via Instagram

. Transactiemoment

Aankoop
via app

Retour In
winkel

%

De consument start zelden en eindigt zelden in hetzelfde kanaal. Attributiemodellen moeten
deze non-lineaire realiteit weerspiegelen, anders sturen teams op de verkeerde data.
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Pijler 3: Unified Commerce m
VoorraadStrategie & Fulfilment speed

= Eén centrale ‘single Centraal DC
source of truth’ voor

voorraad.

= Fysieke winkels
fungeren als dark
stores voor snelle

i ‘\ £F S i
Fysieke Winkels L. A Fysieke Winkels

(Micro-DCs) ‘ . (Micro-DCs)
Fysieke Winkels Fysieke Winkels Fysieke Winkels
(Micro-DCs) (Micro-DCs) (Micro-DCs)
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Pijler 4: De Fysieke Winkel Herdefiniéren | kei:nps fysieke

winkel & Dwell time

Legacy Blueprint (2015) 2026 Experience Hub

|/ P e [ B

Click & Collect
/ Fulfilment

( Experience &
Discovery

& Passen

L= s | )

De winkel is niet langer slechts een kassa; het is een merkactivatie-centrum en een lokaal
logistiek knooppunt.
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Click & Collect: De Ultieme Omnichannel Gamechanger

Thuisbezorging Click & Collect Implementatie vereisten:

1. Frictieloze in-store routing (geen

Geen last-mile wachtrij bij de reguliere kassa).

kosten

Hoge last-mile kosten

2. Real-time OMS (Order Management

Enkelvoudig Directe cross-sell System) synchronisatie.

touchpoint op de viloer

3. Getraind personeel voor upselling bij

i » ir .
Hoog retourrisico Directe afhaling.

per post retourverwerking

C&C reduceert last-mile kosten met 100% en drijft de cross-sell rate op de winkelvloer

significant op.
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Nederlandse Marktcontext: Omnichannel Volwassenheid

Hema Coolblue Bol.com Int. Best-in-Class

Unified Stock Visibility @ 0 @

Cross-Channel Fulfillment O

Experiential Store Role . . O
Digital Integration 0 . .

* Bol.com: Meester in logistiek, maar mist het fysieke anker voor merkbeleving.
* Coolblue: Bewijst de kracht van winkels voor retouren en advies (high-involvement).
» Hema: Sterk fysiek netwerk, bezig aan inhaalslag op unified backend.
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Strategische Valkuilen: Do's and Don'ts

J

 Kannibalisme tussen kanalen  Kanaal-agnostische
ontkennen of maskeren in beloningsstructuren voor
rapportages. winkelpersoneel implementeren.
 Zware investeringen in front-end * Data centraliseren in één
zonder solide back-end data (lipstick overkoepelend Customer Data
on a pig). Platform (CDP).
* Online en fysieke teams targeten op * Fysieke winkels de credit geven voor
gescheiden, concurrerende P&L's. online conversies in hun
postcodegebied.
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Organisatiemodel & Budgettering

"Silo-Busting" Architecture Diagram

Legacy Model Squad Model

Omnichannel
VP

Digitale Data
Marketeers Analisten

-

Budget Allocation Pie/Donut Chart

OMS/Backend
Integratie

Analytics

Change
Management POS
& Training Modernisering

Technologie is slechts 70% van de investering; zonder cultuurverandering
en training faalt de executie op de winkelvloer.
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Implementatie Roadmap: Week 1 tot 8

Week 1-2 .
Audit (lde%i;iaf?cnailij vgit?i;’:;giilids)
Tech
Org
Roll-out

Week 3-4

OMS/POS blueprint &
vendor selectie

Week 5-6

Herontwerp KPI-structuur
& P&L integratie

Week 7-8

Pilot lancering in 3 testwinkels
(Click & Collect optimalisatie)
& Geintegreerd dashboard live
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Het Geintegreerde CMO Dashboard

Total Blended Revenue Total Customer Lifetime Value (CLV)

$40,500.50 $1,297,000

70/30 Split Tracker Cross-channel Conversion Rate

Fulfilment Cost per Order Physical Store NPS Net Contribution Margin per channel

Target

Stuur niet op kanalen, stuur op klanten.
Dit dashboard vormt de enige waarheid.
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Samenvatting & Actieplan

5 Key Takeaways:

Stap 3 (Binnen 30 dagen):

1.70/30 is het winstgevende Lanceer de frictieloze Click &
evenwicht. Collect optimalisatie-sprint.

o 2. Contributiemarge onthult de
ware kosten van e-commerce. Stap 2 (Binnen 14 dagen):

mmg Centraliseer online en fysieke

3. De journey Is een loop, P&L verantwoordelijkheid.
geen trechter.

o 4. Voorraad moet agnostisch
en real-time zijn.

Stap 1 (Maandag):

Voer een channel

5. Gescheiden P&L’s contribution margin audit
vernietigen waarde uit (inclusief retouren).
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