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1 [bookmark: _Toc463273781][bookmark: _Toc463860533]Inleiding

De sector van het online winkelen heeft zich de voorbije jaren sterk ontwikkeld in België. Zo doet reeds 35% van de Belgen minstens 1 aankoop per maand online, voor een gemiddelde transactiewaarde van €199 (bron: Comeos 2016). 
Volgens een recente studie van Copenhagen Economics[footnoteRef:1] is er de laatste jaren een gemiddelde jaarlijkse groei van 15% vastgesteld in de Europese e-commerce markt. Het aandeel van e-commerce in de totale Europese bestedingen is gestegen met meer dan 50% tussen de jaren 2007 en 2015.  [1:  “E-commerce imports into Europe: VAT and customs treatment”, Copenhagen Economics, 2016] 

E-commerce staat ook op de Digitale Agenda van de Europese Commissie, waarbij deze streeft naar de verdere uitbouw van e-commerce en werkt aan een verbetering van de kwaliteit en toegang tot de postdiensten over de grenzen heen. Zo heeft de Europese Commissie de voorbije jaren onder andere volgende initiatieven ondernomen:
· 2012: E-commerce action plan[footnoteRef:2], waarbij het belang van de distributie hierin benadrukt werd [2:  “Commission staff working document - Online services, including e-commerce, in the Single Market”, Europese Commissie, januari 2012 ] 

· 2012: Green paper[footnoteRef:3] omtrent een geïntegreerde markt voor pakketlevering met de focus op groei in de e-commerce markt op Europees niveau [3:  « Green paper, An integrated parcel delivery market for the growth of e-commerce in the EU”, Europese Commissie, november 2012] 

· 2013: Ontwikkeling van een roadmap[footnoteRef:4] om de ‘Single Market for Parcel Delivery’ te verwezenlijken. Het had als doel om duidelijke informatie en service te verschaffen aan de afnemers van bedrijven die e-commerce toepassen. [4:  “A roadmap for completing the single market for parcel delivery - Building consumer trust in delivery services and encouraging online sales”, Europese Commissie, November 2013] 

· 2015: ‘Digital Single Market Strategy’[footnoteRef:5] waarbij de nadruk gelegd wordt op prijstransparantie en regulerend toezicht. Dit raamwerk wil eenheid scheppen in de postsector op vlak van informatievoorziening en toepassing van elektronische handel en zal in 2016 verder uitgewerkt en toegepast worden. [5:  “A Digital Single Market for Europe: Commission sets out 16 initiatives to make it happen”, Europese Commissie, 2015] 

· 2016 : Offerte omtrent een regelgeving voor grensoverschrijdende pakketleverdiensten, waarbij de Europese Commissie nieuwe e-commerce regels voorstelt om consumenten en bedrijven te helpen bij het bereiken van de voordelen die een “Single Market” aanbiedt. [footnoteRef:6]  [6:  “Proposal for a regulation of the European Parliament and of the council on cross-border parcel delivery services”, Europese Commissie, mei 2016] 


Dankzij de groei van de e-commerce, groeit de markt van het leveren van pakjes en (post)pakketten ook in Europa en België. In dit verband wenst het BIPT een uitgebreid inzicht te verkrijgen in de situatie van de Belgische markt voor de distributie van pakjes en (post)pakketten in het kader van e-commerceactiviteiten, gelet op de functies die aan het BIPT zijn toegekend krachtens de wet van 21 maart 1991, meer bepaald in artikel 134 "voor duidelijk omschreven statistische doeleinden, voor marktanalyses en voor alle maatregelen die tot de transparantie kunnen bijdragen". 
Naast een inzicht in de stand van zaken van de Belgische pakjesmarkt, wenst het BIPT een analyse van de eventuele belemmeringen voor de ontwikkeling van de e-commerce die door deze markt voor pakketbezorging zouden kunnen worden veroorzaakt. Aan de hand van deze studie kunnen eventuele maatregelen worden genomen om een optimale werking van de markt voor de pakketlevering te waarborgen in het kader van e-commerce.
Het doel van deze raadpleging is om de informatie en de meningen van de marktspelers en van andere belanghebbenden op de markt mee te nemen tijdens de analyse van de stand van zake van de pakjesmarkt. Het resultaat van de raadpleging zal worden gebruikt om de (voornamelijk kwalitatieve) analyses verder te onderbouwen, en om de belemmeringen, zoals aangevoeld door de markt, verder in kaart te brengen.
Deze raadpleging wordt uitgevoerd door het BIPT krachtens artikel 14, § 2, 1°, van de wet van 17 januari 2003 met betrekking tot het statuut van de regulator van de Belgische post- en telecommunicatiesector, volgens de welke het  BIPT, in het kader van zijn bevoegdheden, op niet-discriminerende wijze elke vorm van enquête en openbare raadpleging kan organiseren.
Hieronder wordt vooreerst een definitie van e-commerce toegelicht alvorens in sectie 2 over te gaan tot de vragenlijst.


1.1 [bookmark: _Toc463273782][bookmark: _Toc463860534]Definitie e-commerce
E-commerce staat voor “electronic commerce”, hetgeen elektronisch handelen of handelen via het Internet betreft. Er bestaan verschillende definities voor e-commerce. Het is een zeer ruim begrip dat daarom moeilijk eenduidig te beschrijven valt in één enkele definitie.
Onder een ruime omschrijving van e-commerce kunnen onder andere alle verkoopprocessen verstaan worden waarbij stappen in of het gehele verkoopproces plaatsvindt met behulp van internet, met als resultaat een transactie van goederen en/of diensten tussen aanbieders en afnemers te verwezenlijken.
In de context van deze studie zal bovenstaande omschrijving van e-commerce gehanteerd worden. Hierbij zal in deze studie voornamelijk de nadruk gelegd worden op de online koop- en verkooptransacties die daadwerkelijk een pakketlevering met zich meebrengen, hetzij nationaal, hetzij internationaal. Met “pakketlevering” wordt in deze context de verzending van een postpakket bedoeld, geleverd door een postoperator of internationale integrator als onderdeel van de door hen geleverde postale activiteiten, onafhankelijk van het klantensegment (B2B, B2C, B2X), het gewicht van het pakket en de bestemming (binnenlands of grensoverschrijdend). 
2 [bookmark: _Toc463273783][bookmark: _Toc463860535][bookmark: _Toc405450345]Stand van zaken Belgische pakjesmarkt 
In het kader van bovenvermelde studie, wenst het BIPT zoveel mogelijk informatie te verzamelen over de Belgische pakjesmarkt en suggesties te krijgen van enerzijds de gebruikers van postdiensten (e-handelaars en eindconsumenten) en anderzijds de aanbieders van postdiensten. Ieder ander persoon die zich betrokken voelt bij dit project wordt eveneens verzocht om deze vragenlijst in te vullen.
De vragenlijst bestaat uit een mix van gesloten meerkeuzevragen en open vragen waarbij gevraagd wordt telkens zo concreet en eenduidig mogelijk te antwoorden. Aan de antwoorden van bepaalde meerkeuzevragen zijn kwalitatieve scores verbonden teneinde een kwalitatieve beoordeling toe te laten. Voor de gewone meerkeuzevragen kunnen telkens meerdere antwoorden aangekruist worden. 
De vragenlijst is opgedeeld in 3 delen: in het eerste deel wordt gevraagd naar de identificatie van de respondent. Het tweede deel (2.2 Vragenlijst pakketleveranciers) omvat de vragen die dienen ingevuld te worden door pakketleveranciers, en het derde deel (2.3 Afnemers pakketlevering) omvat de vragen die dienen ingevuld te worden door de afnemers van pakketlevering, zijnde de e-handelaars en de eindgebruikers (eindconsument). Van de twee laatste delen (2.2 en 2.3) dient slechts één van de twee delen door u te worden ingevuld, afhankelijk van uw hoedanigheid. 
De structuur van de vragen in deze openbare raadpleging is als volgt: 
1. Vragen m.b.t. algemene geobserveerde markttendensen in het aanbod van pakketlevering; 
2. Vragen m.b.t. factoren die de kwaliteit van Belgische e-commercemarkt beïnvloeden;
3. Vragen m.b.t. regelgevend en institutioneel kader;
4. Vragen m.b.t. technologie; 
5. Vragen m.b.t. grensoverschrijdende verzendingen. 


