Retailsector (Comeos, UNIZO, Cevora)

De retail is wereldwijd een belangrijke economi-
sche en maatschappelijke sector. In Vlaanderen is
dit niet anders. Ongeveer 175 000 mensen verdie-
nen hun brood in de retailsector,’ gespreid over
ongeveer 50 000 winkels. De sector vormt een cen-
trale schakel in de distributie van goederen, dien-
sten en informatie en verbindt een brede waaier
aan economische stakeholders zoals producenten,
groothandelaars en consumenten.

Digitalisering en robotisering grijpen in belang-
rijke en toenemende mate in op hoe de retail
meerwaarde creéert. Het meest prominente voor-
beeld vormt ongetwijfeld de opkomst van on-
linewinkels en e-commerce. Hoewel Vlaanderen
en bij uitbreiding Belgi¢ op dit punt niet tot de
Europese koplopers behoort, heeft het de laat-
ste jaren veel van zijn achterstand ingehaald. De
verwachting is dat dit sectorsegment de komende
jaren verder zal blijven groeien. De organisatie
en inrichting van een verkooppunt krijgt daar-
mee een heel andere invulling dan hoe de retail
die functie daarvoor, met vooral fysieke winkels,
opnam. Ook de distributiefunctie die ze altijd
vervuld heeft, krijgt een heel andere logistiecke
dimensie en aanblik.

De webwinkel als alternatief voor de brick and
mortar deed bovendien nieuwe vragen ontstaan
voor de retailer. Via welk verkoopkanaal bied ik
mijn producten aan? Hoe profileer ik het ene ver-
koopkanaal tegenover het andere? Hoe zorg ik
voor een naadloze aansluiting en beleving voor de
klant bij het combineren van meerdere kanalen?
En zelfs, hoe blijf ik tout court als retailer relevant?
Via e-commerce benaderen fabrikanten en groot-
handelaars immers ook rechtstreeks de consument,
en het internet doet ook de verkoop tussen con-
sumenten onderling groeien. De digitalisering ver-
taalt zich inderdaad ook in veranderingen in het
consumentengedrag. Een volledige documentatie

van hoe digitalisering zo ook indirect op de retail
inwerkt, zou het bestek van deze visietekst echter
te buiten gaan.

We gaan echter niet voorbij aan de vele interne
processen die achter de schermen digitaliseren en
automatiseren. Routinematige activiteiten als or-
derverwerking en facturatie worden overgenomen
door computers. Zelfs bestellingen bij leveranciers
worden automatisch geplaatst via EDI-connecties.
Ook belangrijke aspecten van het logistieke pro-
ces — denk maar aan magazijnbeheer en orderpic-
king — worden meer en meer gerobotiseerd. Aan
de kassa’s evolueerden de afrekening en betaling
door eerst het zelfscannen en intussen het mobiel
betalen.

In de nabije toekomst zal, onder invloed van digi-
talisering, vooral het peilen naar klantenwensen
en de verkoopbevordering nog grote verande-
ringen ondergaan. De prijszetting is een ander
proces waarin digitalisering en automatisering
zich de komende jaren ongetwijfeld doorzet.
Ontwikkelingen in deze processen zagen we tot
nog toe vooral online en dan voornamelijk bij
de grote internationale spelers. We zijn inmiddels
vertrouwd met cookies die ons surf- en klikge-
drag monitoren, met automatische maar geperso-
naliseerde productsuggesties en met prijzen die
variéren naargelang ons profiel. Systematische
datacaptatie en analyse zal echter ook terrein
winnen in de fysieke winkelomgeving. Meer en
meer zullen digitale technologieén geimplemen-
teerd worden om de winkelervaring te monitoren
en te optimaliseren. Her en der zijn experimenten
gaande om looppaden van klanten doorheen de
winkel te traceren, om klantprofielen te onder-
scheiden op basis van videobeelden of om emo-
ties van klanten te meten via wearables en tem-
peratuurgevoelige camera’s. Deze evoluties zul-
len steeds meer een tegenwicht vormen voor de
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geautomatiseerde inventarisatie van klantwensen
en de datagedreven verkoopbevordering die tot
op heden vooral voorbehouden bleef voor online
retailers.

Hoewel de gevolgen voor het nettotewerkstel-
lingscijfer in de sector van al deze evoluties
moeilijk in te schatten zijn, is het duidelijk dat
ze een belangrijke weerslag zullen hebben op
de benodigde jobs, de invulling ervan en de er-
mee gepaard gaande competentieverwachtingen.
Cevora voerde in 2013 al een studie uit om een
beter zicht te krijgen op de te verwachten veran-
deringen in competentienoden in Vlaanderen met
betrekking tot inkoop en verkoop, met weliswaar
de nadruk op de groothandel. Intussen kan de
sector terugvallen op aanvullend en vergelijkbaar
onderzoek elders om zich een voorstelling te ma-
ken van de toekomstige competentienoden in de
retail.

