ER BESTAAT GEEN GEHEIME FORMULE VOOR E-COMMERCE

'PRIUSZETTING, SERVICE EN
KLANTENBELEVING ZIJN
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E-commerce. Wat moet je daar als on-
dernemer nu eigenlijk van denken? De
succescijfers over het relatief recente
fenomeen zijn allesbehalve eenduidig
en de Belgische markt iszeker geen ear-
ly adopter. Maar aan de andere kant wij-
zen alle trends erop dat e-commerce =
ook in ons land - de volgende:jaren eén
stevige groeimarkt zal zijn. Een markt
die je als ondernemer niet wil ‘missen.

We vroegen daarom zes experts .om ' '

hun mening/en de_conclusie is duidelijk':,'
'E-commerce is een fenomeén dat niet
meer zal verdwijnen. Het is'een belang-
rijke markt; maarje mag de fysiell<e win-

kel zeker nog niet afschrijven!!
i
¥

-




Heb jij vandaag al een pakje in ont-
vangst genomen? De kans is groot,
want e-commerce zit duidelijk in de lift.
Uit een recent onderzoek van Ecom-
merce Europe blijkt dat de totale waarde
van de Europese e-commerce vorig jaar
met 14 procent gestegen is tot 455 mil-
jard euro. Ook in ons land zijn we een
stevige inhaalbeweging aan het maken.
Zo bestelde in 2015 55,2 procent van
de Belgen iets op het internet, dat zijn
inmiddels dus 6,9 miljoen e-shoppers.
Samen waren die goed voor een omzet

van 8,2 miljard euro.

E-commerce is dus duidelijk
booming business. Hoe komt
het dat we in Belgié zo'n in-
haalbeweging moeten maken?

Koen De Smet: Daar zijn een aan-
tal verklaringen voor. Misschien is de
eerste het zeer fijnmazige, goed uitge-
bouwd en divers winkelaanbod in ons
land. Mensen zijn snel en gemakke-
lijk in een winkel, dicht bij hun huis of
werk, waardoor de behoefte om online

te shoppen kleiner is.

Dirk De Vylder: Daarnaast zijn onze
bedrijven op het gebied van webshops
nooit trendsetters geweest. In vergelij-
king met het buitenland zijn onze on-
dernemingen later beginnen investeren
in internettoegang, in websites, in di-
gitale communicatie en nu dus ook in
e-commerce. Een gevolg daarvan is dat
we vandaag geen grote Belgische e-com-
merce speler hebben. Wij hebben geen
Bol.com of geen Zalando, laat staan een

Amazon.

Mirjam Tas: Ook onze beleidsmakers
hebben daarin een rol gespeeld. We
hebben jaren moeten wachten op een
moderne wetgeving en tot op vandaag
staat de Belgische wetgeving omtrent

arbeidsvoorwaarden voor flexibel werk

en nachtwerk nog niet op punt. Hier-
door zijn slechts twee van de grootste
tien e-commercespelers in ons land Bel-
gische bedrijven. Onze Belgische consu-
menten doen hierdoor hun online inko-
pen voor vijftig procent op buitenlandse
websites. De jongste jaren zijn hierdoor
al heel wat jobs richting buitenland ver-

huisd.

Dirk De Vylder: De federale regering
maakte het begin dit jaar wel mogelijk
om sociale akkoorden over bijvoorbeeld
nachtwerk op bedrijfsniveau af te slui-
ten. Even belangrijk zijn werkbare op-
lossingen om flexibele arbeid mogelijk
te maken, want e-commerce fulfilment
(picken en packen van de bestellingen)
moet de pieken en dalen van de consu-

mentenvraag volgen.

Ondanks de hindernissen heeft
de Belgische consument in ie-
der geval de weg naar de web-
winkel gevonden.

