
EBUSINESS \o/ by Hermes


HOOFDSTUK1: Wat is e-commerce: Het kopen en verkopen via elektronische middelen.Bv: een boek online kopen.
( sell side e-commerce: e-commercetransacties tussen bedrijf en klanten

( buy side e-commerce: e-commercetransacties tussen inkopend bedrijf is zelf klant en koopt goederen bij een leverancier.

Wat is e-business: E-commerce is een onderdeel van e- business. E-bussiness wijst op de manier waarop technologie interne bedrijfsprocessen en interactie met derden kan ondersteunen.

Bv: een bedrijfsintranet.

Tekst p6

e-Sell: Het gebruiken van internet om producten aan klanten te

verkopen.

e-Buy: Het gebruiken van internet en omgekeerde veilingen om

grondstoffen in te kopen.

e-Make: Het internet wordt verder gebruikt voor het beheren

van interne processen .
Voordelen van e-business en e-commerce:
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Figuur 4.5 Psycho-demografische segmentatie van webgebruikers
Bron: Netpoll (www.netpoll.net).




Risico’s e-business en e-commerce
Om om te starten kost het veel geld: website opstarten, de nodige software daarvoor aankopen om alles snel en degelijk te doen draaien, éénmaal opgestart heb je ook de running kosten (onderhoud etc.), niet genoeg ervaring binnen het bedrijf, niet genoeg kennis aanwezig, …
Hoe risico’s vermijden

- Door gebruik te maken van een e-business strategie.

- Een e-business plan opstellen

e-commerce B2B: Business to business bedrijven zijn bedrijven waar er voornamelijk transacties plaatsvinden tussen het bedrijf en andere bedrijven. B2B bedrijven zijn meestal internationale bedrijven met een groot werknemersaantal en een grote omzet.

e-commerce B2C: Business to customer bedrijven zich eerder richten op de transacties tussen het bedrijf en de klanten. Een kleiner bedrijf dat zich toespits op één product
HOOFDSTUK2. 
Figuren 2.1-2.2-2.3 snappen.
Desintermediatie: Internet kan voor desintermediatie zorgen, wanneer de kanaalpartners van een bedrijf worden overgeslagen.

Vb: Speelgoed wordt gemaakt in de fabriek Speelgoed NV, deze verkocht het speelgoed vroeger verder aan ketens zoals Happyland en zo aan de consument. Maar bij desintermediatie zet de fabriek Speelgoed NV een website op waarbij het speelgoed rechtstreeks van de fabriek kan gekocht worden en dus zo wordt de tussenschakel Happyland overgeslagen

Herintermediatie: Maar internet kan ook voor herintermedatie zorgen, wanneer er nieuwe tussenschakels worden opgericht om de koper en verkoper in een virtuele markt te brengen. 
Vb: herintermedatie: Het bedrijf GPS NV maakt en verkoopt GPS toestellen via zijn website. De klant wilt echter meer informatie bij de aankoop van een GPS toestel, want hij zit met een heel aantal vragen. Daarom gaat het bedrijf GPS NV zijn producten onderverdelen aan de verschillende winkels waar de klanten informatie kunnen vragen.

Contra-intermediatie:Het creëren van eigen tussenschakels door het bedrijf.

Vb: De doe-het-zelfzaak B&Q heeft een eigen tussenschakel gecreëerd voor de ondersteuning van de doe-het-zelvers die toch enige mate van onafhankelijkheid heeft.

Intermediary: De verkoop van klantgegevens aan derden.

Locatie van handelen in de mark:

- Seller controlled sites: Hoofdwebsites van de leverancier (www.dell.com)

- Seller oriented sites: Worden door derden beheerd, visitekaartje voor de verkoper.
- Neutral sites: onafhankelijke tussenschakels waar men prijzen en producten kan vergelijken. (www.vergelijk.be)
- Buyer oriented sites: worden vr de koper door derden beheerd.
- Buyer controlled sites: werken meestal met inkoopopdrachten op de website v/d koper of een tussenschakel.
Hoe komt een prijs tot stand op een website?

- Meestal vaste prijs: een vaste prijs kan statisch of dynamisch zijn. Statisch is zoals op amazon.com, een boek kost 20€, dan zal dat volgende week nog 20€ kosten. 
- Dynamisch: kan je vergelijken met ryanair.com, een ticket kost op die dag 10€(zonder taksen) en de dag erna kan het 20€ kosten.

