E-comme en stand van zaken

Pieter VAN BASTELAE;
Head of e-commercelatt
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an?® 20 years

Wat is Comeos? Algemeen.

Comeos is de stem van de georganiseerde handel en diensten

Brede beroepsvereniging
¢ 600 leden verspreid over maar liefst 18 sectoren
¢ Van Food over DIY tot Fashion, zowel offline als online

¢ Verenigen (sectorwerking) — vertegenwoordigen (lobby) — versterken (informatie en
advies)

Belang van de handel
¢ 90.000 winkels
Dagelijks 2 miljoen klanten
¢ 40 % huishoud-budget naar handel

Grootste privéwerkgever in de privé-sector
¢ Detail- en groothandel vertegenwoordigen 17 percent van de totale werkgelegenheid
¢ Hotels en restaurantsector 5 procent van de totale werkgelegenheid
¢ 11.000 extra banen in periode 2008 — 2011 (crisisjaren!)
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Bronnen: « Economische doorlichting van de handel » 16 mei 2013 van prof. Jozef Konings (KULeuven) en RiE04.15 - 4
« De distributiesector en de impact ervan op de prijzen in het eurogebied » 2011 van de Nationale Bank van Belgié
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Wie is Pieter?
Head of e-commerce at Comeos in Belgium

Loopbaan
. KPMG
. Accenture

Financieel-economisch profiel -Q"! \

. Handelsdidactiek

e Handelswetenschappen -“E 3

Gezin
. Getrouwd
. 3 kinderen
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http://www.linkedin.com/pub/pieter-van-bastelaere-vandenberghe/54/836/899
https://twitter.com/pieterenco
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BELGIUM
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Key take-aways
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has ever made an online purchase
spending more compared to last year
monthly purchases

spending more than 100 EUR

replacement buying
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E-commerce experience
Penetration (profile)

Q: Have you ever bought new products or services via the Internet for personal purposes? We refer to ordering new not second-hand products or services via an e-commerce website of a
company not via e-mail.)?

2011
Gender

Male 62% 55% 56%
__________________ Female BENNNNNN 57% 5% ___ S0%  48%
Hanguage Dutch 61% 56% 53%
French 55% 48% 46%
Age 18-27 60% 57% 59%
28-43 62% 59% 58%
44-59 56% 49% 45%
R Sl A R
Income Less than €2500 58% 50% 48%
€2500-€3500 66% 57% 57%
more than €3500 73%
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2011 2012 2013 2014

*Filter: No // datacleaning applied by removing extreme outliers
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Online purchases

Current purchase new products

Q: Which new products or services did you buy via the Internet (for personal purposes) in the past 12

months?

Clothing / shoes
Hotel / Overnight stay
Books
Event tickets
Boat, plane or train tickets
Personal care products
CD /DVD / Blu-ray / Games
Computer, hardware and software
Electronic appliances
Toys
Bank products eg. current account, savings account, investment
Household appliances
Telecom
Fun fair tickets
Pharmaceutical products
Digital music
Sports products
Furniture and home decoration
DIY and garden products
Travel assistance or cancellation insurance
Food
Films or TV series in digital format
Prepared food
Cars, motorbikes, bicycles
Other insurances eg fire insurance, car insurance, life insurance, pension insurance

Other

. 49%

40%

I 32%

[ 22%
22%
I 229%
I  20%
19%

18%

I 17%
I 15%

14%
12%

10%
T 10%
N 10%
. 9%

7%
. 7%
6%
4%
3%
3%

12%

31%
29%

B Fashion
" Books
® Electronic appliances
Entertainment
Telecom
Health & Beauty
Interior
Food
Sports
DIY
Toys
B Financial
Other
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Sector Focus 21

: :
Drivers for E-commerce - Evolutions

Q: What are the 3 main reasons why you bought this product online?

