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Boost je business:
Marketing &
communicatie
voor KMO’s in het 
Nieuwe Normaal

E-commerce voor 
KMO’s een “must” of 
een “nice to have” ?

Een ebook voor ondernemers 
en ambitieuze marketeers
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In dit ebook willen we aantonen dat

2

E-Commerce een MUST is 
voor veel KMO’s

1
Er een E-commerce oplossing is voor elke KMO

3
Je marge afhangt van 8 

factoren 

2

7% groei elk jaar
12% van B2C €

B2B start nu

Voorbeeld

Marktplaats

SAAS

Custom built



Key figures van E-commerce

Een paar cijfers over 
E-commerce
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Het goede nieuws

72% van de 
Belgen koopt

onine

90% van de 
15-24 jarigen 
koopt online

117000 
Belgen voor de 

eerste keer op E-
commerce door 

Corona

30000 
Belgische E-
shops en 13 

nieuwe elke dag

B2B heeft
groot potentieel

want loopt achter
op B2C

>10%
groei/jaar in 
omzet online

4
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Het minder goede nieuws

5

80% van de 
E-shops maakt

geen winst

Bol, Zalando, 
Amazon.. 

worden elk jaar
sterker en groei
belangrijker dan

winst

Enige
winnaar = 

klant
al de rest marges
tussen 0 en 5%

Prijs is 
belangrijkste

aankoopcriterium

Gewoonte
maken dat we bij
dezelfde shops 

blijven

4% van de 
Belgische E-shops 

doen 85% van 
omzet
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E-commerce : de grote jongens gaan voor 
markaandeel, niet voor winst

6
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Case study:                   “E-commerce is een 
MUST om te groeien…”

88%

12% 17%
30%

83%
70%

2017 2019 2022
Online

Shops

% omzet per kanaal

2% 4% 4%

8% 6% 8%

143 mio 150 mio 156 mio

Omzet/shop: 1.7 mio
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Brutobedrijfswinst

Investeringen IT & Digitale MKT in % omzet

30%

Tijdens 
Corona

100%

0%

11%

0%

121 mio

2014

0%
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Case study:                    ...maar het is een 
leercurve en dat kost geld
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Wouter Torfs over E-commerce

• Must : E-commerce is noodzakelijk. De klant verlangt het en je moet mee of je verdwijnt op termijn.

• Retours : Onze winkels zijn ons geheime wapen tegen de grote webshops. Mensen komen naar daar om 
schoenen te kiezen en te passen voor ze online kopen. Dat beperkt het aandeel retours tot 27%, bij Zalando 
is dat zeker het dubbele. Bovendien wordt de helft in de winkel teruggebracht, zodat die retours ons niets 
kosten. Zalando komt in veel landen terug op die gratis retours. ‘Als ze dat ook in België doen, gaan wij onze 
politiek aanpassen. Het systeem is financieel en ecologisch niet houdbaar.

• Winst : Op korte termijn verlaagt het de winst van het geheel want je start met een extra kanaal. De omzet 
stijgt daardoor wel maar ook de kosten“

• Kosten : We weten nu dat een paar schoenen onder de 30€ niet rendabel is omdat de winst wordt 
opgegeten door transport.



Wat zeggen de cijfers?

Inzichten in de 
shoppers
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Rijkere gezinnen en jongeren
kopen meer op het internet
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1/8 shoppers koopt wekelijks op internet
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Niet alle sectoren doen het 
even goed op E-commerce
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E-shopping heeft een boost gehad door Corona 
maar niet in alle sectoren

13Bron : Comeos
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Omdat E-shop Corona proof is zal het 
ook na de lockdown goed scoren
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Dat vertaalt zich in 48% shoppers die 
meer online zullen kopen dan voor Corona
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Moments of truth voor e-commerce

• Product informatie (hoe komt het product 
tegemoet aan mijn noden)

• Promo’s
• Nieuwe producten (lanceringen)
• Nieuwe functionaliteiten & mogelijkheden
• Tips van een expert
• Te vertrouwen (Becommerce label)

• Prijs
• Voldoende (technische) product informatie
• Goeie en duidelijke foto’s
• Customer service contact
• Voorraad in winkel raadplegen
• Customer reviews
• Vergelijkingsengine
• Breedte van het gamma
• Duidelijk filters & categorieën 

16

Heb ik iets nodig ? Welke oplossingen bestaan er?