Veilingen:

- oplopende veiling of Engelse veiling (geïnitieerd door verkoper): bv ebay, binnen een bepaalde tijdsperiode wordt er een steeds hoger bod gedaan. Hoogste bieder krijgt het, als de minimumprijs behaald is.
Vooral voor moeilijk te verkopen, overtollige of verouderde producten.
- Aflopende of omgekeerde veiling (geïnitieerd door koper): komt vooral voor bij B2B. koper plaats RFQ (request for quotation, of offerte) waarop diverse leveranciers reageren, en dus de prijs omlaag halen. Bieder van de beste prijs ontvangt de bestelling.
vooral efficiënter opzetten van leveranciers; genereren van nieuwe onderdelen in een gebied waarmee het bedrijf onbekend is.

Bedrijfsmodel: een samenvatting van hoe een bedijf inkomsten kan genereren, (met vermelding van productaanbod, waardetoevoegingde diensten, inkomstenbronnen en doelklanten). Dit is afhankelijk van de verschillende perspectieven, namelijk:
· Marketplace position (Perspectief van de marktpositie): De uitgever van boeken is de fabricant, Amazon is de detailhandel en Yahoo! Is zowel detailhandel als tussenschakel in de markt.
· Revenu model (perspectief van het inkomstenmodel): De uitgever kan het web gebruiken om boeken direct te verkopen. Yahoo! en Amazon kunnen een commissie voor verkochte boeken ontvangen.
· Commercial model (perspectief van de commerciële regeling): Alledrie de berijven bieden een vaste prijs, maar Yahoo, met diens positie als tussenschakel in de markt. Biedt ook nog andere alternatieven.
Voorbeelden:

Bedrijfsmodel achter google: - gesponserde links




- banners (sporadisch)



- applicaties (ze verkopen hun technologie, bv maak een site en je kan een zoekmachine in je site laten inbouwen van google)
Bedrijfsmodel youtube: klik op een video en meestal zal er een advertentie ergens naast het filmpje komen te staan dat reclame maakt.

Een inkomstenmodel: beschrijft specifiek de methoden voor het genereren van inkomsten voor een bedrijf. Traditioneel maakt een bedrijf inkomsten door de verkoop van goederen of diensten. Dit is nog steeds het geval, maar op het web kan het ook inkomsten maken door advertentieruimte of digitale diensten verkopen.
- clicks only-bedrijf: is een bedrijf dat alleen een online aanwezigheid heeft.

- Bricks-and-mortar: bedrijf is een traditoneel bedrijf met een beperkte online aanwezigheid.

- Clicks-and-mortar: is een bedrijf met gecombineerde online & offline aanwezigheid.
- Burn rate: snelheid waarmee dotcoms geld v investeerders opdoen.

- Churn rate: aantal klanten (vaak abonnees) dat gedurende bepaalde periode producten v bedrijf niet meer aanschaft.

HOOFDSTUK3 Infrastructuur van e-business.
NEN HOOP AFKORTINGEN:

	
	Leg afkorting uit
	Leg begrip uit

	HTML
	HyperText Markup Language
	Een taal voor de opmaak van webpagina’s.

	WAP
	Wireless application protocol
	WAP is een technische standaard voor het verzenden van informatie naar mobiele apparaten.

	http
	Hypertext transfer protocol
	Een standaard die definieert hoe informatie over internet tussen browser en server verzonden wordt.

	WWW
	World wide web
	De meest gebruikte technologie om informatie te publiceren op het internet

	XML
	Extensible markup language
	Een standaard voor de transfer van gestructureerde gegevens.

	EDI
	Electronic data interchange
	Uitwisseling via digitale media van gestructureerde bedrijfsinformatie. 

	TCP/IP
	Transmission control protocol/ Internet protocol
	Transportprotocol waarmee gegevens tussen toepassingen worden uitgewisseld. Het internet protocol is een netwerkprotocol waarmee gegevens tussen hostcomputers worden uitgewisseld.

	GIF
	Graphics interface format
	Een indeling voor afbeeldingen

	ISP
	Internet service provider
	Internetleverancier

	iDTV
	Interactive digital TV system
	Interactieve Digitale tv

	URL
	Uniform resource locator
	Het adres van een webpagina


Verschil internet en www 

Internet is het fysieke netwerk dat computers over de hele wereld met elkaar verbindt en www stelt de communicatie voor over het fysieke netwerk.

