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Inleiding

Voor je ligt de rapportage van de Thuiswinkel Toekomst Monitor, voorheen het
ShoppingTomorrow Consumentenonderzoek. Een onderzoek naar de consument van de
toekomst. Wat wil en verwacht die consument over vijf jaar? En hoe kun je daar je business nu al
op voorbereiden?

De Thuiswinkel Toekomst Monitor wordt in samenwerking met de onderzoekswereld én
retailers, brands, tech-bedrijven en consultancypartijen samengesteld die meewerken aan het
ShoppingTomorrow programma van Thuiswinkel.org. Dit jaar doen 18 verschillende
expertgroepen met meer dan 500 experts onderzoek naar de voor de sector meest belangrijke
thema’s als de ontwikkeling van (online] shopping, duurzaamheid en circulariteit, het delen van
persoonlijk gegevens, personalisatie en Al. De uitkomsten uit dit consumentenonderzoek
gebruiken ze om hun resultaten te onderbouwen. Dit jaar wordt voor de 6e keer een uitgebreid
consumentenonderzoek uitgevoerd door GfK om de onderzoeken te ondersteunen.

Wat de uitkomsten betekenen voor bedrijven maken de expertgroepen in oktober bekend.
Tijdens Shopping Today presenteren ze hun bluepapers met conclusies een aanbevelingen. Via
deze weg willen wij GfK bedanken voor het uitgebreide onderzoek dat resulteert in dit rapport.
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Voorwoord

Ben je als ondernemer klaar voor de consument van de toekomst? We hebben te maken met
hoge inflaties en een laag consumentenvertrouwen. Dat zorgt voor verandering in de
manier waarop consumenten hun aankopen doen. Daarnaast is verandering aan de
businesskant niet te stoppen, bijvoorbeeld op het gebied van Artificial Intelligence [Al) en
duurzaamheid. Verandering zorgt vaak voor onzekerheid, bij zowel de consument als de
ondernemer. De Thuiswinkel Toekomst Monitor geeft inzicht in de consument van de
toekomst, zodat jij als ondernemer hierop kan inspelen.

Dit rapport laat zien dat consumenten nog steeds sceptisch zijn over het gebruik van Al.
Het is aan ons als sector om te laten zien dat het omarmen en het toepassen van deze
technologieén essentieel is om concurrerend te blijven. Het biedt mogelijkheden om nog
beter in te spelen op de behoefte van de consument, kansen te signaleren en efficiénter te
opereren. We zien ook dat consumenten steeds vaker open staan voor duurzamere
initiatieven. Zo geven consumenten aan dat ze vaker bereid zijn om hun producten te
laten repareren, het merendeel open staat voor het Digitaal Product Paspoort (DPP) en
bereidheid om verzend- & retourkosten te betalen steeds groter wordt.
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Samenvatting — Thuiswinkel Toekomst Monitor

Consumenten zijn positief ingesteld. Ze verwachten 38% van hun totale bestedingen over vijf jaar (in 2029] online te
doen. Dat is maar liefst zeven procentpunt hoger dan de werkelijke online bestedingen in 2023. Vooral binnen de
branches food/nearfood, health & beauty en sport & recreatie is nog een spurt in het aandeel online te verwachten.
Voor consumentenelektronica, media & entertainment en telecom verwachten consumenten over vijf jaar relatief
minder euro’s online uit te geven. Consumenten verwachten dat zij over vijf jaar bijna de helft van al hun online
aankopen via de smartphone zullen doen. Momenteel wordt 35% van de online aankopen via de smartphone
gedaan.

Cross-border e-commerce zal eveneens toenemen in aandeel: 13% van de online bestedingen gaat over vijf jaar
over de grens [nu 12%): vooral voor branches als computers & accessoires, consumentenelektronica, food/nearfood
en health & beauty zal een groei van cross-border e-commerce zichtbaar zijn. Ook verwacht de helft van de cross-
border kopers op zijn minst evenveel te kopen bij Chinese webshops dan nu. Tot slot verwachten meer
consumenten dan vorig jaar dat over vijf jaar een groter deel van de aankopen via sociale media zal gaan.

Een groot deel van de consumenten verwacht over vijf jaar vaker producten te laten repareren of regelmatig
producten te controleren op duurzaamheid. Vooral het controleren op duurzaamheid wordt nu al vaker gedaan dan
vorig jaar. Drie op de vijf consumenten denkt gebruik te maken van een Digitaal Product Paspoort (DPP).
Consumenten vinden informatie over de arbeidsomstandigheden in het productieland, certificaten van het product
en milieuvriendelijkheid van het product de belangrijkste informatie uit het DPP.

De bereidheid voor reparaties laat vooral binnen de branches kleding en sport & recreatie een groei zien in het
afgelopen jaar. In de toekomst denken consumenten ook voor telecom en consumentenelektronica (iets) vaker een
reparatie te doen.




Samenvatting — Thuiswinkel Toekomst Monitor

Consument sceptisch tegenover gebruik Al en personalisatie

Een groot deel van de consumenten staat nog negatief tegenover (online) winkelervaringen gebaseerd op
personalisatie. Het ontvangen van product aanbevelingen en aanbiedingen op basis van voorkeur vormt een
uitzondering. Consumenten zijn nog steeds sceptisch tegenover het delen van hun persoonlijke data met bedrijven.
Een derde is over te halen wanneer ze controle kunnen houden over hun eigen data.

Ook over het gebruik van Al heerst nog argwaan. Ongeveer de helft van de consumenten vertrouwt een Al chatbot
niet als zij een aankoop doen van een product en in de context van een product of diensten aankoop heeft 85% Al
nog nooit geraadpleegd. Consumenten worden liever door een mens geholpen dan door Al vanwege de
menselijke interactie en de mogelijkheid van een mens om empathie en emoties te tonen. Daarnaast kunnen mensen
complexe vragen beter begrijpen en beantwoorden.

In het geval van de verwerking van gegevens staat de helft van de consumenten negatief tegenover GenAl en maakt
zich zorgen over privacy en gebrek aan transparantie.