©2020 Invisible Puppy NV | EBOOK | E-commerce voor KMO’s een “must” of een “nice to have”? | www.invisiblepuppy.com

Moments of truth voor e-commerce

• Snelle levering
• Leveringsmogelijkheden
• Gratis return
• Online chat
• Snelle checkout
• Te vertrouwen (Becommerce label)

• Garantie
• Aftersales informatie (snelle online respons & 

online contact opnemen)
• Gemakkelijk geld terugstorten

17

Geen gedoe Als er problemen zouden zijn



Waarom zou jouw 
bedrijf met 

E-commerce starten?
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Wat zijn de belangrijkste redenen voor een bedijf
om met E-commerce te starten?

19

Reden 1 : Meer verkoop

• Fysieke winkel of horeca is toe door 

Corona

• Groter gamma

• Groter geografisch bereik

• Nieuwe type klanten aantrekken

• Repeat business
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Wat zijn de belangrijkste redenen voor een bedijf
om met E-commerce te starten?

20

Reden 2 : Business model

• Abonnementen (pampers, de Tijd, inkt,…)

Fiscale nieuwsbrief
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Wat zijn de belangrijkste redenen voor een bedijf
om met E-commerce te starten?

21

Reden 2 : Business model

• Abonnementen (pampers, de Tijd, inkt,…)

Maaltijdboxen



©2020 Invisible Puppy NV | EBOOK | E-commerce voor KMO’s een “must” of een “nice to have”? | www.invisiblepuppy.com

Wat zijn de belangrijkste redenen voor een bedijf
om met E-commerce te starten?

22

Reden 3 : Klantenbinding

• Klanten lopen weg als ik geen E-commerce heb

• Klanten willen niet meer aanschuiven

• Klanten hebben meer tijd ‘s avonds >< winkels toe
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Reden 4 : Kosten ê en cash

• Snellere inning van facturen door voorafbetaling

• Automatiseren van repetitieve transacties

Wat zijn de belangrijkste redenen voor een bedijf
om met E-commerce te starten?

Tijdsgebruik van een 
accountmanager B2B
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Reden 1 : Meer verkoop

Reden 3 : Klantenbinding Reden 4 : Kosten ê en cash

Reden 2 : Business model

• Fysieke winkel of horeca is toe door Corona

• Groter gamma

• Groter geografisch bereik

• Repeat business

• Klanten eisen

• Stock moet weg

• SAAS (bv software downloaden)

• Abonnementen (pampers, de Tijd, inkt,…)

• Klanten lopen weg als ik geen E-commerce heb

• Klanten willen niet meer aanschuiven

• Klanten hebben meer tijd ‘s avonds >< winkels toe

• Snellere inning van facturen door voorafbetaling

• Automatiseren van repetitieve transacties

Wat zijn de belangrijkste redenen voor een bedijf
om met E-commerce te starten?



Wat bepaalt de 
rentabiliteit van 

E-commerce
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Vuistregel voor een gemiddelde E-shop

26

1e jaar = 
Verlies draaien

2e jaar = 
Break even

3e jaar = 
Kleine winst
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Winstsimulatie van 1 bestelling in eigen beheer

27

60€

30€

Aankoop Verkoop

30€

Brutomarge
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Winstsimulatie van 1 bestelling in eigen beheer

28

60€

30€

Aankoop Verkoop

30€

-12.5€

Brutomarge

MKT kost om 
traffiek naar
website te

krijgen
• 50% van je website bezoekers zijn gratis (SEO, email, social, direct..)
• 50% zijn betalend verworven (Google Ads , social paid...) aan een kost van 

bv 25€ (= 0.5€/bezoeker wat eerder weinig is, kan oplopen tot 1.5€)
• 2% van de bezoekers kopen
• MKT kost : 25€/2 kopers = 12.5€ 
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Winstsimulatie van 1 bestelling in eigen beheer

29

60€

30€

Aankoop Verkoop

30€

-12.5€

-1€

-3€

-5.5€
-0.5€

-1€

Brutomarge

MKT kost om 
traffiek naar
website te

krijgen

-3€
2.5€

Opslagkost
Verpakking 

en order 
picking

Betaalkost
Verzendkosten

Klantvragen
Retourkosten 

(20% komt 
terug)

E-commerce 
platform 

afschrijven 
en updaten

Winst

-1€
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Winstsimulatie van 1 bestelling in eigen beheer

30

240€

120€

Aankoop Verkoop

120€

-12.5€

-1€
-3€

-1€

-5.5€
-0.5€

-2€

Brutomarge

MKT kost om 
traffiek naar 
website te 

krijgen

-2€

92.5€

Opslagkost
Verpakking 

en order 
picking

Betaalkost
Verzendkosten

Klantvragen

Retourkosten 
(20% komt 

terug)