Intranet = lokaal privé-netwerk binnen een bedrijf dat gebaseerd is op het internet.
Extranet = Als men het intranet uitbreid naar klanten, leveranciers etc.
Backbone: snelle verbindingen waarmee nationale en internationale communicatie via internet mogelijk is. ISP’s zijn hieraan gekoppeld.
EDI: uitwisseling via digitale media van gestructureerde bedrijfsinfo, bedoeld voor verkooptransacties, bestellingen & facturering tussen koper & verkoper.
ASP:Applications service provider, provider van applicaties die dan via het internet bewerkt kunnen worden.
HOOFDSTUK4 de digitale omgeving
Om te kunnen reageren op veranderingen in de omgeving, dient men een grondige omgevingscan- en analyse uit te voeren. Dit gebeurd door middel van de SLEPT factoren.
sociale factoren 

- analyse van de vraag: Hoeveel klanten …

- toegang tot het kanaal


- beïnvloed worden door het kanaal te gebruiken


- producten via het kanaal aanschaffen.

- demografische kenmerken: Verschillende kenmerken van de populatie (leeftijd, sekse, sociale klasse, …)

Psychografische kenmerken: een onderverdeling van klanten in verschillende profielen en kenmerken.
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Juridische (legislatieve) factoren 
- privacy: Het recht van een individu om te beslissen wat er met de informatie gebeurt die door derden over hem wordt bewaard.

- Opt-in-communicatie: communicatie die alleen naar consumenten wordt gestuurd als deze van tevoren hebben aangegeven dat ze informatie wensen te ontvangen.

- Opt-out: tegenovergestelde opt-in, hier wil de consument geen informatie ontvangen.

- Cookies: Kleine tekstbestanden die op de computer van de eindgebruiker worden opgeslagen om ze later te kunnen identificeren.
Economische factoren 

- Economische trend richting globalisering:
managers moeten e-commerce ontwikkelingen in toonaangevende landen bestuderen om de trend in eigen land te voorspellen(zie figuur 4.12)
Politieke factoren 
- Politieke omgeving gevormd door wisselwerking tussen:

overheidsinstellingen
publieke opinie
consumentengroeperingen
- Methoden ter promotie van internetgebruik door overheid:
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- E-government: De toepassing van e-commercetechnologieën op civiele overheidsfuncties.
- De overheid moet e-commerce promoten, maar tegelijkertijd ook beperkingen opleggen.
Technologische factoren

Snelle ontwikkeling van technologie vereist een constante monitering van door de consument en concurrent opgepikte innovaties, alsmede een afgewogen reactie hierop. (figuur 4.15)
HOOFDSTUK5 E-business strategie

Ik raad elle aan om te lere van Alirenia zijn samevatting van hoofdstuk 5, want ik snap er nie zoveel van en heb dan maar wa overgetypt uit den boek.
http://ims.xebe.be/samenvattingen/E-business-Thielemans/Hoofdstuk_5_De_e-business_strategie.doc

- Wat indien geen e-business strategie: 
- Gemiste kansen

- Beperkte integratie

- Verspilling van bronnen
- E-business strategie: Een definitie van de manieren waarmee toepassingen van interne en externe elektronische communicatie de bedrijfstrategie kunnen ondersteunen en beïnvloeden.

- Stappen: Wij gebruiken een model van 4 stappen:
1. strategische analyse: Een voortdurende scanning van de micro- en macro-omgeving van een bedrijf is noodzakelijk, waarbij de nadruk met name moet liggen op de veranderende vereisten voor klanten, acties en bedrijfsmodellen van concurrenten en de mogelijkheden van nieuwe technologieën. 
2. strategische objectieven: Bedrijven moeten een heldere visie hebben over de manier waarop digitale media andere media zullen vervangen of aanvullen en over die mogelijkheden ervan voor verandering. Er moeten duidelijke doelstellingen gedefinieerd worden, met name doelstellingen voor de online inkomstenbijdrage.
Dit kan men onderandere doen door middel van een balanced score card:

Een structuur voor het opstellen en monitoren van bedrijfsprestaties.
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3. strategische formulering: De zes behandelde elementen van de e-business-strategie zijn:

- Prioriteiten voor e-business: het belang voor het bedrijf.


- De benodigde vorm van herstructurering (integratie, gemengd of separatie)

- Bedrijfs-en inkomstenmodellen


- Het herstructureren van de markt(Desintermediatie, herintermediatie).


- Strategieën voor markt-en productontwikkeling
· Marktpenetratie

· Marktontwikkeling

· Productontwikkeling

· Diversificatie
.


