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DOEL

Faciliteren van het digitaliseringsproces van retailondernemers in 

Vlaanderen:

• sensibiliseren, implementeren en accelereren van een 

doelgerichte technologietransfer naar de fysieke winkel 

• om zo optimaal in te spelen op de 

behoeften van de digitale consument.



RETAILERS TECHNOLOGIEAANBIEDERS

STAKEHOLDERS  



Wat is digitale transformatie?

• Digitale tools inzetten om (bedrijfs-) processen
efficiënter te laten verlopen en te innoveren

• Rekening houdend met trends & ontwikkelingen

• Om zo aan te sluiten op de klantreis van morgen

• Haalbaar en wenselijk voor jouw onderneming

• Impact op het business model

• Groeimindset is voorwaarde: bij alle stakeholders



Elfde-Liniestraat 24, 3500 Hasselt, www.pxl.be

Hoe ver staan 
Vlaamse retailers in 
hun digitale 
transformatie?



Oriëntatie:

verkenning 

retailtechnologie

Middelen 

voor digitale 

transformatie
Implementatie 

retailtechnologie

Digitale 

transformatie 

maturiteits-

scan



48%

40%

25%

Vlaamse detailhandelaars zetten voornamelijk in op 
oriëntatie en in beperktere mate op de middelen



➔ 3 types gedefinieerd

Verkenner

58%
Groeier

Starter

25%

17%



Digitale transformatiematuriteit 

van Vlaamse detailhandelaars? 





ECOMMERCE

GEDIGITALISEERDE KLANT

BUITENLANDSE SPELERS

COVID-19

TECH-SAMENLEVING
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“Physical stores aren’t going anywhere. 

E-commerce is going to be a part of 
everything, 

but not the whole thing”

Jeff Bezos – Amazon



Let’s get Fygital!

in 5 stappen naar de digitale 

transformatie van je winkel



Stappenplan

Stap 1: Situatieschets

Stap 2: Doelstellingen bepalen

Stap 3: Digitale transformatie

Stap 4: Implementatie

Stap 5: Evaluatie en bijsturing



Hoe gaat het met je klanten?

Wat weet je over hen?

Situatieschets Doelstellingen Digitale Transformatie Implementatie Evaluatie



Buyer persona

“Een buyer persona is een specifieke omschrijving van een 
voorbeeldkoper op basis van gedrag en doelen”

Vragen die je hierbij stelt, zijn:

• Wie is de klant

• Wat willen ze bereiken?

• Welke doelen sturen hun gedrag?

• Hoe denken ze? 

• Hoe kopen ze? 

• Waarom maken ze hun aankoopbeslissing? 

• Waar kopen ze? 

• Wanneer kopen ze?

Situatieschets Doelstellingen Digitale Transformatie Implementatie Evaluatie



De customer 
journey

Gen Y

Baby 
Boomer

Gen X

Silent
Gen

Gen Z

Situatieschets Doelstellingen Digitale Transformatie Implementatie Evaluatie





Gen Y

Baby Boomer

Gen X

Silent Gen

Gen Z

Situatieschets Doelstellingen Digitale Transformatie Implementatie Evaluatie



Customer journey / klantreis

▪ “Reis” die een klant aflegt wanneer hij 

of zij een product/dienst aanschaft

▪ Lineair voorgesteld, maar op elk moment 

in de reis kan een nieuwe behoefte 

ontstaan

Situatieschets Doelstellingen Digitale Transformatie Implementatie Evaluatie



Gen Z



Zoë Zuyders, Gen Z (age 6-20)

TikTok



Waar sta je momenteel op vlak van digitale transformatie?

Situatieschets Doelstellingen Digitale Transformatie Implementatie Evaluatie



Oriëntatie:

verkenning 

retailtechnologie

Middelen 

voor digitale 

transformatie
Implementatie 

retailtechnologie

Digitale 

transformatie 

maturiteits-

scan

Situatieschets Doelstellingen Digitale Transformatie Implementatie Evaluatie



Voorbeeld
rapport 
Retail Quickscan

Situatieschets Doelstellingen Digitale Transformatie Implementatie Evaluatie



Welke doelstellingen wil je bereiken met je winkel?

Strategisch doel 1: …..................................

Strategisch doel 2: …..................................

Strategisch doel 3: …..................................