Reinardt Van Oel: Het totaal aantal
onlineverkopen in Belgié is de jongste
jaren fors aan het stijgen, het afgelopen
jaar nog met 16,5%. Als ondernemer
moet je daarom wel mee. Bedrijven zon-
der digitaal afzetkanaal riskeren stag-
natie, een verlies van marktaandeel en

zelfs een krimpende omzet.

Mo Lasgaa: Ironisch genoeg zijn het
opnieuw buitenlandse spelers die de
Belgische consument de weg wijzen
naar de webwinkels. E-commerce gigan-
ten zoals Zalando en Bol.com program-
meren massaal tv-spotjes in primetime,
zij plaatsten het fenomeen e-commerce
in de schijnwerper. De jongere generatie
consumenten pikt dit moeiteloos op en
zorgt voor een enorme acceleratie van

de e-commerce markt.

Wim Vanleuven: Als bedrijf moet je
dus deze evolutie wel volgen. Dat is best

ingrijpend voor je organisatie. Zo heb-
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ben wij fors moeten investeren in het
ontwikkelen van een webwinkel. En dat
is een kost die niet noodzakelijk onmid-
dellijk voor ongelofelijke return zorgt.
Op dit ogenblik maakt e-commerce
slechts 2% van onze omzet uit. Maar
omdat we verwachten dat dit percenta-
ge heel snel zal oplopen, kunnen we ons

niet permitteren om de boot te missen.

Mirjam Tas: Dat is heel verstandig. Bel-
gische bedrijven nemen nog te vaak een
afwachtende houding aan. Op die ma-
nier gaan op dit moment buitenlandse
concurrenten met een groot deel van de
bestellingen lopen. Zeker B-2-B bedrij-
ven laten hier kansen liggen. Bedrijven
weten dat niet, maar wat betreft e-com-
merce is de B-2-B markt op dit moment
al dubbel zo groot als de particulieren
markt. Aankopers zijn na de werkuren
gewone consumenten. Zij stellen bij een
bestelling in naam van hun bedrijf geen
andere verwachtingen dan in hun rol als

consument.

Dirk De Vylder: De klassieke bestel-
patronen verdwijnen ook bij bedrijven.
Zeker kleinere bedrijven, die bijvoor-
beeld door een panne een reserveonder-
deel van een machine moeten bestellen,
verwachten dat ze die bestelling online
kunnen doorgeven. En dat zo'n onder-
deel dan snel, vlot en zonder gedoe hun

kant opkomt.

Reinardt Van Oel: Het is vooral be-
langrijk dat je e-commerce een goede
aanvulling is op je bestaande kanalen.
Omnichannel kunnen aanbieden dus.
Om succesvol te zijn komt het er op
aan om je webshop zo aantrekkelijk
mogelijk te maken. De klanten weten
gemakkelijk uw webwinkel te vinden en
de shop biedt een goed en overzichte-
lijk productaanbod. Ook moet de klant

makkelijk en veilig kunnen betalen.
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GROENEWOUT

We are always thinking one step ahead

CONSULTING, ENGINEERING & OPTIMIZATION IN LOGIST

Active Ants benefits from extra certainty when purchasing AutoStore

Groenewout acted as a sounding board for the business case of Active Ants and provided

the extra certainty that made investment in the unique system of AutoStore possible.

“Groenewout provided an objective and realistic assessment of the situation. The consultants
are very competent and — equally importantly — pleasant to work with. That resulted
in enjoyable informal sessions, but the specialists didn't hesitate to provide constructive

criticism whenever necessary.”

Jeroen Dekker, Managing Partner of Active Ants

Groenewout

Groenewout, opgericht in 1966, is een internationaal logistiek
adviesbureau gericht op advies, implementatie en optimalisatie
van logistieke en supply chain netwerken en processen in alle
branches.