[bookmark: _Toc405450346]

2.1 [bookmark: _Toc463273784][bookmark: _Toc463860536]Identificatie van de respondent

	[bookmark: _Toc406508709][bookmark: _Toc406510539][bookmark: _Toc463273785][bookmark: _Toc463860537][bookmark: _Toc402539141][bookmark: _Toc402777003]Vraag 1 
1 Gelieve uzelf en de onderneming in naam waarvan u deze raadpleging beantwoordt te identificeren (naam, adres, ondernemingsnummer, gegevens van een contactpersoon). Gelieve in onderstaande tabellen te preciseren of u een pakketleverancier of afnemer van pakketleverdiensten betreft (retailer of consument), alsook aan te duiden wat van toepassing is zoals hieronder voorzien in onderstaande tabellen. Gelieve tevens een korte omschrijving te geven van uw activiteiten indien u een onderneming betreft. 


	Identificatie:

· Naam:
· Adres:
· Ondernemingsnummer:
· Telefoonnummer contactpersoon:
· Emailadres contactpersoon:


	Pakketleverancier

	· 
	Postoperator USO

	· 
	Postoperator niet-USO

	· 
	Integrator

	· 
	Vereniging voor pakketleveranciers

	· 
	Andere (specifieer):





	Gebruiker van pakketleverdiensten

	· 
	Grote e-retailer

	· 
	Kmo e-retailer

	· 
	Particulier

	· 
	Handelsfederatie

	· 
	Consumentenorganisatie

	· 
	Andere (specifieer):





Korte beschrijving activiteiten:














2.2 [bookmark: _Toc463273786][bookmark: _Toc463860538][bookmark: _Toc405450347]Vragen pakketleveranciers
2.2.1 [bookmark: _Toc463273787][bookmark: _Toc463860539]Vragen m.b.t. algemene geobserveerde markttendensen in het aanbod van pakketlevering

	[bookmark: _Toc463273788][bookmark: _Toc463860540]Vraag 2 t.e.m 14

2 Wat zijn uw verwachtingen m.b.t. de evolutie van de leveringstarieven (standaard & express) voor de komende 5 jaar in België, zowel voor binnenlandse verzendingen als grensoverschrijdend, en waarom? 


	                                                                                                   
	Nationaal
	Standaard

	· 
	Stijgen

	· 
	Dalen

	· 
	Constant blijven


	Grensoverschrijdend Standaard

	· 
	Stijgen

	· 
	Dalen

	· 
	Constant blijven





Toelichting:






	Nationaal
	Express

	· 
	Stijgen

	· 
	Dalen

	· 
	Constant blijven


	Grensoverschrijdend Express

	· 
	Stijgen

	· 
	Dalen

	· 
	Constant blijven



   Toelichting:








	
3 Welke factoren bepalen de tarieven die door pakketleveranciers aangeboden worden aan haar klanten (afnemers van pakketleverdiensten) in België? (0 = geen invloed; 1 = geringe invloed; 2 = grote invloed; 3 = zeer grote invloed)


		Redenen tariefverschillen
	0
	1
	2
	3

	Volume
	
	
	
	

	Binnen- of buitenlandse levering
	
	
	
	

	Afmetingen van het pakket
	
	
	
	

	Gewicht van het pakket
	
	
	
	

	Inhoud van het pakket
	
	
	
	

	Leveringstermijn (same day, next day, …)
	
	
	
	

	Leveringsgebied (landelijk vs. stedelijk)
	
	
	
	

	Leveringslocatie (thuis, afhaalpunten, lockers, …)
	
	
	
	

	Omvang / grootte pakketleverancier
	
	
	
	

	Pakketleverancier valt al dan niet onder universele dienstverlening
	
	
	
	

	Type transportmiddel gebruikt door pakketleverancier (vb. ecologische transportmiddelen) 
	
	
	
	

	Extra diensten (bv. met of zonder handtekening van afnemer)
	
	
	
	

	Merkbekendheid van de e-handelaar
	
	
	
	

	Andere (specifieer): 







	
	
	
	




	4 Gelieve aan te duiden wat van toepassing is bij volgende stellingen: 

		A. De tarieven tussen aanbieders van postdiensten en hun klanten kunnen steeds onderhandeld worden.

	· 
	Akkoord

	· 
	Niet akkoord

	· 
	Geen mening

	B. Er is pas onderhandelingsmogelijkheid vanaf en bepaald volume. 

	· 
	Akkoord. Welk volume: 

	· 
	Niet akkoord

	· 
	Geen mening



Eventuele opmerkingen:





	5 Over welke zaken kan onderhandeld worden tussen pakketleveranciers en e-handelaars? 

		Onderhandeling over:

	· 
	Ophaal / leveringslocatie (thuis, afhaalpunten, lockers, …)

	· 
	Leveringstermijnen (same day, next day, …)

	· 
	Tarieven binnenlandse verzendingen

	· 
	Tarieven grensoverschrijdende verzendingen

	· 
	Andere (specifieer):

	· 
	Geen onderhandeling mogelijk



Eventuele opmerkingen:












	6 Ervaart u als pakketleverancier problemen in het onderhandelen van contracten met e-handelaars? Zo ja, op welk vlak? 

	














	7 Rekening houdend met de trend “same day delivery”, die ondertussen reeds in verschillende Europese landen aan het opkomen is, wat zou er volgens u zeker moeten veranderen aan de Belgische post- en e-commercemarkt om dit te kunnen aanbieden aan klanten voor binnenlandse verzendingen?  

		
	

	· 
	Wetgeving (o.a. m.b.t. nachtarbeid, flexi-jobs). Eventuele toelichting: 



	· 
	Lagere operationele kosten


	· 
	Aantrekken van distributiehuizen (fulfilment[footnoteRef:7]) in België [7:  ‘Fulfilment’ activiteiten omvatten alle activiteiten die nodig zijn om een bestelling succesvol af te leveren (bv. ontvangen van goederen, verpakken, sorteren, distributie, …)] 


	· 
	Grotere geografische spreiding van logistieke centra

	· 
	Groter volume (kritische massa) afgenomen door consumenten / retailers bij pakketleveranciers

	· 
	Grotere vraag door consumenten aan de e-retailers

	· 
	Groter aanbod door retailers aan eindgebruikers

	· 
	Andere (specifieer): ...










	· 
	Geen mening

	· 
	Ik ben niet akkoord met deze stelling en heb bijgevolg niet de indruk dat “same day delivery” een opkomende trend is
























	
8 M.b.t. verschillen tussen Vlaanderen, Brussel en Wallonië, duid aan met welke stelling(en) u akkoord bent: 
 

		
	

	· 
	In Vlaanderen worden meer leveringsmogelijkheden (bv. thuislevering, afhaalpunten, bij de buren, …) aangeboden dan in Brussel

	· 
	In Vlaanderen worden meer leveringsmogelijkheden (bv. thuislevering, afhaalpunten, bij de buren, …) aangeboden dan in Wallonië

	· 
	In Brussel worden meer leveringsmogelijkheden (bv. thuislevering, afhaalpunten, bij de buren, …) aangeboden dan in Vlaanderen

	· 
	In Brussel worden meer leveringsmogelijkheden (bv. thuislevering, afhaalpunten, bij de buren, …) aangeboden dan in Wallonië

	· 
	In Wallonië worden meer leveringsmogelijkheden (bv. thuislevering, afhaalpunten, bij de buren, …) aangeboden dan in Vlaanderen

	· 
	In Wallonië worden meer leveringsmogelijkheden (bv. thuislevering, afhaalpunten, bij de buren, …) aangeboden dan in Brussel

	· 
	In Vlaanderen worden meer avondleveringen aangeboden dan in Brussel

	· 
	In Vlaanderen worden meer avondleveringen aangeboden dan in Wallonië

	· 
	In Brussel worden meer avondleveringen aangeboden dan in Vlaanderen

	· 
	In Brussel worden meer avondleveringen aangeboden dan in Wallonië

	· 
	In Wallonië worden meer avondleveringen aangeboden dan in Vlaanderen

	· 
	In Wallonië worden meer avondleveringen aangeboden dan in Brussel

	· 
	In Vlaanderen worden meer zondagleveringen aangeboden dan in Brussel

	· 
	In Vlaanderen worden meer zondagleveringen aangeboden dan in Wallonië

	· 
	In Brussel worden meer zondagleveringen aangeboden dan in Vlaanderen

	· 
	In Brussel worden meer zondagleveringen aangeboden dan in Wallonië

	· 
	In Wallonië worden meer zondagleveringen aangeboden dan in Vlaanderen

	· 
	In Wallonië worden meer zondagleveringen aangeboden dan in Brussel

	· 
	Andere (specifieer): ...