- Strategieën voor positionering en differentiatie:
· 
Klantwaarde (merkperceptie)= (productkwaliteit * servicekwaliteit) 

 




   (prijs * tijd van fulfillment)
4. strategie implementatie: Deze omvat alle handelingen die nodig zijn om de strategische doelstellingen te behalen.
Dit omvat 3 stappen:

· planning

· uitvoering

· beheer

HOOFDSTUK6 supply chain management?

Wat is scm?
Supply chain management: Omvat de coördinatie van alle supply activiteiten van een bedrijf, van leveranciers en zakelijke partners tot de klant.
Hogere supply chain: Transacties tussen bedrijf en zijn leveranciers (buy-side e-commerce)

Lagere supply chain: Transacties tussen bedrijf en klant (sell-side e-commerce)

Opties voor de herstructurering van de supply chain.
- Verticale integratie: De mate waarin activiteiten in de supply chain binnen het bedrijf worden uitgevoerd en beheerd. (Bedrijfseigen productie)

- productie in het eigen bedrijf

- afstandelijke relatie met leveranciers


- Verticale desintegratie: De verschuiving van de activiteiten van de supply chain van binnen het bedrijf naar buiten het bedrijf(uitbesteding).


- verschuiving naar uitbesteding

- netwerk van leveranciers
- Virtuele integratie:Alle activiteiten in de supply chain wordt buiten het bedrijf uitgevoerd en beheerd door derden.


- totale afhankelijkheid van derden.

- nauwe relatie met leveranciers

Van het push naar het pull-model

VAN

- Pushmodel: Een supply chain waarin de nadruk ligt op de distrubutie van een product onder passieve klanten.
motivatie: Het optimaliseren van het productieproces wat betreft kosten en efficiëntie.

NAAR
- Pullmodel: Een supply chain waarin de nadruk ligt op het bezorgen van extra waarden aan de klant. De klant doet actief mee aan de product en service specificatie.
motivatie: Het optimaliseren van het productieproces wat betreft klantwensen en product – en servicekwaliteit.
HOOFDSTUK7 e-procurement
Procurementactiviteiten: voor de inkoop van producten bij leveranciers zijn onder andere de inkoop zelf, maar ook transport, ontvangst en opslag.

e-procurement: De elektronische integratie van alle procurementactiviteiten. E-procurement moet het bestelproces versnellen en de kosten ervan verminderen door de tijd die werknemers aan procurement kwijt zijn en de voorraden te verminderen.
Voorbeeld aankoopproces aankoop pc:
1. een werknemer wilt een nieuwe pc en vraagt dit aan.
2. manager keurt aanvraag goed.

3. inkoper plaats de bestelling voor een pc

4. De computer komt aan en wordt geïnstalleerd.

5. Het bedrijf ontvangt een factuur voor de pc en betaald de leverancier.
Soorten e-procurement:

- sell-side e-procurement: directe aankoop van producten op de website van de leverancier. Doorgaans geen integratie met het systeem van de koper.

- buy-side e-procurement: Integratie van de catalogi van leveranciers met het procurementsysteem van de koper.

- markt-procurement: Handel via een tussenschakel met veel ingeschreven leveranciers.
Waarom wel (drijfveren) en waarom niet(risico’s)?

Wel

Kortere aankoopcyclus

Aankopers hebben zo meer tijd voor strategische zaken

Kleiner risico op administratieve fouten

Niet

Authenticatie is altijd nodig - fraude
Wilde aankopen

Dure implementatie

HOOFDSTUK8 e-marketing

 - Wat is e-marketing: Het behalen van de marketingdoelstellingen door het gebruik van elektronische communicatietechnologie.

- Marketing: Het managementproces voor het identificeren, anticiperen en vervullen van klantwensen, ten einde de winstgevendheid te verbeteren.

- Relatie e-marketing, e-business en e-commerce 3 stellingen:

- E-business overlapt tot een zekere hoogte e-marketing: slechte stelling, e-business en e-marketing omvatten verschillende zaken.
- E-business is ruwweg gelijk aan e-marketing:  betere stelling, veel marketeers beschouwen e-business en e-marketing dan ook als synoniem.
- E-marketing is een onderdeel van e-business: Dit is wellicht de beste stelling, aangezien e-marketing in feite op de klant gericht is en vergeleken met e-business minder de nadruk legt op supply chains en inkoop.
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- planning e-marketing
SOSTAC structuur, 6 stappen:
· Situatie: waar zijn we nu?
· Doelstellingen(Objectives): waar willen we heen?