E-commerce 
platform 

afschrijven 
en updaten

Winst

Conclusie : kosten per verkocht product zijn niet afhankelijk van de prijs 
van het verkochte product, wel van grootte en bederfbaarheid
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Winstsimulatie SAAS model 

31

60€

30€

Productie-
kost

Verkoop

30€

-12.5€

-1€

-0.5€

Brutomarge

MKT kost om 
traffiek naar
website te

krijgen

-3€

13€

Opslagkost
Verpakking 

en order 
picking

Betaalkost

Verzendkosten Klantvragen

Retourkosten 
(20% komt 
terug) + 3% 

niet 
verkochte 
goederen

E-commerce 
platform 

afschrijven 
en updaten

Winst
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Click en collect van een bakker
>< in de winkel verkopen

32

Voo
rbe

eld
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Click en collect van een bakker
>< in de winkel verkopen

33

60€

30€

Productie-
kost

Verkoop

30€

-1€

Brutomarge

MKT kost om 
traffiek naar 
website te 

krijgen

-3€

26€

Opslagkost
Verpakking 

en order 
picking Betaalkost

Verzendkosten Klantvragen Retourkosten 
(20% komt 
terug) + 3% 

niet 
verkochte 
goederen

E-commerce 
platform 

afschrijven 
en updaten

Winst
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De rendabiliteit van E-commerce hangt af van 
8 grote factoren

34

1.

Je product of dienst
• De competitiviteit (prijs, uniekheid,…)
• De spread tussen inkoopprijs en verkoopprijs
• Grootte van de markt of juist heel niche
• Concurrentie
• Nieuw of bestaand product

2.

3.

4.

Herhaalproduct of eenmalige aankoop

5.

6.

De conversie

De kosten van de traffiek generatie

De logistieke kosten incl retour, opslag, packaging,..)

Kost van je E-commerce platform
7. Integratiekosten met CRM, ERP,…
8. Kost van klantvragen

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

0%

Belang van 
elke factor 
voor het 
succes van 
je webshop
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Zoom op elke factor die het succes bepaalt : 
Je product/of dienst

35

+ Uniek
+ Vers
+ Lokaal
+ Bekend product
+ Slechts 5 concurrenten

+ Uniek naaipatroon
+ Slechts 5 concurrenten
+ Kleine kost om te proberen
+ Zeer goede uitleg hoe je jurk maakt

1.

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

0%

Belang van 
elke factor 
voor het 
succes van 
je webshop

Je product of dienst

• De competitiviteit (prijs, uniekheid,…)

• De spread tussen inkoopprijs en verkoopprijs

• Grootte van de markt of juist heel niche

• Concurrentie

• Nieuw of bestaand product
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E-commerce evolutie van een klant van ons 
met een uniek product

Verkoopsfunnel februari 2020

Verkoopsfunnel mei 2020

Omzet X6 
op 3 maanden

Voo
rbe

eld
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Zoom op elke factor die het succes bepaalt : 
Je product/of dienst

37

Je product of dienst

• De competitiviteit (prijs, uniekheid,…)

• De spread tussen inkoopprijs en verkoopprijs

• Grootte van de markt of juist heel niche

• Concurrentie

• Nieuw of bestaand product

- Geen differentiatie

- Goedkoopste wint

1.

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

0%

Belang van 
elke factor 
voor het 
succes van 
je webshop
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+ Niet 100% vergelijkbaar
+ Als je tevreden bent bestel je dat 5X per jaar

en dus zijn er geen MKT kosten

Herhaalproduct of 
eenmalige aankoop

Zoom op elke factor die het succes bepaalt : 
Je product/of dienst

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

2.

Belang van 
elke factor 
voor het 
succes van 
je webshop



©2020 Invisible Puppy NV | EBOOK | E-commerce voor KMO’s een “must” of een “nice to have”? | www.invisiblepuppy.com

Zoom op elke factor die het succes bepaalt : 
De conversie 

39

De conversie : Wat zijn 
factoren die de conversie 
beïnvloeden los van het 
product of dienst

In conversieanalyse checken we >100 punten

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

3.

Belang van 
elke factor 
voor het 
succes van 
je webshop

100%
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Zoom op elke factor die het succes bepaalt : 
De conversie 

40

Verwarrend aanbod

Raar checkout proces

De conversie

Belang van 
elke factor 
voor het 
succes van 
je webshop

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

3.

100%
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Checkout proces blokkeert en werd niet gemonitord

Zoom op elke factor die het succes bepaalt : 
De conversie 

Belang van 
elke factor 
voor het 
succes van 
je webshop

De conversie

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

3.