	· 
	Geen mening

	· 
	Ik ondervind geen verschillen tussen Vlaanderen, Wallonië en Brussel op gebied van pakketlevering in het kader van e-commerce
























	9 Indien u in voorgaande vraag hebt aangegeven dat er verschillen zijn tussen Vlaanderen, Wallonië en Brussel, wat zijn volgens u hiervan de oorzaken? 

	






	10 Wat zijn uw verwachtingen m.b.t. de evolutie in levertijdstippen voor de komende 5 jaar in België en waarom? 

		Nationaal
	

	· 
	Zullen zich beperken tussen de werkuren 9.00u – 18.00u op weekdagen

	· 
	Zullen plaatsvinden tussen 8.00u-20.00u op weekdagen

	· 
	Zullen aanzienlijk aantal avondleveringen omvatten (bv. tot 22u)

	· 
	Zullen grotendeels ook zaterdagleveringen omvatten (tijdens normale werkuren)

	· 
	Zullen grotendeels ook zondagleveringen omvatten (tijdens normale werkuren)

	· 
	Zullen zich beperken tot een timeframe van enkele uren (bv. 2-3u per dag, of enkel in de voormiddag tot 12u, …)

	· 
	Andere (specifieer): 









Toelichting:



	11 
a) Is uw organisatie momenteel bezig met één of meerdere van onderstaande projecten / initiatieven (of bieden jullie dit reeds aan) om het leveringsaanbod voor klanten te vergroten? Gelieve in de eerste kolom aan te duiden indien u het reeds aanbiedt, of in de tweede kolom indien u voorziet om het in de nabije toekomst aan te bieden.
b) Is er veel vraag naar onderstaande diensten van consumenten en/of e-retailers? Gelieve in onderstaande tabel de corresponderende waarde aan te duiden(1 = geen vraag; 2 = beperkte vraag; 3 = gematigde vraag; 4 = grote vraag; 5 = zeer grote vraag)


		a) Aanbod
	
In toekomstig
aanbod
	b) Vraag

	In huidig
aanbod
	
	

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Levering bij de buren (of andere “safe place” delivery (bv. garage, tuinhuis, vrienden, …))

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Same day delivery

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Timeslot delivery (verwacht tijdvak voor levering (bv. 1u))

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Levering via crowdsourcing[footnoteRef:8]  [8:  Voorraden aanleggen bij plaatselijke winkeliers en particulieren inschakelen om pakketjes te bezorgen] 


	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Levering via afhaalpunten

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Levering via private pakjes box (bv. ParcelHome of BringMe)

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Zondaglevering

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Track & trace systeem

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Grensoverschrijdende verzendingen

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Pakket leveren op moment en plaats door de consument gekozen

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Levering via drones

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Rerouting (adreswijziging na dispatch)

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Mogelijkheid om tijdstip te wijzigen kort voor levering (bv. tijdstip wijzigen naar avondlevering, andere dag, … wanneer hij kort voor levering (bv. avond voordien) beseft dat hij niet zal thuis zijn op oorspronkelijk vooropgesteld timeframe)

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Milieuvriendelijke transportmiddelen

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Andere (specifieer): 













	12 Zijn er specifieke redenen waarom u één of meerdere van bovenstaande diensten niet aanbiedt/zal aanbieden? Zo ja, dewelke?

	

	13 Denkt u dat er in de toekomst meer bedrijven eigen distributie zullen aanleveren in plaats van beroep te doen op operatoren? Gelieve uw antwoord toe te lichten. 

	

	14 Ziet u mogelijkheden om klachten van consumenten m.b.t. een online aankoop beter / sneller te behandelen (vb. betere communicatie tussen e-retailers en pakketleveranciers, afstemming van track & trace systemen, enzovoort), zowel voor binnenlandse als grensoverschrijdende leveringen? Zo ja, hoe? Gelieve uw antwoord toe te lichten.


	


[bookmark: _Toc463273789]







2.2.2 [bookmark: _Toc463860541]Vragen m.b.t. factoren die de kwaliteit van Belgische e-commercemarkt beïnvloeden

	[bookmark: _Toc463273790][bookmark: _Toc463860542]Vraag 15 t.e.m 26

15 Verwacht u dat ‘fulfilment’[footnoteRef:9] activiteiten / distributiehuizen in de toekomst nog meer zouden kunnen wegtrekken naar de buurlanden? Zo ja, waarom? Wat kan er anderzijds gedaan worden om dit tegen te houden? [9:  ‘Fulfilment’ activiteiten omvatten alle activiteiten die nodig zijn om een bestelling succesvol af te leveren (bv. ontvangen van goederen, verpakken, sorteren, distributie, …)] 


	

	16 Indien er meer distributiehuizen in België gesitueerd zouden zijn, wat zou volgens u de impact zijn op de levering van pakketten?

		

	· 
	Een daling in de leveringsprijs

	· 
	Snellere binnenlandse levering

	· 
	Stijgend volume (en dus meer mogelijkheid om schaalvoordelen te benutten)

	· 
	Grotere mogelijkheid voor de consument om adres te wijzigen na dispatch

	· 
	Andere (specifieer): ...











	
	




	17 Verwacht u naar de toekomst meer activiteiten omtrent ‘parcel forwarding’ (bv. levering in België om van hieruit door te sturen naar ander EU-land, of andersom)? Zo ja, waarom?

		

	· 
	Ik verwacht een stijging in parcel forwarding, omdat sommige retailers enkel in bepaalde landen leveren, en om mensen in de buurlanden ook toegang te geven tot deze producten

	· 
	Ik verwacht een stijging in parcel forwarding, vanwege gunstiger BTW-tarief

	· 
	Andere (specifieer): ...










	· 
	Ik verwacht geen stijging in parcel forwarding

	· 
	Geen mening

	· 
	Ik ben niet op de hoogte van deze ‘parcel forwarding’ activiteiten (ik ondervind niet dat dit gedaan wordt in de sector) 




	18 Kan men als pakketleverancier makkelijk de e-commerce markt betreden of ondervindt u belemmeringen hiervoor? Zo ja, op welk vlak?  

	


















	19 Wat kan er gedaan worden om de e-commerce activiteiten bij Belgische e-handelaars (o.a. kmo’s) te doen toenemen?

	

	20 Vindt u dat er in België voldoende geïnvesteerd wordt in start-ups in de logistieke sector in het kader van e-commerceactiviteiten? Kan u eveneens een voorbeeld geven van dergelijke start-up?

		

	· 
	Ja, er wordt voldoende kapitaal voorzien opdat start-ups hun onderneming kunnen starten

	· 
	Nee er wordt onvoldoende kapitaal voorzien opdat start-ups hun onderneming kunnen starten

	· 
	Nee er wordt onvoldoende kapitaal voorzien opdat start-ups hun onderneming kunnen starten, en dit is in andere Europese landen anders

	· 
	Geen mening

	· 
	Andere (specifieer): ...













Voorbeeld start-up:










	21 Welke maatregelen zouden genomen kunnen worden om de deelname van consumenten in de e-commercemarkt te verhogen? 

	

	22 Welk van volgende keurmerken[footnoteRef:10] kent u en zijn bovendien ook gekend door de consumenten volgens u:  [10:  Een betrouwbaarheidskeurmerk heeft als doel de consument meer vertrouwen te geven in nationale en internationale online aankopen, door hen te verzekeren dat een set van regels en een zekere gedragscode door de leden gerespecteerd worden, en deze laatste voldoet aan “best practice” vereisten. 
] 



		Gekende keurmerken in de e-commerce markt

	· 
	Becommerce

	· 
	Euro Safe shop

	· 
	Unizo e-commercelabel

	· 
	Gondola

	· 
	Andere (specifieer): ...














