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1 Inleiding 

In opdracht van het Maatschappelijk Overleg Betalingsverkeer (MOB) heeft TNS NIPO 
een kwalitatief onderzoek uitgevoerd naar de persona’s onder toonbankinstellingen met 
betrekking tot elektronisch betalingsverkeer. Het onderzoek heeft deels plaatsgevonden 
ten kantore van TNS NIPO te Amsterdam, deels op de werkplek van de respondenten. Op 
10 november hebben 3 interviews plaatsgevonden in de onderzoekruimtes van TNS 
NIPO. De overige interviews hebben plaatsgevonden in oktober / november 2005 (in de 
weken 43 t/m 46) en in januari / februari 2006 (in de weken 2 t/m 5).  

1.1 Achtergrond 

1.1.1 Belang betalingsverkeer  voor  toonbankinstellingen. 
Een efficiënt georganiseerd betalingsverkeer is van groot belang voor de maatschappij als 
geheel en voor de verschillende partijen in de betaalketen zoals toonbankinstellingen en 
banken in het bijzonder. Daarom wordt regelmatig door deze partijen beoordeeld of, gelet 
op de aantallen transacties en de kosten van het betalingsverkeer, er verdere 
verbeteringen kunnen worden doorgevoerd. Er valt nog wel wat te winnen in de 
organisatie rondom en de omgang met betalingsverkeer. De partijen in het MOB 
oriënteren zich voortdurend op mogelijkheden om de efficiency van het betalingsverkeer 
te verhogen en in het bijzonder de kosten te verlagen. Maatregelen die daartoe kunnen 
leiden worden bevorderd. Die maatregelen kunnen zowel betrekking hebben op de 
toonbankinstelling, als de bancaire sector, als telecommunicatieleveranciers en 
betaalterminalleveranciers.  
 
De toonbankinstelling is zowel gebruiker, acceptant en mede-voortbrenger van het 
betalingsverkeer. Toonbankinstellingen maken het de consument mogelijk om op 
verschillende manieren te betalen, door te investeren in apparatuur en software. Zij 
moeten daarbij goede keuzes maken. 

1.1.2 Vele verander ingen op komst. 
Op dit moment wordt er op alle fronten gewerkt aan nieuwe opties.  
Te denken valt bijvoorbeeld aan: 
�  de nieuwe generatie betaalterminals die de komende jaren langzamerhand het 

bestaande terminalpark zullen vervangen. Deze nieuwe terminals zijn afgestemd op 
de nieuwe (wereld)standaard voor chiptechnologie in het betalingsverkeer, EMV.  

�  nieuwe telecommunicatieverbindingen waarmee betaalterminals communiceren met 
transactieverwerkende partijen bijvoorbeeld verbindingen via het internetprotocol 
(TCP/IP).  

�  betalen via de mobiele telefoon. 
�  meervoudige toepassing van de chip op een pas. 
�  all-in-constructies van de telecomverbinding en het afhandelen van de pin-, chip en 

creditcardtransacties. 
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Het MOB wil met een nieuw instrument maatregelen en veranderingsopties toetsen aan 
de doelstelling van gemakkelijk, veilig en efficiënt betalingsverkeer.  
 
Tot nu toe werden de consequenties van veranderingen vooral macro en vanuit 
kostenoogpunt beoordeeld: wat zijn de kosten en baten voor de gehele sector?  
Maar uiteindelijk raken veranderingen individuele ondernemingen. In welke mate de 
veranderingen voor de dagelijkse praktijk en kostenstructuur van verschillende typen 
individuele ondernemingen consequenties hebben kon tot nu toe nog niet goed worden 
beoordeeld. 
 
Het nieuwe ‘onderzoeks’ -instrument kan daartoe dienen. Er zijn persona’s (een soort 
prototypes) ontwikkeld van de doelgroep, de ondernemers. Een persona geeft een 
beschrijving van de kerncijfers, gedragspatronen, doelen, vaardigheden, houdingen en de 
omgeving van een fictief persoon weer, wat in 2 – 3 pagina’s kort en bondig wordt 
beschreven. Er is een aantal fictieve, persoonlijke details aan toegevoegd om het 
prototype �tot leven te brengen�. In dit geval gaat het er met name om dat wordt 
vastgesteld hoe een ondernemer in zijn zaak met betalingsverkeer omgaat, zowel aan 
bancaire kant, als binnen zijn bedrijf als aan de klantkant. Het gaat echter met name om 
het inkomend betalingsverkeer, zowel het contante als het elektronisch betalingsverkeer. 
Het uitgaand betalingsverkeer is zijdelings meegenomen. 
 

Het nieuwe toetsingsinstrument kan op twee terreinen een hulpmiddel zijn: 

·  Bij het bedenken van oplossingen voor TBI�s. 
·  Bij de voorlichting van de TBI’s in geval van verandering en maatregelen. 

1.2 Doelstelling 

De onderzoeksdoelstelling is als volgt geformuleerd: Het ontwikkelen van een aantal 
persona’s onder  toonbankinstellingen. 
Het gaat hierbij om bepaalde ‘constructen’  te ontwerpen, die representatief zijn voor een 
grote groep ondernemingen onder de toonbankinstellingen. 

1.3 Methode 

Om er zeker van te zijn dat alle thema’s aan de orde komen die relevant zijn voor het 
samenstellen van persona’s en om niet opnieuw het wiel uit te vinden, is gebruik gemaakt 
van de aanwezige expertise. Enerzijds is gebruik gemaakt van de klankbordgroep 
(Werkgroep Maatschappelijke Efficiency), anderzijds hebben gesprekken plaatsgevonden 
met experts. Door deze expertise en ervaring te gebruiken wordt voorkomen dat de 
persona’s op verkeerde uitgangspunten zijn gebaseerd en te ver van de praktijk afstaan en 
daardoor niet relevant zijn. 
 
Het ontwikkelen van de persona’s is gebeurd op basis van de interpretatie van 
gespreksuitkomsten door de onderzoekers. De beschrijving van de persona’s is tot stand 
gekomen middels het samenvoegen van karakteristieken van ondernemers die bij dit 
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onderzoek zijn geïnterviewd en de interpretatie die de onderzoekers hieraan hebben 
gegeven. 
 
In totaal hebben 34 diepte interviews plaatsgevonden van elk ruim 1 uur, waarvan. 
·  N = 3 interviews met experts. 
·  N = 30 interviews met toonbankinstellingen. (In de eerste fase in 2005 zijn 14 

interviews afgenomen, in de tweede fase in 2006 zijn nog eens 16 interviews 
gerealiseerd.) 

·  N = 1 schriftelijke informatie van toonbankinstelling betreffende betalingsverkeer. 
 
De interviews zijn gerealiseerd aan de hand van een checklist. Deze checklist is 
opgenomen in de bijlage bij dit rapport. 

1.4 Doelgroep 

Gezien de doelstelling om persona’s over alle branches heen te ontwikkelen, is rekening 
gehouden met een diversiteit aan doelgroepen.  
Er is een dwarsdoorsnede gemaakt van alle doelgroepen: 
·  Grootwinkelbedrijf en Midden- en kleinbedrijf detailhandel 
·  Benzine stations (grote keten en kleine zelfstandigen) 
·  Horeca gelegenheden 
 
Daarbij is zoveel mogelijk spreiding aangebracht naar achtergrond kenmerken als: 
·  Hoogte transactiebedragen 
·  Mate van omloopsnelheid 
·  Soort/type bedrijf 
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Uiteindelijk hebben de volgende bedrijven deelgenomen aan het onderzoek (N = 31): 
�  N = 4 grootwinkelbedrijven, waarvan: 

�  N = 2 kledingketens 
�  N = 1 supermarktketen 
�  N = 1 oliemaatschappij 

�  N = 6 horecabedrijven, waarvan: 
�  N = 1 hotel 
�  N = 1 restaurant 
�  N = 1 café 
�  N = 1 snackbar 
�  N = 1 zalenverhuur 
�  N = 1 verhuur partygoederen 

�  N = 3 benzinestations, waarvan: 
�  N = 1 grote keten 
�  N = 2 zelfstandige benzinestations 

�  N = 18 MKB detaillisten, waarvan: 
�  N = 2 supermarkten (zelfstandig) 
�  N = 4 food, waarvan: 

�  N = 1 slager 
�  N = 1 bakker 
�  N = 1 groentespecialist 
�  N = 1 visspecialist 

�  N = 2 woninginrichting / woningdecoratie 
�  N = 1 kookwinkel 
�  N = 1 cadeauwinkel / marktkraam 
�  N = 1 elektra 
�  N = 1 boekhandel / antiquariaat 
�  N = 1 tabak 
�  N = 1 slijter / wijnhandel 
�  N = 1 kleding 
�  N = 1 dierenspeciaalzaak 
�  N = 1 doe het zelf zaak 
�  N = 1 stomerij / reparatie 
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1.5 Rappor tage 

Kwalitatief onderzoek is vooral verkennend en inventariserend van aard. De resultaten 
ervan moeten dan ook in de eerste plaats gezien worden als indicaties of hypothesen en 
niet als cijfermatig bewezen zekerheden. Dit rapport geeft de belangrijkste resultaten van 
het onderzoek weer.  
Om accenten in de tekst te kunnen leggen zijn enkelvoudige aanhalingstekens gebruikt; 
citaten van respondenten zijn cursief en door middel van dubbele aanhalingstekens 
weergegeven. 
 
De resultaten van het onderzoek zijn als volgt gerapporteerd.  
·  Hoofdstuk 1 geeft de inleiding en onderzoeksverantwoording.  
·  In hoofdstuk 2 volgt de samenvatting en aanbeveling 
·  Hoofdstuk 3 geeft een korte uitleg over het Blauw onderzoek.  
·  In hoofdstuk 4 worden de verschillende persona’s gepresenteerd. Tevens geeft het 

algemene bevindingen van het onderzoek weer.  
·  Hoofdstuk 5 geeft het universum weer waarin de persona’s zich begeven.  
·  In hoofdstuk 6 tot en met 12 worden de verschillende persona’s beschreven. 
 
In de aparte bijlage zijn een aantal gedetailleerde interviews opgenomen. 
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2 Samenvatting en aanbeveling 

2.1 De rol van betalingsverkeer  binnen het bedr ij f 

Het betalingsverkeer speelt voor alle bedrijven een uitermate belangrijke rol.  
Het wordt beschouwd als de levensader waarbinnen het geld binnenstroomt. Hoewel het 
belang van het betalingsverkeer groot is wordt dit tegelijk ook gezien als een low interest 
aspect waar men weinig grip op heeft. Elektronisch betalingsverkeer betreft een aspect, 
dat de ondernemer van buitenaf opgelegd krijgt. Niet de ondernemer, maar de banken en 
consumenten bepalen welke betaalmiddelen breed geaccepteerd zijn.  
 
De ondernemer speelt hierin een volgzame rol. De ondernemer kiest in feite niet voor 
betaalvormen, hij volgt daarin de wensen van de klant. Dit vanwege het feit dat de 
ondernemer service aan klanten wil aanbieden. Bovendien wil de ondernemer geen omzet 
mislopen en biedt daarom pin (en andere elektronische betaalvormen) aan. Elektronisch 
betalingsverkeer betekent voor de ondernemer een kostenpost die er nu eenmaal bij hoort. 
Een ondernemer kan zich niet profileren met zijn bedrijf door het wel of niet accepteren 
van elektronisch betalingsverkeer.  
 