Bereidheid betalen voor retour-/ verzendkosten marktplaatsen groot

Ongeveer de helft van de consumenten is bereid om verzend- of retourkosten te betalen indien marktplaatsen
besluiten om dit in rekening te brengen. Achteraf betalen wordt door ongeveer drie op de vijf consumenten
gebruikt. Redenen hiervoor zijn om het product eerst te willen ontvangen en beoordelen of om te checken of de
webshop betrouwbaar is. Achteraf betalen is dan ook het meest populair bij een webshop zonder fysieke winkel of
bij een onbekende webshop. Keurmerken zijn relevant voor consumenten, want een kwart koopt uberhaupt niet bij
webshops zonder keurmerk.

Bijna alle consumenten zijn zich bewust van externe verkooppartners op marktplaatsen. Het bewustzijn van
verschillende prijzen van producten ligt iets lager, maar nog steeds hooqg.
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Consumenten verwachten over vijf jaar 38% van hun bestedingen 9 GF|
online te doen |

Werkelijk en verwacht online aandeel in bestedingen (B2C)

Verwacht online aandeel
In bestedingen**

Werkelijk online aandeel
in bestedingen*

... volgens
consumenten
2019 2021 2022 2023 2024 2026 2027 2028
27% 34%  33%  32% 38% 40% 4% 37%

* Bron: Thuiswinkel Markt Monitor, Q1 2019 — Q1 2024; Totaal B2C online aandeel in bestedingen inclusief producten en diensten
** Bron: GfK ShoppingTomorrow onderzoek 2019-2023/Thuiswinkel Toekomst Monitor 2024; vraag A02: Hoeveel procent van uw totale bestedingen denkt u dat u over 5 jaar online uitgeeft?
Basis: alle respondenten 2024, n=1.042 9
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Het gat tussen het werkelijk en te verwachten online aandeel in de
s o0 o ° o .org
bestedingen wordt steeds groter. Consumenten zijn optimistisch
o o
gestemd over het online deel van hun uitgaven
Online aandeel in bestedingen — werkelijk vs verwachting van de consument
45%
40% 41%
40% 0 o 38%
37% 38/0 37/0 370/0
) 35%
250/ 34% I
30% 32% 3% 2y
31%
0 28%
297 oy 26%
24% ’
20% 22%
19%
15%
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026 2027 2028 2029
Werkelijk online aandeel in bestedingen* Verwacht online aandeel in bestedingen**
* Bron: Thuiswinkel Markt Monitor Q1 2015 - Q1 2024, Totaal B2C online aandeel in bestedingen inclusief producten en diensten.
** Bron: GfK ShoppingTomorrow onderzoek 2021 — 2023/ Thuiswinkel Toekomst Monitor 2024. A02: Hoeveel procent van uw totale bestedingen denkt u dat u over 5 jaar online uitgeeft? 0

Basis: alle respondenten 2024, n=1.042
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Vooral over het online aandeel van Sport & Recreatie, Health & Beauty Q ol
en Food/Nearfood zijn consumenten optimistisch gestemd |

Werkelijk en verwacht online aandeel in bestedingen in 2029 per productcategorie - (% van de totale bestedingen)

® Online aandeel in bestedingen 2023*

712%

= Verwacht online aandeel in bestedingen 2029**

62% 62%
S57%

47% 47% 1o 146%

45%
40%

39%

36%

34%

30%

26% 26%

24% 23%

O 5 =f = 8 X ® ai &

Computer & Media & Schoenen & Telecom  Consumenten-  Speelgoed Kleding Huishoudelijke DIY / Home & Sport & Health & Food /
accessoires  Entertainment  Lifestyle elektronica elektronica Garden Living Recreatie Beauty Nearfood

* Bron: Thuiswinkel Markt Monitor 2023, B2C online aandeel in bestedingen inclusief producten en diensten per productcategorie.
** Bron: Thuiswinkel Toekomst Monitor 2024. Vraag A03: Welk deel van uw totale bestedingen aan [categorie] verwacht u dat u over 5 jaar online uitgeeft. Basis: alle respondenten 2024, n=1.042 1



Over vijf jaar verwacht men bijna de helft van alle
online aankopen via de smartphone te doen

Online kopers smartphone in vijf jaar

15:40
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van alle online aankopen -\’
wordt nu met de

smartphone gedaan
van

(15+) deed vorig jaar
In verwachten online

g’ D kopers gemiddeld
55% van alle Via

een te doen**

van alle online kopers (15+]
gebruikt de smartphone voor
online aankopen
[(2023: 54%)*

AO01: Via welke kanalen heeft u in het afgelopen jaar uw aankopen gedaan? Basis: alle respondenten 2024, n=1.042
CO1®: In hoeverre verwacht u dat u over 5 jaar uw online aankopen doet via een smartphone (via een app dan wel mobiele website)?
Basis: koopt wel eens online & split-run=2, n=482; *Bron: Thuiswinkel Markt Monitor Q1 2024; **niet te vergelijken met voorgaande jaren door een SR LR E i gle)
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Duitsland heeft grootste aandeel in de cross-border bestedingen 9 GF|
gevolgd door Frankrijk en de VS. China volgt op een vierde plaats -

12%

van alle online
bestedingen wordt
gedaan op een
buitenlandse website

Werkelijke verdeling van online cross-border uitgaven (NL 15+)

Duitsland

Frankrijk

Verenigde Staten

China

Groot Brittannié

AR'a .
M LY l

Belgié ' I
|
Spanje o
N
. —
Scandinavié
u%
Oostenrijk
4
Overige landen B ' '

Bron: Thuiswinkel Markt Monitor Q1 2024 13
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Onder andere bij Computers & Accessoires, Consumentenelektronica ok
o thuiswinkel
en Health & Beauty verwacht men een groter deel van de uitgaven
over de grens te doen
Werkelijk en verwacht online aandeel cross-border uitgaven in 2029 per categorie - (% van de totale online bestedingen)
Gemiddeld m Online aandeel cross-border uitgaven
verwachten Q1 2024*
consumenten ..
297 Verwacht online aandeel cross-border
. . . uitgaven 2029**
.. van hun online bestedingen uit te
geven bij buitenlandse websites in 2029
20%
18%
16% 16% 16% o, 1E0
= 5% 15% 15% 14% 14% .
2% 1o . 1% 1%
9% 30 30 9%
87 8% 7% 7%
I I % %
i ® =0 o HEF 8 O o, & B
Kleding Media & Speelgoed Sport & Schoenen & Health & Home &  Consumenten- Computers & Telecom DIY / Food / Huishoudelijke