	23 Gelet op de bevinding dat consumenten vaak terughoudend zijn om persoonlijke gegevens te delen (voor de levering van een pakket bij online-aankopen), met welk van onderstaande stellingen bent u akkoord? 

		Keurmerken inzake betrouwbaarheid kunnen efficiënter zijn om het consumentenvertrouwen te versterken

	· 
	Akkoord

	· 
	Niet akkoord

	· 
	Geen mening



	Keurmerken zullen steeds minder een bepalende factor zijn voor consumenten om al dan niet een online aankoop te doen aangezien aankopen via internet steeds meer ingeburgerd geraken, en dus niet meer als onveilig gepercipieerd worden

	· 
	Akkoord

	· 
	Niet akkoord

	· 
	Geen mening




	24 Ondervindt u dat e-retailers niet steeds het volledige leveringsaanbod van pakketleveranciers aan hun klanten aanbieden (bv. consument de keuze geven: thuislevering, bij de buren, afhaalpunt, …)? Zo ja, welke redenen zijn hier volgens u voor (bv. uit vrees dat check-out proces te lang wordt en consumenten afhaken), en vindt u dat dit zou moeten veranderen in de toekomst?

	


















	25 Meent u dat u momenteel een competitief nadeel ondervindt met betrekking tot andere aanbieders van postdiensten (zowel met betrekking tot universele als niet-universele postdiensten)? Zo ja, op welk vlak en aan wat is dit volgens u te wijten?


	

	26 Vindt u dat sommige spelers op de markt (zowel pakketleveranciers als retailers) misbruik maken van hun marktpositie? Zo ja, op welke manier en wat zou er volgens u aan kunnen gedaan worden? 


	





2.2.3 [bookmark: _Toc463273791][bookmark: _Toc463860543]Vragen m.b.t. regelgevend en institutioneel kader

	[bookmark: _Toc406510541][bookmark: _Toc463273792][bookmark: _Toc463860544]Vraag 27 t.e.m. 34

27 Bestaan er bepalingen in de postwetgeving (bv. m.b.t. universele dienstverlening) die momenteel het potentieel van uw bedrijf in pakketlevering beperken? Zo ja dewelke, waarom? 



	














	28 Bestaan er bepalingen in de transportwetgeving (bv. m.b.t. cabotage) die momenteel het potentieel van uw bedrijf in pakketlevering beperken? Zo ja dewelke, waarom? 

	















	29 Bestaan er bepalingen in de arbeidswetgeving die momenteel het potentieel van uw bedrijf beperken (vb. m.b.t. nachtarbeid, flexi-jobs, enzovoort). Zo ja dewelke, waarom? 

	











	30 Bestaan er bepalingen in de consumentenwetgeving die momenteel het potentieel van uw bedrijf beperken? Zo ja, waarom (vb. privacy, terugname van oude artikelen (vb. elektro, enzovoort))? 


	

	31 Bestaan er bepalingen in andere wetgevingen (zowel nationaal als internationaal) die momenteel het potentieel van uw bedrijf beperken? Zo ja, waarom? 


	

	32 Ondervindt u problemen bij grensoverschrijdende leveringen door de verschillen in consumentenwetgeving in de desbetreffende landen? 


	

	33 Moeten regelgevende instanties en/of mededingingsautoriteiten een actievere rol spelen in het toezicht op de betrokken nationale markten of marktsegmenten? Zo ja, waarom?

		

	· 
	Nee, geen behoefte aan bijkomend toezicht op de e-commerce markt

	· 
	Ja, vooral voor afspraken m.b.t. prijszetting, werkcondities, btw- en douaneregelingen, enzovoort zodat deze gelijk zijn in de verschillende Europese landen

	· 
	Geen mening

	· 
	Andere (specifieer):








Eventueel verdere toelichting: 












	34 Is er meer transparantie, duidelijkheid en afstemming in de huidige Belgische en Europese wetgeving m.b.t. e-commerce nodig? (postwetgevingen, privacywetgeving, consumentenrechten, arbeidswetgeving, enzovoort) om tot een geharmoniseerde ‘Single Market’ te komen? Gelieve uw antwoord toe te lichten. 

		

	· 
	Ja

	· 
	Nee

	· 
	Geen mening




Toelichting: 















2.2.4 [bookmark: _Toc463273793][bookmark: _Toc463860545]Vragen m.b.t. technologie

	[bookmark: _Toc406510543][bookmark: _Toc463273794][bookmark: _Toc463860546]Vraag 35 t.e.m. 40

35 Wat is volgens u de impact van de verschillende nieuwe technologische ontwikkelingen m.b.t. leveringswijze op e-commerce? 


		Drones
	Crowd-sourcing
	Zelfrijdende
voertuigen
	Private
Home box
	Andere (specifieer):
…

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Snellere leveringen binnenlandse verzendingen

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Snellere leveringen grensoverschrijdende verzendingen

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Lagere leveringstarieven binnenlandse verzendingen

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Hogere leveringstarieven binnenlandse verzendingen

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Lagere leveringstarieven grensoverschrijdende verzendingen

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Hogere leveringstarieven grensoverschrijdende verzendingen

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Grotere vraag (en afgenomen volume) in e-commerce

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Kleinere vraag (en afgenomen volume) in e-commerce

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Andere (specifieer):











	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Geen mening




	36 Indien u een track & trace systeem aanbiedt, op welke besturingssystemen kunnen deze geraadpleegd worden?

		Besturingssystemen

	· 
	Android

	· 
	Linux

	· 
	Windows

	· 
	iOS 

	· 
	Andere (specifieer):











	37 Indien u een track & trace systeem aanbiedt, in welk mate van detail voorziet u de afnemer van een tijdstip van levering, en hoe lang op voorhand doet u dit? 

		

	· 
	Wij informeren de afnemer daags voordien en geven enkel mee dat het pakket morgen geleverd zal worden

	· 
	Wij informeren de afnemer daags voordien en voorzien een tijdsvenster (bv. morgen wordt het pakket geleverd tussen 12u en 14u)

	· 
	Wij informeren de afnemer daags voordien en verwittigen de afnemer nogmaals de dag van levering om een tijdsvenster door te geven (bv. chauffeur is binnen 30min op de afleverplaats)

	· 
	Wij informeren de afnemer niet daags voordien en doen dit enkel op de dag van levering zelf

	· 
	Andere (specifieer):













	38 Wat kan er nog veranderd worden aan de huidige opzet van track & trace systemen?

	

	39 Dient de eindconsument verschillende track & trace systemen te raadplegen (zowel deze van de retailer als deze van de pakketleverancier voor de last mile delivery) om de status van zijn pakket te volgen? Zo ja, vindt u dat dit in de toekomst anders moet? 

	

	40 Zijn er vandaag nog verbetermogelijkheden m.b.t. de afstemming van de planningssystemen van de e-handelaar enerzijds en deze van de pakketleverancier anderzijds? (vb. wanneer pakket bij pakketleverancier zal aankomen vs. melding aan consument van effectieve levering, mogelijkheden om leveringslocatie en/of tijdstip te wijzigen, …)

	





2.2.5 [bookmark: _Toc463273795][bookmark: _Toc463860547]Vragen m.b.t. grensoverschrijdende verzendingen

	[bookmark: _Toc406510545][bookmark: _Toc463273796][bookmark: _Toc463860548]Vraag 41 t.e.m 44

41 Welke problemen / belemmeringen ondervindt u bij grensoverschrijdende verzendingen (zowel uitgaand als binnenkomend)? Gelieve verder toe te lichten.


	
	Belemmeringen bij grensoverschrijdende verzendingen

	· 
	Douaneformaliteiten

	· 
	Invoerrechten

	· 
	Verschillende nationale regelgevingen 

	· 
	Netwerk / interoperabiliteit tussen de verschillende lokale operatoren

	· 
	Te lange levertijd

	· 
	Te hoge leverprijzen

	· 
	Retour

	· 
	Andere (specifieer):








	· 
	Geen mening




























Toelichting:
















	42 Ervaart u grote verschillen (zo ja, dewelke) op gebied van regelgeving (vb. m.b.t. arbeidsvoorwaarden, BTW- en douaneregelingen, enzovoort) voor het leveren van pakketten en uitvoeren van e-commerce activiteiten, in vergelijking met andere Europese landen (indien mogelijk, specifieer over welke landen u het hebt)? 