· Strategie: hoe komen we daar?

· Tactiek: Met welke middelen komen we daar?

· Actie: wat is het plan?

· Beheer(Control): zijn we er gekomen?

1. Situatieanalyse

· Vraaganalyse

· Concurrentieanalyse

· Analyse van tussenschakels

· Interne marketingcontrole

2. Formuleren van doelstellingen

· SMART(specific, measureable, achieveable, realistic, time-constrained)
· Online inkomstenbijdrage
3. Strategieën

· Zie formulering e-business strategie (HS5)

· Electronic Shopping (ES)-test

· Markt- en productpositionering

· Doelmarktstrategie (zie p 344)
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4. Tactiek
De tactiek voor e-marketing kan worden herzien door elementen van marketingmix af te wisselen: prijs, locatie, product, promotie, mensen, processen en fysiek bewijs
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5. Actie

De planning van de e-marketingstrategie door het vaststellen van bronnen en beschikbare tijd.

· Activiteiten om plan te realiseren:
- Moet personeel worden omgeschoold?
- Hoeveel investeringen nodig in internetkanaal?

6. Beheer
· Combinatie van:
- conventionele technieken: 

marktonderzoek
- nieuwe technieken:

analyse logbestanden webserver (HS12)

HOOFDSTUK9 crm
Wat is CRM:Crm staat voor customer relationship management en heeft als definitie, een methode voor het opbouwen en onderhouden van langetermijnrelaties met klanten.

Doel: Het verbeteren van klantloyaliteit om zo voor een betere winstgevendheid te zorgen. CRM is gericht op het verbeteren van alle aspecten van CRM.

E- CRM: omvat die integratie van databases, gepersonaliseerde databasetoegang via het web, e-mail en workflowsystemen ten einde de CRM-doelstellingen te behalen.
Fasen van CRM:
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- Klantacquisitie: technieken voor het aantrekken van nieuwe klanten.
- Klantbehoud: Personalisatie en aanpassing

· Personalisatieservices creëren

· Extranets

· Opt-in e-mail

· Online community’s
- Klantuitbreiding:

· Lifetime value

· Cross-selling
- Informatie over online koopgedrag en in het bijzonder informatie over de wensen van de klant in de verschillende fasen van het koopproces kan worden gebruikt om de CRM te verbeteren.

Technologische oplossingen voor CRM

Technologische oplossingen voor CRM zijn gericht op het mogelijk maken van interactie tussen de werknemers en klanten, in alle mogelijke communicatiekanalen.
· Integratie met back-office systemen

· Wel of geen oplossing van een enkele leverancier?

· Gegevenskwaliteit 
HOOFDSTUK10/11/12  implementatie van e-bus
Change management: Het beheren van veranderingen op het vlak van processen, structuren, personeel en cultuur van het bedrijf.
Workflow mgt: Omvat de automatisering van informatiestromen en het leveren van hulpmiddelen voor de verwerking van deze informatie volgens een aantal procedurele regels. 
EN TOEN WAS DE ZIN OP, HAVE FUN LEARNING OF PISSING OP DE CURSUS!
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[image: image13.jpg]Tabel 1.3 Tastbare en niet-tastbare voordelen van e-business en e-commerce

Tastbare voordelen

Niet-tastbare voordelen

@ Hogere verkoopijfers door nieuwe verkoopkana-
len:
- Nieuwe klanten, nieuwe markten
- Bestaande klanten (herhalingsverkoop)
- Bestaande klanten (cross-selling)
@ Kostenbesparingen in marketing:
- Korte tijden in klantenservice
- Online verkoop
- Minder kosten voor drukwerk en distributie van
marketingcommunicatie
@ Minder kosten in de supply chain:
- Minder voorraden
—  Meer concurrentie onder leveranciers
- Kortere duur van bestellingafhandeling

@ Communicatie van bedrijfsimago

® Merk bekender

@ Snellere en responsievere marketingcommunica-
tie, waaronder PR

® Snellere productontwikkeling, zodat sneller kan
worden gereageerd op marktvraag

@ Betere klantenservice

@ Lessen voor de toekomst

@® Voldoen aan de verwachting van de klant om een
website

@ Identificatie van nieuwe partners, betere onder-
steuning van bestaande partners

® Beter beheer van marketing- en klantengegevens

® Feedback van klanten over producten