Entertainment Recreatie Litestyle Beauty Living elektronica Accessoires Garden Nearfood elektronica

DO1: Hoeveel procent van uw totale online bestedingen denkt u dat u over 5 jaar bij buitenlandse websites uitgeeft? D02: Hoeveel procent van uw totale online bestedingen aan [categorie] denkt u
14

dat u over 5 jaar uitgeeft bij buitenlandse webshops? * Bron: Thuiswinkel Markt Monitor Q1 2024 ** Bron: Thuiswinkel Toekomst Monitor 2024. Basis: alle respondenten 2024, n=1.042
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Helft van de cross-border kopers verwacht over vijf jaar minstens 9 GF|
evenveel bij Chinese webshops te bestellen als nu |

Bestellen bij Chinese webshops over 5 jaar

10%

verwacht vaker bij
een Chinese
webshop te

bestellen

® Veel vaker dan nu

lets vaker dan nu

Ongeveer gelijk

lets minder vaak dan nu
® Veel minder vaak dan nu
H Niet

D03: Hoeveel verwacht u over 5 jaar bij Chinese webshops te bestellen?
Basis: verwacht over 5 jaar bij buitenlandse webshops te bestellen, n=703 15
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Een groter deel van de consumenten verwacht dat over vijf jaar sociale . s
media vaker gebruikt worden als aankoopkanaal. Verwachting
duurzaam en MVO als standaard is hoog, maar wat lager dan vorig jaar

Waarschijnlijkheid van de volgende scenario’s over 5 jaar

Enigszins/zeer waarschijnlijk

2024 20235 2022
In 2029 krijgen consumenten bij het winkelen altijd een ° o o
gepersonaliseerd aanbod van producten en diensten te zien
In 2029 zullen er per branche nog maar enkele grote spelers/winkels ° os A °
de dienst uitmaken [marktconcentratie]) 66% 66% 61%
Duurzaamheid en maatschappelijk verantwoord ondernemen is in 2029 66% 1% 73
een standaard waar in elke winkel rekening mee is gehouden ° ° °
In 2029 zal een groter deel van de dagelijkse boodschappen automatisch toegevoegd worden 60% 509 A 559,
aan een digitale boodschappenlijst op basis van algoritmes/kunstmatige intelligentie. ° ° "
In 2029 zal een groter deel van de aankopen via een abonnement gaan
In 2029 zal een groter deel van de producten worden geleased in plaats van gekocht
In 2029 zal een groter deel van alle aankopen via social media plaatsvinden 45% A
In 2029 zal de meerderheid van de aankopen bij lokale ondernemers ° ° °
worden gedaan in plaats van bij de grote ketens.

BO1: In hoeverre acht u elk van de volgende scenario’s (on)Jwaarschijnlijk in 20297 * Antwoordoptie nieuw toegevoegd in 2023
Basis: alle respondenten, n=1042

v Significant hoger/
lager dan vorig jaar
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Consumenten staan positiever tegenover D2C ten opzichte van vorig 9 GFl
jaar, maar minder positief tegenover sizing & fit technologie of
achteraf betalen

Hoe staan consumenten tegenover de volgende initiatieven

% (zeer]) positief

Het sluiten van winkeldeuren om energieverspilling tegen te gaan
Het ontvangen van de kassalbon per mail of in de app, in plaats van dat
K{0)74
deze afgedrukt wordt

Tools met de mogelijkheid om via een app met virtual of augmented
reality een meubelstuk in je kamer te plaatsen of muur een kleur te geven

om te testen of het in je huis staat

Het direct kopen bij een merk in plaats van via een retailer (bij een
. : . . 12%
sportwinkel, warenhuis of bouwmarkt met allerlei verschillende merken)

Het betalen voor retourzendingen om het aantal retourzendingen terug %
te dringen .

Sizing & Fit technologie: de mogelijkheid om online je kledingmaat beter o
In te schatten door artificial intelligence en virtual reality .

000eOHHO:

Het later kunnen betalen voor een online bestelling bij een webshop via
.. . 15%
bijvoorbeeld Klarna of Riverty

W Zeer positief Enigszins positief Enigszins negatief B Zeer negatief Significant hoger/
BO4: Hoe staat u tegenover de volgende initiatieven? v lager dan vorig jaar

Basis: alle respondenten, n=1042 18



Helft van de consumenten verwacht gebruik te maken van
inbegrepen reparatie service bij de aankoop van elektronica

Verwacht gebruik concepten

Waarschijnlijk/
Zeker wel

Aankoop van elektronica met inbegrepen reparatie service

Online marktplaats voor gelpcyclede/gerecyclede producten

Platform om van consument naar consument energie te verhandelen

App voor Al-gedreven gepersonaliseerde mentale gezondheid coaching

Abonnement voor gepersonaliseerde voeding en maaltijden

LO1: In hoeverre verwacht u een dergelijk concept binnen nu en 5 jaar te gebruiken?
Basis: split-run=2, n=522
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De positieve verwachtingen die men vorig jaar had voor 2028 zetten

zich niet door. Voor bijna alle opties is er een kleiner deel dat

verwacht dit gedrag vaker te gaan uitvoeren over vijf jaar

Huidig gedrag
: Regelmatig
Nooit sl

4%

[(0)7%
1%

14%
16%
28%
15%
30%
Ry
31%
27%

21%

30%

versus

Een eigen tas meenemen tijdens het winkelen

Een aankoop uitstellen tot het product in de aanbieding is

Duurdere producten kopen die langer meegaan, in plaats van goedkopere opties
die sneller vervangen dienen te worden

Producten doorgeven aan of overnemen van familie, vrienden of bekenden

Producten doneren aan een kringloopwinkel, het Leger des Heils, etc.