	

	43 Moet de interoperabiliteit tussen de operatoren in de Europese pakjesmarkt verbeterd worden? Zo ja, op welke vlakken, en hoe kan deze verbeterd worden? Gelieve uw antwoord toe te lichten.


		

	· 
	Ja, zowel in de pakketlevering tot 2kg, als de pakketlevering tot 31,5kg is dit nodig

	· 
	Ja, maar vooral in de pakketlevering tot 2kg is dit nodig

	· 
	Nee, ik vind dat er reeds een goede interoperabiliteit bestaat tussen de verschillende operatoren in Europa

	· 
	Geen mening

	· 
	Andere (specifieer):











Toelichting:










	
44 Indien u vindt dat de interoperabiliteit tussen de verschillende operatoren in Europa kan verbeterd worden, op welke vlakken is er verbetering mogelijk? 


		

	· 
	Transparantie omtrent leveringstijdstip (in geval geen track & trace)

	· 
	Prijszetting voor grensoverschrijdende leveringen

	· 
	Afstemming track & trace systemen

	· 
	Toegang tot netwerk

	· 
	Andere (specifieer): ...

















2.2.6 [bookmark: _Toc405450352][bookmark: _Toc463273797][bookmark: _Toc463860549]Diversen

	[bookmark: _Toc406510551][bookmark: _Toc463273798][bookmark: _Toc463860550]Vraag 45
45 Hebt u andere opmerkingen, suggesties, … in het kader van deze raadpleging?

	















	
	





2.3 [bookmark: _Toc463273799][bookmark: _Toc463860551]Vragen afnemers (e-handelaars en eindgebruikers)
2.3.1 [bookmark: _Toc463273800][bookmark: _Toc463860552]Vragen m.b.t. algemene geobserveerde markttendensen in het aanbod van pakketlevering

	[bookmark: _Toc463273801][bookmark: _Toc463860553]Vraag 2 t.e.m 14

2 Wat zijn uw verwachtingen m.b.t. de evolutie van de leveringstarieven (standaard & express) voor de komende 5 jaar in België, zowel voor binnenlandse verzendingen als grensoverschrijdend, en waarom? 


	                                                                                                   
	Nationaal
	Standaard

	· 
	Stijgen

	· 
	Dalen

	· 
	Constant blijven


	Grensoverschrijdend Standaard

	· 
	Stijgen

	· 
	Dalen

	· 
	Constant blijven




Toelichting:









	Nationaal
	Express

	· 
	Stijgen

	· 
	Dalen

	· 
	Constant blijven


	Grensoverschrijdend Express

	· 
	Stijgen

	· 
	Dalen

	· 
	Constant blijven



   Toelichting:











	
3 Welke factoren bepalen de tarieven die door pakketleveranciers aangeboden worden aan haar klanten (afnemers van pakketleverdiensten) in België? (0 = geen invloed; 1 = geringe invloed; 2 = grote invloed; 3 = zeer grote invloed)


		Redenen tariefverschillen
	0
	1
	2
	3

	Volume
	
	
	
	

	Binnen- of buitenlandse levering
	
	
	
	

	Afmetingen van het pakket
	
	
	
	

	Gewicht van het pakket
	
	
	
	

	Inhoud van het pakket
	
	
	
	

	Leveringstermijn (same day, next day, …)
	
	
	
	

	Leveringsgebied (landelijk vs. stedelijk)
	
	
	
	

	Leveringslocatie (thuis, afhaalpunten, lockers, …)
	
	
	
	

	Omvang / grootte pakketleverancier
	
	
	
	

	Pakketleverancier valt al dan niet onder universele dienstverlening
	
	
	
	

	Type transportmiddel gebruikt door pakketleverancier (vb. ecologische transportmiddelen) 
	
	
	
	

	Extra diensten (bv. met of zonder handtekening van afnemer)
	
	
	
	

	Merkbekendheid van de e-handelaar
	
	
	
	

	Andere (specifieer):







 
	
	
	
	




	4 Gelieve aan te duiden wat van toepassing is bij volgende stellingen: 


		A. De tarieven tussen aanbieders van postdiensten en hun klanten kunnen steeds onderhandeld worden.

	· 
	Akkoord

	· 
	Niet akkoord

	· 
	Geen mening

	B. Er is pas onderhandelingsmogelijkheid vanaf en bepaald volume. 

	· 
	Akkoord. Welk volume: 

	· 
	Niet akkoord

	· 
	Geen mening

	C. Ik voel mij soms gedwongen om een bepaalde leverdienst te nemen omdat er geen alternatief bestaat voor mijn leveringswensen.

	· 
	Akkoord

	· 
	Niet akkoord

	· 
	Geen mening

	D. Ik vind de informatie omtrent tarieven en voorwaarden voldoende transparant en toegankelijk.

	· 
	Akkoord

	· 
	Niet akkoord

	· 
	Geen mening




Eventueel verdere toelichting:









	5 Over welke zaken kan onderhandeld worden tussen aanbieders van postdiensten en hun klanten? 

		Onderhandeling over:

	· 
	Ophaal / leveringslocatie (thuis, afhaalpunten, lockers, …)

	· 
	Levertermijnen (same day, next day, …)

	· 
	Tarieven binnenlandse verzendingen

	· 
	Tarieven grensoverschrijdende verzendingen

	· 
	Andere (specifieer): 










	· 
	Geen onderhandeling mogelijk





Eventuele opmerkingen: 











	6 Ervaart u problemen in het onderhandelen van contracten met aanbieders van postdiensten / pakketleveranciers? Zo ja, op welk vlak? 

	









	7 Rekening houdend met de trend “same day delivery”, die ondertussen reeds in verschillende Europese landen aan het opkomen is, wat zou er volgens u zeker moeten veranderen aan de Belgische post- en e-commercemarkt om dit te kunnen aanbieden aan klanten voor binnenlandse verzendingen?  

		
	

	· 
	Wetgeving (o.a. m.b.t. nachtarbeid, flexi-jobs). Eventuele toelichting: 







	· 
	Lagere operationele kosten

	· 
	Aantrekken van distributiehuizen (fulfilment[footnoteRef:11]) in België [11:  ‘Fulfilment’ activiteiten omvatten alle activiteiten die nodig zijn om een bestelling succesvol af te leveren (bv. ontvangen van goederen, verpakken, sorteren, distributie, …)] 


	· 
	Grotere geografische spreiding van logistieke centra

	· 
	Groter volume (kritische massa) afgenomen door consumenten / retailers bij pakketleveranciers

	· 
	Grotere vraag door consumenten aan de e-retailers

	· 
	Groter aanbod door retailers aan eindgebruikers

	· 
	Andere (specifieer): ...