Groenewout’s specialisten adviseren u graag over:

¢ (her)inrichting, uitbreiding of nieuwbouw van magazijnen
* optimalisatie voorraadbeheer en -planning

* (her)ontwerp distributie netwerk

* begeleiding transport- en magazijntenders

* locatie adviezen, gebouwdefinitie en —-implementatie

Innovatie Update & Netwerk Sessie Logistiek & E-Commerce
Dinsdag 15 november 2016, Het Houtse Meer, Den Hout (NL)

Logistieke piekperiodes, innovatie ontwikkelingen en inzet
geautomatiseerd opslag- en orderpicksysteem.

Deze onderwerpen komen o.a. aan bod tijdens seminar logistiek
& e-commerce:

* Van gebruik orderverzamelkar naar inzet AutoStore (Active Ants).
* Hoe ga je om met de logistieke piek?

* De toekomst van automatisch verpakken en robotisering in e-DC’s.

DRIVEN BY KNOWLEDGE

ACTIVE

ANTS

E-COMMERCE
LOGISTIEK

E-fulfillment

Groenewout geeft regelmatig advies en implementatie support
bij e-fulfillment operaties.

E-fulfillment vraagstukken waarover Groenewout adviseert:
* Magazijninrichting

* Distributie structuur

* Cross channel

* Voorraadbeheersing

* Afhaalpunten en/of aan huis levering

* In- of uitbesteden

* Retourlogistiek

* Cross border

Voor programma en registratie, kijk op groenewout.com of
contacteer Isabel Schouten via schouten@groenewout.com
Contact E-fulfillment Expert

Mohamed Lasgaa, Managing Consultant
+31 (0)6 5021 1929 | lasgaa@groenewout.com

WWW.GROENEWOUT.COM



OK, we zijn overtuigd en be-
ginnen een webshop. Wat zijn
de zaken waar we zeker reke-
ning mee moeten houden?

Mirjam Tas: Om te beginnen moet je
beseffen dat de gebruikers van e-com-
merce intussen verwend zijn. In e-com-
merce is de klant — nog veel meer dan
in het klassieke circuit — koning. Ga dus
niet over een nacht ijs en denk goed na
over de functionaliteiten die jouw web-
shop moet hebben. Zorg dat hij heel
gebruiksvriendelijk is, dat mensen mak-
kelijk kunnen bestellen en dat ook de

financiéle afhandeling vlot verloopt.

Mo Lasgaa: Het aantal webshops
neemt in snel tempo toe. Prijszetting
is nog altijd een doorslaggevende fac-
tor, maar internetwinkels kunnen zich
niet langer onderscheiden door enkel
op prijs te concurreren. Een goede ser-
vice leveren is vandaag minstens even
belangrijk en het belang van de klanten-

beleving stijgt met stip.

Koen De Smet: Het werkt niet als je
webshop een artikel als de goedkoopste
voorstelt, terwijl een snelle opzoeking
op Google een betere prijs oplevert.
Differentieer jezelf op een andere wijze.
Ook de beloftes die je doet, moet je na-
komen. Het niet nakomen van de geaf-
ficheerde levertermijnen betaal je cash.
Neem dus tijdig een logistieke partner
onder de arm. Fulfilment is essentieel
voor een webshop, de logistieke partner
zorgt ervoor dat jij als ondernemer je

beloftes kan waarmaken.

Wim Vanleuven: Wij hebben voorlopig
de keuze gemaakt om onze backoffi-
ce in eigen beheer te houden. De onli-
nebestellingen komen meestal in het
weekend binnen en onze medewerkers
maken de pakketten verzendingsklaar.

Voor de eigenlijke verzending maken we

wel gebruik van een pakjesdienst. Het
aandeel e-commerce in onze totale om-
zet is nog niet voldoende groot om de

fulfilment al uit te besteden.

Reinardt Van Oel: En daar is helemaal
niets mis mee. Er bestaat geen unieke
formule voor e-commerce logistiek. Hoe
je een proces of magazijn inricht hangt
af van het verkoopmodel van je klanten,
van het orderprofiel en van het aantal
producten dat je voor hen in voorraad
hebt. Wel is een snelle toegang tot je
producten een must, dus altijd voldoen-
de voorraad op pick locaties en 24 uur
per dag 365 dagen per jaar open. Een
webshop of DC mag nooit gesloten zijn,

dat pikt de gebruiker gewoon niet meer.