Gebruik maken van Overblijvers, Too Good to Go, overblijfbakken, 35% korting producten
of andere producten die overblijven of bijna over datum gaan

Producten (laten] repareren of opknappen
Producten verkopen via online platformen als Marktplaats en Vinted
Controleren of een product op een duurzame wijze is geproduceerd
Tweedehands producten kopen in plaats van nieuw op een online platform (zoals Markplaats of Vinted]
Tweedehands producten kopen in plaats van nieuw in een tweedehands fysieke winkel
Online aankopen retour sturen omdat deze toch niet bevallen

Een product eerst in de winkel bekijken en deze vervolgens online bestellen

AO05: Hoe vaak doet u ongeveer de volgende dingen? A06: Hoe vaak verwacht dit over 5 jaar te doen? Basis: alle respondenten 2024, n=1.042
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verwacht gedragin 2029

lets/veel

vaker

4 4 4 4 <

<

lets/veel

Niet

minder vaak

AV

Significant hoger/ lager
dan vorig jaar
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Tweedehands aankoopintentie groeit binnen Kleding, Schoenen en O

thuiswinkel

Lifestyle en DIY/Garden. Vooral binnen Speelgoed en Home & Living
wordt verwacht dat de aankoopintentie verder toeneemt over vijf jaar

Tweedehands aankoopgedrag per productcategorie — huidig gedrag versus verwachtingen over 5 jaar

= Heeft het afgelopen jaar
tenminste één

45% 29% 237 17% 13% w 1% 1% 1% w 1% w 5% 5% w 357  yweedehands aankoop

gedaan in deze categorie

B Niet

m Veel minder vaak dan nu
lets minder vaak dan nu
Ongeveer gelijk
lets vaker dan nu

m Veel vaker dan nu

L/ aYe! O, [0/ O,

Zi g\ﬁ% %@V @' @ __D_ @ = El H - gestegen t.o.. 2023

= gedaald t.o.v. 2023
Health & N/ =gedeEld e

Speelgoed  Schoenen & Media & DIY / Sport & Computers & Huishoudelijke  Telecom  Consumenten-

Kleding Home &
Lifestyle Entertainment Garden Recreatie Accessoires elektronica elektronica Beauty

Living

AQ7: Binnen welke van de volgende productcategorieén heeft u het afgelopen jaar tenminste één tweedehands aankoop gedaan? A08: In hoeverre denkt u dat u over 5
jaar tweedehands aankopen doet binnen de productcategorie? Basis A07: koopt tweedehands spullen, n=770. Basis A08: alle respondenten 2024, n=1.042
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Twee op de vijf consumenten geeft aan zelf geen producten te 9 GF
repareren, voornamelijk omdat men niet weet hoe het moet |

Redenen om producten niet zelf te repareren

42% .

Repareert 13% 1% ik weet niet

: ik weet niet ik hul
Het kost me te waar IX nuip
zelf niet hoe het moet veel moeite kan krijgen

12% 6%
ik denk dat het

Het kost me te
me geld kost

veel tijd

OO01: Repareert u wel eens zelf een product? Basis: split-run=2, n=522
0O02: Wat houdt u tegen om een product zelf te repareren? Basis: split-run=2 + repareert zelf niet, n=172 25
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Bereidheid voor reparaties laat vooral in de categorieén kleding 9 GF
en sport & recreatie een groei zien

v Significant hoger/

Reparaties per productcategorie — huidig gedrag versus verwachtingen over 5 jaar lager dan vorig jaar

Reparatie Reparatie lets/veel lets/veel
2023 2024 vaker minder vaak

. oy A o

Niet

Kleding
Schoenen en lifestyle
Huishoudelijke elektronica

v Computers & accessoires

Consumentenelektronica

AQ09: Binnen welke van de volgende productcategorieén heeft u het afgelopen jaar tenminste éen reparatie laten uitvoeren of zelf een reparatie gedaan? Al0: In hoeverre denkt u dat u over 5 jaar
reparaties zal doen of laten doen binnen de productcategorie? Basis A09: respondenten die producten (laten) repareren of opknappen, n=889. Basis Al0: alle respondenten 2024, n=1.042 24
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Eén op de drie consumenten is loyaal naar merken die reparaties Q GF
aanbieden .

Loyaliteit als reparaties aangeboden worden

O03: ik ben loyaal naar merken/bedrijven die reparaties aanbieden.

Basis: split-run=2, n=522 25
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Consumenten checken de duurzame productiewijze van een product
het vaakst via keurmerken en duurzaamheidslabels h

Hoe controleert men of een product op duurzame wijze is geproduceerd

68«

controleert

tenminste 1x of . ]

een product op Ik controleer keurmerken en duurzaamheidslabels 43%
duurzame wijze is

geproduceerd

Ik controleer de ingrediénten _ 36%
Ik controleer de verpakking van een product _ 35%
Ik controleer waar het product vandaan komt, de oorsprong _ 34%
Ik controleer de levenscyclus van een product _ 27%

Ik controleer de reputatie van de producent/fabrikant - 22%

Anders I 4%
All: Op welke manier(en) controleert u of een product op duurzame wijze is geproduceerd?
Basis: controleert tenminste een enkele keer of een product op duurzame wijze is geproduceerd, n=7/14




Drie op de vijf consumenten denkt gebruik te maken van een DPP. O W
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Meest belangrijk is informatie over arbeidsomstandigheden in het
o ¥ 1L (¥ o (X J (]
productieland en certificaten en milieuvriendelijkheid van het product
Scannen van het ‘Digitaal Product Paspoort’ (DPP) Welke informatie is het belangrijkst
Totaal top 3
De arbeidsomstandigheden in het
De certificaten die het product bevat @
Hoe milieuvriendelijk het product is @
Wat de samenstelling van het product is 44
Waar de materialen en grondstoffen van
het product vandaan komen @
B Zeker
® Waarschijnlijk Hoe en waar ik het product kan inleveren o 5
Misschien voor hergebruik of recycling % 127
= Waarschijnlijk niet Waar ik het product bij mij in de buurt kan o 5
B Zeker niet laten repareren 147% 10%
B Rank 1 ® Rank 2 Rank 3
HO1: Als u de QR-code ziet zou u deze scannen (om informatie te zien over het product])? Basis: split-run=1, n=520 .