	· 
	Geen mening

	· 
	Ik ben niet akkoord met deze stelling en heb bijgevolg niet de indruk dat “same day delivery” een opkomende trend is







	
8 M.b.t. verschillen tussen Vlaanderen, Brussel en Wallonië, duid aan met welke stelling(en) u akkoord bent: 
 

		
	

	· 
	In Vlaanderen worden meer leveringsmogelijkheden (bv. thuislevering, afhaalpunten, bij de buren, …) aangeboden dan in Brussel

	· 
	In Vlaanderen worden meer leveringsmogelijkheden (bv. thuislevering, afhaalpunten, bij de buren, …) aangeboden dan in Wallonië

	· 
	In Brussel worden meer leveringsmogelijkheden (bv. thuislevering, afhaalpunten, bij de buren, …) aangeboden dan in Vlaanderen

	· 
	In Brussel worden meer leveringsmogelijkheden (bv. thuislevering, afhaalpunten, bij de buren, …) aangeboden dan in Wallonië

	· 
	In Wallonië worden meer leveringsmogelijkheden (bv. thuislevering, afhaalpunten, bij de buren, …) aangeboden dan in Vlaanderen

	· 
	In Wallonië worden meer leveringsmogelijkheden (bv. thuislevering, afhaalpunten, bij de buren, …) aangeboden dan in Brussel

	· 
	In Vlaanderen worden meer avondleveringen aangeboden dan in Brussel

	· 
	In Vlaanderen worden meer avondleveringen aangeboden dan in Wallonië

	· 
	In Brussel worden meer avondleveringen aangeboden dan in Vlaanderen

	· 
	In Brussel worden meer avondleveringen aangeboden dan in Wallonië

	· 
	In Wallonië worden meer avondleveringen aangeboden dan in Vlaanderen

	· 
	In Wallonië worden meer avondleveringen aangeboden dan in Brussel

	· 
	In Vlaanderen worden meer zondagleveringen aangeboden dan in Brussel

	· 
	In Vlaanderen worden meer zondagleveringen aangeboden dan in Wallonië

	· 
	In Brussel worden meer zondagleveringen aangeboden dan in Vlaanderen

	· 
	In Brussel worden meer zondagleveringen aangeboden dan in Wallonië

	· 
	In Wallonië worden meer zondagleveringen aangeboden dan in Vlaanderen

	· 
	In Wallonië worden meer zondagleveringen aangeboden dan in Brussel

	· 
	Andere (specifieer): ...








	· 
	Geen mening

	· 
	Ik ondervind geen verschillen tussen Vlaanderen, Wallonië en Brussel op gebied van pakketlevering in het kader van e-commerce




	9 Indien u in voorgaande vraag hebt aangegeven dat er verschillen zijn tussen Vlaanderen, Wallonië en Brussel, wat zijn volgens u hiervan de oorzaken? 

	






	10 Wat zijn uw verwachtingen m.b.t. de evolutie in levertijdstippen voor de komende 5 jaar in België en waarom? 

		Nationaal
	

	· 
	Zullen zich beperken tussen de werkuren 9.00u – 18.00u op weekdagen

	· 
	Zullen plaatsvinden tussen 8.00u-20.00u op weekdagen

	· 
	Zullen aanzienlijk aantal avondleveringen omvatten (bv. tot 22u)

	· 
	Zullen grotendeels ook zaterdagleveringen omvatten (tijdens normale werkuren)

	· 
	Zullen grotendeels ook zondagleveringen omvatten (tijdens normale werkuren)

	· 
	Zullen zich beperken tot een timeframe van enkele uren (bv. 2-3u per dag, of enkel in de voormiddag tot 12u, …)

	· 
	Andere (specifieer): 



















Toelichting:




	11 Is er veel vraag naar en aanbod van onderstaande diensten op de e-commercemarkt? Gelieve in onderstaande tabel de corresponderende waarde aan te duiden(1 = geen; 2 = beperkt; 3 = gematigd; 4 = groot; 5 = zeer groot)


		
	

	Vraag
	1
	2
	3
	4
	5
	Levering bij de buren (of andere “safe place” delivery (bv. garage, tuinhuis, vrienden, …))

	Aanbod
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Vraag
	1
	2
	3
	4
	5
	Same day delivery

	Aanbod
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Vraag
	1
	2
	3
	4
	5
	Timeslot delivery (verwacht tijdvak voor levering (bv. 1u))

	Aanbod
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Vraag
	1
	2
	3
	4
	5
	Levering via crowdsourcing[footnoteRef:12]  [12:  Voorraden aanleggen bij plaatselijke winkeliers en particulieren inschakelen om pakketjes te bezorgen] 


	Aanbod
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Vraag
	1
	2
	3
	4
	5
	Levering via afhaalpunten

	Aanbod
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Vraag
	1
	2
	3
	4
	5
	Levering via private pakjes box (bv. ParcelHome of BringMe)

	Aanbod
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Vraag
	1
	2
	3
	4
	5
	Zondaglevering

	Aanbod
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Vraag
	1
	2
	3
	4
	5
	Track & trace systeem

	Aanbod
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Vraag
	1
	2
	3
	4
	5
	Grensoverschrijdende verzendingen

	Aanbod
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Vraag
	1
	2
	3
	4
	5
	Pakket leveren op moment en plaats door de consument gekozen

	Aanbod
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Vraag
	1
	2
	3
	4
	5
	Levering via drones

	Aanbod
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Vraag
	1
	2
	3
	4
	5
	Rerouting (adreswijziging na dispatch)

	Aanbod
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Vraag
	1
	2
	3
	4
	5
	Mogelijkheid om tijdstip te wijzigen kort voor levering (bv. tijdstip wijzigen naar avondlevering, andere dag, … wanneer hij kort voor levering (bv. avond voordien) beseft dat hij niet zal thuis zijn op oorspronkelijk vooropgesteld timeframe)

	Aanbod
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Vraag
	1
	2
	3
	4
	5
	Milieuvriendelijke transportmiddelen

	Aanbod
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Vraag
	1
	2
	3
	4
	5
	Andere (specifieer): 










	Aanbod
	1
	2
	3
	4
	5
	




	12 Zijn er specifieke redenen waarom u één of meerdere van bovenstaande diensten niet aanbiedt/zal aanbieden aan uw eindgebruikers (in geval u een e-handelaar bent)? Zo ja, dewelke?

	

	13 Denkt u dat er in de toekomst meer e-handelaars eigen distributie zullen aanleveren in plaats van beroep te doen op operatoren? Gelieve uw antwoord toe te lichten.

	

	14 Ziet u mogelijkheden om klachten van consumenten m.b.t. een online aankoop beter / sneller te behandelen (vb. betere communicatie tussen e-retailers en pakketleveranciers, afstemming van track & trace systemen, enzovoort), zowel voor binnenlandse als grensoverschrijdende leveringen? Zo ja, hoe? Gelieve uw antwoord toe te lichten.


	


2.3.2 [bookmark: _Toc463273802][bookmark: _Toc463860554]Vragen m.b.t. factoren die de kwaliteit van Belgische e-commercemarkt beïnvloeden


	[bookmark: _Toc463273803][bookmark: _Toc463860555]Vraag 15 t.e.m 36

15 Verwacht u dat ‘fulfilment’[footnoteRef:13] activiteiten / distributiehuizen in de toekomst nog meer zouden kunnen wegtrekken naar de buurlanden? Zo ja, waarom? Wat kan er anderzijds gedaan worden om dit tegen te houden? [13:  ‘Fulfilment’ activiteiten omvatten alle activiteiten die nodig zijn om een bestelling succesvol af te leveren (bv. ontvangen van goederen, verpakken, sorteren, distributie, …)] 


	










	16 Indien er meer distributiehuizen in België gesitueerd zouden zijn, wat zou volgens u de impact zijn op de levering van pakketten?

		

	· 
	Een daling in de leveringsprijs

	· 
	Snellere binnenlandse levering

	· 
	Stijgend volume (en dus meer mogelijkheid om schaalvoordelen te benutten)

	· 
	Grotere mogelijkheid voor de consument om adres te wijzigen na dispatch

	· 
	Andere (specifieer): ...











	17 Verwacht u naar de toekomst meer activiteiten omtrent ‘parcel forwarding’ (bv. levering in België om van hieruit door te sturen naar ander EU-land, of andersom)? Zo ja, waarom? 

		

	· 
	Ik verwacht een stijging in ‘parcel forwarding’, omdat sommige retailers enkel in bepaalde landen leveren, en om mensen in de buurlanden ook toegang te geven tot deze producten

	· 
	Ik verwacht een stijging in ‘parcel forwarding’, vanwege gunstiger BTW-tarief

	· 
	Andere (specifieer): ...









	· 
	Ik verwacht geen stijging in ‘parcel forwarding’

	· 
	Geen mening

	· 
	Ik ben niet op de hoogte van deze ‘parcel forwarding’ activiteiten (ik ondervind niet dat dit gedaan wordt in de sector) 




	18 Kan men als e-retailer makkelijk de e-commerce markt betreden of ondervindt u belemmeringen hiervoor? Zo ja, op welk vlak?  