PERCEIVED AS IMPORTANT
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Because it saves time _ 41% . oo
Because | can find products and services at lower _ 0
prices 41% . o—=0e
Because it gets delivered to my door _ 38% . %::_ o —%e—o __:::‘
Because I'm able to shop 24 hours a day _ 36% . [PSY
Because | get access to special discounts, _ 300
promotions... 0 | we—e
Because | have a wider selection of -
0 ce—09
products/services online 26% .
Because | can compare and review different - 0
products/services 22% . «e
Because there is more product information online - 15% . )
Because | avoid crowds - 15% oo

Because | can see whether items are in stock - 14% . 00 02011
. gusmsEEEEEEERRE,,, ©2012

Because | get access to products/services that 0 . .,

1. B H 12 A) Taa, o—eo s [ e
aren't available in my country SEEETREEEEL L 2013
© 2014

Other reason I 4% @
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Sector Focus

Payment method - Evolutions

Q: How did you pay for it?

TRANSACTION PAYMENT METHOD

Online — Credit card (Visa, MasterCard, American
Express...)

Online — Bank card (Bancontact/Mister Cash)
Offline — Bank transfer

Online — PayPal

Offline — By card (credit card, bank card, Proton) at
the point of sale

Offline — Cash at the point of sale

Offline — By card (credit card, bank card, Proton) at
the door

Offline — Cash at the door
Offline — Cheque

Offline — SMS payment
Online — Other

Offline — Other

I 1
| R
B %
| ERY
B 3%
I 2%
| 1%
| 1%
| 0%
0%

3%

| 0%
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
eoo—o
::::::ll lll::::::
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o
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© 2011
@ ©2012
® 2013
P 2014
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Sector Focus
Delivery preference - Evolutions

Q: How do you prefer your online purchases ‘product sector’ to be delivered?

DELIVER PLACE

Pick-up at a pick-up point . 15%

Pick-up at the shop I 8%

69%

Delivery at work I 4%

Pick-up in a locker (sealed container to be
opened with a code)

Other | 2%

Does not matter to me I 2%

o,
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Sector Focus
Delivery price - Evolutions

Q: How much are you willing to pay for the delivery of the ‘product’ you buy online?

OF DELIVERY

CosT 0% 10% 20% 30% 40% 50%
Gratis - 30% ‘.',‘. 0—0—0—0._:’.

Less than € 4,00 . 15% "‘.‘ ._._..9

€ 4,00 till € 7,50 - 33% — - —o

sEEEEEEEEmy
pupm® Tug,
(3 -

2% o ———— oW

* 4
....

€ 7,50 till € 10,00

*
a®
Fessnunnnnnnnn®®

© 2011

More than € 10,00 o —o0— o "% ®2012
4,y “

..."ll----..---------l"‘ ® 2013

2014
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age
of the visitors
Is pleased.
// +5% since 2013
, ///,,///,//,//{/////// 97000, /
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Purchase intention for the coming 12 months is higher than the
purchases made in the past 12 months. E-commerce growth will

thus continue.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

0%

Clothing / shoes

Hotel / Overnight stay

Books

Event tickets

Boat, plane or train tickets
Personal care products

CD / DVD / Blu-ray / Games
Computer, hardware and software
Electronic appliances

Toys

Household appliances
Telecom

Fun fair tickets

Pharmaceutical products
Digital music

Sports products

Furniture and home decoration
DIY and garden products

Food

Films or TV series in digital format
Prepared food

Cars, motorbikes, bicycles

Other

"""""" e 7 7777 7 L )
@ InSites Consulting

E-commerce in Belgium
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Entire report on www.comeos.be

Detailed information on e-commerce in Belgium

Content:
E-commerce experience, penetration and profile
E-commerce barriers and current online shopping and spending behaviour
E-commerce frequence, evolution budget and amounts
Substitution offline purchases and future intention to buy, trends
Information search, drivers for e-commerce, satisfaction rates
Payment methods, delivery preference, time and price
E-commerce trust and attitude
Fraud exposure, types and handling
- klik op ‘publicaties’ (rechtsboven)
en vervolgens op ‘e-commerce’ in het menu (linksonder)

iy
io3
comeaos -
for commerce and services

21.04.15 -




Structuur van de presentatie vandaag

R o »

Ecommerce
@ Comeos




De concurrentiéle handicaps

Opzetten
webshop

eLoonkost

eGekwali-
ficeerd
personeel
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*Product-
veiligheid

e m-

eTaksen en
accijnzen

*Btw-
tarieven

eInternet-
toegang en
-tarieven

|

,Betaling ‘

*Online
betaal-
platform

eParcel
Delivery

*Online
veiligheid

eSociale
flexibiliteit

Na-

verkoop

eTerugname-
plicht

eAlternatieve
geschillen-
bemid-
deling
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14-18: de drie scenario’s