HO3: Als u het ‘Digitaal Productpaspoort’ (DPP] van een product in de winkel scant, welke informatie vindt u dan het belangrijkste? Basis: split-run=1 + scant tenminste misschien de QR-code, n=365
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In het DPP is men vooral op zoek naar informatie om de levensduur O
van het product zo lang mogelijk te.:maken en naar de kwaliteit van

Welke informatie is men naar op zoek

Hoe ik het product kan

onderhouden en gebruiken, zodat
het zo lang mogelijk mee gaat

58%

Wat de kwaliteit van het product is 44%
Of mijn product onder de juiste
arbeidsomstandigheden is 33%

geproduceerd

.. denkt er
tenminste
misschien

gebruik van te

gaan maken

Hoe ik het product kan repareren 27%

Of ik een duurzamere keuze kan

maken voor het milieu 27%

Waar ik het product kan

22%
retourneren en laten recyclen

HO1: Als u de QR-code ziet zou u deze scannen (om informatie te zien over het product)?
Basis: split-run=1, n=520; HO2: Welke informatie zoekt u dan in een ‘Digitaal Productpaspoort’ (DDP)?
Basis: split-run=1+ scant tenminste misschien de QR-code, n=365 28



Kleding wordt vooral afgedankt via kledingbak/ zak voor het goede
doel. Daarnaast geeft ruim 2 op de 5 kleding een tweede leven

Manier van afdanken - kleding Totaal
genoemd

Die lever ik in bij een kledingbak of zet ik in een

kledingzak bij de weg voor het goede doel 60%

Die lever ik in bij de kringloop

Die geef ik weg/ ruil ik met vrienden, familie of andere

43%
bekenden

6%

Die zet ik op Vinted of een andere verkoopsite 4% 42%

Gewoon in de kast laten hangen 30%

24%

Die laat ik door de winkel recyclen waarbij ik weer
: . 5% 4%
korting krijg op een volgende aankoop

W

Anders %, 70

B Rank 1 Rank 2 ® Rank 3

BO6: Stel u heeft een mooie broek of jurk die u niet meer past of die u in ieder geval niet meer zou dragen. Wat zou u daar dan mee doen?
Basis: Alle respondenten, n=1042




lets minder dan de helft van de consumenten is bereid om verzend- of 9 Canpor
retourkostejrbij marktplaatsen te bet@ien

Bereidheid tot betalen voor verzend- en retourkosten

Verzend
kosten

|01: Stel marktplaatsen, zoals bol en Amazon, gaan kosten in rekening brengen voor verzending en
retouren. Bent u bereid om hiervoor te betalen? Basis: split-run=1, n=520 30
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Consumenten die positief staan tegenover het betalen voor een 9 GF|
retourzending zijn bereid om gemiddeld €2,26 hiervoor te betalen |

Wat is men bereid te betalen voor een retourzending

€ 2,26

gemiddeld

BO5: Hoeveel bent u bereid te betalen voor een retourzending?
Basis: staat enigszins/zeer positief tegenover het betalen voor retourzendingen, n=717 31




Delen van per
personalisatie
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Behoefte omtrent gepersonaliseerde marketing lijkt weer licht af 9 GF|
te nemen na de stijging van vorig jaar, met name bij nieuwsbrieven |
en websites

Behoeften omtrent gepersonaliseerde marketing

Ik vind het fijn als
de
die ik krijg en de
inhoud hiervan
passen bij mijn
interesse

Ik vind het fijn als ik

te zien
krijg die passen bij
mijn interesse

passen

tegenwoordig beter
bij mijn interesses

dan een jaar geleden

passen

tegenwoordig beter
bij mijn interesses

dan een jaar geleden

RO1: In hoeverre vindt u het fijn als marketing is afgestemd op uw behoefte als consument?
RO2: In hoeverre bent u het eens of oneens met de volgende stellingen? Basis: alle respondenten, n=1042

Ik vind het fijn als
het
die ik
bezoek is
afgestemd op mijn
Interesses

passen

tegenwoordig beter
bij mijn interesses

dan een jaar geleden

Significant hoger/ lager
dan vorig jaar

AV

33
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Ruim drie kwart van de consumenten verwacht dat een klantenservice 9 GF|
op de hoogte is van [een deel van) eerdere interacties met de klant |

Bekendheid eerdere interacties bij klantenservice

21%

Totaal niet

13
!
= )
Zaioz sklep v e
POmoc v Corele vemtmn £ -
orz wiasny sklep B | o
rmetowy . g .
i3 do milionow Klientow. A .. ‘:, ‘
2 sprawdzone narzedziaikanaly dotarcia. e '-‘s ’»\\21"‘-\!, : % !
o AKEUP . L} -
TO SPRING! ‘
! i
pRp— B

Een deel van de interacties wel, :
maar een deel ook niet 25/0

Alle interacties

GO02: Als u contact opneemt met de klantenservice van een winkel of webshop, in hoeverre verwacht u dan dat zij uw eerdere interacties (contact met de klantenservice en/of
eerdere aankopen) met de winkel of webshop kennen? Basis: split-run=1, n=520 34



AnNIQ
Company

Ongeveer de helft van de consumenten vertrouwt niet op
Al chatbots bij het kiezen van producten

Betrouwbaarheid Al chatbot bij product selecties

48%

Vindt een Al chatbot
geen betrouwbare

adviseur bij product
selecties

JO1: Een Al chatbot is nu [2024) al een heel betrouwbare adviseur bij product selecties: Basis: split-run=1, n=520 35



Een groot deel van de consumenten staat nog negatief tegenover
[online) winkelervaringen gebaseerd op personalisatie. Het ontvangen
van product aanbevelingen en aanbiedingen op basis van voorkeur

vormt een uitzondering

Wat wil men terug zien in de winkelervaring

Hele.maal Niet
niet

Ik ontvang product aanbevelingen en aanbiedingen die passen bij mijn voorkeur

20%

De online winkel reageert direct op gegeven feedback
door aanbod aan te passen op mijn wensen

Chatbots die mij aan de hand van mijn persoonlijke informatie kunnen helpen,
bijvoorbeeld eerdere aankopen, betalingsinformatie, bezorginformatie