Telkens opnieuw komen daarin een aantal patro-
nen terug. Ten eerste, eenvoudig, repetitief werk
wordt overgenomen door machines. In de plaats
komt meer complex en moeilijk voorspelbaar
werk. De medewerkers nemen daarmee moei-
lijk te automatiseren werk op. Voorbeelden zijn
uitdagende probleemoplossing waarbij beroep
gedaan wordt op creativiteit en analytisch vermo-
gen, of taken die in belangrijke mate steunen op
interpersoonlijke en communicatieve vaardighe-
den, of een combinatie van beide (bijvoorbeeld
klachtbehandeling, service na verkoop, enzo-
voort).

Ten tweede wordt van alle medewerkers verwacht
dat ze beschikken over een minimale set van digi-
tale skills. Het zijn vaardigheden die nodig zijn om
de huidige instrumenten en hulpmiddelen die ze
moeten gebruiken (zoals bureausoftware, digitale
en sociale media, een ERP- of CRM-systeem, scan-
ners) te kunnen benutten.

Ten derde is er een toenemende behoefte aan ICT-
en data-experts. Zij staan in voor het ontwerpen
en opzetten van online platformen, van databan-
ken en van geautomatiseerde gegevenscommu-
nicatie. Zij zijn ook nodig voor de uitbouw van
systemen voor datacaptatie van klantgedrag en
‘intelligente’ analyses met het oog op profilering,
verkoopbevordering en dynamische prijszetting.

De ontwikkeling van dit soort activiteiten en de
daaruit volgende nood aan dit soort atypische pro-
fielen, markeert overigens hoe ook de retail ge-
confronteerd wordt met het vervagen van sector-
grenzen, een trend die ook in andere klassicke
sectoren wordt ervaren.

Daarnaast is er het blijvende en zelfs toenemen-
de belang van marketing- en commerciéle skills.
De onlinewinkel ontdoet de retailer niet van zijn
plicht om klantvriendelijk te zijn en de klant te-
gemoet te treden. Integendeel, het gebrek aan fy-
sieke drempel om een webshop zonder aankoop
te verlaten, dwingt de verkoper nog beter te con-
necteren met de klant. De verkopers in de brick
and mortar store worden dan weer uitgedaagd de
winkelervaring zo te optimaliseren dat ze een fun-
damentele meerwaarde bieden die een webwinkel
niet levert.

Tot slot zijn de digitalisering en robotisering, als
belangrijke drivers van verandering in de sector,
ook medeverantwoordelijk voor het toenemende
belang van loopbaancompetenties. Medewerkers
moeten bereid en bekwaam zijn om levenslang
te leren en moeten kunnen omgaan met de con-
stante veranderingen waarmee ze geconfronteerd
worden.

Op het vlak van werkvormen en arbeidsomstan-
digheden zijn de toename van losse werkver-
banden (onder andere freelancers) en de uitbrei-
ding van het aantal medewerkers met atypische
werkuren de meest opvallende ontwikkelingen.
Vooral de link tussen de tweede evolutie en di-
gitalisering is onmiskenbaar. Atypische werkuren
volgen enerzijds rechtstreeks uit de groei van de
e-commerce en anderzijds uit de wijzigende ope-
ningsuren van fysieke winkels, op hun beurt ge-
deeltelijk een reactie op de 24/7 toegankelijkheid
van webwinkels.

Comeos, UNIZO en Cevora moedigen retailers
aan om te innoveren en de opportuniteiten die de
digitalisering en robotisering bieden te omarmen
in het belang van de eigen zaak, van de klant
en van de medewerkers. Er zijn echter enkele
belangrijke uitdagingen in het verlengde van de
huidige en te verwachten ontwikkelingen. Hoe
het aanzienlijke aantal laag- en midden geschool-
den dat de sector tewerk stelt, bijscholen zodat
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ze de jobs, die we nu niet eens kennen, kunnen
invullen? Hoe kan de flexibilisering van de jobs
hand in hand gaan met kwaliteitsvolle banen die
voldoening schenken? Hoe zullen de vele kleine
winkeliers en micro-ondernemingen zich staande
houden in een sector waarin steeds meer uit-
eenlopende expertises nodig zijn en waarbij een
datagedreven aanpak in het voordeel speelt van
grote retailers.

Zowel Cevora, Comeos als UNIZO ondernamen al
actie om positieve uitkomsten van digitalisering en
robotisering voor de sector te bekomen, met spe-
cifieke aandacht voor de genoemde uitdagingen.
Via awards (onder andere de Mercuriusprijs van
Comeos), campagnes (onder andere Het internet.
Ook uw zaak van UNIZO) en tools (onder andere
Salestrends.be van Cevora) worden handelaars ge-
sensibiliseerd en geinformeerd over de impact van
digitalisering en worden ze aangemoedigd te in-
noveren. Via opleidingen (Cevora, Syntra, UNIZO
Academie) worden medewerkers en zaakvoerders
opgeleid in digitale skills en andere vaardigheden
die de digitalisering met zich meebrengt. Door
good practices te publiceren in de ledenbladen, in-
novaties in de kijker te zetten (The Future of Shop-
ping) en door netwerkevents te organiseren wor-
den bedrijven geinspireerd, en worden kennis en
ervaring gedeeld.