Koen De Smet: Een laatste zaak waar je
zeker rekening mee moet houden is re-
tours. Gemiddeld heb je bij e-commerce
20% retours, bij kleding loopt dat zelfs
op tot 40%. En klanten verwachten dat
dit gratis kan. Je moet dus een zeer
goed systeem uitwerken om goederen
die teruggestuurd worden snel en effici-
ent terug verkoopsklaar te krijgen. An-

ders lopen de kosten heel snel op.

Zijn er tenslotte ook valkuilen
die je moet ontwijken wanneer
je een webwinkel start?

Dirk De Vylder: Een veel voorkomen-
de fout is te veel aandacht schenken aan
de marketingkant van het verhaal. On-
dernemers zijn er vaak vooral mee bezig
dat hun site er mooi uitziet en vergeten
dat de logistieke kant minstens even
belangrijk is. Zorg er bijvoorbeeld altijd
voor dat je organisatie pieken kan op-

vangen, flexibiliteit is cruciaal.

Wim Vanleuven: Weet ook dat je als
ondernemer geconfronteerd gaat wor-
den met concurrentie die je qua prijs bij-

na niet kan kloppen. Buitenlandse web-
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shops hebben troeven die wij gewoon
niet hebben. In onze sector moeten we
bijvoorbeeld concurreren met aanbie-
ders die veel minder of zelf helemaal
geen accijnzen betalen. De Europese
wetgeving staat hier gewoon nog niet

op punt.

Mo Lasgaa: Hou ook zeker in het ach-
terhoofd dat e-commerce — ondanks de
groeiende populariteit — nog maar in de
kinderschoenen staat. E-commerce is
goed voor 3% van de totale retail omzet.
Dat wil zeggen dat 97% nog altijd in de
fysieke wereld gerealiseerd wordt. Als
e-commerce de klassieke winkel doet
verdwijnen — wat ik betwijfel, zal dat so-

wieso nog een hele tijd duren.

Mirjam Tas: De komende jaren gaan we
vooral zien dat het omnichannel verhaal
veel bepalender wordt. Bij omnichannel
draait alles om de merkbeleving. De
klant komt via verschillende contact-
momenten in aanraking met een bedrijf
of merk. Omnichannel zorgt ervoor dat
dit, ongeacht het kanaal, een afgestem-
de en zorgeloze ervaringis. Dit betekent
dat uitstraling, content en beleving al-
tijd en overal gelijk zijn. De klant kan
in een winkelpunt terecht of online be-
stellen. Maar wil hij die online bestelling
afhalen in de winkel, dan kan dat ook.
Of wil hij in de winkel iets bestellen dat
alleen online beschikbaar is, is dat ook
mogelijk. Omnichannel gaat verder dan
de deuren van een winkel of de virtuele

omgeving van een webshop.

Wim Vanleuven: Ik denk dat we kun-
nen besluiten dat er geen wondermid-
delen bestaan. Ook e-commerce is dat
niet. Het is een mooie aanvulling op de
klassieke modellen, maar succes krijg je

enkel door hard te werken.




Bleckmann, uw partner in e-commerce

Als specialist in logistieke dienstverlening voor internationale modemerken uit het hoge en het
middensegment is Bleckmann een waardevolle e-commerce partner in Europa. Wij kunnen de
complete supply chain voor u verzorgen, van de import tot het afhandelen van de retourzendingen
van uw klanten, maar ook onderdelen daarvan.

M Import en vervoer

naar het magazijn
Bleckmann handelt alle administratieve en
praktische zaken rondom het importeren
van uw goederen af en zorgt dat ze van
de fabriek, waar ook ter wereld, naar een
van onze magazijnen worden vervoerd.
We hebben er twintig, verspreid over
Europa.