100%
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Zoom op elke factor die het succes bepaalt : 
Traffiek naar de website genereren

42

De kosten van de 
traffiek generatie

Vindbaarheid in Google Digitaal adverteren

• Kost van een bezoekers= 0.5 à 1.5€*
• Dus hoe meer gratis traffiek je kan 

genereren, hoe beter.  

• Welke woorden typen mensen in als
ze een product zoeken

Website Recticel kwam niet voor op 1e pagina Google….

…want prospecten typten andere woorden in

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

4.

100%Belang van 
elke factor 
voor het 
succes van 
je webshop

* Sector afhankelijk en medium afhankelijk. Bv Voor een lead via Linked in kan dat >6€ zijn
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Zoom op elke factor die het succes bepaalt : 
Transportkosten

43

Transport-
kosten

Kosten bedrijf Klant betaalt meestal

• 5 € als bestelling < 20

• 0 € als bestelling > 20 €

• 1 € stockage

• 3 € order picking + doos

• 4 à 7 € Transport

• 1 € retours (20% van pakjes komt terug)

• Gratis transport is niet rendabel voor bestellingen onder de 30€

• Retour% kan je business torpederen

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

5.

100%Belang van 
elke factor 
voor het 
succes van 
je webshop
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Zoom op elke factor die het succes bepaalt : 
Betaalkosten

44

Betaalkosten
Mollie is interessant voor bancontact

Stripe is interessant voor kredietkaarten

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90% 6.

100%Belang van 
elke factor 
voor het 
succes van 
je webshop



Wat zeggen de cijfers?

Bol.com of eigen 
E-commerce ?

45
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De voor- en nadelen van verkopen via Bol.com

46

Voordelen Nadelen

• Je staat naast je concurrenten

• Je kan je niet differentiëren op service, nazorg,…

• Je kent eindklant niet

• Je krijgt maar beperkte data

• Als Bol.com commissiekost verhoogt heb je geen keuze

• % retours zijn hoger dan bij eigen webwinkel

50% van omzet

Bol.com komt

van partners
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De kosten van verkopen op

47

Commissie/bestelling Transportkosten/bestelling

• Vast bedrag : 0.2€ of 0.4€ of 0.83€

• Variabel : tussen 4 en 14.1%

• Tussen 4.2€ en 5.8€
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Winstsimulatie van 1 bestelling via 

48

60€

30€

Aankoop Verkoop

30€

-8.27€

-4.2€

Brutomarge

Commissie; 
12.4% + 

0.83€

17.5€

Transport

Winst

Conclusie : voor een webshop met kleine
aantallen/maand en eerder goedkope producten

ben je goedkoper bij Bol.com
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Winstsimulatie van 1 bestelling via 

49

240€

120€

Aankoop Verkoop

120€

-30.6

-5.8€

Brutomarge

Commissie; 
12.4% + 

0.83€

83.6€

Transport

Winst

Conclusie : voor een webshop met grotere
aantallen/maand en duurdere producten ben je

goedkoper in eigen beheer



Wat zeggen de cijfers?

Hoe kies ik het juiste
E-commerce platform



©2020 Invisible Puppy NV | EBOOK | E-commerce voor KMO’s een “must” of een “nice to have”? | www.invisiblepuppy.com 51

Webshops zijn zoals “speelgoed”, voor
elk kind wat wils

Marktplaats (BOL.com, 
facebook..)

“Webshop in the cloud” 
(SAAS)

Webshop die je zelf bouwt

•Je betaalt per verkoop

•Je kan niets zelf beslissen

•Je huurt

•Je betaalt elke maand huurprijs + 
commissie op verkoop

•Je kan het toch redelijk aanpassen

•Je huurt

•Je betaalt de bouwkosten en het 
onderhoud, dus opstartkosten é

•Je doet wat je wil

•Je bent eigenaar
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Beslissingscriteria om het 
“speelgoed” te bepalen
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Marktplaats CMS met Webshop* Webshop* Eigen platform

Eigen verhaal vertellen - ++++ ++ +++

Geschikt voor veel producten + + +++ +++

Marge op verkoop < 60 EUR ++++ +++ ++ ++

Webshop = core business 5% 20% 50% 100%

Eigen marketing doen - +++ ++ +++

Commissie op verkoop - ++ ++ +++

SEO optimaliseren - +++ ++ +++

Koppeling met exotische systemen - ++ ++ +++

Kostprijs platform (=laag) +++ ++ + -

Eigen processen bepalen - + + +++

Gemakkelijk opzetten +++ ++ ++ -

Geschikt voor B2B - ++ ++ +++

*SaaS : Software As A Service – de dienstverlening zit in de cloud, maar je betaald een commissie op verkoop
*CMS : Content Management System – de software waarmee je de content kan beheren