Na mijn winkelbezoek, wordt het online aanbod aangepast
aan mijn besproken voorkeur met de winkelmedewerker

Door foto’s en/of video's te delen krijg ik gepersonaliseerde advies en inspiratie
voor kleding of interieur, aangevuld in de door mij gedeelde foto's/video's

Het winkelpersoneel kent mijn online zoekgedrag en favoriete producten

30%

PO2: Hoe graag zou u onderstaande terug zien in uw winkelervaring?
Basis: split-run=-2, n=522

9 ai

thuiswinkel
.org

AnNIQ
Company

(Heel)
Graag



Eén op de drie consumenten heeft vertrouwen in het delen van
persoonlijke data als zij de controle kunnen houden over hun
persoonlijke data. Dat is iets minder dan vorig jaar

Wanneer heeft men vertrouwen om persoonlijke data online te delen

Als ik de controle heb en houd over mijn persoonlijke data. Bijvoorbeeld door
een eigen digitale ID te hebben en zelf te beheren

Als onafhankelijke, betrouwbare partijen een keurmerk hebben waardoor ik
weet dat organisaties veilig omgaan met mijn persoonlijke data online

Als er sterke regulatie en handhaving is door de overheid op organisaties die
mijn persoonlijke data verwerken

Als organisaties mij verzekeren geen Al-modellen te trainen op mijn
persoonlijke data

Als grote Tech organisaties onderzoek doen naar het veilig & verantwoord
omgaan met persoonlijke data online en hier ook naar handelen

Geen van deze

P03: Wat leidt ertoe dat u vertrouwen heeft om uw persoonlijke data te delen online?
Basis: split-run=2, n=522

-
37%

27%

23%
-
-

12%

36%

9 ai

thuiswinkel
.org

m 2024
2023

* Nieuw toegevoeqgd in 2024

AnNIQ
Company
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Drie op de vijf consumenten vindt het niet wenselijk dat Al het in een 9 di
bepaalde fase van het verkoopproces overneemt van de mens. Bij het
zoeken en vinden van producten vinden consumenten Al het meest

geschikt

Wanneer mag Al het van de mens overnemen?

Bij het zoeken en vinden van producten in een webshop 19%
Bij vragen over een product 15%
Bij vragen over defecten en garantie 12%
Bij het afrekenen 1%
(a,@u%i . pr‘otot‘)’F’e . an%e
oo o o o . : Lrue
Bij het zoeken en vinden van producten in een winkel 9% e || (this.pause
B} (this.$e1ement.find(ljnext) .prev’)
his-$e1ement.trigge"($'5“pport'tpa
Bij het zoeken van een geschikte aanbieder / winkel 9%
| aterval (this. int

Geen van deze, ik zou dit nooit wenselijk vinden J_ 60%

QOT1: In welke fase van het verkoopproces zou u het wenselijk vinden om snel en effectief geholpen te worden door Al in plaats van door een mens?
Basis: split-run=2, n=522

38
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Consumenten worden liever door een mens geholpen dan door Al O

thuiswinkel

vanwege de menselijke interactie en de mogelijkheid empathie en
emoties te tonen

Liever door een mens geholpen worden dan door een Al-oplossing, omdat...

Menselijke interactie biedt persoonlijk contact en de mogelijkheid om te communiceren
met iemand die empathie en emoties kan tonen

Mensen kunnen complexe en nuancerijke vragen beter begrijpen en beantwoorden

Al kan beperkingen hebben zoals het niet goed functioneren vanwege technische problemen,
terwijl menselijke medewerkers flexibeler zijn in het omgaan met onverwachte situaties

Klanten kunnen meer vertrouwen hebben in het advies en de suggesties van een menselijke medewerker,
vooral in sectoren waar expertise en ervaring belangrijk zijn

Mensen kunnen hun benadering ter plekke aanpassen op basis van non-verbale signalen
of de reactie van de klant, iets wat Al moeilijker kan

QO02: Wat is de belangrijkste reden om liever geholpen te worden door een mens in plaats van door een Al-oplossing?
Basis: split-run=2, n=522 39
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Overgrote meerderheid gebruikt geen Al in de context van een ¥ I

thuiswinkel

product/dienst aankoop. Degene die dat wel doen, gebruiken Al
vooral voor algemene kennismaking met producten/diensten

Waar wordt Al voor gebruikt

85%

Heeft nog nooit
Al gebruikt bij de
aankoop van een
product of dienst

Algemene kennismaking met producten/dienst

Het onderzoeken van aankoop ideeén aan de hand van informatie

Na aankoop tips & tricks voor gebruik van product

Ondersteuning in het keuzeproces tussen verschillende producten of aanbieders

Review/feedback verzamelen

PO1: Waar gebruikt u wel eens Al (ChatGPT/Bard/Bing) voor bij aankoop van een product of dienst?
Basis: split-run=-2, n=522 40



Helft van de consumenten staat negatief tegenover de verwerking
van gegevens door GenAl en maakt zich zorgen over privacy en

gebrek aan transparantie. Een derde staat hier neutraal tegenover

Houding ten opzichte van GenAl

49%

Positief

vanwege zorgen over
privacy en het gebrek aan
transparantie in hoe

mijn gegevens
worden gebruikt

QO03: Hoe kijkt u als consument aan tegen de verwerking van gegevens door GenAl?
Basis: split-run-2, n=522

Neutraal

13%

aangezien ik er weinig
van begrijp en/of geen
interesse in heb hoe
GenAl mijn gegevens
verwerkt

9 ai

thuiswinkel
.org

AnNIQ
Company
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Digitale toegankelijkheid wordt door drie op de vijf consumenten

belangrijk gevonden. Het alleen contact op kunnen nemen via een
chatbot wordt als het meest lastige aspect gezien bij het online bestellen

Belang digitale toegankelijkheid Top 5 lastige aspecten bij online bestellen

2 o Alleen contact op kunnen nemen via
chatbot
0%

heel
belangrijk

Drukke, schreeuwerige pagina

Niet goed door de website kunnen
bewegen met pijltjes- en tabtoetsen

Veel tekst op een pagina
belangrijk

Veel Engelse woorden

48%

35%

26%

24%

23%

EOT: In hoeverre vindt u het belangrijk dat webwinkels aandacht besteden aan het toegankelijk maken van de webwinkel voor mensen die moeite hebben met digitale activiteiten?