	

	19 Wat kan er gedaan worden om de e-commerce activiteiten bij Belgische e-handelaars (o.a. kmo’s) te doen toenemen?

	

	20 Vindt u dat er in België voldoende geïnvesteerd wordt in start-ups in de logistieke sector in het kader van e-commerceactiviteiten? Kan u eveneens een voorbeeld geven van dergelijke start-up?

		

	· 
	Ja, er wordt voldoende kapitaal voorzien opdat start-ups hun onderneming kunnen starten

	· 
	Nee er wordt onvoldoende kapitaal voorzien opdat start-ups hun onderneming kunnen starten

	· 
	Nee er wordt onvoldoende kapitaal voorzien opdat start-ups hun onderneming kunnen starten, en dit is in andere Europese landen anders

	· 
	Geen mening

	· 
	Andere (specifieer): ...











Voorbeeld start-up: 











	21 Welke maatregelen zouden genomen kunnen worden om de deelname van consumenten in de e-commercemarkt te verhogen? 

	











	22 Is er volgens u meer nood aan ondernemingen die diensten aanbieden in de volledige supply chain keten (vb. ondersteuning bij ontwikkelen webshop, fulfilment tot effectieve last-mile delivery)?


	












	23 Welk van volgende keurmerken[footnoteRef:14] kent u (en indien u een e-handelaar bent, zijn bovendien ook gekend door de consumenten volgens u):  [14:  Een betrouwbaarheidskeurmerk heeft als doel de consument meer vertrouwen te geven in nationale en internationale online aankopen, door hen te verzekeren dat een set van regels en een zekere gedragscode door de leden gerespecteerd worden, en deze laatste voldoet aan “best practice” vereisten. 
] 



		Gekende keurmerken in de e-commerce markt

	· 
	Becommerce

	· 
	Euro Safe shop

	· 
	Unizo e-commercelabel

	· 
	Gondola

	· 
	Andere (specifieer): ...










	24 Gelet op de bevinding dat consumenten vaak terughoudend zijn om persoonlijke gegevens te delen (voor de levering van een pakket bij online-aankopen), met welk van onderstaande stellingen bent u akkoord? 

		Keurmerken inzake betrouwbaarheid kunnen efficiënter zijn om het consumentenvertrouwen te versterken

	· 
	Akkoord

	· 
	Niet akkoord

	· 
	Geen mening



	Keurmerken zullen steeds minder een bepalende factor zijn voor consumenten om al dan niet een online aankoop te doen aangezien aankopen via internet steeds meer ingeburgerd geraken, en dus niet meer als onveilig gepercipieerd worden

	· 
	Akkoord

	· 
	Niet akkoord

	· 
	Geen mening




	25 Welk van onderstaande aanbieders van postdiensten kent u, en gebruikt u? Indien u samenwerkt met verschillende pakketleveranciers, welke diensten gebruikt u dan (bv. thuislevering bij pakketleverancier x, afhaalpunten bij pakketleverancier Y, grensoverschrijdende levering bij pakketleverancier Z, enzovoort)

		Kennen
	Gebruiken

	
	Ik maak gebruik van de dienst:

	· 
	· 
	DPD
	

	· 
	· 
	GLS
	

	· 
	· 
	Kiala
	

	· 
	· 
	Mondial Relay
	

	· 
	· 
	Bpost
	

	· 
	· 
	postNL
	

	· 
	· 
	DHL Parcels
	

	· 
	· 
	DHL Express
	

	· 
	· 
	Ciblex
	

	· 
	· 
	Eurosprinters
	

	· 
	· 
	Sprintpack
	

	· 
	· 
	Belgium Parcels Service (BPS)
	

	· 
	· 
	UPS

	 

	· 
	· 
	TNT
	

	· 
	· 
	Bubble Post
	

	· 
	· 
	Andere (specifieer)










	


















	26 Welke criteria bepalen uw keuze van aanbieder van postdiensten? 

		

	· 
	Tarieven

	· 
	Ecologisch karakter van levering

	· 
	Naambekendheid aanbieder

	· 
	Leveringsaanbod 

	· 
	Kwaliteit van de levering

	· 
	Zone waarin geleverd dient te worden (stedelijk vs. landelijk)

	· 
	Customer service

	· 
	Andere (specifieer):












	27 Vindt u het huidige leveringsaanbod van pakketleveranciers in België voldoende uitgebreid? Zo niet, welke optie ontbreekt er volgens u in het huidige aanbod (en waarvoor er vraag is vanuit de markt)? 

	















	28 Bent u tevreden over de kwaliteit van de huidige dienstverlening van pakketleveranciers in België? Zo niet, wat kan er beter?

	

	29 Hoe verkrijgt u informatie omtrent het leveringsaanbod van leveranciers in België? 

		

	· 
	Kan snel en overzichtelijk teruggevonden worden op de website van de aanbieder

	· 
	Is terug te vinden op de website van de aanbieder, maar moeilijk om volledig overzicht van aanbod te vinden

	· 
	Via een offerteaanvraag

	· 
	Via mail 

	· 
	Andere (specifieer):













	30 Voor alternatieve transportmiddelen die mileuvriendelijker zijn, zou u bereid zijn om:

		

	· 
	Langer te wachten op uw levering (bv. 1 tot 2 dagen)

	· 
	Levering even snel te ontvangen, maar een extra bijdrage te betalen (bv. 2€)

	· 
	Langer te wachten op uw levering en een extra bijdrage te betalen

	· 
	Geen mening

	· 
	Andere (specifieer):













	31 Zou u bereid zijn om een extra bijdrage te betalen indien u als afnemer de optie tot rerouting (wijzigen van leveringsadres en/of -tijdstip na dispatch) kan nemen? Zo ja, hoeveel zou u maximale bijdrage zijn? 

	












	32 Is de informatie omtrent het leveringsaanbod van de pakketleveranciers in België voldoende transparant en toegankelijk? Indien niet, op welke manier zouden pakketleveranciers deze informatie omtrent hun aanbod beter bekend kunnen maken onder de afnemers?  

	












	33 Is er voldoende transparantie in de prijzen van pakketleveranciers in België, bv. om deze onderling te kunnen vergelijken, zowel voor binnenlandse als grensoverschrijdende verzendingen? 

		Binnenlandse levering

	· 
	Ja, voldoende transparant voor prijsvergelijking en ik doe dit

	· 
	Ja, voldoende transparant voor prijsvergelijking, maat ik doe dit niet

	· 
	Nee, prijsvergelijking is niet mogelijk door onvoldoende transparantie maar ik wens dit wel te doen

	· 
	Nee, prijsvergelijking is niet mogelijk door onvoldoende transparantie en ik wens dit niet te doen

	· 
	Geen mening


  













	Grensoverschrijdende levering

	· 
	Ja, voldoende transparant voor prijsvergelijking en ik doe dit

	· 
	Ja, voldoende transparant voor prijsvergelijking, maat ik doe dit niet

	· 
	Nee, prijsvergelijking is niet mogelijk door onvoldoende transparantie maar ik wens dit wel te doen

	· 
	Geen mening




	34 In geval u een e-handelaar bent, biedt u steeds het volledige leveringsaanbod van pakketleveranciers aan uw klanten aan (bv. consument de keuze geven: thuislevering, bij de buren, afhaalpunt, …)? Zo nee, welke redenen zijn hiervoor, en bent u van plan dit in de toekomst te wijzigen?

	













	35 In geval u een e-handelaar bent, maakt u de prijzen die door pakketbezorgers  aan u worden  aangerekend voor de levering van pakketten, transparant en kenbaar aan de eindconsumenten? Gelieve uw antwoord toe te lichten. 

		

	· 
	Ja, ik vermeld het effectieve leveringstarief dat mij wordt aangerekend door pakketbezorgers voor het leveren van een pakket op de webshop

	· 
	Nee, ik vermeld een ander leveringstarief voor het bezorgen van de pakketten op de webshop dan deze die mij wordt aangerekend door pakketbezorgers. Toelichting: 






	· 
	Nee, ik vermeld geen tarieven voor het leveren van pakketten op mijn webshop

	· 
	Andere (specifieer): 











	36 Vindt u dat sommige spelers op de markt (zowel pakketleveranciers als retailers) misbruik maken van hun marktpositie? Zo ja, op welke manier en wat zou er volgens u aan kunnen gedaan worden? 