Dit in tegenstelling tot bijvoorbeeld toepassen van ICT in het eigen bedrijf. Een 
ondernemer kan duidelijk kiezen om ICT al dan niet in zijn bedrijf door te voeren. Hij 
kan door ICT zijn bedrijfsprocessen en daarmee zijn hele bedrijfsvoering efficiënter 
maken. ICT kan hij als middel gebruiken om zich als bedrijf verder te ontwikkelen. 

2.2 Acceptatie van betaalmiddelen 

Als we kijken naar de huidige situatie van ondernemers met betrekking het 
betalingsverkeer dan valt een aantal aspecten op.  
De acceptatie van de verschillende betaalvormen per bedrijf hangt samen met: 
·  De branche waarin het bedrijf zich bevindt. 
·  Het gemiddeld aantal transacties van het bedrijf. 
·  De gemiddelde hoogte van het transactiebedrag. 
·  Het feit of er al dan niet buitenlanders in de zaak komen. 
 
In sommige branches is het nog heel gebruikelijk om cash te betalen.  
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2.3 Houding ten aanzien van elektronisch betalingsverkeer  

Het merendeel van de ondernemers (met uitzondering van de ‘voortzetter’ ) heeft een 
positieve basishouding ten aanzien van elektronisch betalingsverkeer en met name ten 
aanzien van de pin.  
Behalve de service naar de consument toe, ziet men zelf ook heel duidelijk de 
bedrijfseconomische voordelen ervan: het wordt ervaren als efficiënt, overzichtelijk, 
gemakkelijk en vooral ook veilig. 
“ Voor mij zou iedereen mogen pinnen.”  
 
Een groot nadeel van het elektronisch betalingsverkeer betreffen de kosten. 
Ondernemers die geen pin accepteren doen dit veelal niet vanwege de hoge kosten ervan, 
met name de transactiekosten. Het betreft hier allemaal bedrijven met een relatief hoog 
aantal transacties en een relatief laag gemiddeld transactiebedrag. Indien de 
transactiekosten lager zouden zijn, zou pinnen hier een optie kunnen zijn. 
 
Het feit dat toch nog grote geldstromen cash gaan, heeft te maken met de volgende 
aspecten: 
�  De consument. 

Consumenten willen vaak nog cash betalen vanwege de snelheid van betalen en het 
overzicht dat de consument voor zichzelf houdt door contant te betalen.  

�  Niet overal kan elektronisch betaald worden. 
Het betreft hier hoofdzakelijk de bedrijven die een groot aantal transacties hebben, 
met een laag transactiebedrag (zoals bakkers e.d). 

 
De grootwinkelbedrijven, grote supermarktketens, grote benzinestations en sommige 
detaillisten zijn van mening dat ze ongeveer de grens bereikt hebben, wat betreft het 
percentage dat elektronisch betaald wordt. Zij zijn van mening dat een deel van hun 
klanten altijd cash zal blijven betalen. Hierbij wordt gedacht aan ouderen en aan 
allochtonen die vaak een voorkeur hebben voor cashgeld. 
De overige detaillisten zijn van mening dat er wat hun betreft ook meer gepind mag 
worden, maar dat men de consument niet kan dwingen. 

2.4 Persona’s en de toekomstger ichtheid van het bedr ij f: consolideren 
versus groei. 

Op basis van de gesprekken tijdens het onderzoek blijkt dat er een zestal persona’s te 
onderscheiden zijn.  
Het ontwikkelen van de persona’s is gebeurd op basis van de interpretatie van 
gespreksuitkomsten door de onderzoekers. De beschrijving van de persona’s is tot stand 
gekomen middels het samenvoegen van karakteristieken van ondernemers die bij dit 
onderzoek zijn geïnterviewd en de interpretatie die de onderzoekers hieraan hebben 
gegeven. 
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Deze zes archetypen zijn als volgt benoemd: 
·  De professional 
·  De manager 
·  De eigenaar 
·  De specialist (vakman) 
·  De hobbyist 
·  De voortzetter (tegen wil en dank) 
 
Wat opvalt is dat de professional en de manager heel sterk bezig zijn met de toekomst en 
omzetgroei van hun bedrijf. Het goed functioneren van het bedrijf en het maken van 
winst staan op de eerste plaats.  
De hobbyist en de specialist zijn daarentegen veel meer product inhoudelijk bezig. Hun 
doel ligt op dit terrein. Vakinhoudelijk willen zij iets bereiken.  
De eigenaar is zowel bedrijfsgericht als vakgericht. Hij is redelijk groeigericht, maar de 
branche waarin hij zich bevindt staat behoorlijk onder druk, waardoor hij niet veel 
groeimogelijkheden heeft.  
De voortzetter kan zowel bedrijfsgericht of vakgericht zijn. Het meest kenmerkende voor 
hem is dat hij weinig toekomst meer in het bedrijf ziet.  

2.5 Automatiser ingsgraad van het bedr ij f 

De voortzetter en de hobbyist hebben bedrijven waarbij de automatisering nog vrijwel 
niet is doorgevoerd. Ook de houding ten aanzien van vernieuwing op het gebied van 
elektronisch betalingsverkeer is heel behoudend. 
 
Bij de specialist, de manager en de eigenaar is de automatisering verder doorgevoerd.  
Deze drie archetypen staan ook wat meer open voor verandering / vernieuwing ten 
aanzien van elektronisch betalingsverkeer.  Bij de eigenaar en de specialist wordt de 
houding nog zeer sterk bepaald door de kosten van de vernieuwing.  
 
Bij de manager spelen die kosten uiteraard ook een belangrijke rol, maar hij wordt toch 
ook sterk gedreven door het potentiële voordeel dat de vernieuwing met zich meebrengt.  
 
Bij de professional is de automatisering ver doorgevoerd. Voor hem is het belangrijk dat 
bedrijfsprocessen goed georganiseerd zijn en zo efficiënt mogelijk verlopen. 
Automatisering hoort hier bij. Ook staat hij volledig open voor vernieuwing op het gebied 
van elektronisch betalingsverkeer, mits dit voordeel oplevert in de zin van lagere kosten 
op het gebied van elektronisch betalingsverkeer, efficiency of veiligheid. 

2.6 Voorkeur  voor  verschillende betaalvormen 

De meeste persona’s hebben een positieve basishouding ten aanzien van elektronisch 
betalingsverkeer en dan met name het pinnen. De overige vormen van elektronisch 
betalen (creditcard en tankpas) hebben het nadeel dat ze erg duur zijn voor de 
ondernemer. 
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De professional, de manager en de eigenaar accepteren over het algemeen de pin. Zij 
zouden het liefst alle betalingsverkeer elektronisch hebben. De specialist, de hobbyist en 
de voortzetter accepteren nog niet allemaal de pin. De specialist en de hobbyist zien 
veelal de voordelen van het elektronisch betalen, maar accepteren deze nog niet allemaal, 
vanwege de hoge kosten ervan. Alleen de voortzetter prefereert cash geld boven 
elektronisch betalen. 

2.7 Beslisstij l met betrekking tot elektronisch betalingsverkeer  

Het valt op dat de beslisstijl van de professional de meest uitgebreide is. Hij stelt veel 
eisen aan de betaalterminals en zoekt alles grondig uit. Tevens staat hij open voor 
vernieuwing.  
De voortzetter, de hobbyist en de specialist hebben een zeer eenvoudige beslisstijl. Zij 
hebben amper of geen eisen en schaffen, indien men dit wenst, de apparatuur gewoon 
aan. Zij zijn ook veel behoudender ten aanzien van vernieuwing.  
 
De eigenaar en de manager zitten er een beetje tussenin. Ze stellen enerzijds wel meer 
eisen aan de betaalapparatuur, maar anderzijds is men door kassasystemen vaak weer 
beperkt in mogelijkheden waardoor de beslisstijl toch eenvoudiger is. Wel hebben de 
eigenaar en manager een duidelijk positieve houding ten aanzien van vernieuwing op het 
gebied van elektronisch betalingsverkeer. 

2.8 Beslisstij l met betrekking tot invester ingen in elektronisch 
betalingsverkeer  

Geconcludeerd kan worden dat geen enkele ondernemer heel erg bereidwillig is om te 
investeren in elektronisch betalingsverkeer.  
 
De investeringsbereidheid van de voortzetter en de hobbyist is nagenoeg niet aanwezig. 
Zij staan ook negatief ten aanzien van vernieuwing op het gebied van elektronisch 
betalingsverkeer.  
 
De investeringsbereidheid van de specialist, de eigenaar en de manager is beperkt en 
afhankelijk van hoe de markt zich ontwikkelt. Indien nieuwe vormen van elektronisch 
betalingsverkeer breed geaccepteerd zijn onder het publiek, zullen zij bereid zijn om er in 
te investeren, maar niet eerder. Zij hebben het idee dan niet achter te kunnen blijven. 
Maar zij zijn hierin zeer afwachtend.  
 
De investeringsbereidheid van de professional is hoger, maar nog steeds niet 
onvoorwaardelijk aanwezig. De professional is alleen bereid te investeren in nieuwe 
apparatuur voor elektronisch betalingsverkeer, mits dit hem een (kosten) voordeel 
oplevert en klanten het ook graag willen. 
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2.9 Toekomst  

Ten opzichte van andere ontwikkelingen zoals ‘het betalen met de mobiele telefoon’  en 
‘meer functionaliteiten’  staat de meerderheid niet positief. Men ziet er geen voordelen in, 
tenzij dit het nieuwe betaalmedium gaat worden en mensen massaal overstappen op 
betalen via de mobiele telefoon. 
Aan ‘betalen met de mobiele telefoon’  ziet men ten opzichte van pin alleen maar nadelen: 
�  Hoe krijgt de ondernemer een bewijs dat er betaald is. 
�  Er is niet altijd een verbinding. Bij pinnen is er wel altijd verbinding. 
�  De transactiekosten zullen hoger zijn. Zeker in het begin. 
 
Slechts enkelen benadrukken het grote voordeel namelijk het gemak (dit zowel voor de 
ondernemer als de consument) en het feit dat er weer een extra betaalvorm bij is.  
De paar ondervraagde benzinepomphouders zijn positief over het ‘betalen met de mobiele 
telefoon’ . Iedere extra betaalvorm die erbij komt wordt door hen aangemoedigd, ook al 
zitten hier extra kosten aan. Hoe meer mogelijkheden zij de klant kunnen bieden om te 
betalen, des te beter. In deze branche heeft men namelijk een enorm probleem als de klant 
niet kan betalen (de auto is immers al volgetankt). 

2.10 Aanbevelingen 

Indien het MOB ernaar streeft om het elektronisch betalingsverkeer te bevorderen heeft 
zij daartoe een paar mogelijkheden: 
 
�  Het MOB zal die ondernemers die nog geen pin aanbieden (veelal specialisten, 

hobbyisten en voortzetters) kunnen stimuleren om dit wel te doen. Dit zal men 
kunnen doen door de ondernemers te wijzen op de voordelen die het hen biedt 
(gemak, efficiency, snelheid, veiligheid, service naar klanten, klanten die 
gemakkelijker geld uitgeven).  

�  Het MOB zal zich kunnen oriënteren op mogelijkheden om het probleem van de in 
verhouding te hoge transactiekosten voor sommige ondernemers (daar waar men veel 
transacties heeft met een relatief laag gemiddeld bedrag), op te lossen. Gekeken kan 
worden of hiervoor alternatieve structuren te bedenken zijn. Het betreft hier vaak 
ondernemers die het elektronisch betalen wel zouden willen invoeren, maar dit 
vanwege de te hoge transactiekosten niet doen. 