Belgié op
niveau
buurlanden
Niets
verandert:
36.197 banen
kwijt

Drie
scenario’s

Belgié:
europees
centrum voor
e-commerce

21.04.15-33




Maak van Belgié
het e-commerce-centrum van Europa

. De structurele problemen van de . Flankerende maatregelen die online
handel worden bij e-commerce handel stimuleren en beschermen:
uitvergroot. De overheid moet ¢ Liberalisering post beter begeleiden:
erkennen dat dit een meer concurrentie
maatschappelijke uitdaging is, waarbij Bescherming handelaars en klanten
36.197 jobs op de helling staan. tegen cybercriminaliteit

Sociaal: loonkost moet dalen, meer Volg Europese regels rond milieu,
flexibiliteit nodig. Vooral in logistiek taksen, verplichtingen,...

(lagere lonen) zijn inspanningen Speel onze troeven uit:

mogelijk die ons sterker maken tgo de + Meertalig

buurlanden ¢ Productief

De btw moet naar het niveau van de » Sterk handelslandschap

omliggende landen komen ¢ Logistiek profiel 2 indien mobiliteit

wordt aangepakt!
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Comeos — de machtigste
beroepsfederatie op vlak van e-commerce

comeos

T CEEMETE I YR

2014-18: de grote e-oorlog, 36.197 banen op de helling

16 januar 2014

Indien er geen ingrijpende maatregelen komen die de Belgische e-commerce gelijke wapens geeft als
de buitenlandse concurrenten, dreigen we in Belgié tegen 2018 liefst 36.197 banen te verliezen.
comeos bracht, voor het eerst, alle factoren in kaart die de onbwikkeling en toekomst van onze online
handel bedreigen.

Belgische handelaars hebben zware concurrentiéle nadelen tegen hun buitenlandse collega’s. “We
worden niet alleen gehinderd door de structurele handicaps die de klassieke handel kent”, zegt
Dominique Michel, Gedelegeerd bestuurder van Comeos. “Maar er zijn ook nieuwe hinderpalen, eigen
@an e-commerce. De Belgische consument lijkt eindelijk de weg te vinden naar de online handel, net
zoals in de buwrlanden earder al het geval was. Maar de winsten gaan aan onze Belgische economie
woorbij. *

Structurele handicaps

“we weten al langer dan vandaag dat we hier met een te grote loonkost zitten — onze sector zit twintig
procent hoger dan de buurlanden®, zegt Michel. “En de btw-aanslagvoet die relevant is voor e-
commerce is liefst zes procent hoger dan in Luxemburg. Bij online handel worden die problemen
uitvergroot, &n kormen er niewuwe bij: de gebrekkige concurrentie bij de levering van de pakjes bij de
consument zorgt bijvoorbeeld woor veel hogere facturen. Het verbod op nachtarbeid maakt snelle
leveringen dan weer quasi onmogelijk — je krijgt een pakketje uit Antwerpen sneller en goedkoper als
je het via Amsterdam laat leveren, dan rechtstreeks.”

* Loonkost: 208 hoger dan in buurlanden

# productveiligheid: we hebben meer verplichtingen dan buitenlandse concurrenten — zoals
bijwoorbeeld SAR-waarde bij G5M (die alleen Balgische handelaars moeten vermelden)

* Btw-tariewven: 5% hoger dan Luxemnburg, 2% hoger dan Duitsland. Er wordt niet gecontroleerd op
toepassen cormecte aanslagvoet voor buitenlandse aankopen, net zo min als op heffing van
milieutaksen en acdjnzen
Er is géén transparant en betrouwbaar betaalplatform (zoals iDeal in Nederland)

Na 20000 en voor 5.00 uur is arbeid hier nachtarbeid (en dat is niet zo in buurianden) — wat het

voorbereiden van zendingen 's nachts quasi onmogelijk maakt.