	


















2.3.3 [bookmark: _Toc463273804][bookmark: _Toc463860556]Vragen m.b.t. regelgevend en institutioneel kader

	[bookmark: _Toc463273805][bookmark: _Toc463860557]Vraag 37 t.e.m. 44

37 Bestaan er bepalingen in de postwetgeving (bv. m.b.t. universele dienstverlening) die momenteel het potentieel van uw bedrijf (in geval u een e-handelaar bent) beperken? Zo ja dewelke, waarom? 



	





	38 Bestaan er bepalingen in de transportwetgeving (bv. m.b.t. cabotage) die momenteel het potentieel van uw bedrijf in pakketlevering beperken? Zo ja dewelke, waarom? 

	

	39 Bestaan er bepalingen in de arbeidswetgeving die momenteel het potentieel van uw bedrijf (in geval u een e-handelaar bent) beperken (vb. m.b.t. nachtarbeid, flexi-jobs, enzovoort). Zo ja dewelke, waarom? 

	

	40 Bestaan er bepalingen in de consumentenwetgeving die momenteel het potentieel van uw bedrijf (in geval u een e-handelaar bent) beperken? Zo ja, waarom (vb. privacy, terugname van oude artikelen (vb. elektro, enzovoort))? 


	













	41 Bestaan er bepalingen in andere wetgevingen (zowel nationaal als internationaal) die momenteel het potentieel van uw bedrijf beperken? Zo ja, waarom? 


	













	42 Ondervindt u problemen bij grensoverschrijdende leveringen (in geval u een e-handelaar bent) door de verschillen in consumentenwetgeving in de desbetreffende landen? 


	











	43 Moeten regelgevende instanties en/of mededingingsautoriteiten een actievere rol spelen in het toezicht op de betrokken nationale markten of marktsegmenten? Zo ja, waarom?

		

	· 
	Nee, geen behoefte aan bijkomend toezicht op de e-commerce markt

	· 
	Ja, vooral voor afspraken m.b.t. prijszetting, werkcondities, btw- en douaneregelingen, enzovoort zodat deze gelijk zijn in de verschillende Europese landen

	· 
	Geen mening

	· 
	Andere (speficieer):








Eventueel verdere toelichting:




	44 Is er meer transparantie, duidelijkheid en afstemming in de huidige Belgische en Europese wetgeving m.b.t. e-commerce nodig? (postwetgevingen, privacywetgeving, consumentenrechten, arbeidswetgeving, enzovoort) om tot een geharmoniseerde ‘Single Market’ te komen? Gelieve uw antwoord toe te lichten.

		

	· 
	Ja

	· 
	Nee

	· 
	Geen mening



Toelichting:












2.3.4 [bookmark: _Toc463273806][bookmark: _Toc463860558]Vragen m.b.t. technologie

	[bookmark: _Toc463273807][bookmark: _Toc463860559]Vraag 45 t.e.m. 50

45 Wat is volgens u de impact van de verschillende nieuwe technologische ontwikkelingen m.b.t. leveringswijze op e-e-commerce? 


		Drones
	Crowd-sourcing
	Zelfrijdende
voertuigen
	Private
Home box
	Andere (specifieer):

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Snellere leveringen binnenlandse verzendingen

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Snellere leveringen grensoverschrijdende verzendingen

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Lagere leveringstarieven binnenlandse verzendingen

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Hogere leveringstarieven binnenlandse verzendingen

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Lagere leveringstarieven grensoverschrijdende verzendingen

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Hogere leveringstarieven grensoverschrijdende verzendingen

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Grotere vraag (en afgenomen volume) in e-commerce

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Kleinere vraag (en afgenomen volume) in e-commerce

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Andere (specifieer):








	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Geen mening




	46 Indien u een track & trace systeem gebruikt, op welke besturingssystemen kunnen deze geraadpleegd worden?

		Besturingssystemen

	· 
	Android

	· 
	Linux

	· 
	Windows

	· 
	iOS 

	· 
	Andere (specifieer):




	47 Indien u een track & trace systeem gebruikt, in welk mate van detail voorziet u de afnemer van een tijdstip van levering, en hoe lang op voorhand doet u dit? 

		

	· 
	Wij informeren de afnemer daags voordien en geven enkel mee dat het pakket morgen geleverd zal worden

	· 
	Wij informeren de afnemer daags voordien en voorzien een tijdsvenster (bv. morgen wordt het pakket geleverd tussen 12u en 14u)

	· 
	Wij informeren de afnemer daags voordien en verwittigen de afnemer nogmaals de dag van levering om een tijdsvenster door te geven (bv. chauffeur is binnen 30min op de afleverplaats)

	· 
	Wij informeren de afnemer niet daags voordien en doen dit enkel op de dag van levering zelf

	· 
	Wij informeren de afnemer niet over de last-mile delivery, dit doet de pakketleverancier

	· 
	Andere (specifieer):












	48 Wat kan er nog veranderd worden aan de huidige opzet van track & trace systemen? 

	

	49 Dient de eindconsument verschillende track & trace systemen te raadplegen (zowel deze van de retailer als deze van de pakketleverancier voor de last mile delivery) om de status van zijn pakket te volgen? Zo ja, vindt u dat dit in de toekomst anders moet? 

	











	50 Zijn er vandaag nog verbetermogelijkheden m.b.t. de afstemming van de planningssystemen van de e-handelaar enerzijds en deze van de pakketleverancier anderzijds? (vb. wanneer pakket bij pakketleverancier zal aankomen vs. melding aan consument van effectieve levering, mogelijkheden om leveringslocatie en/of tijdstip te wijzigen, …)

	





2.3.5 [bookmark: _Toc463273808][bookmark: _Toc463860560]Vragen m.b.t. grensoverschrijdende verzendingen

	[bookmark: _Toc463273809][bookmark: _Toc463860561]Vraag 51 t.e.m 54

51 Welke problemen / belemmeringen ondervindt u bij grensoverschrijdende verzendingen (zowel uitgaand als binnenkomend)? Gelieve verder toe te lichten. 


	
	Belemmeringen bij grensoverschrijdende verzendingen

	· 
	Douaneformaliteiten

	· 
	Invoerrechten

	· 
	Verschillende nationale regelgevingen 

	· 
	Netwerk / interoperabiliteit tussen de verschillende lokale operatoren

	· 
	Te lange levertijd

	· 
	Te hoge leverprijzen

	· 
	Retour

	· 
	Andere (specifieer):









	· 
	Geen mening





























Toelichting:















	52 Ervaart u grote verschillen (zo ja, dewelke) op gebied van regelgeving (vb. m.b.t. arbeidsvoorwaarden, BTW- en douaneregelingen, enzovoort) voor het leveren van pakketten en uitvoeren van e-commerce activiteiten, in vergelijking met andere Europese landen (indien mogelijk, specifieer over welke landen u het hebt)? 


	

	53 Moet de interoperabiliteit tussen de operatoren in de Europese pakjesmarkt verbeterd worden? Zo ja, hoe?


		

	· 
	Ja, zowel in de pakketlevering tot 2kg, als de pakketlevering tot 31,5kg is dit nodig

	· 
	Ja, maar vooral in de pakketlevering tot 2kg is dit nodig

	· 
	Nee, ik vind dat er reeds een goede interoperabiliteit bestaat tussen de verschillende operatoren in Europa

	· 
	Geen mening

	· 
	Andere (specifieer):










Toelichting:







	
54 Indien u vindt dat de interoperabiliteit tussen de verschillende operatoren in Europa kan verbeterd worden, op welke vlakken is er verbetering mogelijk en hoe kan dit verbeterd worden? 


		

	· 
	Transparantie omtrent leveringstijdstip (in geval geen track & trace)

	· 
	Prijszetting voor grensoverschrijdende leveringen

	· 
	Afstemming track & trace systemen

	· 
	Toegang tot netwerk

	· 
	Andere (specifieer): ...










Toelichting: 














2.3.6 [bookmark: _Toc463273810][bookmark: _Toc463860562]Diversen

	[bookmark: _Toc463273811][bookmark: _Toc463860563]Vraag 55

55 Hebt u andere opmerkingen, suggesties, … in het kader van deze raadpleging?
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