�  Ook zal met name de consument gestimuleerd moeten worden om meer te pinnen. 
Het is de consument die bepaalt welke betaalvorm hij gebruikt. 
�  De consument moet gestimuleerd worden om indien de pin mogelijkheid 

aangeboden wordt, om deze ook daadwerkelijk te gebruiken. 
�  Indien de consument steeds meer vraagt om te pinnen zullen ondernemers die nu 

nog geen pin hebben er uiteindelijk ook makkelijker op overstappen. 
 
Wil het MOB veranderingen of vernieuwingen met betrekking tot betaalmogelijkheden 
doorvoeren, dan kan het beste eerst een ingang gekozen worden via de professionals 
(grootwinkelbedrijven, grote supermarktketens en oliemaatschappijen). Dit is de groep 
die het meest open staat voor vernieuwingen op het gebied van het elektronisch 
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betalingsverkeer, mits er een voordeel ofwel op korte, dan wel op lange termijn tegenover 
staat. Ziet de professional het voordeel niet, dan zal de investeringsbereidheid gering zijn. 
Men hier te maken met grote ketens met veel vestigingen. Indien een verandering in 
betaalmethode bij deze groep geaccepteerd is, zal de consument op een groot aantal 
plaatsen met deze nieuwe betaalmogelijkheid kunnen betalen. Als de nieuwe betaalvorm 
aanslaat onder consumenten, zal de vraag ernaar van consumenten toenemen. Als de 
vraag een bepaalde omvang heeft gekregen en de nieuwe betaalmethode uitontwikkeld is 
zullen de detaillisten volgen. De managers en eigenaars zullen als eerste volgen, de 
specialisten en hobbyisten daarna. De voortzetters zullen geen verandering willen. 
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3 Blauw onderzoek 

3.1 Inleiding 

Blauw research heeft in september 2005 een onderzoek uitgevoerd voor het Hoofd 
Bedrijfschap Detailhandel, waarbij ook persona’s van ondernemers gecreëerd zijn. 
Bij het huidige onderzoek zijn de bevindingen van het onderzoek van Blauw research als 
input gebruikt.  
De reden is dat het Blauw onderzoek het MOB aansprak en daarom als inspiratie gebruikt 
is voor dit onderzoek. 
 
Het Blauw onderzoek verschilt op een tweetal punten van het huidige TNS NIPO 
onderzoek, te weten: 
·  De doelgroep voor het onderzoek. 

Het Blauw onderzoek was beperkt tot detailhandel en ambachten. Bij het TNS NIPO 
onderzoek zijn behalve de detailhandel ook het grootwinkelbedrijf, de horeca en 
benzinestations meegenomen. 

·  Het onderwerp van onderzoek. 
Het Blauwonderzoek had betrekking op ICT gebruik door de ondernemers. Het TNS 
NIPO onderzoek betreft het (elektronisch) betalingsverkeer van ondernemers. 

 
Gesteld kan worden dat het TNS NIPO onderzoek qua doelgroep wat breder van opzet is 
en dat het onderwerp verschilt. 

3.2 De persona’s in het Blauw onderzoek 

In het Blauw onderzoek worden 6 persona’s onderscheiden: 
·  De manager 
·  De koopman 
·  De eigenaar 
·  De vakman 
·  De hobbyist 
·  Tegen wil en dank. 
 
Hier volgt een zeer beknopte samenvatting van deze 6 persona’s in het Blauw onderzoek. 
·  De manager is het type ondernemer waarbij alles wat hij doet en beslist gericht is om 

het functioneren van het bedrijf te verbeteren. 
·  De koopman zijn focus ligt primair op het verdienen van zoveel mogelijk geld in zo 

kort mogelijke tijd. Hij ziet overal kansen en mogelijkheden om geld te verdienen. 
Het maakt hem niet uit wat er verkocht wordt als er maar geld aan verdiend wordt. 

·  De eigenaar is in de eerste plaats eigenaar en daarna pas ondernemer (meestal gaat 
het om een familiebedrijf). Het voortbestaan van het bedrijf is voor hem essentieel. 
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·  De vakman voelt zich meer vakman dan ondernemer. Hij heeft liefde voor het vak 
dat hij uitoefent. De bedrijfsvoering en alles wat daarmee te maken heeft is 
ondergeschikt aan het vak. 

·  De hobbyist verkoopt wat hij zelf leuk vindt. Hij heeft van zijn hobby zijn werk 
kunnen maken. Hij is productinhoudelijk bezig en op dat gebied innovatief. 

·  Tegen wil en dank is niet van plan om nog erg lang met het bedrijf door te gaan. De 
omzet valt tegen ondanks dat hij hard werkt en vol goede bedoelingen zit. 

 



De persona’s achter de ondernemer | E2447 | © TNS NIPO | Maart 2006 | 14 

4 Algemene bevindingen 

4.1 De persona’s 

Uit het onderzoek blijkt dat er een zestal persona’s te onderscheiden zijn.  
Deze zes archetypen zijn als volgt benoemd: 
·  De professional 
·  De manager 
·  De eigenaar 
·  De specialist (vakman) 
·  De hobbyist 
·  De voortzetter (tegen wil en dank) 
 
Het ontwikkelen van de persona’s is gebeurd op basis van de interpretatie van 
gespreksuitkomsten door de onderzoekers. De beschrijving van de persona’s is tot stand 
gekomen middels het samenvoegen van karakteristieken van ondernemers die bij dit 
onderzoek zijn geïnterviewd en de interpretatie die de onderzoekers hieraan hebben 
gegeven. 
 
Deze persona’s onderscheiden zich op een aantal karakteristieken die onderverdeeld 
kunnen worden in de volgende thema’s: 
·  Persoonlijkheid 
·  Bedrijfstype en bedrijfssituatie 
·  Houding ten aanzien van (elektronisch) betalingsverkeer 
·  Beslisstijl ondernemer ten aanzien van elektronisch betalingsverkeer 
·  Houding ten aanzien van nieuwe ontwikkelingen in elektronisch betalingsverkeer  

4.2 Acceptatie van betaalmiddelen 

Kijkend naar de huidige situatie van ondernemers met betrekking het betalingsverkeer 
vallen een aantal aspecten op.  
De acceptatie van de verschillende betaalvormen per bedrijf hangt samen met: 
 
·  De branche waarin het bedrijf zich bevindt. 
·  Het gemiddeld aantal transacties van het bedrijf. 
·  De gemiddelde hoogte van het transactiebedrag. 
·  Het feit of er al dan niet buitenlanders in de zaak komen. 
 
In sommige branches is het nog heel gebruikelijk om cash te betalen.  
Voorbeelden hiervan zijn de horeca (en dan meer specifiek de cafés en snackbars) en de 
detailhandel (en dan specifiek het food segment). Hierbij kan gedacht worden aan 
bakkers, slagers, groetenspecialisten en visspecialisten.  
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De bedrijven in deze branches accepteren vaak uitsluitend cash geld. Daarnaast laat men 
veelal ook een klein deel van de rekeningen overschrijven via de bankrekening. Het 
betreft dan leveringen aan bedrijven of vaste klanten. 
 
De reden dat cash geld hier een alles bepalende rol speelt en men nog niet overgestapt is 
op elektronisch betalingsverkeer heeft voornamelijk te maken met: 
·  De kosten per transactie 

De bedragen per transactie zijn te laag, waardoor de transactie kosten van 
elektronisch betalen in verhouding te duur zijn. 

·  De tijdsduur van het elektronisch betalen 
Men is erbij gebaat dat het afrekenen snel gaat. Cash betalen gaat volgens deze 
ondernemers uiteindelijk sneller dan elektronisch betalen. 

 
In andere branches en ook bij andere vormen van horeca (hotel en restaurant) is 
elektronisch betalen (en dan met name de pinbetalingen) veelal wel doorgevoerd.  
Over het algemeen kan gesteld worden dat naarmate het aantal transacties toeneemt en 
het transactiebedrag niet heel erg laag is, het elektronische betalingsverkeer toeneemt. 
Een voorbeeld hiervan zijn de grootwinkel bedrijven, de benzinestations en de 
supermarkten. Deze bedrijven hebben te maken met een dermate grote hoeveelheid 
betalingstransacties, dat men deze zo efficiënt, zo veilig en zo goedkoop mogelijk 
probeert te organiseren. Elektronisch betalingsverkeer is dan zo ver mogelijk 
doorgevoerd. 
 
Tabel 1 en tabel 2 geven per onderzochte onderneming inzicht in het gemiddeld aantal 
transacties, het gemiddeld transactiebedrag en de betaalvormen die men accepteert. 
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1 | Het gemiddeld aantal transacties per maand, het gemiddeld transactiebedrag, 
pinmogelijkheid en eventuele kosten voor pinnen1 

 gem. aantal 

transacties /mnd 

gem. transactiebedrag pinnen 

mogelij k 

kosten voor  

pinnen 

Grootwinkelbedr ij f     

Kleding 6.000.000 € 50,- ja nee 

Kleding 2.000.000 € 19,- ja nee 

Horeca     

Restaurant 325 € 175,- ja nee 

Hotel /rest. 1.000 € 180,- ja nee 

Café 5.540 € 3,50 nee n.v.t. 

Snackbar 5.200 € 5,- nee n.v.t. 

Zalenverhuur/café 1.000 € 300,- ja nee 

Partygoederen verhuur 150 € 250,- nee n.v.t. 

Benzinestations     

Groot, keten (coco) 18.000 € 30,- 

Brandstof: € 25,- / Shop: € 5,- 

ja nee 

Klein zelfst. (dodo) 10.500 € 30,- 

Brandstof: € 25,- / Shop: € 8,- 

ja ja 

Klein zelfst. (codo) 42.000 € 30,- 

Brandstof: € 30,- / Shop: € 1,50 

ja ja 

Detaillisten     

Supermarkt (zelfstandig) 13.000 € 8,70 ja ja 

Supermarkt (zelfstandig) 10.000 € 12,- ja ja 

Slager 5.500 € 3,- ja ja 

Bakker 3.600 € 3,50 nee n.v.t. 

Groentenspecialist 4.800 € 6,50 nee n.v.t. 

Visspecialist 3.000 € 6,50 ja nee 

Woninginrichting 70 € 1.000,- ja nee 

Woningdecoratie - keten klein 500 € 1.000,- ja nee 

Kookwinkel 300 € 40,- ja nee 

Marktkraam (kado) 300 € 10,- nee n.v.t. 

Elektra 5.000 € 10,- ja ja 

Antiquariaat (boeken) 90 € 20,- ja nee 

Tabak 16.000 € 5,- ja ja 

Slijter 1.630 € 80,- ja nee 

Kleding 300 € 100,- ja nee 

Dierenspeciaalzaak 900 € 5,50 ja ja 

Doe het zelf zaak 1.500 € 250,- ja nee 

Stomerij/reparatie 1.000 € 10,- ja ja 

Bron: TNS NIPO, 2006 

                                                      
1 De cijfers en bedragen in de tabel betreffen schattingen van de deelnemers aan het onderzoek. De gegevens 

kunnen op geen enkele manier gegeneraliseerd worden 
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2 | Welke betaalvormen accepteert men. Tevens geeft het inzicht in het procentuele aantal 
transacties, die via de verschillende betaalvormen lopen 2 

 Cash Pin Credit 

Card 

K lanten-

kaar t /  

tankpas 

overschr . 

via rek. 