Pakketlevering is te duur en te traag

Er is nawwelijks opvolging van kachten rond online veiligheid (hacking, phishing,

kredietiaartfraude

Eris gesn mlle@i&tb&nﬂm—mm:ilﬂmmmﬁmm 21.04.15-35




1.10.1. Elektronische handel

Er wordt een verzelfstandigd
elektronische handel ontwikkeld in
samenwerking met de vertegenwoordigers van
de verschillende sectororganisaties. Dit platform
bereidt een ondersteunend kader voor teneinde
de ontwikkeling van ‘e- commerce’ alle kansen te
geven. Dit kader is erop gericht om onze
structurele handicaps ten opzichte wvan het
buitenland weg te werken. We denken daarbij
aan:

e de creatie van een gelijk Europees
speelveld op vlak van productveiligheid
initiatieven voor een betrouwbaar online
betaalplatform dat alle binnenlandse
retailers kunnen accepteren
Een onderzoek van de wetgeving inzake
nachtarbeid om het nachtelijk
voorbereiden van verzendingen
concurrentieel te maken met de
buurlanden.

De verbetering van de online veiligheid
door een betere opvolging van klachten
(hacking, phishing, kredietkaartfraude).

Regeerakkoord — 10 oktober 2014

1.10.1 Commerce électronique

platform voor

Une plateforme indépendante pour le commerce
électronique sera développée en collaboration
avec les représentants des différentes
organisations sectorielles. Cette plateforme
prépare un cadre de soutien afin de donner
toutes les chances au développement du ‘e-
commerce’. Ce cadre vise a éliminer nos
handicaps structurels vis-a-vis l'étranger. Nous
envisageons ainsi :

s Lacréation d'un pied d'égalité au niveau
européen en matiere de la sécurité des
produits
Des initiatives pour une plateforme fiable
de paiement online, acceptable pour les
détaillants domestiques
Un examen de la législation relative au
travail de nuit afin de rendre compétitive
avec les pays voisins la préparation
nocturne des envois.

L'amélioration de la sécurité online via un
meilleur suivi de plaintes (hacking,
phishing, fraude a la carte de crédit).
Lexamen de la faisabilité d'un systéme

Accord de gouvernement — 10 octobre 2014
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Workshops @ Comeos

Gekoppeld aan e-commerce in Belgié

Diverse thema’s
. Online marketing
. Online logistiek

¢ E-fulfilment

¢ E-warehousing (e-DC)

¢ Pick, pack & ship

Integratie back-office en front-office
Digitale strategie

Praktisch
. 30 deelnemers maximum (interactiviteit)
Gratis voor leden van Comeos

21.04.15 - 38




Trainingen @ Comeos

Gekoppeld aan e-commerce in Belgié

Diverse thema’s
Juridische zaken (light en advanced) => 29.05.2015 (zie stand!)
Fiscale zaken (light en advanced)
Search Engine Optimization (SEO)
Social selling
Social policy

Praktisch

e  Meestal gratis voor leden van Comeos

21.04.15 -39




Online e-commerce tools @ Comeos

Thema’s van de modelcontracten
Escrowovereenkomst
Dienst Niveau Overeenkomst
Algemene Voorwaarden B2B en B2C
Privacy Policy
Overeenkomst Ontwikkeling en Onderhoud Websi
Online Wedstrijdreglement
Disclaimers E-mail
Reclameovereenkomst Bannering
Logistieke Overeenkomst
Praktisch
. Reeds aangepast aan de nieuwe wetgeving die op 31 mei 2014 in werking trad!
. Zowel in het FR als in het NL
. 24/7 beschikbaar via onze members-only website
Extra (juridisch) advies beschikbaar via onze Service Desk
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Summer Happening @ Comeos

Gekoppeld aan e-commerce in Belgié

Inhoudelijk programma

 Voorstelling van onze grote e-commercestudie

 Verschillende voorprogramma’s

Praktisch

e 12 juni 2015 — reeds voor de vijfde keer !

 Paar honderd handelaars aanwezig, hét e-commerce event van Belgié
* Inclusief heerlijke luxebarbecue

21.04.15-41




Winter Congress @ Comeos

Gekoppeld aan e-commerce in Belgié

Inhoudelijk programma

 Twitter, Facebook, YouTube, Google, ...
Exclusieve cijfers van Ingenico

Praktisch

e 29januari 2016 — toplocatie MAS in Antwerpen

Enige e-commerce event van Belgié met top % retailers waarvan meer
dan 1/3de C-level

Inclusief sterrenchef en sommeliere

21.04.15-42
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