M Picking

In het magazijn maken we de goederen
klaar voor verzending naar uw klanten.
Via een interface met uw ERP-systeem
komt de informatie over de bestellingen
bij ons binnen en start het proces van
picking & packing. We beschikken over
een slim systeem dat pickfouten tot
vrijwel nul reduceert.

Bleckmann

Fashion & Lifestyle Logistics

v Packing

Voor het verpakken van uw producten
bieden we talloze mogelijkheden. Voor een
optimale beleving bij uw klant kunnen we de
kleding vooraf wassen, strijken of opplooien
en parfumeren. Vervolgens verpakken we
het in zijldepapier en bieden we het hangend
of in een mooie branded box aan, voorzien
van een kaartje in de juiste taal. Maar het
kan uiteraard ook een stuk eenvoudiger.

| Transport naar de klant

De eisen van consumenten met
betrekking tot de levertijd en het
retourgemak van online bestelde
producten zijn overal hoog, maar
verschillen toch per land en zelfs per
streek. Afgestemd op deze service
level verwachtingen werkt Bleckmann
samen met local heroes: in fashion
gespecialiseerde vervoersbedrijven
die een bepaald land of streek op hun

duimpje kennen. Uw klanten worden via
email of sms op de hoogte gehouden van
de status van hun bestelling.

| Retourzendingen

Ook retourzendingen handelt Bleckmann
efficiént af. Dat kan door uw klanten

de mogelijkheid te bieden digitaal een
retourbon in te vullen of door een retourbon
bij te sluiten. Het pakje kan vervolgens
worden opgehaald of door de klant
worden afgeleverd bij een servicepunt.
Geretourneerde goederen onderwerpen wij
desgewenst aan een kwaliteitscontrole en
een eventuele herconditionering.

We monitoren de resultaten en spreken
deze regelmatig met u door en kijken
samen hoe we onze dienstverlening verder
kunnen optimaliseren. Benieuwd naar de
mogelijkheden voor u en uw online klanten?
Neem vrijblijvend contact met ons op!

www.bleckmann.com - sebastien.vanhoute @bleckmann.com



Mirjam Tas
Marketing Manager UPS Belgium

UPS is wereldwijd een vooraanstaande speler in logis-
tiek. Het biedt een breed gamma
aan oplossingen, waaronder het
vervoer van pakketten en vracht,
het vereenvoudigen van interna-
tionale handel en het gebruik van
geavanceerde technologie om
de wereld van het zakendoen op
een efficiéntere manier te behe-
ren. Het hoofdkantoor is geves-
tigd in Atlanta, Verenigde Staten.
UPS biedt wereldwijd diensten
aan in meer dan 220 landen en
gebieden.

Dirk De Vylder

Directeur projecten VIL

De vzw Vlaams Instituut voor de Logistiek — of kortweg
VIL - is het innovatieplatform voor de logistieke sector.
Het VIL helpt Vlaamse bedrijven om innovatieve logis-
tieke projecten te realiseren en zo hun competitiviteit
te verhogen en ontvangt hier-

voor subsidies van de Vlaamse

overheid. Als ledenorganisatie

brengt het VIL bedrijven en orga-

nisaties uit diverse sectoren bij

elkaar - zowel verladers als logis-

tieke dienstverleners maar ook

kennisinstellingen, overheidsin-

stanties en bedrijven vanuit de

IT- engineering-, interim-, bouw-

en real estate- wereld. Het zorgt

zo voor unieke netwerkmomen-

ten.

Koen De Smet
Business Development Manager
XPO Supply Chain Belgium

XPO Logistics is een top 10 logistiek dienstverlener.
XPO heeft een netwerk van 88.000 medewerkers, ver-
spreid over 34 landen en 1440 vestigingen. XPO biedt
baanbrekende oplossingen aan de meest succesvolle
ondernemingen op wereldvlak, voor de optimale or-
ganisatie van hun Supply Chain.