Chipcard Maestro Internet 

Grootwinkelbedr ij f         

Kleding 25 70 5 - - - - - 

Kleding 27 70 3 - - (zit in pin) - - 

Supermarkt 40 60 - - - (zit in pin) - - 

Horeca         

Restaurant 15 40 30 - 15 - - - 

Hotel /rest.  8 25 40 - 20 - 5 2 

Café 100 - - - - - - - 

Snackbar 100 - - - - - - - 

Zalenverhuur/café 63 30 - - 6 1 - - 

Partygoederen  10 - - - 90 - - - 

Benzinestations         

Groot, keten (coco) 10 27 20 40 - - 3 - 

Klein zelfst. (dodo) 30 50 4 13 2 - 1 - 

Klein zelfst. (codo) 30 60 7 2 - - 1 - 

Detailhandel         

Supermarkt zelfst. 70 29 - - 0,66 0,33 - - 

Supermarkt zelfst. 87 11 - - 1 1 - - 

Slager 87 12 - - - 1 - - 

Bakker 95 - - - 5 - - - 

Groentespecialist 97 - - - 3 - - - 

Visspecialist 94 5 - - - 1 - - 

Woninginrichting 35 65 - - - - - - 

Woningdecoratie 5 70 2 - 23 - - - 

Kookwinkel 20 75 4 - - 1 - - 

Marktkraam (kado) 99 - - - 1 - - - 

Elektra 45 45 - - 10 - - - 

Antiquariaat  45 35 20 - - - - - 

Tabak 60 39 - - - 1 - - 

Slijter 40 30 5 - 20 5 - - 

Kleding 30 40 30 - - - - - 

Dierenspeciaalzaak 70 28 - - 2 - - - 

Doe het zelf 59 39 - - 1 1 - - 

Stomerij 35 65 - - - - - - 

Bron: TNS NIPO, 2006 

                                                      
2 De cijfers in de tabel betreffen schattingen van de deelnemers aan het onderzoek. De gegevens kunnen op 

geen enkele manier gegeneraliseerd worden. 
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Het volgende kan over de acceptatie van betaalmiddelen opgemerkt worden: 
·  Cash geld wordt door alle bedrijven geaccepteerd. Een deel van de bedrijven heeft 

maar een klein percentage cash geld. Bij de meeste bedrijven is het percentage cash-
geld in het totaal van de transacties meer dan 30% cash geld. Een deel van hen heeft 
zelfs ruim meer dan 50% van alle transacties in cash geld.  

·  De meeste bedrijven accepteren naast cash geld de pinpas. De grote acceptatie van de 
pinpas heeft te maken met de grote vraag van klanten voor deze betaalvorm. Veel 
ondernemers ervaren pinnen als een ideale vorm van betalingsverkeer. 

·  De creditcard wordt maar door een deel van de bedrijven geaccepteerd. Of de 
creditcard geaccepteerd wordt heeft te maken met: 
·  De branche 

In sommige branches is de creditcard van oudsher zeer breed geaccepteerd, zoals 
bijvoorbeeld de horeca (hotel en restaurant). Andere branches hebben relatief 
vroeg de creditcard (en ook pin) ingevoerd, zoals bijvoorbeeld de benzinestations 
en de supermarkten. 

·  Het soort product dat verkocht wordt  
Bij de luxere en duurdere artikelen wordt de creditcard veelal geaccepteerd 
(bijvoorbeeld kleding, kookwinkel, woondecoratie en slijter). 

·  De mate waarin men buitenlanders en toeristen als klant heeft  
Ondernemers die op een locatie zitten waar veel buitenlanders of toeristen 
komen, accepteren vaak creditcards. Dit vanwege het feit dat veel buitenlanders 
met creditcard betalen. 
 
Wat betreft de creditcard dient opgemerkt te worden dat ondernemers de 
creditcard accepteren om service aan de klant te bieden, maar men heeft liever 
niet dat er mee betaald wordt. Dit heeft te maken met het feit dat de creditcard 
gezien wordt als het duurste betaalmiddel. Het percentage per transactie dat de 
ondernemer moet afdragen aan de creditcard maatschappij wordt ervaren als 
absurd hoog. Dit blijkt te gelden voor alle creditcard maatschappijen, maar in het 
bijzonder voor American Express en Dinersclub. Deze staan bij de ondernemers 
bekend als erg duur. Visa wordt in dit kader door sommige ondernemers sinds 
kort als anders beschouwd. Daar betalen sommigen ten tijde van het onderzoek 
een vast bedrag per transactie. 

 
�  Of een bedrijf de mogelijkheid aanbiedt van het sturen van facturen heeft veelal te 

maken met de hoogte van de transactiebedragen en het feit of men levert aan 
bedrijven, dan wel consumenten. Indien de transactiebedragen hoger zijn en/of men 
levert aan bedrijven wordt deze betaalvorm toegepast. 



De persona’s achter de ondernemer | E2447 | © TNS NIPO | Maart 2006 | 19 

�  Veel ondernemers accepteren de chipcard. Ondernemers hebben over het algemeen 
een chipcard mogelijkheid, omdat dit als een gratis optie werd aangeboden bij de 
aanschaf van de pinautomaat. Maar zij zijn van mening dat maar heel weinig klanten 
daar gebruik van maken. Volgens de ondernemer wil de klant de chipcard niet. Men 
schat in dat minder dan 1% van de betaaltransacties via de chipcard loopt. 
 
“ Chippen is veel goedkoper voor ons, maar het lijkt alsof de klant het helemaal niet 
wil gebruiken.”  
 

�  Maestro betalingen komen maar weinig voor. Dit heeft te maken met het feit of men 
al dan niet, veel buitenlanders als klant heeft. Maestro wordt beschouwd als een 
pinmogelijkheid, maar dan voor buitenlandse klanten. Opgemerkt dient te worden dat 
niet alle ondernemers bekend zijn met Maestro betalingen. Sommigen wisten niet wat 
het was, of verwarden het in eerste instantie met Mastercard (creditcard). 

�  Internet betalingen komen nog maar weinig voor. Dit is afhankelijk van het feit of 
bedrijven een website hebben en klanten ook via die website kunnen kopen en 
betalen. 

 
Wat betreft het doorrekenen van kosten van het pinnen valt het volgende op: 
Het merendeel van de ondervraagde bedrijven accepteert de pin. Van degenen die pin 
accepteren rekent het merendeel geen kosten voor de pintransacties. Dit doet men uit 
oogpunt van service naar de klant toe. Men vindt het niet klantvriendelijk om kosten te 
rekenen. Een aanzienlijk deel rekent wel kosten door naar de klant. Dit blijken allen 
bedrijven te zijn waar men te maken heeft met een relatief groot aantal transacties en een 
relatief laag transactiebedrag. Hoewel men het niet klantvriendelijk vindt is men hiertoe 
vanuit kostenoverwegingen toe gedwongen. 
 
“Wat denk je van al die scholieren die hier een blikje cola of een reep komen afrekenen. 
Het zijn juist die jongeren die allemaal pinnen.”  
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4.3 Voor  en nadelen van verschillende betaalvormen 

Hieronder volgt een overzicht van door respondenten genoemde voor- en nadelen van de 
verschillende betaalvormen. 

4.3.1 Contant geld 
 
Voordelen contant geld: 
Een deel van de respondenten ziet de volgende voordelen aan cash geld: 
�  Het is gemakkelijk. Men gebruikt het van oudsher. 
�  Het is een snelle manier van betalen (dit ten opzichte van de andere betaalvormen). 
�  Men heeft het geld meteen concreet in handen. Men heeft meer overzicht en 100% 

controle over het geld. 
�  Men heeft de zekerheid dat men het geld heeft, men hoeft niet achter het geld aan. 
�  Men heeft geen kosten (geen kosten per transactie). 
�  Men krijgt soms kortingen bij leveranciers indien er contant betaald wordt. 
 
Een deel van de respondenten ziet eigenlijk geen voordelen aan cash geld, behalve de 
volgende punten: 
�  Het werkt snel. 
�  Het is gemakkelijk voor de klant. Het is een stukje service naar de klant toe. 
�  Men heeft geld in kas om zelf wat kleine betalingen mee te doen. 
 
Nadelen contant geld: 
�  De kosten voor het afstorten van geld (het is kostbaar). 
�  De kosten voor het verkrijgen van wisselgeld. 
�  Grote kans op fouten bij afrekenen. 
�  Men moet wisselgeld regelen (kost tijd). 
�  De risico’s en gevaren die er aan zitten (overval / diefstal / kan kwijt raken). 
�  Men kan vals geld krijgen. 
�  Het geld moet afgestort worden (kost tijd). 
�  Er zit veel telwerk aan. Het is arbeidsintensief. 
�  Men moet met het geld over straat als men gaat afstorten bij de bank. 
�  Bij veel contant geld, moet het geld afgeroomd worden. Men moet een kluis of 

veiligheidsmiddelen hebben tegen diefstal. 
�  Het is niet hygiënisch. 
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4.3.2 Pin 
Een deel van de respondenten ziet alleen voordelen aan pin en helemaal geen nadelen. 
Anderen zien behalve voordelen ook nadelen (meestal zijn dat de kosten ten opzichte van 
cashgeld. Veel ondernemers hebben de indruk dat pinnen duurder is dan cash geld). 
 
Voordelen van pin: 
�  Het is veilig. Het elimineert het risico op een overval/diefstal. 
�  De betaling gaat snel (de handeling). 
�  Het geld staat snel op de rekening (de volgende dag). 
�  Het is secuur / minder kans op fouten. 
�  Het is overzichtelijk. De uitdraai geeft een goed overzicht over de betalingen. 
�  De klant geeft makkelijker geld uit (impulsaankopen, besteedt meer en koopt 

makkelijker). 
�  Het is minder werk en rompslomp. Het geld hoeft niet geteld en afgestort te worden. 
�  Het is een extra betaalmogelijkheid voor consumenten. Stukje service. 
�  Het is gemakkelijk voor de ondernemer en consument. 
�  Alles is volledig geregistreerd. 
 
Nadelen van pin: 
�  De kosten per transactie. 
�  De kosten van de betaalterminals. 
�  De telefoonkosten. 
�  Indien er een storing optreedt ligt het hele bedrijf stil en heeft men een probleem. 
�  Er zitten contracten aan vast (contracten met bank, CCV en KPN). 
�  Men moet een stukje administratie bijhouden / transacties controleren. 
�  Men moet iets langer op het geld wachten (ten opzichte van cash geld). 
�  De betalingshandeling duurt wat langer ten opzichte van contant geld. 
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4.3.3 Creditcard 
Een deel van de respondenten ziet helemaal geen voordelen en alleen maar nadelen aan 
de creditcard. De reden waarom men deze toch accepteert heeft te maken met service 
naar klanten toe die men wil bieden. Andere respondenten noemen zowel voordelen als 
nadelen. 
 
Voordelen van creditcard: 
�  Het is een stukje service naar de klanten toe. 
�  Het is veilig. Het elimineert het overval / diefstal risico. 
�  De betaling is gegarandeerd. 
�  De betaling gaat snel (de handeling). 
�  Administratief is alles goed te traceren. Het geeft meer controle. 
�  De klant geeft gemakkelijker geld uit (impulsaankopen, besteed meer en koopt 

makkelijker). 
�  De klant geeft gemakkelijker een hoger bedrag uit. 
�  De klant kan via internet betalen. 
�  Het biedt toeristen de mogelijkheid om hier te betalen. 
�  Alleen voor Visa gelden lagere kosten. (Sommige ondernemers betalen sinds kort bij 

Visa, vergelijkbaar met pin, een vast bedrag per transactie.) 
 
