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Achtergrond onderzoek y
Doel van het onderzoek CURRENCE

Webwinkels beter inzicht bieden bij selectie van betaalmiddelen en inrichting
van de internetkassa

Centrale vragen

= Welke aspecten zijn van belang bij de keuze van betaalmogelijkheden
= Welke relevante typering van webwinkeliers is er te maken

= Wat kunnen webwinkeliers leren van collega webwinkels

Doelgroep
Kleine en middelgrote webwinkels

Opzet

= Kwalitatief vooronderzoek (februari 2012)

=  Kwantitatief onderzoek onder 413 webwinkels (september/ oktober 2012)
=  Kwalitatieve verdieping middels aanvullende interviews (november 2012)
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Welke aspecten zijn van belang bij inrichten
Internetkassa?

De klant een beperkt en overzichtelijk 62%

0,
aantal betaalmogelijkheden bieden 42% ]

43%

De klant zoveel mogelijk 22% o .
betaalmogelijkheden bieden h%/;y Kl_ant_gerlchte
0 criteria
14%
38%
33% -
Achteraf betalen zoveel mogelijk %gg/ﬁ
. (0]
ontmoedigen 30% Ondernemingsgerichte
14% criteria
. 12%
24%

H klein H midden M groot
(t/m 1.200 trxs p/j) (1.201 t/m 5.000 trxs p/j) (meer dan 5.000 trxs p/j)

Naast vooraf betalen ook achteraf
betalen aanbieden

Kanabalisatie dure betaalmogelijkheden
op voordelige voorkomen

» Inrichtingscriteria vaker klantgericht dan ondernemingsgericht
» Grote webwinkels bieden vaker zo breed mogelijk scala, kleine juist beperkt aantal

CURRENCE
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Belangrijkste voordelen betaalmiddelen vanuit >

kKlantperspectief (

I 52% CURRENCE

35%

45%
Vertrouwd voor de klant [ 30%
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26%
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I 69%
55%
37%

Aantrekkelijk voor .
(groot) deel klanten N 60%
56%
e

miDEAL = PayPal = Overschrijving ®mOp rekening © Creditcard = Afterpay = Klarna

89%

» IDEAL wordt door de meeste webwinkeliers zowel vertrouwd als aantrekkelijk voor de
klant beschouwd

» Ook Creditcard wordt door velen als aantrekkelijk voor deel van de klanten gezien
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Belangrijkste voordelen betaalmiddelen vanuit »
ondernemingsperspectief (

CURRENCE
88%
85%

Snelle afhandeling van
de betaling

Betaling zeker/
gegarandeerd

87%

miDEAL = PayPal = Overschrijving ®mOprekening = Creditcard = Afterpay mKlarna

» Ook vanuit ondernemingsperspectief kent iDEAL volgens de webwinkeliers de meeste
voordelen

» PayPal wordt vooral vanwege de snelle afhandeling van betaling positief beoordeelt,
Klarna vanwege de betalingsgarantie
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Nadelen betaalmiddelen alleen genoemd vanuit »
ondernemingsperspectief o (

CURRENCE

hoge kosten

lang voor geld op

rekening 70%

miDEAL © PayPal = Overschrijving ®mOp rekening = Creditcard = Afterpay = Klarna

» Creditcards zijn vanuit klantperspectief aantrekkelijk, maar hoge kosten belangrijk
nadeel. Ook Afterpay, PayPal en Klarna blijken voor veel webwinkeliers duur.

» Naast hoge kosten heeft Klarna als nadeel dat het lang duurt voor het geld op de
rekening staat. Dit nadeel geldt ook voor Op rekening betalen en Afterpay.
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Nadelen betaalmiddelen alleen genoemd vanuit v
ondernemingsperspectief (

CURRENCE

Arbeidsintensief

Fraudegevoelig 40%

58%

miDEAL © PayPal = Overschrijving ®Op rekening = Creditcard = Afterpay mKlarna

» Fraudegevoeligheid belangrijk nadeel van Creditcards
» Op rekening, Afterpay en Overschrijving worden meest arbeidsintensief gevonden
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Inrichtingscriteria komen slechts ten dele terug in
aanbod betaalmiddelen
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Klarna 9% Kleine webwinkels bieden nauwelijks
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Accept Email ‘%;o
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DigiAccept | 0% — m klein E midden m groot

» IDEAL voldoet aan meeste criteria en wordt ook het meest aangeboden

» Overschrijving wordt relatief veel aangeboden, maar voldoet niet aan belangrijkste
inrichtingscriteria

CURRENCE
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[o0)

Aanbod sluit niet optimaal aan bij klantwensen

iDEAL

Overschrijving (vooraf)
Paypal

Credit card

Betalen op rekening
Automatische Incasso
Afterpay

Acceptgiro

Klarna

Buckaroo Betaalgarant

Accept Email

0%
o’
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o 83%
78%
47%
39%

18%

19%

M aanbod totaal webwinkels
m voorkeur online kopers

Klanttevredenheid voor webwinkel belangrijk criterium bij inrichting kassa, maar
aanbod sluit niet optimaal aan bij klantwensen:

» Ongeveer een kwart van de kleine webwinkels biedt geen iDEAL aan (vgl 100% bij

grote webwinkels)

» Veel kleine webwinkels bieden geen achteraf betaalmogelijkheden aan, terwijl veel
klanten hier de voorkeur aan geven

CURRENCE



Beperkte oriéntatie keuzeproces 4

Uitgegaan van meest gebruikelijke

opties (binnen mijn branche) 599% CURRENCE

Via internet geinformeerd op alle
mogelijkheden

Afgegaan op eerdere ervaringen als
online koper

Afgegaan op advies van mijn website-
bouwer
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Afgegaan op eerdere ervaringen als
webwinkelier

Afgegaan op advies van de aanbieders
van betaaldiensten

H klein E midden M groot

» Beperkte oriéntatie mogelijk reden voor slechte aansluiting aanbod aan klantvoorkeuren
» Webwinkelier oriénteert zich gemiddeld op 1 tot 2 bronnen

o » Aanbod collega’s en eigen ervaringen vaker uitgangspunt dan informatie van aanbieders



Is jouw internetkassa op orde? | Max Geerling | 5 maart 2013

10

Gebruik verschillende aanbieders hangt samen »

met aantal transacties (

CURRENCE

PSP
83%

Bank

Creditcard
maatschappij

mklein ®midden  mgroot

» Grote webwinkels maken vaak gebruik van meer aanbieders, kleine vaak maar van één
» Kleine en middelgrote webwinkels kiezen vaker voor een bank, grotere vaker voor een PSP
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PSP verzorgt meeste activiteiten

Verwerkt de betalingen

Sluit de contracten met de banken en/of
creditcard maatschappijen af

Administreert de betalingen

Technische integratie internetkassa in
webwinkel

Regelt aanmaningen e.d. en neemt het
betalingsrisico op zich

Doet de gehele administratieve en
financiéle afhandeling van retouren

Regelt aanmaningen e.d. (het HEE 4%
betalingsrisico blijft bij ons)

m PSP mBank Creditcard maatschappij

» Webwinkeliers besteden meer activiteiten uit aan PSP’s, dan aan bank of
creditcard maatschappij

CURRENCE



gebruik van PSP

PSP is te duur
Wij weten zelf heel goed de weg

Weet niet, nooit over nagedacht

Samenstellen internetkassa is voor ons
een kernactiviteit
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PSP’s leveren te weinig waar voor hun
geld

We zijn te klein

Vooral kleine webwinkels maken vaak geen >

CURRENCE
33%

. 4%

Fs%

Basis: webwinkels die niet gebruik maken van een PSP

» Kostenperceptie voornaamste reden webwinkelier om geen gebruik te maken van PSP
» Opvallend: aanzienlijk deel lijkt nog niet te hebben nagedacht over deze optie

12
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Kleine webwinkels besteden één of twee >
activiteiten uit, grote meerdere

CURRENCE

Biedt de betaalmogelijkheden
59%

Verwerkt de betalingen
57%

Sluit de contracten af

Administreert de betalingen

Verzorgt technische integratie
internetkassa

Regelt aanmaningen e.d. en neemt het
betalingsrisico op zich

Doet de gehele administratieve en
financiéle afhandeling van retouren

Regelt aanmaningen e.d. (het
betalingsrisico blijft bij webwinkel)

mklein mmidden = groot
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Ondernemersmentaliteit bepalend voor inrichting 4
Internetkassa (
» De inrichting van de internetkassa wordt sterk beinvioed door CURRENCE

bedrijfskenmerken, zoals aantal transacties

» Bedrijfskenmerken zijn onvoldoende verklarend:
ondernemersmentaliteit van doorslaggevende betekenis

e | e [ G

Innovators en early

Volgers adopters Early adopters
Pragmatische webwinkelier Ambitieuze groeier Gevestigde professional

(60% - 70%) (15% - 20%) (10% - 15%)
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Inrichting internetkassa verschilt naar type y

webwinkel

Pragmatische
webwinkelier

Aanbod relatief beperkt

IDEAL en overschrijving
meest aangeboden, maar
aanbod iDEAL relatief laag

Nauwelijks achteraf
betalen mogelijk

Ambitieuze groeier

Uitgebreider aanbod

IDEAL meest
aangeboden. Verder
relatief veel PayPal

Achteraf betalen zeer
beperkt mogelijk. Indien
aangeboden zijn het
vooral nieuwe methoden

-

Gevestigde CURRENCE

professional

Meest uitgebreide aanbod

IDEAL 100% en relatief
veel creditcard

Vindt aanbieden achteraf
betalen belangrijk. Focus
ligt hierbij op Acceptgiro
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Adviezen ter verbetering van de internetkassa 4

-

CURRENCE

» Stem aanbod betaalmogelijkheden af op voorkeur kopers
» Achteraf betalen biedt klanten zekerheid
» iDEAL biedt mogelijkheid van snelle levering

» Let bij selectie van aanbieder op de mate
waarin diensten afzonderlijk of als pakket
worden aangeboden

» Houdt bij selectie van diensten en A“”M

aanbieders rekening met eigen groei Ww\e Lo
in aantal transacties ; 1\7,001’ pomterof