Winnaar

Verliezer
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Software as a service (SAAS) : De Lego van de E-
commerce

Stap 1: Je kiest een maandabonnement

https://www.ccv.eu/be-nl/e-commerce
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Software as a service (SAAS) : De Lego van de E-
commerce

Stap 2: … je krijgt alle bouwblokken…
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Software as a service (SAAS) : De Lego van de E-
commerce

Stap 3: … en je volgt het stappenplan dat ze je aangeven
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Welke pakketten raden wij aan?

“Webshop in the cloud” (SAAS)

Webshop die je zelf bouwt

>80% van de 
KMO’s zijn 
best af met 

SAAS

Prijs
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Info over prijzen en inspanningen
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Setup / configuratie
Customisatie

Hosting

Ontwikkeling
Doorlooptijd
Start-up kost

Jaarlijkse kost of licentie
Support & updates

#mensen op project

15.000 € è 30.000 €

30.000 € è 100.000 €

15.000 € è 30.000 €

20.000 € => 200.000 €

20 d.s è 150 d.

0 € è 2.500 € è 15.000 €

1.000 € è 25.000 €

15% License fee

Dev (team) / Program manager

0 € è5.000 €

Mogelijk

Core

Normaal niet nodig

5 d. è20 d.

Minimaal

0 € è 100 € è 3.600 € è 24.000 €

Included

Zeer weinig

“Webshop in the cloud” (SAAS) Webshop die je zelf bouwt



©2020 Invisible Puppy NV | EBOOK | E-commerce voor KMO’s een “must” of een “nice to have”? | www.invisiblepuppy.com

Welk team heb je nodig om te bouwen
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In jouw onderneming
• Marketer & Sales Support - Internal

In je digital agentschap
• Digital marketeer specialisatie webshops

SAAS leverancier (geen fysieke meetings mogelijk)
• SPOC @SAAS (Support)

In jouw onderneming
• Digital strategist
• Marketer & Sales Support 
• Technical knowledge 
• Project Manager (eventueel)

Bij de webbouwer (fysieke meetings mogelijk)
• SPOC @Brand 
• Support & Service Center

“Webshop in the cloud” (SAAS) Webshop die je zelf bouwt



Hoe hebben we de E-shop gelanceerd voor Dumaplast

Case dumaplast
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CASE : gebouwd op 1 week
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Wat waren de vereisten?

• Beperkt aantal producten 
• Gemiddelde aankoop: 300 EUR
• Eigen beheer
• Snel opzetten
• Goedkoop
• Koppeling  & Schaalbaarheid

Wat was het objectief?

• Meer verkoop door nieuwe 
markt aan te boren

Wat hebben we gebouwd?

• Webshop op subDomein
• Back-end met Product beheer
• Front-end met Content beheer
• Registratie, Order & betaalsysteem
• Mogelijkheid tot link ERP/CRM

Wat waren de resultaten?
• Omzet 1 week : Break-even
• 2e week: Omzet X2

Wat heeft dat gekost?
• Doorlooptijd : 5 dagen
• Opzet kost : 5000€
• Maandelijkse SAAS lic. 290 €
• Operationeel houden : 3 dagen/m.

Volgende stappen
• Schaalbaarheid: koppeling 

ERP / CRM / Automation / . . . 
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CASE | Dumaplast - webshop.dumaplast.com

61
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CASE | Dumaplast - webshop.dumaplast.com
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CASE | Dumaplast - webshop.dumaplast.com
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Wat hebben we geleerd vandaag

Samenvatting
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Wat te onthouden ?
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E-Commerce is een MUST 
voor veel bedrijven

1
Marktplaats, Saas of custom: kies wat best bij je past

3
Je marge hangt af van 8 

factoren 

2

7% groei elk jaar
12% van B2C €

B2B start nu

Voorbeeld

Marktplaats

SAAS

Custom built
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Wat te onthouden ?
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E-Commerce is een MUST 
voor veel bedrijven

1
Marktplaats, Saas of custom: kies wat best bij je past

3
Je marge hangt af van 8 

factoren 

2

7% groei elk jaar
12% van B2C €

B2B start nu

Voorbeeld
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Wil je meer weten over E-commerce ?

67

https://www.invisiblepuppy.com/ecommerce
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Thank you!

Dit ebook kwam tot stand in samenwerking met 