Nadelen van creditcard: 
�  De hoge kosten. Men moet een percentage afdragen van de verkoopprijs. De 

creditcard wordt getypeerd als duur. 
�  Het duurt lang voordat het geld op de rekening staat. 
�  Fraudegevoeliger. (Men moet controleren of de handtekening klopt. Er wordt een 

stuk verantwoordelijkheid bij de ondernemer gelegd.) 

4.3.4 Chipcard 
Veel respondenten zien geen nadelen aan chippen, behalve dat de consument het niet wil 
gebruiken.  
 
Voordelen Chipcard: 
�  Gebruiksvriendelijk. 
�  Sneller dan pinnen. 
�  Goedkoper dan pinnen. 
�  Men heeft eenmalige afstortingkosten per periode in plaats van per transactie. 
 
Nadelen Chipcard: 
�  Opladen. 
�  Het duurt langer dan cash betalen. 
�  Klanten hebben op de pas vaak te weinig geld staan. 
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4.3.5 Tankpas 
 
Voordelen Tankpas: 
�  Klantenbinding. 
�  Service naar klanten toe. 
�  Het creëert een stukje extra omzet. 
�  Landelijk geaccepteerd. 
 
Nadelen Tankpas: 
�  De kosten: 

�  Men moet korting geven aan bedrijven. 
�  Er zitten kosten aan de verwerking van de transacties. 

�  De trage verwerking achteraf. Het duurt lang voordat men het geld heeft. 

4.3.6 Maestro 
Er zijn maar weinig ondernemers die Maestro accepteren. Degenen die het accepteren 
vergelijken het met de pin, maar dan voor internationale betalingen. De voor- en nadelen 
ervan zijn dan ook vergelijkbaar met de pin. 
 
Voordelen Maestro: 
�  Service voor buitenlanders. 
�  Weinig / geen risico. 
 
Nadelen Maestro: 
�  Iets duurder ten opzichte van gewone pin. 

4.3.7 Overschr ijving via rekening 
 
Voordelen overschr ijving via rekening: 
�  Efficiënt. Men stuurt maar één maal per maand een factuur in plaats van vele kleine 

transacties. 
�  Het geeft overzicht. Alles staat op papier. 
 
Nadelen overschr ijving via rekening: 
�  Men moet lang op het geld wachten. 
�  Men heeft niet in de hand wanneer er betaald wordt. 
�  Soms wordt er niet betaald. 
�  Bij niet betalen moet er gebeld worden. Dat kost tijd. 
�  De administratie kost tijd. De facturen moeten gemaakt worden. 
�  Men moet controleren of het geld binnenkomt 
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4.4 Kosten betalingsverkeer  

Vrijwel alle detaillisten en horecaondernemers (met name café en snackbar) en 
benzinepomphouders klagen over de kosten van het betalingsverkeer. Men is van mening 
dat de banken het elektronisch betalingsverkeer hebben ontwikkeld en gestimuleerd. De 
banken hebben in hun ogen alleen maar voordeel van elektronisch betalingsverkeer. Voor 
de ondernemer zijn de kosten alleen maar toegenomen. Hierbij denkt men zowel aan de 
kosten van elektronisch betalingsverkeer als aan de kosten van cash geld. Doordat het 
elektronische betalingsverkeer enorm is toegenomen zijn de kosten voor cash geld ook 
steeds hoger geworden. Over het algemeen vinden ondernemers het onterecht dat zij 
volledig moeten opdraaien voor de kosten van het betalingsverkeer. De consument wordt 
in deze gespaard en heeft alleen maar voordeel van het elektronisch betalingsverkeer. De 
bank die veel voordeel heeft bij het elektronisch betalen verdient volgens de ondernemers 
goed aan de pintransacties. Deze situatie wordt ervaren als volkomen onterecht. Veel 
ondernemers vinden het absurd dat men als klant van de bank moet betalen voor 
pintransacties of het afstorten van geld. De bank verdient aan de ondernemers omdat ze 
daar geld onderbrengen, waarvoor zij geen rente krijgen. 
De kosten van het betalingsverkeer drukken vaak enorm op de exploitatiekosten van de 
bedrijven. Met name de kosten van cashgeld worden als onacceptabel ervaren, zeker in 
branches waar nog zeer grote hoeveelheden / vrijwel alle transacties cash gaan. 
Ondernemers blijken inventief te zijn om dit soort kosten tot een minimum te beperken. 
Hierbij kan gedacht worden aan: 
�  Het cash betalen van leveranciers, om zo van een deel van het cash geld af te zijn. 
�  In plaats van iedere dag of een paar maal per week geld af te storten, slechts 1 maal 

per week geld te storten bij de bank. 
�  Het wisselen van bank (van ABN AMRO naar Postbank), waardoor men dan een 

bank heeft met lagere kosten per transactie. Bovendien heeft men bij de Postbank 50 
gratis stortingen per jaar. Men probeert het aantal stortingen zoveel mogelijk te 
beperken, om zo binnen dit aantal gratis stortingen te blijven. 

�  De hele familie spaart kleingeld, waardoor men niet naar de bank hoeft voor 
wisselgeld. 

4.5 Internetbankieren 

Het gebruik maken van internetbankieren kan bijna als een generiek kenmerk gezien 
worden voor alle persona’s. De meeste ondernemers maken gebruik van 
internetbankieren. Internetbankieren kan volgens de ondernemers getypeerd worden als 
heel gemakkelijk en efficiënt.  
Het biedt in hun ogen de volgende voordelen: 
�  Men kan de betalingen regelen op een eigen gekozen tijdstip. 
�  Men kan de betalingen regelen van achter het bureau. 
�  Het is heel overzichtelijk. 
�  De bedragen zijn meteen bij / afgeschreven. 
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Niet de branche kenmerken, maar de persoonskenmerken bepalen of men al dan niet 
gebruikt maakt van internetbankieren. Slechts een paar ondernemers die totaal geen 
interesse hebben in computers en er ook vrijwel niets mee doen, maken ook geen gebruik 
van internetbankieren. 

4.6 De rol van betalingsverkeer  binnen het bedr ij f 

Het betalingsverkeer speelt voor alle bedrijven een uitermate belangrijke rol.  
Het wordt beschouwd als de levensader waarbinnen het geld binnenstroomt. Hoewel het 
belang van het betalingsverkeer groot is wordt dit tegelijk ook gezien als een low interest 
aspect waar men weinig grip op heeft. Elektronisch betalingsverkeer betreft een aspect, 
dat de ondernemer van buitenaf opgelegd krijgt. Niet de ondernemer, maar de banken en 
consumenten bepalen welke betaalmiddelen breed geaccepteerd zijn.  
 
De ondernemer speelt hierin een volgzame rol. De ondernemer kiest in feite niet voor 
betaalvormen, hij volgt daarin de wensen van de klant. Dit vanwege het feit dat de 
ondernemer service aan klanten wil aanbieden. Bovendien wil de ondernemer geen omzet 
mislopen en biedt daarom pin (en andere elektronische betaalvormen) aan. Elektronisch 
betalingsverkeer betekent voor de ondernemer een kostenpost die er nu eenmaal bij hoort. 
Een ondernemer kan zich niet profileren met zijn bedrijf door het wel of niet accepteren 
van elektronisch betalingsverkeer.  
 
Dit in tegenstelling tot bijvoorbeeld ICT. Een ondernemer kan duidelijk kiezen om ICT al 
dan niet in zijn bedrijf door te voeren. Hij kan door ICT zijn bedrijfsprocessen en 
daarmee zijn hele bedrijfsvoering efficiënter maken. ICT kan hij als middel gebruiken om 
zich als bedrijf verder te ontwikkelen. 

4.7 Houding ten aanzien van elektronisch betalingsverkeer  

Het merendeel van de ondernemers (met uitzondering van de ‘voortzetter’ ) heeft een 
positieve basishouding ten aanzien van elektronisch betalingsverkeer en met name ten 
aanzien van de pin.  
Behalve de service naar de consument toe, ziet men zelf ook heel duidelijk de 
bedrijfseconomische voordelen ervan: het wordt ervaren als efficiënt, overzichtelijk, 
gemakkelijk en vooral ook veilig. 
“ Voor mij zou iedereen mogen pinnen.”  
 
Een groot nadeel van het elektronisch betalingsverkeer betreffen de kosten. 
Ondernemers die geen pin accepteren doen dit veelal niet vanwege de hoge kosten ervan, 
met name de transactiekosten. Het betreft hier allemaal bedrijven met een relatief hoog 
aantal transacties en een relatief laag gemiddeld transactiebedrag. Indien de 
transactiekosten lager zouden zijn, zou pinnen hier een optie kunnen zijn. 
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Het feit dat toch nog grote geldstromen cash gaan heeft te maken met de volgende 
aspecten: 
�  De consument. 

Consumenten willen vaak nog cash betalen vanwege de snelheid van betalen en het 
overzicht dat de consument voor zichzelf houdt door contant te betalen.  

�  Niet overal kan elektronisch betaald worden. 
Het betreft hier hoofdzakelijk de bedrijven die een groot aantal transacties hebben, 
met een laag transactiebedrag. 

 
De grootwinkelbedrijven, grote supermarktketens, grote benzinestations en sommige 
detaillisten zijn van mening dat ze ongeveer de grens bereikt hebben, wat betreft het 
percentage dat elektronisch betaald wordt. Zij zijn van mening dat een deel van hun 
klanten altijd cash zal blijven betalen. Hierbij wordt gedacht aan ouderen en aan 
allochtonen die vaak een voorkeur hebben voor cashgeld. 
De overige detaillisten zijn van mening dat er wat hun betreft ook meer gepind mag 
worden, maar dat men de consument niet kan dwingen. 
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5 De persona’s in breder  perspectief 

Dit hoofdstuk geeft het universum weer waarbinnen de persona’s zich bevinden. Er wordt 
weergegeven wat de relaties tussen de diverse persona’s zijn met betrekking tot een 
aantal thema’s. 
 
De thema’s die relevant zijn in de beschrijving van verschillen en overeenkomsten tussen 
persona’s zijn de volgende: 
 
 
�  De toekomstgerichtheid van het bedrijf: consolideren versus groei. 
�  Automatiseringsgraad van het bedrijf: laag versus hoog. 
�  Mate van vernieuwingsgerichtheid met betrekking tot elektronisch betalingsverkeer: 

behoudend versus vernieuwend 
�  Oriëntatie van het bedrijf: vakgericht versus ondernemingsgericht. 
�  Voorkeur voor verschillende betaalvormen: cash versus elektronisch. 
�  Beslisstijl met betrekking tot elektronisch betalingsverkeer: eenvoudig/weinig eisen 

versus uitgebreid/veel eisen 
�  Investeringsbereidheid in nieuwe technologie met betrekking tot elektronisch 

betalingsverkeer: laag versus hoog. 
 
In de hierna volgende grafieken worden steeds twee van de bovengenoemde thema’s 
weergegeven. 
 
