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De situatievoorafgaand

Lucardi.nl biedt bezoekersde mogelijkheidom online 
bestellingenthuisof bij DHL ServicePointste latenbezorgenóf
op te halenin éénvan de 104 filialen in Nederland.

Momenteeldoorlopenallebezoekers, ongeachtvoorkeurvoor
bezorgwijze, hetzelfdebestelproces. Dezeis niet omnichannel 
ingericht. Het bestelproceshoudt geen rekening met de 
consequenties die bepaalde keuzes hebben op de 
vervolgstappen. 

Voor Lucardi is daarom op basis van datagedreven inzichten en 
kennis een volledig nieuwe omnichannel bestelproces neergezet 
en getest.



Oude situatie- bestelproces



Oude situatieςbestelprocesstappenbij ophalenin eenwinkel

Winkelmand Inloggen Gegevens Bezorgwijze Betaalmethode Overzicht & afronden

Bezorgen

Ophalen11% kiest voor 
ΨƻǇƘŀƭŜƴ ƛƴ ǿƛƴƪŜƭΩ



1.1 Oude situatie- winkelmand

Webstatistieken laten een grote uitval in de 
winkelmand zien. Bezoekers ervaren hier obstakels:

Obstakels in de winkelmand:

Å Verzendkosten worden al in de winkelmand 
getoond, terwijl de bezoeker nog geen bezorgwijze 
heeft gekozen. Eventuele verzendkosten vervallen 
later indien de bezoeker kiest voor ophalen in een 
filiaal.

Å De mogelijkheid tot ophalen in een filiaal wordt niet 
in de winkelmand gecommuniceerd. In combinatie 
met het al tonen van eventuele verzendkosten kan 
het bezoekers het idee geven dat enkel verzenden 
mogelijk is.



1.1 Oude situatie- winkelmand

In de klantfeedback gaven bezoekers aan dat zij graag eerder worden geïnformeerd over de 
mogelijkheid tot ophalen in een filiaal. Voornamelijk omdat de verzendkosten die in de 
winkelmand worden getoond dan komen te vervallen.

άIk had nogniet geziendat ik
konafhalenin de winkel, 
waardoorik geen
verzendkostenhoefte betalenέ

άgeefeerderaandat het gratis 
afhalenin de winkelis of bij een
5I[ ǇǳƴǘΦέ

άŀŦƭŜǾŜǊƪƻǎǘŜƴ ȊƛƧƴ ƻƴŘǳƛŘŜƭƛƧƪΦ Ȋƻ ǎǘŀŀƴ ȊŜ ŀƭ ōƛƧ 
het bestellen (fase 2) en bij fase 3 (bestellen) 
kan je het gratis ophalen of 2,99 betalen. deze 
kosten komen niet terug. dit is best 
ƻƴƻǾŜǊȊƛŎƘǘŜƭƛƧƪΦ ά



1.2 Oude situatie- inloggen

Webstatistieken laten een grote uitval in de inlogstap 
zien. Bezoekers ervaren hier obstakels.

Obstakels inloggen:
Å De inlogstap is enkel een extra punt waarop 

bezoekers kunnen uitvallen. Door het 
minimaliseren en samenvoegen van de stappen in 
het bestelproces verminder je de kans op uitval. 

Å De positieve impact van het aanbieden van 
Ψ.ŜǎǘŜƭƭŜƴ ȊƻƴŘŜǊ ŀŎŎƻǳƴǘΩ ǿƻǊŘǘ ǘŜƴƛŜǘƎŜŘŀŀƴ 
doordat bezoekers vroegtijdig moeten starten met 
het invullen van een e-mailadres όΨaƻŜǘ ƛƪ Řŀƴ ǘƻŎƘ 
ŜŜƴ ŀŎŎƻǳƴǘ ŀŀƴƳŀƪŜƴΚΩύΦ 



1.3 Oude situatie- gegevens

Via een klantfeedbacktool gaven bezoekers aan dat zij het vervelend 
vinden dat zij persoons- en adresgegevens moesten invullen terwijl zij het 
product willen ophalen in een filiaal.

Obstakels gegevens:

Å Onnodig moeten invoeren van persoons- en adresgegevens wanneer 

bezoekers later pas kunnen aangeven de bestelling op te willen halen 

in een filiaal. 

Å Verzendkosten worden in het bestellingsoverzicht getoond, terwijl de 

bezoeker nog geen bezorgwijze heeft gekozen. Eventuele 

verzendkosten kunnen later komen te vervallen indien wordt gekozen 

voor afhalen in de winkel.



1.3 oudesituatie- gegevens

In de klantfeedback gaven bezoekers aan dat zij het 
vervelend vinden dat zij persoons- en adresgegevens 
moesten invullen terwijl zij het product willen afhalen in de 
winkel άWaaromis de keuzevoorhet 

afhalenof thuisbezorgenniet eerder
zichtbaardandat ik mijn gegevens
moet invullen? Alsik ietswil afhalen
in de winkel, danis het invullenvan 
mijn adresgegevensoverbodigwat 
mij betreft."

ά²ŀŀǊƻƳ ƳƻŜǘ ƛƪ ƳƛƧƴ ŀŘǊŜǎ
invullen als ik het ga afhalen in de 
ǿƛƴƪŜƭΚέ

ά!ƭƭŜ ǇŜǊǎƻƻƴǎ- en 
adresgegevens terwijl ik het wil 
ŀŦƘŀƭŜƴ ƛƴ ŘŜ ǿƛƴƪŜƭΦέ

άvraagniet om adresgegevensalsik
het komafhalenin de winkel."