In Belgié is XPO actief in diep-

vrieslogistiek, in gevarengoed

logistiek, in havenlogistiek en

voedingslogistiek. In Nederland

heeft XPO uitgebreide operaties

in e-commerce, met focus op de

retail van kleding en accessoires.

XPO is marktleider voor e-fulfill-

ment in Europa.
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Wim Vanleuven
Zaakvoerder La Buena Vida

La Buena Vida zal in 2017 20 jaar op een professionele
manier met Spaanse wijn bezig
zijn. Zij zijn op dit moment dé
referentie voor wijnen uit Spanje
in Belgié, met meer dan 60 do-
meinen in portfolio. Steeds klei-
ne familiedomeinen, pioniers in
de regio, naast de grote namen
zoals Pingus, Vega Siclia of Roda.
Zij werken zowel naar horeca en
bedrijven als naar particulieren,
waar het gedeelte e-commerce
alsmaar belangrijker wordkt.

Mo Lasgaa
Managing Consultant Groenewout

Groenewout is een internationaal logistiek adviesbu-
reau gericht op advies, implementatie en optimalisatie
van logistieke en supply chain operaties. Groenewout's
specialisten adviseren je graag over: (her)inrichting,
vitbreiding of nieuwbouw maga-
zijnen, optimalisatie voorraadbe-
heer en -planning, (her)ontwerp
distributienetwerk, begeleiding
transport- en magazijntenders,
locatie adviezen, ontwerp e-ful-
fillment concepten.

-\

Reinardt van Oel
Contract Director
Logistics Bleckmann

Bleckmann Fashion & Lifestyle Logistics werd opge-
richt in 1862 en levert Full Supply Chain services we-
reldwijd. Ruim 10 jaar geleden heeft Bleckmann zeer
bewust ingezet op e-commerce logistiek als aanvul-
ling op de traditionele verkoopkanalen Wholesale en
Retail. Vanuit DC's in Belgié€, Ne-
derland, Engeland, de VS en Azié
beschikt Bleckmann over een
rijkdom aan ervaring in 0.a. om-
nichannel logistiek maar maken
ook grote 100% webverkopers
gebruik van onze diensten. Best-
in-Class Warehousing, Transport,
E-fulfillment en Retouren oplos-
singen maar ook First-in-Class
met innovaties die producten
sneller, veiliger en voordeliger
op bestemming brengen.
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Exclusief verdeler van meer dan
60 Spaanse domeinen, waaronder
I : 1 Roda, Pingus, Albet i Noya, Vega Sicilia,
Pl .’:.'{L- = Clos de I’Obac, Gramona, José Pariente,
/ N Vifia Pedrosa, Castell del Remei,
e Nunci, Alién, Habla...
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Lichtstraat z/n, Verlipark Unit B.1.26, 2400 Mol, T. 014 45 13 03, info@labuenavida.be. Surf ook naar www.hometastings.be

Stay one step ahead with
our value-added SUPPLY CHAIN
services that fit your
E.COMMERCE strategy

CONTACT: TAILOR-MADE SOLUTIONS:

+32 (0) 2 467 65 32 E-FULFILMENT, CO-PACKING,

supplychain.nl@xpo.com in e-commerce AUTOMATED PROCESS,
logistics in ADDED-VALUE SERVICES,

FOLLOW US ON: Europe REVERSE LOGISTICS

B). europe.xpo.com

| ‘ \ VLAAMS INSTITUUT
[
%
= e Innovatieplatform voor de logistieke VOOR DE LOGISTIEK
sector o
Koninklijkelaan 76, B-2600 Berchem
* Praktische logistieke onderzoeks- +32 (0)3 229 05 00
projecten met en voor bedrijven info@vil.be - www.vil.be
e Unieke netwerkingmogelijjkheden
met bedrijven uit zeer diverse sectoren

e Speerpuntcluster voor Viaanderen: KN Ow u
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