Uit het onderzoek blijkt dat er een zestal persona’s te onderscheiden zijn.  
Deze zes archetypen zijn als volgt benoemd: 
·  De professional 
·  De manager 
·  De eigenaar 
·  De specialist (vakman) 
·  De hobbyist 
·  De voortzetter (tegen wil en dank) 
 
Het ontwikkelen van de persona’s is zoals eerder geschreven, gebeurd op basis van de 
interpretatie van gespreksuitkomsten door de onderzoekers. De beschrijving van de 
persona’s is tot stand gekomen middels het samenvoegen van karakteristieken van 
ondernemers die bij dit onderzoek zijn geïnterviewd en de interpretatie die de 
onderzoekers hieraan hebben gegeven. 
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5.1 Toekomstger ichtheid bedr ij f versus or iëntatie bedr ij f 

3 | Toekomstgerichtheid bedrijf versus oriëntatie bedrijf 

 
Bron: TNS NIPO, 2006 

Met de toekomstgerichtheid van het bedrijf wordt het toekomstperspectief van het bedrijf 
aangegeven. Hieronder wordt verstaan de mate waarin de ondernemer kansen en 
mogelijkheden tot uitbreiding of omzetgroei ziet. Aan de ene kant van de as staan 
ondernemers die er naar streven het bedrijf te laten voortbestaan in de huidige vorm, dan 
wel willen stoppen op termijn. Het zijn de bedrijven die relatief weinig toekomst 
perspectief hebben. Aan de andere kant van de as staan ondernemers die duidelijk 
expansiegericht zijn. Zij hebben de ambitie om te groeien, dan wel meer omzet te 
behalen. 
 
De oriëntatie van het bedrijf geeft de gerichtheid van de ondernemer aan. Dus de mate 
waarin de ondernemer denkt in omzet en winstmarges, of in termen om een zo goed 
mogelijk product/dienst te leveren. 
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Wat opvalt is dat de professional en de manager heel sterk bezig zijn met de toekomst en 
omzetgroei van hun bedrijf. Het goed functioneren van het bedrijf en het maken van 
winst staan op de eerste plaats. Uiteraard zijn zij ook met hun product/dienst bezig, maar 
de cijfers staan op de eerste plaats.  
 
De hobbyist en de specialist zijn daarentegen veel meer product inhoudelijk bezig. Hun 
doel ligt op dit terrein. Vakinhoudelijk willen zij iets bereiken. Op economisch terrein 
zijn zij veel behoudender.  
 
De eigenaar is zowel bedrijfsgericht als vakgericht. Hij is redelijk groeigericht, maar de 
branche waarin hij zich bevindt staat behoorlijk onder druk, waardoor hij niet veel 
groeimogelijkheden heeft.  
 
De voortzetter kan zowel bedrijfsgericht of vakgericht zijn. Het meest kenmerkende voor 
hem is dat hij weinig toekomst meer in het bedrijf ziet. Hij probeert de zaak zo lang 
mogelijk draaiende te houden totdat hij een andere optie ziet. 
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5.2 Automatiser ingsgraad versus vernieuwingsger ichtheid 

4 | Automatiseringsgraad versus vernieuwingsgerichtheid 

 
Bron: TNS NIPO, 2006 

Op de horizontale as staat de mate waarin ICT is doorgevoerd in bedrijven. Aan de 
linkerkant van de as staan bedrijven waar ICT, geen of een zeer beperkte rol speelt in de 
bedrijfsvoering. Aan de rechterkant van de as staan bedrijven, waarbij de verschillende 
bedrijfsprocessen, zo ver mogelijk geautomatiseerd zijn. 
 
Op de verticale as staat de mate waarin de ondernemer open staat voor nieuwe 
ontwikkelingen op het gebied van elektronisch betalingsverkeer. Aan de ene kant van de 
as staan ondernemers die totaal negatief staan ten opzichte van elke verandering of 
vernieuwing op het gebied van elektronisch betalingsverkeer. Zij zien geen voordeel in 
vernieuwingen, zij zien er alleen maar kosten in. Zij willen geen vernieuwing. Aan de 
andere kant van de as staan ondernemers die open staan voor vernieuwing op gebied van 
elektronisch betalingsverkeer. Dit zijn degenen die voordeel zien in nieuwe 
ontwikkelingen. 
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De voortzetter en de hobbyist hebben bedrijven waarbij de automatisering nog vrijwel 
niet is doorgevoerd. Ook de houding ten aanzien van vernieuwing op het gebied van 
elektronisch betalingsverkeer is heel behoudend (zij het voor de hobbyist in iets mindere 
mate dan voor de voortzetter).  
 
Bij de specialist, de manager en de eigenaar is de automatisering verder doorgevoerd. Zij 
het dat dit branche bepaald is. In de ene branche is automatisering verder doorgevoerd 
dan in de andere. Zo is in de horeca automatisering over het algemeen niet zo ver 
doorgevoerd. Bij benzinestations en kleine supermarkten is de automatisering vrij ver 
doorgevoerd. Deze drie archetypen staan ook wat meer open voor verandering / 
vernieuwing ten aanzien van elektronisch betalingsverkeer.  
 
Bij de eigenaar en de specialist wordt de houding nog zeer sterk bepaald door de kosten 
van de vernieuwing.  
 
Bij de manager spelen die kosten uiteraard ook een belangrijke rol, maar hij wordt toch 
ook sterk gedreven door het potentiële voordeel dat de vernieuwing met zich meebrengt. 
Hij denkt hierbij ook aan het betaalgemak van zowel klant als ondernemer. 
 
Bij de professional is de automatisering ver doorgevoerd. Voor hem is het belangrijk dat 
bedrijfsprocessen goed georganiseerd zijn en zo efficiënt mogelijk verlopen. 
Automatisering hoort hier bij. Ook staat hij volledig open voor vernieuwing op het gebied 
van elektronisch betalingsverkeer, mits dit voordeel oplevert in de zin van lagere kosten 
op het gebied van elektronisch betalingsverkeer, efficiency of veiligheid. 
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5.3 Betalingsvoorkeur  versus vernieuwingsger ichtheid 

5 | Betalingsvoorkeur versus vernieuwingsgerichtheid 

 
Bron: TNS NIPO, 2006 

Op de horizontale as wordt de voorkeur van de ondernemer aangegeven voor de 
verschillende betaalvormen. Deze voorkeur van ondernemers geeft vaak ook een indicatie 
aan van betaalvormen die er geaccepteerd worden door de ondernemer. Aan de linkerkant 
van de as staan de ondernemers die een duidelijke voorkeur voor cash geld hebben. Aan 
de andere kant van de as staan de ondernemers die een voorkeur hebben voor 
elektronische betaalmiddelen.  
 
Op de verticale as staat wederom de mate waarin de ondernemer open staat voor nieuwe 
ontwikkelingen op het gebied van elektronisch betalingsverkeer.  
 
Uit de grafiek komt naar voren dat de voortzetter een absolute voorkeur heeft voor cash 
geld. Cash geld geeft hem het idee, meer overzicht en controle te hebben over de in- en 
uitgaande betalingen. Cash betalingen geven hem een vertrouwd gevoel, omdat hij deze 
vorm van oudsher gewend is.  
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Is de hobbyist nog maar net gestart of erg klein (slechts parttime werkzaam) of heeft men 
te maken met ambulante handel, dan zal hij vrijwel uitsluitend cash geld accepteren. 
Bestaat het bedrijf langer en werkt hij er fulltime, dan zal de hobbyist over het algemeen 
twee betaalvormen accepteren: cash en pin.  
 
De overige archetypes zijn duidelijk overtuigd van de voordelen van elektronisch betalen. 
Het veiligheidsaspect (minder kans op diefstal en overvallen) en het gemak van 
elektronisch betalen (zowel voor consument als ondernemer) spelen hierin een 
belangrijke rol.  
 
De professional, de manager en de eigenaar hebben liever helemaal geen cash geld meer 
in de zaak. Zij zijn van mening dat elektronisch betalingsverkeer hen meer overzicht en 
grip geeft op de hele bedrijfsvoering. 
 

·  De professional zou het liefst het hele betalingsverkeer elektronisch zien. Als 
service naar de klanten toe biedt men nog steeds de mogelijkheid om cash te 
betalen aan. 

·  De manager heeft een zeer positieve basishouding ten aanzien van elektronisch 
betalingsverkeer. Behalve het stukje service naar klanten toe ziet hij ook 
duidelijk de bedrijfseconomische voordelen ervan. Doordat alles goed 
geregistreerd is heeft hij veel beter inzicht in geldstromen binnen het bedrijf. 
Bovendien heeft hij op deze manier veel meer grip en controle op wat er gebeurt 
in het bedrijf. 

·  De reden voor het invoeren van elektronisch betalingsverkeer door de eigenaar 
was enerzijds service naar klanten toe, maar anderzijds veiligheid en gemak voor 
de eigenaar. Bovendien is de eigenaar van mening dat hij flinke omzet zal 
mislopen indien er niet elektronisch betaald kan worden in de zaak. De eigenaar 
is wel van mening dat hij bij moet blijven met wat er in de markt gebeurt, maar 
het blijft een kwestie van kosten en baten afwegen. Hij zal eerst kijken hoe de 
nieuwe technologie zich ontwikkelt. 

 
Hoewel al deze archetypes de voordelen van elektronisch betalen zien en deze 
betaalvorm ook accepteren in het bedrijf, blijkt de specialist vaak nog grote cash stromen 
in het bedrijf te hebben. Zij blijken dit cashgeld wel prettig te vinden. Ook hier speelt 
gewenning en het gevoel van overzicht een rol.  
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5.4 Beslisstij l versus vernieuwingsger ichtheid 

6 | Beslisstijl versus vernieuwingsgerichtheid 

 
Bron: TNS NIPO, 2006 

Op de horizontale as staat de manier waarop beslissingen met betrekking tot elektronisch 
betalingsverkeer genomen worden door de archetypes. Aan de ene kant van de as staan 
ondernemers waarvan de beslisstijl getypeerd wordt als eenvoudig. Zij besluiten op een 
gegeven moment om pin te accepteren. Zij stellen verder geen eisen aan de 
betaalterminal. Zij gaan naar de bank of betaalterminal leverancier en schaffen het 
apparaat aan.  
Aan de andere kant van de as staan ondernemers, waarbij het beslissingsproces 
betreffende de betaalterminal zeer uitgebreid is. Zij stellen veel eisen aan de apparatuur. 
 
Op de verticale as staat wederom de mate waarin de ondernemer open staat voor nieuwe 
ontwikkelingen op het gebied van elektronisch betalingsverkeer. 
 
Het valt op dat de beslisstijl van de professional de meest uitgebreide is. Hij stelt veel 
eisen aan de betaalterminals en zoekt alles grondig uit. Tevens staat hij open voor 
vernieuwing.  
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De voortzetter, de hobbyist en de specialist hebben een zeer eenvoudige beslisstijl. Zij 
hebben amper of geen eisen en schaffen, indien men dit wenst, de apparatuur gewoon 
aan. Zij zijn ook veel behoudender ten aanzien van vernieuwing.  
 
De eigenaar en de manager zitten er een beetje tussenin. Ze stellen enerzijds wel meer 
eisen aan de betaalapparatuur, maar anderzijds is men door kassasystemen vaak weer 
beperkt in mogelijkheden waardoor de beslisstijl toch eenvoudiger is. Wel hebben de 
eigenaar en manager een duidelijk positieve houding ten aanzien van vernieuwing op het 
gebied van elektronisch betalingsverkeer. 
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5.5 Betalingsvoorkeur  versus invester ingsbereidheid 

7 | Betalingsvoorkeur versus investeringsbereidheid 

 
Bron: TNS NIPO, 2006 

Op de horizontale as staat wederom de voorkeur van de ondernemer voor de 
verschillende betaalvormen. 
Op de verticale as staat de bereidheid om te investeren in elektronisch betalingsverkeer. 
Aan de ene kant van de as staan ondernemers die helemaal niet bereid zijn te investeren 
in elektronisch betalingsverkeer. Aan de andere kant van de as staan ondernemers die 
uitermate bereidwillig zijn om te investeren in elektronisch betalingsverkeer. 
 
Geconcludeerd kan worden dat geen enkele ondernemer heel erg bereidwillig is om te 
investeren in elektronisch betalingsverkeer.  
 