Situatieschets Doelstellingen Digitale Transformatie Implementatie Evaluatie



Digitale transformatie is een overgang
naar het integreren van digitaal denken in al je werkprocessen

Customer centricity is het belangrijkste focuspunt

Situatieschets Doelstellingen Digitale Transformatie Implementatie Evaluatie



Store Sales Cycle model

Doel: retailers en technologiepartijen een 
raamwerk bieden om de inzet van 
innovatieve technologie in kaart te 
brengen en te bediscussiëren 

Centraal: de klant bedienen in het 
verkoopproces

Welke technologie is in welke fase het 
meest geschikt? 

(*) De meerwaarde van innovatieve technologie in de retail 
(Shopping Tomorrow 2019)

Situatieschets Doelstellingen Digitale Transformatie Implementatie Evaluatie



Dit model is het vertrekpunt voor onze

digitale transformatie opportuniteitenscan

die we afnemen bij retailers 

om opportuniteiten te detecteren

Situatieschets Doelstellingen Digitale Transformatie Implementatie Evaluatie



Selecteer de juiste leverancier

Informeer betrokken partijen in de klantenrelatie

Installeer de gekozen digitale oplossing

Instrueer je team

Situatieschets Doelstellingen Digitale Transformatie Implementatie Evaluatie



Retailtechnologie

Hoe ging de implementatie? Verwachtingen ingevuld? Welke problemen?

Engagement

Hoe reageert je team op de veranderingen?

Financieel

Wat heeft de verandering gekost? Meerwaarde? ROI?

Impact

Wat is de impact op je operaties? Efficiëntie? Tijdswinst? Reputatie?

Situatieschets Doelstellingen Digitale Transformatie Implementatie Evaluatie



9 retaillabs in Limburg



Situatieschets Doelstellingen Digitale Transformatie Implementatie Evaluatie

Het Spelhuis

Kiosk met 

keuzewijzer

Stokerij 

Vanderlinden

Social media & 

website optimalisatie

Huis Pauwels-

Spaenjers

Digitaal scherm lift & 

learn

Donvil

360° zicht camera

& robot

Lambrechts-

Nicolaers

Interactief scherm 

Auva

Productinfo via QR-

code

Teastation

Inspiratiescherm

& QR-instructievideo

Bosthon

Robot voor wachtrij-

management

Reyskens

Keuzewijzer 

touchscreenzuil





RESULTAAT

→ Vóór installatie ging 3 op 4 in 

interactie met een medewerker, 

na installatie slechts 56% en 

10% ging in interactie met de 

keuzewijzer

➔ Ontlasting medewerker 

→ Gebruikers zijn tevreden en gaan 

na gebruik steeds over tot 

aankoop

→ Na verloop van tijd is 

assortiment- en 

stockoptimalisatie mogelijk
INZICHTEN

• Observaties

• Google Analytics 

keuzewijzer

• Interview medewerkers

UITDAGING

Klanten helpen bij 

hun keuze van het 

juiste spel zonder 

tussenkomst van 
medewerkers

HOOFDFASE: INSPIREER

BIJKOMEND: INFORMEER / CONVERTEER / 

BEGRIJP

Situatieschets Doelstellingen Digitale Transformatie Implementatie Evaluatie



Digital device fichesBusiness cases

➔ E-TOOLKIT: RETAILINNOVATIE.PXL.BE
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Digitale transformatie bij Torfs

-

Elke Laeremans, COO/CIO 





Onze

maken het 

verschil

medewerkers



staat centraal

de klant
Liefde voor



Het nieuwe

winkelen
dichtbij onze 

klant



expansie NL

expansie Wallonië
focus op België

webschermen
beloningsprogramma

mobiel

voetenpaspoort
shop the look

Webshop

als partner
van de 
winkels

10 JAAR DIGITALE TRANSFORMATIE



OMNICHANNEL 
de kracht van winkels én online



TECHNOLOGIE 
ALS MIDDEL

ter ondersteuning medewerkers
en klanten service



ONLINE ZOEKEN, IN DE WINKEL KOPEN



ROLLERCOASTER 2020-2021
digitalisering aan een versneld tempo



VAN OMNICHANNEL 
NAAR PUUR ONLINE

snel schakelen op logistiek en digitaal vlak



HARTEN BLIJVEN WINNEN

digitaal en met nieuwe tools



VOORUITBLIKKEN MET VERTROUWEN

we geloven in onze sterkte als lokale winkel
we blijven stap voor stap innoveren en inspireren

met aandacht voor echt contact en beleving
en de kennis van wat onze klanten verwachten



Paneldebat 

Moderator: 

Tim Gielen - Wave of Engagement
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