Verder verkennen de sectororganisaties actief de
toekomstscenario’s (roadmapping) via eigen stu-
diewerk of door sectoraal onderzoek te begeleiden.
De uitkomsten worden benut om de beeldvorming
over de retail te actualiseren en om onderwijs- en
opleidingspartners te ondersteunen in het ontwik-
kelen of updaten van opleidingen. De sectororga-
nisaties nemen ook het voortouw om stakeholders
in verband met digitalisering van de retail en ver-
anderende competentienoden samen te brengen en
nieuwe initiatieven of innovatieprojecten op te zet-
ten. Tot slot proberen UNIZO en Comeos de trans-
formatie van bedrijven ook te bevorderen door re-
tailers de weg te wijzen naar fondsen en subsidies
die hen financieel kunnen ondersteunen om de
digitale omslag te maken.

De sector kijkt echter ook naar het onderwijs. De
verdere uitrol van het duaal leren en meer alge-
meen de uitbouw van werkplekleren en van sa-
menwerkingen tussen onderwijs en bedrijfsleven

zijn cruciaal om leerlingen en studenten succesvol
voor te bereiden op de jobs die hen wachten. Via
samenwerking en permanent overleg kan het on-
derwijs zicht houden op de evoluerende verwach-
tingen en kunnen leerkrachten en docenten op de
hoogte blijven van de nieuwste praktijken.

In het verlengde van overleg en samenwerkingen
dient een systeem te staan om opleidingen aan te
passen aan vastgestelde ontwikkelingen. In het ho-
ger onderwijs blijkt de actualisering van program-
ma’s vrij soepel te verlopen. Wat betreft secundair
onderwijs en volwassenenonderwijs valt te bekij-
ken in hoeverre geactualiseerde beroepskwalifica-
ties zich effectief en voldoende snel vertalen in de
aanpassing van opleidingen, en of een systeem met
beroepskwalificaties als tussenschakel voldoende
flexibel is om de ontwikkelingen in de sector op
te volgen.

De oriéntering van leerlingen en volwassenen bij
hun studiekeuze dient eveneens rekening te hou-
den met de uitkomsten van de permanente inter-
actie met het bedrijfsleven. Nog meer dan vandaag
dient men te vertrekken vanuit de competenties
— eerder dan de diploma’s — en in te spelen op
de vraag op de arbeidsmarkt. Daarnaast hoopt de
sector ook op input vanuit onderwijs wat betreft
krachtige en flexibele didactische methodes om
laag- en middengeschoolden (permanent) bij te
scholen.

Tot slot is er voor de overheid een rol weggelegd
om in te spelen op de impact van de digitalisering
op de retail. Ten eerste dient de sector meer te de-
len in innovatiesubsidies. Zowel het toekennen van
meer middelen aan projecten op bedrijfsniveau,
als het investeren in sectorale initiatieven (bijvoor-
beeld ‘vliegende’ digitale coaches die kleine win-
keliers ondersteunen bij de uitrol van hun digitale
activiteiten) bevorderen de succesvolle transforma-
tie van de sector.

Ten tweede ligt er qua wetgeving, en in het bij-
zonder op vlak van fiscale en arbeidswetgeving,
nog werk te wachten. De wijzigende activiteiten-
mix (bijvoorbeeld digitale gegevensanalyse, pak-
jeslevering) en nieuwe vormen van retail (zoals
Deliveroo en Uber) vragen om aangepaste wet-
telijke kaders. Als uitgangspunt voor deze kaders
dienen drie zaken voorop te staan: regelen zonder
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te verlammen, rechtszekerheid en transparantie,
en het verzekeren van een gelijk speelveld voor
klein en groot, en voor traditionele en innovatieve
actoren. Daarnaast kan de innovatie echter ook
baat hebben bij regelluwe zones en proeftuinen.
Deze moeten toelaten om binnen bepaalde gren-
zen nieuwe concepten en ideeén te testen en te
evalueren.

Een derde werf heeft betrekking op het optimali-
seren van de infrastructuur waar de sector gebruik
van maakt. Mobiliteit, digitale netwerken en ener-
gie vormen belangrijke randvoorwaarden voor de
uitbouw van de sector. Als deze vervuld zijn, heeft
Vlaanderen (en bij uitbreiding Belgi¢) vanuit zijn
centrale ligging in Europa uitstekende troeven als
vestigingsplaats voor grote distributiecentra die
veel meer dan vroeger belangrijke hoekstenen vor-
men voor de retail.
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