De investeringsbereidheid van de voortzetter en de hobbyist is nagenoeg niet aanwezig. 
Zij staan ook negatief ten aanzien van vernieuwing op het gebied van elektronisch 
betalingsverkeer.  
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De investeringsbereidheid van de specialist, de eigenaar en de manager is beperkt en 
afhankelijk van hoe de markt zich ontwikkelt. Indien nieuwe vormen van elektronisch 
betalingsverkeer breed geaccepteerd zijn onder het publiek, zullen zij bereid zijn om er in 
te investeren, maar niet eerder. Zij hebben het idee dan niet achter te kunnen blijven. 
Maar zij zijn hierin zeer afwachtend.  
 
De investeringsbereidheid van de professional is hoger, maar nog steeds niet 
onvoorwaardelijk aanwezig. De professional is alleen bereid te investeren in nieuwe 
apparatuur voor elektronisch betalingsverkeer, mits dit hem een (kosten) voordeel 
oplevert en klanten het ook graag willen. 
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6 De persona’s 

Uit het onderzoek blijkt dat er een zestal persona’s te onderscheiden zijn.  
Deze zes archetypen zijn als volgt benoemd: 
·  De professional 
·  De manager 
·  De eigenaar 
·  De specialist (vakman) 
·  De hobbyist 
·  De voortzetter (tegen wil en dank) 
 
Deze persona’s onderscheiden zich op een aantal karakteristieken die onderverdeeld 
kunnen worden in de volgende thema’s: 
·  Persoonlijkheid 
·  Bedrijfstype en bedrijfssituatie 
·  Houding ten aanzien van (elektronisch) betalingsverkeer 
·  Beslisstijl ondernemer ten aanzien van elektronisch betalingsverkeer 
·  Houding ten aanzien van nieuwe ontwikkelingen in elektronisch betalingsverkeer  
 
Het ontwikkelen van de persona’s is gebeurd op basis van de interpretatie van 
gespreksuitkomsten door de onderzoekers. De beschrijving van de persona’s is tot stand 
gekomen middels het samenvoegen van karakteristieken van ondernemers die bij dit 
onderzoek zijn geïnterviewd en de interpretatie die de onderzoekers hieraan hebben 
gegeven. 
 
Hierna worden de verschillende persona’s beschreven. 
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7 De professional 

 

 

 

“ Voor mijn bedrijf ben ik steeds met de toekomst bezig; we hebben enkele specialisten die 
zich onder anderen met automatisering- en betaalsystemen bezighouden. We onderzoeken 
steeds wat efficiënter kan en hoe het in ons bedrijf geïntegreerd kan worden. We zijn een 
groot tankschip die langzaam van koers kan veranderen. Dus veranderingen moet je goed 
en beslagen ter ijs tegemoet treden; investeringen zijn voor ons bedrijf immers enorm” . 
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7.1 Persoonlij kheid  

Het meest kenmerkende van de professional is dat hij geen zelfstandig ondernemer is, 
maar werkzaam is in loondienst. Dit is het type manager dat aangetroffen wordt op de 
hoofdkantoren van grote winkelketens, supermarkten en oliemaatschappijen. Het zijn 
personen die vanuit hun functie (financieel directeur of manager) zeer professioneel met 
het bedrijf omgaan. Hij is niet meer betrokken bij de werkvloer en heeft geen contact 
meer met klanten.  
De klant en het bieden van service naar de klant is belangrijk, maar behoort niet tot zijn 
directe verantwoordelijkheid. Hij staat boven de directe verkoop. Hij houdt zich 
uitsluitend bezig met managementtaken. Deze taken worden uitgevoerd met beleid. Het 
beleid kenmerkt zich door visie. 
 
De winstgevendheid en efficiency van het bedrijf staan voor de professional voorop. Al 
zijn activiteiten zijn rationeel en erop gericht om de efficiency en daarmee de 
winstgevendheid in het bedrijf te vergroten. 
 
Hij zorgt ervoor dat hij goed op de hoogte is van zaken. Hij heeft overzicht van zaken 
doordat hij veel inzicht heeft in informatie. Hij krijgt zijn informatie via allerlei 
geavanceerde systemen binnen het bedrijf. Zaken worden tot in detail uitgezocht, 
bekeken en berekend. Op basis van deze informatie worden beslissingen genomen die 
gunstig zijn voor het bedrijf. 
 
Op veranderingen in de maatschappij wordt geanticipeerd. Hij probeert daarin een zo 
gunstig mogelijke variant voor het bedrijf te creëren. 

7.2 Bedr ij fstype en bedr ij fssituatie 

De professional is werkzaam op het hoofdkantoor van grootwinkelbedrijven, grote 
supermarktketens of oliemaatschappijen. Het zijn alle zeer grote ketens met veel filialen. 
Het type klanten is per keten totaal verschillend. De een is meer gericht op jongeren, de 
ander op een wat ouder publiek en weer anderen zijn gericht op een zeer breed en divers 
publiek. 
De filialen zijn veelal gevestigd op toplocaties voor de branche.  
De bedrijfseconomische situatie van de ketens is zodanig, dat er veel omzet wordt 
gedraaid. 
De professional heeft een positieve houding ten aanzien van ICT. ICT is vrij ver 
doorgevoerd in alle bedrijfsprocessen. Het is juist de ICT die de professional veel 
informatie en daardoor overzicht en inzicht biedt. 
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7.3 Houding ten aanzien van (elektronisch) betalingsverkeer  

De professional heeft een duidelijke voorkeur voor elektronisch betalingsverkeer 
(behalve pinnen wordt hierbij ook gedacht aan creditcard, tankpassen en chipknip). Het 
elektronisch betalen heeft ook ruim de overhand in het bedrijf (vaak meer dan 60%). 
Het elektronisch betalen geeft de professional de volgende voordelen: 
�  Het geeft goed inzicht en daardoor ook overzicht over de geldstromen. 
�  Het biedt veiligheid voor het personeel. Doordat er minder cash geld aanwezig is, is 

de kans op overvallen en diefstal kleiner. 
�  Het voorkomt fraude. Men heeft niet meer te maken met vals geld. 
�  Het werkt sneller en efficiënter. 
Het liefst zou hij het hele betalingsverkeer elektronisch zien. Als service naar de klanten 
toe biedt men nog steeds de mogelijkheid om cash te betalen aan. 
 
De basishouding ten aanzien van elektronisch betalingsverkeer is zeer positief vanwege 
de grote voordelen die hij erin ziet ten opzichte van cash geld stromen. Toch vormt het 
betalingsverkeer een enorme kostenpost voor het grootwinkelbedrijf, oliemaatschappijen 
en supermarktketens. Alles wat men kan doen om deze betalingssystemen sneller, 
efficiënter, goedkoper of veiliger te laten verlopen is welkom. 
 
De bereidheid om te investeren in nieuwe technologie op gebied van betalingsverkeer is 
zeer groot, mits dit de efficiency verhoogt. Er moet een voordeel inzitten ofwel op korte, 
ofwel op langere termijn. De bereidheid om te investeren in nieuwe technologie in 
elektronisch betalingsverkeer om zich daarmee te profileren als bedrijf is klein. 
 
De professional is een voorloper met betrekking tot het invoeren van nieuwe 
betalingssystemen of apparatuur zolang dit de efficiency binnen de bedrijfsvoering 
verhoogt. 

7.4 Beslisstij l ondernemer ten aanzien van elektronisch 
betalingsverkeer  

De beslisstijl van de professional ten aanzien van elektronisch betalingsverkeer is totaal 
berekend. Dit geldt zowel voor de aanschaf van betaalterminals, als voor de 
prijsafspraken die er gemaakt worden betreffende de transactiekosten. De professional 
laat zich adviseren door verschillende afdelingen/ personen binnen het eigen bedrijf. Hij 
heeft personeel in dienst die alle aspecten met betrekking tot het elektronisch 
betalingsverkeer tot in detail uitzoeken. Kosten (zowel van betaalterminals als 
transactiekosten) van de verschillende aanbieders worden uitgezocht en doorgerekend. 
De verschillende aanbieders worden tot in detail met elkaar vergeleken. Contracten 
worden opgesteld en uitonderhandeld tot men tot een voor hen aantrekkelijk kostenplaatje 
komt. 
De professional neemt zijn beslissing op basis van veel (volledige) informatie en 
contractonderhandelingen.  
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7.5 Houding ten aanzien van nieuwe ontwikkelingen in elektronisch 
betalingsverkeer  

De houding van de professional ten aanzien van nieuwe ontwikkelingen op het gebied 
van elektronisch betalen is vrij positief. Hij staat open voor verbeteringen ten aanzien van 
het betalingsverkeer. 
Hij ziet het voordeel van sommige ontwikkelingen bijvoorbeeld ‘vervanging van de strip 
door de chip’  en de ‘betaalterminal aan een breedbandlijn’ . Hij heeft de investering in 
nieuwe betaalterminals voor de filialen al uitgesteld, zodat men nu EMV geschikte 
terminals kan aanschaffen. Hoewel dit nu een enorme kostenpost is, is hij van mening dat 
dit noodzakelijk is voor de toekomst. Ook de ‘betaalterminal aan een breedbandlijn’  biedt 
op termijn voordelen in de zin van snelheid en kostenbesparing. Bovendien kan men de 
lijnen ook gebruiken voor andere bedrijfsmatige toepassingen (personeelinformatie en 
boekhoudsysteem). Hij is dan ook bereid in deze ontwikkelingen te investeren, omdat dit 
hem een voordeel op korte dan wel op lange termijn oplevert. 
 
Ten opzichte van andere ontwikkelingen zoals ‘het betalen met de mobiele telefoon’  en 
‘meer functionaliteiten’  staat hij niet positief. Hij ziet er geen voordelen in, tenzij dit het 
nieuwe betaalmedium gaat worden en mensen massaal overstappen op betalen via de 
mobiele telefoon. 
Aan ‘betalen met de mobiele telefoon’  ziet hij ten opzichte van pin alleen maar nadelen: 
�  Hoe krijgt de ondernemer een bewijs dat er betaald is. 
�  Er is niet altijd een verbinding. Bij pinnen is er wel altijd verbinding. 
�  De batterij kan leeg zijn. 
�  De betaalkaart kan leeg zijn. 
�  De transactiekosten zullen hoger zijn. Zeker in het begin. 
 
Wat betreft de ‘ functionaliteiten op de chip’  is niet duidelijk welke informatie er aan 
gekoppeld kan worden. De professional zou er graag marketing gegevens aan koppelen, 
hoewel hij weet dat dit wettelijk gezien niet toegestaan is. 
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8 De manager  

 

 
 
 
“ Ik ben een mensen man. Ik vind het leuk om met mensen om te gaan. Maar ik ben meer 
entrepreneur dan gastheer. Ik wil niet meer de hele dag met klanten bezig zijn. Daar heb 
ik mijn mensen voor. Ik ben de regelaar. Ik ben meer strategisch bezig. Ik houd ervan om 
nieuwe concepten te bedenken en op te zetten” . 
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8.1 Persoonlij kheid  

De manager is in de eerste plaats een echte ondernemer. De focus is gericht op het 
functioneren van het bedrijf. Alles wat de manager doet is gericht om het functioneren 
van het bedrijf te verbeteren. Hij probeert alle middelen aan te wenden ten behoeve van 
een betere en efficiëntere bedrijfsvoering. De ambities liggen hoog. De bedrijfsvoering is 
vaak gericht op groei. Kan men niet voldoende groei of winst binnen het bedrijf 
realiseren dan verkoopt hij het bedrijf of richt hij een nieuw bedrijf op (binnen de 
branche).  
De belangrijkste persoonskenmerken van de manager zijn: ambitie en vooruit willen 
komen met het bedrijf. Hij heeft zeker ook grote affiniteit met zijn product. Hij is zeer 
geïnteresseerd in wat er binnen zijn branche speelt en is lid van lokale of regionale 
organisaties die met de branche te maken hebben. 
De manager heeft trekken van de professional, met dat verschil dat hij zelfstandig 
ondernemer is. 
 