1.4 Oude situatie- bezorgwijze

[ǳŎŀǊŘƛΦƴƭ ǘƻƻƴǘ ŜŜƴ ŀŀƴǘŀƭ ȊŜŜǊ ōŜƭŀƴƎǊƛƧƪŜ ¦{tΩǎ ƛƴ ŞŞƴ Ǿŀƴ ŘŜ ƭŀŀǘǎǘŜ 
stappen van het bestelproces.

Obstakels bezorgwijze:
Å De mogelijkheid tot ophalen wordt pas in de vierde stap voor het 

eerst getoond aan de bezoeker.
Å De mogelijkheid om zelf een aflevermoment te kiezen wordt hier ook 

pas voor het eerst getoond aan de bezoeker.
Å Hier ziet de bezoeker pas dat deze bezorgwijze gratis is
Å Voor het ophalen in een filiaal zijn een hoop reeds ingevulde adres-

en persoonsgegevens niet nodig.



1.4 Oude situatie- betalen

In de klantfeedback gaven bezoekers aan dat zij graag willen 
betalen in een filiaal.

Obstakels betalen:
ÅLƴŘƛŜƴ ŜŜƴ ōŜȊƻŜƪŜǊ ƪƻƻǎ ǾƻƻǊ ΨƻǇƘŀƭŜƴ ƛƴ ŞŞƴ Ǿŀƴ ŘŜ 
ŦƛƭƛŀƭŜƴΩ ƳƻŜǎǘŜƴ ȊƛƧ ŀƭǎƴƻƎ ƻƴƭƛƴŜ ŘŜ ōŜǎǘŜƭƭƛƴƎ ŀŦǊŜƪŜƴŜƴΦ 
Bezoekers kunnen niet ophalen en betalen in de winkel.



Oude situatie- betalen

In de klantfeedback gaven bezoekers aan dat zij 
graag willen betalen in een filiaal.

άik wil graag 
betalen als ik mijn 
ōŜǎǘŜƭƭƛƴƎ ƻǇƘŀŀƭέ

άik wil in de winkel 
betalen, maar dat 
ƛǎ ƎŜŜƴ ƻǇǘƛŜέ

άƛƪ ƪƻƴ ƴƛŜǘ ƪƛŜȊŜƴ 
voor betalen in de 
ǿƛƴƪŜƭ ȊŜƭŦΦέ

ά!ƭǎ ƧŜ ōƛƧ ŜŜƴ ōŜǎǘŜƭƭƛƴƎ ŘŜ ƪŜǳȊŜ 
maakt voor afhalen in een filiaal, dan 
zou het fijn zijn als je dan ook gelijk in 

de winkel kan betalen. Dit ook ivm 
met VVV-ōƻƴƴŜƴ ōΦǾΦέ

άik wil deze bestelling in 
ŘŜ ǿƛƴƪŜƭ ōŜǘŀƭŜƴΦέ άƪŀƴ ƧŜ ƻƻƪ ƛƴ ŘŜ 

winkel betalen bij 
ƘŜǘ ƻǇƘŀƭŜƴΚέ



Samenvattingoudesituatie

Lucardi heeft 104 filialen en biedt bezoekers de mogelijkheid de bestelling hierop te halen. Deze 

omnichannel service wordt niet optimaal benut en niet prominent genoeg als USP getoond, doordat de 

stappen in het bestelproces niet gericht zijn op verschillende aankoopprocessen.

1. Verwarrende informatie

De verzendkosten zijn standaard gericht op thuisbezorging, waardoor ten onrechte verzendkosten 

getoond kunnen worden terwijl de bezoeker het product niet thuisbezorgd wil hebben.

2. Ontbrekende informatie

Bezoekers komen er gaandeweg pas achter dat men kan ophalen in een filiaal en dat daardoor 

eventuele verzendkosten komen te vervallen.

3. Onnodige stappen

De inlogstap is voor elke bezoeker een onnodige stap in het bestelproces. De adres- en 

persoonsgegevensstap is voor bezoekers die willen ophalen in een filiaal een onnodige stap. Door 

onnodige stappen neemt de kans op uitval toe.

4. Ontbrekende services

Bezoekers kunnen niet betalen in een winkel, enkel online.
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Hypothese
Door bezoekers in deǿƛƴƪŜƭƳŀƴŘ ŘŜ ƪŜǳȊŜ ǘŜ ƎŜǾŜƴ ǳƛǘ ΨǘƘǳƛǎ ƭŀǘŜƴ 
ōŜȊƻǊƎŜƴΩ ƻŦ ΨƻǇƘŀƭŜƴ ƛƴ ŘŜ ǿƛƴƪŜƭΩ Ŝƴ ƘŜƴ ǾŜǊǾƻƭƎŜƴǎ ŘŜ ƧǳƛǎǘŜΣ 
vereenvoudigde en ingekorte bestelproces-flow in te sturen, wordt 
beter ingespeeld op de behoeften van de bezoekers en zij zullen het 
bestelproces als gebruiksvriendelijker ervaren. Hierdoor worden er 
meer bestellingen afgerond.



De nieuwesituatie