E02: Welke van onderstaande aspecten maken online bestellen voor u wel eens lastig? Basis: split-run=1, n=520

9 ai

thuiswinkel

AnNIQ
Company
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De betaalpagina met de logo’s en benaming van de betaalmethoden Y 7

thuiswinkel

heeft verreweg de voorkeur onder consumenten

Voorkeur voor weergave betaalpagina

Bevestig en betaal

Check nog even of alles klopt.

Ik heb een giftcard of code —
iIDEAL
Creditcard of betaalpas

Klarna — Betaal later

Riverty (voorheen AfterPay)

PayPal

Apple Pay

Als je op 'Betaal voor bestelling’ klikt, ga je akkoord
met onze algemene voorwaarden.

Bestelling plaatsen en betalen

Bevestig en betaal

Checknog even of alles klopt.

Ik heb een giftcard of code —

iIDEAL HoEL

Creditcard of betaalpas m VISA

Klarna — Betaal later Klarna.
. ArterPay
Riverty (voorheen AfterPay)
PayPal P PaypPal
Apple Pay "pay

Als je op '‘Betaal voor bestelling’ klikt, ga je akkoord
met onze algemene voorwaarden.

Bestelling plaatsen en betalen

E03: Welke van onderstaande voorbeelden vindt u het prettigst?

Basis: split-run=1, n=520 44



Helft van de consumenten geeft de voorkeur aan een retailer, een 9 G|

kwart aan een merk en een kwart aan een platform

vanwege vanwege

Voorkeur aankoopkanaal en redenen waarom

&H

itei i s Betrouw
Kwaliteit Prijs Prijs pe
Betrouw -
baarheid Kwaliteit

FO1: Bij het aanschaffen van een nieuw product, waar geeft u doorgaans de voorkeur aan om uw aankoop te doen?
FO2: Welke factoren wegen het zwaarst mee bij uw keuze voor deze locatie van aankoop? Basis: split-run=1, n=520

AnNIQ
Company
.org
vanwege
Prijs Klansen
service
Betrouw
baarheid
45
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Meer dan de helft van de consumenten heeftliever korting O
of een persoonlijke aanbieding dan een ander voordeel.
Een positieve ervaring tijdens of na een aankoop zorgt bij
twee derde voor merkentrouw

Een tijdens of na een aankoop heeft me
ooit aangemoedigd om ophieuw

Een IS VOOr mij een
belangrijke reden om aan een merk,
retailer of platform

In een ontvang ik liever
of een persoonlijke dan andere
voordelen, zoals ruime verzendopties of exclusieve
evenementen en producten

GOT: In hoeverre bent u het eens of oneens met de volgende stellingen?

Basis: split-run=1, n=520 46
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lets meer dan een derde gebruikt achteraf betalen wel eens omdat zij O

thuiswinkel

het product eerst willen ontvangen en beoordelen, een kwart omdat
zij zeker willen weten of de webshop betrouwbaar is

Redenen om Achteraf Betalen wel eens te gebruiken

Ik wil eerst het product ontvangen en beoordelen

voordat ik betaal 36%
% Ik gebruik
Ik wil zeker weten dat de webshop betrouwbaar is 6% geen AChteraf
voordat ik betaal ’ Betalen
Ik had het geld niet direct beschiklbaar 9%
Ik wil de kosten van mijn aankoop spreiden 1%

Ik heb geen mogelijkheid om van een andere

betaalmethode gebruik te maken 2

KO1: Ik heb Achteraf Betalen wel eens gebruikt, want ...
Basis: split-run=1, n=520



Achteraf betalen is het meest populair bij een webshop zonder fysieke 9 SN

winkel of bij een onbekende webshop. Een kwart koopt uberhaupt niet
bij webshops zonder keurmerken

In welke situaties heeft Achteraf Betalen de voorkeur

N

Bij een webshop zonder fysieke winkel 8"/ K kooo
betaal ik bij voorkeur achteraf ° hier

\/ sowieso
niet

Bi pekende webshop betsal [ g
o j een onbekende webshop betaa °
44/" Ik bij voorkeur achteraf 21/"

N~
oo o o /\
Bij een webshop zonder keurmerk [Thuiswinkel, 237
Webshop Keurmerk e.d.) betaal ik bij voorkeur achteraf °
N~

KO3: In hoeverre bent u het eens of oneens met de volgende stellingen?
Basis: split-run=1, n=520 48
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Meerderheid van de consumenten is zich bewust van de financiéle O I

thuiswinkel

consequenties van achteraf betalen. lets meer dan een derde is bereid
stappen te nemen om gebruik te kunnen maken van achteraf betalen

Bekendheid met voorwaarden Achteraf Betalen

S

Ik ben me
bewust van het totaal

aan openstaand saldo bij
de diverse aanbieders
van Achteraf

Betaaldiensten Ik ben bereid mijzelf

eenmalig als volwassene
en mijn leeftijd te

verifieren om zo gebruik

te kunnen maken van de

diverse Achteraf Betaal
roducten en diensten

N~

KO2: Aan het gebruik van Achteraf Betalen zijn nu maar ook in de toekomst voorwaarden verbonden. Bent u daarvan op de hoogte of bereid stappen te ondernemen? Basis: split-run=1, n=520 49
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k ‘ ‘ J.' Ny,

~ Consumenten voelen zich het vaakst een vaste klant als ze zich
gewaardeerd voelen gevolgd door de eerste keuze om een

aankoop te doen

¥

Voelt zich vaste klant ...

Als ze me waarderen als klant

Als het mijn eerste keuze is om een nieuwe
aankoop te doen

Wanneer ze met me meedenken/
klantenservice

Wanneer ik een klantenkaart heb

Als hun aanbiedingen op mij zijn afgestemd

Wanneer ze me persoonlijke berichten
sturen

Wanneer ik uitnodigingen krijg voor
exclusieve evenementen

Geen van bovenstaande

Basis: split-run=2, n=522

9 ai

[

MO1: Wanneer voelt u zich een vaste klant bij een bepaalde retailer, bedrijf of merk?

AnNIQ
thuiswinkel Company
org
42%
33%
30%
21%
20%

14%

13%
50
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Betrouwbaarheid en kwaliteit zijn de belangrijkste redenen om bij 9 GF K [l
o o .or
een organisatie een tweede aankoop te doen ;
Belangrijkste reden om een tweede aankoop te doen
Genoemd in top 3
Betrouwbaarheid @
Kwaliteit @
Korting en aanbiedingen @
Snelheid levertijd en gemak @
Klantvriendelijkheid @
Loyaliteitsprogramma @
Persoonlijk en gepersonaliseerd @
contact
B Rank1 mRank 2 Rank 3
MO02: Wat is voor u de belangrijkste reden om een tweede aankoop te doen bij een e-commerce organisatie? -

Basis: split-run=2, n=522
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Korting en punten sparen belangrijkste reden om deel te nemen aan O

thuiswinkel

een loyaliteitsprogramma

Belangrijkste redenen om deel te nemen aan een loyaliteitsprogramma

Kortingen op producten of diensten

Punten sparen voor beloningen

Verbeterde service (bijv. snellere levering,
exclusieve klantenservice]

Mogelijkheid om punten of beloningen te
delen met familie of vrienden

Exclusieve toegang tot nieuwe producten of
diensten (bijv. limited editions])

Uitnodigingen voor member events

Ik zal nooit deelnemen aan
loyaliteitsprogramma’s

MO03: Wat zijn voor u de twee belangrijkste redenen om deel te nemen aan een loyaliteitsprogramma?
Basis: split-run=2, n=522 52



De meeste consumenten zijn zich bewust van externe verkooppartners 9 Comoar
op marktplaatsen. Het bewustzijn van verschillende prijzen van
producten ligt iets lager, maar nog steeds hoog

Bewustzijn externe verkooppartners op marktplaatsen Bewustzijn verschillende prijzen door externe verkooppartners

Ik ben me er zeer bewust van

Ik ben me er enigszins bewust van

Het is me wel eens opgevallen

- ‘ Het is met nog nooit opgevallen

|02: Bent u zich ervan bewust dat producten op marktplaatsen, zoals bol en Amazon, ook aangeboden worden door externe verkooppartners?
|03: Door deze externe verkooppartners kan het zijn dat de prijs bij een variant van het product anders is. Bent u zich daar van bewust? Basis: split-run=1, n=520 53
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Verkooppartners op marktplaatsen hebben niet veel invioed op het 9 Gf

.org

vertrouwen tijdens de aankoop

Invioed verkooppartners op vertrouwen tijdens aankoop

N AN

Meer Ik ben me
vertrouwen niet bewust
in website van het

zelf verschil

~_ ~_

NO1: Stel dat u iets online koopt op een marktplaats zoals bol, Blokker of Leen Bakker, welke allen gebruik maken van verkooppartners (een 3de partij die verkoopt via de website van
eerdergenoemden), heeft dit dan invloed op uw vertrouwen tijdens de aankoop? Basis: split-run=2, n=522 o4



De aanwezigheid van externe verkooppartners heeft minimale S

invioed op de volgende bestelling. Drie kwart van de consumenten
vindt het vervelend dat producten in meerdere leveringen komen
Invioed externe verkooppartners op volgende aankoop Mening t.a.v. het ontvangen van producten in meerdere leveringen

12%

Heel
vervelend

b S
o ere -

B Nee, dit heeft geen invioed

m |k zal er een volgende keer
beter op letten

lk koop de volgende keer
ergens anders

Anders 2 4%

Vervelend

NO2: Stel dat u iets online heeft gekocht. Bij aankomst blijkt dat het product verkocht is door een andere partij dan de website waarop u het gekocht heeft. Is dit van invlioed op uw volgende bestelling?

NO3: Stel dat u online meerdere producten in ééen bestelling koopt. Wat vindt u ervan als u deze producten in meerdere leveringen ontvangt? Basis: split-run=2, n=522 99



Eén op de vijf consumenten ervaart tegenstrijdigheid in de informatie
die zij ontvangen

Tegenstrijdigheid in informatie bij contact met winkel of webshop

In contact met een winkel of
webshop

in de
informatie die ik ontvang

GO In hoeverre bent u het eens of oneens met de volgende stellingen?
Basis: split-run=1, n=520

O @

thuiswinkel
.org
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Onderzoeksverantwoording 9 Gf|

.org

Methode

RN

Steekproef

RN

N N

CAWI 1.042 op geslacht,
Kwantitatief 24 — 30 mei Nederlanders leeftijd,

online 2024 van 15 jaar en opleiding en
onderzoek ouder regio

58
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Research Manager

E Randy.Streng@gfk.com

% +31(0)88 435 1518
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Research Manager
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GfK en kwaliteit 9 G|

.org

GfK heeft kwaliteit hoog in het vaandel. GfK werkt volgens vaste procedures en leidt medewerkers op om op juiste wijze onze producten en diensten te leveren.
Op die manier garanderen we de beste kwaliteit.

Internationaal is GfK lid van de ICC/ESOMAR (European Society for Opinion and Marketing Research), dit is de overkoepelende organisatie van
marktonderzoekbureaus. Zie de ICC/ESOMAR Internationale Code.

GfK hanteert een kwaliteitssysteem dat voldoet aan de eisen van ISO 9001:2015 en ISO 20252:2019.

Op lokaal niveau is GfK lid van het Data & Insights Network (voorheen MOA, Expertise Center voor Marketing, Onderzoek en Analytics).
Dit is een vereniging van bedrijven en instellingen die zich bezighouden met Market Research, Digital Analytics, Marketing Intelligence en Beleidsonderzoek.

GfK handelt strikt volgens de AVG/GDPR en volgt de gedragscode voor onderzoek en statistiek.

GfK bewaart onderzoeksgegevens tenzij contractueel anders is overeengekomen.
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https://esomar.org/
https://iccwbo.org/publication/iccesomar-international-code-on-market-and-social-research/
https://datainsightsnetwork.nl/
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