De bedrijfsdoelstelling is op de eerste plaats het maken van winst. Hier draait het om.  
Op de tweede plaats staan continuïteit en groei van het bedrijf. De manager zal nooit 
wilde of onverantwoorde risico’s nemen, waardoor de continuïteit van de bedrijfsvoering 
in gevaar komt. De manager is strategisch bezig met zijn bedrijf. Hij is goed in het 
bedenken en opzetten van nieuwe concepten. Dit type ondernemer heeft vaak meerdere 
bedrijven. De manager is veelal niet meer betrokken bij de dagelijkse gang van zaken op 
de werkvloer. Daar heeft hij zijn personeel voor. Hij voert voornamelijk management 
taken uit voor zijn bedrijf en de eventuele andere bedrijven. Toch weet hij wat er op de 
werkvloer gebeurt en heeft hij veel contact met het personeel en zijn klanten. In geval van 
nood zal de manager bijspringen op de werkvloer, maar dit probeert hij zoveel mogelijk 
te voorkomen. De klant staat centraal en hij wil weten wat de klant wil. De manager 
stimuleert zijn personeel en zorgt ervoor dat zijn zaak er goed en professioneel uitziet. 
 
De manager staat met zijn bedrijf ook meer in de maatschappij dan de andere achetypen 
(behalve de professional) , hetgeen betekent dat het bedrijf ook een maatschappelijke 
functie kan hebben. Het bedrijf kan een link hebben met scholen en tevens als stageplaats 
functioneren. Vaak heeft dit met de omvang van het bedrijf te maken. 
 
Veranderingen zijn er aan de orde van de dag. De manager speelt hier graag op in. 
 
“ Ik sta niet meer op de werkvloer. Daar heb ik mijn mensen voor.”  
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8.2 Bedr ij fstype en bedr ij fssituatie 

De manager heeft een aanzienlijk bedrijf met meerdere personeelsleden. 
Het type klanten is per bedrijf uiteraard heel verschillend. Qua inkomen is er vaak sprake 
van de midden en hogere inkomens. 
Het bedrijf is gevestigd op een gunstige locatie voor de branche. Bijvoorbeeld horeca in 
het centrum van een stad of op een toeristische locatie. 
De bedrijfseconomische situatie van de bedrijven van de manager is goed. Er wordt een 
behoorlijke omzet gedraaid. 
De manager heeft een open en positieve houding ten aanzien van ICT. Hij is een 
voorstander van zoveel mogelijk gebruik van ICT.  
Hoe ver ICT is doorgevoerd, is zeer sterk branche afhankelijk. In de horeca is ICT veelal 
nog niet ver doorgevoerd, bij benzinestations en supermarkten daarentegen is ICT vrij ver 
doorgevoerd: 
�  Voor de horeca geldt vaak dat de financiële administratie en de voorraad 

geautomatiseerd zijn. Men heeft een website en een computerkassa. Soms is de 
computerkassa gelinkt aan een reserveringssysteem. De overige processen als inkoop 
en de verkoop gaan nog handmatig. 

�  Voor benzinestations en supermarkten geldt vaak dat het hele proces van inkoop, 
voorraad, verkoop en de financiële administratie voor 80 tot 100% geautomatiseerd 
is. 

8.3 Houding ten aanzien van (elektronisch) betalingsverkeer  

De manager accepteert over het algemeen alle betaalvormen. Ook creditcard en in een 
enkel geval zelfs internet betalingen. Zij het dat dit enigszins branche afhankelijk is. 
Belangrijk aspect voor de manager is de service naar de klanten toe. Het hanteren van 
verschillende betaalvormen kost geld, maar daar ontkomt hij niet aan als hij die service 
wil bieden. De manager heeft het elektronisch betalen (pin, creditcard en tankpassen) al 
lang geleden ingevoerd. Hij was hierin geen trendsetter, maar toen het vrij breed 
geaccepteerd was onder consumenten, is hij daar vrij snel op ingesprongen. Het internet 
betalen is veelal pas recent ingevoerd. 
 
De manager heeft een zeer positieve basishouding ten aanzien van elektronisch 
betalingsverkeer. Behalve het stukje service naar klanten toe ziet hij ook duidelijk de 
bedrijfseconomische voordelen ervan. Doordat alles goed geregistreerd is heeft hij veel 
beter inzicht in geldstromen binnen het bedrijf. Bovendien heeft hij op deze manier veel 
meer grip en controle op wat er gebeurt in het bedrijf. 
 
Het elektronisch betalen en met name het pinnen heeft duidelijk de voorkeur van de 
manager, om de volgende redenen:  
�  Het is snel en heeft nagenoeg geen kosten per transactie. 
�  Het is veel goedkoper ten opzichte van creditcard en tankpassen. 
�  Het werkt efficiënt, alles is geregistreerd. 
�  Het is breed geaccepteerd onder de klanten. Nagenoeg iedereen heeft een pinpas. 
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�  Het biedt veiligheid (overval, diefstal en vals geld). 
�  Er kunnen geen fouten mee gemaakt worden (geen kasverschillen). 
 
De bereidheid om te investeren in nieuwe technologie op gebied van elektronisch 
betalingsverkeer is zeer matig. De manager zal pas investeren in nieuwe technologie met 
betrekking tot elektronisch betalen, mits hem dat voordeel oplevert. Dit kan voordeel zijn 
op het gebied van kosten, maar ook qua bedrijfsvoering of efficiency van betalen. Hij 
staat zeker niet negatief ten opzichte van nieuwe technologie op het gebied van 
betalingsverkeer.  
In zijn vakgebied is hij een voorloper en initiatiefnemer. Daar wil hij trendsetter zijn. Op 
het gebied van elektronisch betalingsverkeer is hij meer een marktvolger. Daar wil hij 
zeker geen trendsetter zijn. Dit vanwege de snelle veranderingen, de hoge kosten en de 
hoeveelheid problemen die vaak gepaard gaan met het implementeren van nieuwe 
technologie. De manager wacht af hoe de nieuwe technologie zich ontwikkelt en hoe de 
acceptatie onder de consumenten is. Als de nieuwe technologie lijkt aan te slaan onder 
consumenten, dan stapt hij over. 

8.4 Beslisstij l ondernemer ten aanzien van elektronisch 
betalingsverkeer  

De beslisstijl van de manager ten aanzien van elektronisch betalingsverkeer is doordacht. 
De manager heeft de eerste betaalterminal veelal in het verleden aangeschaft en is nu toe 
aan een tweede, derde of zoveelste terminal. Bij de aanschaf van de betaalterminal gaat 
hij niet over één nacht ijs. Hij gaat eerst bij verschillende partijen informeren en laat zich 
door hen adviseren.  
Hierbij wordt gedacht aan: 
�  De eigen bank. 
�  De branche organisatie. 
�  Collega ondernemers. 
 
Ook heeft hij een pakket eisen die hij aan de betaalterminal stelt zoals: 
�  De prijs van het apparaat . 
�  De transactiekosten.  
�  De snelheid van het apparaat. 
�  De kwaliteit van het apparaat (extra belangrijk bij benzine stations. Mensen hebben al 

getankt. Als de apparatuur uitvalt heeft men een probleem). 
�  De betrouwbaarheid van de leverancier. 
�  De duurzaamheid van het apparaat 
�  De after sales service. 
�  De mogelijkheid tot het bijboeken van tips (speciaal voor de horeca) 
�  De bediening van het apparaat moet makkelijk en handzaam zijn. 
 
Hij laat de bank en/of de branche-vereniging een voorselectie van betrouwbare 
leveranciers maken. Daarna kiest hij op basis van de eisen die hij stelt de voor hem meest 
gunstige leverancier.  
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Wat betreft de creditcard is de beslisstijl eenvoudiger.  
De manager neemt contact op met de verschillende creditcardmaatschappijen die men wil 
gaan voeren. Het enige dat belangrijk is het percentage dat men per transactie moet 
afdragen. Verder let hij eigenlijk nergens op. Het percentage dat de manager moet 
afdragen aan de creditcardmaatschappij ervaart hij als vervelend en te hoog, maar dit 
wordt hem door de creditcardmaatschappij opgelegd en uiteindelijk geaccepteerd. 

8.5 Houding ten aanzien van nieuwe ontwikkelingen in elektronisch 
betalingsverkeer   

De houding van de manager ten aanzien van deze nieuwe ontwikkelingen op gebied van 
het elektronisch betalingsverkeer is vrij positief. Hij ziet vooral het voordeel van de 
nieuwe ontwikkelingen en staat over het algemeen genomen open voor verbeteringen ten 
aanzien van het betalingsverkeer. 
 
‘Het vervangen van de magneetstrip door de chip’  ziet hij als een technische verbetering, 
omdat een chip minder snel beschadigd raakt.  
 
Met name ‘het betalen met de mobiele telefoon’  beschouwd hij als een zeer positieve 
ontwikkeling. Het grote voordeel hiervan is volgens hem het gemak (dit zowel voor de 
ondernemer als de consument) en het feit dat er weer een extra betaalvorm bij is. Dit ziet 
hij als nog meer service naar de klanten toe. De beveiliging van die manier van betalen en 
de praktische uitwerking (hoe krijg je een bewijs van betaling) is wel een issue, maar het 
idee op zich spreekt hem aan. 
 
De bereidheid van de manager om te investeren in deze specifieke nieuwe technologie 
voor betalingsverkeer, is afhankelijk van de kosten ervan. Maar vooralsnog is de 
bereidheid gering. Hij zal geen voorloper zijn bij het aanschaffen van deze nieuwe 
ontwikkelingen. Hij wacht af tot de verschillende vernieuwingen uitontwikkeld en goed 
beveiligd zijn. Pas als er op grote schaal door klanten naar gevraagd wordt, gaat hij erin 
investeren. 
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9 De eigenaar  

 
 
 
 
 
 
 
Wat is er leuk aan dit werk: 
�  Het feit dat je het voor jezelf doet. Dat je zelfstandig ondernemer bent, eigen baas. 
�  Het vak zelf is leuk 
�  Je bouwt een zaak op voor de volgende generatie 
 
Wat is minder leuk aan dit werk: 
�  De gebondenheid aan de zaak. Nooit een week weg kunnen. 
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9.1 Persoonlij kheid 

De eigenaar is in de eerste plaats eigenaar van zijn bedrijf (meestal gaat het om een 
familiebedrijf) en daarna pas ondernemer. De focus van het bedrijf ligt zowel op het 
voortbestaan van het bedrijf als in het maken van winst. Beide gaan samen. Indien de 
zaak goed draait, kan men ook overleven. Het maken van winst is belangrijk, maar is niet 
het ultieme doel. Belangrijk is dat het bedrijf blijft voortbestaan voor de buurt of regio en 
liefst dat het in eigen handen blijft (of dat van de familie). Er is sprake van een bewuste 
keuze voor het vak / branche, want hij heeft de zaak van zijn ouders overgenomen. Ook 
ondernemers die het bedrijf niet overgenomen hebben van hun ouders, maar toch een 
sterke band hebben met hun bedrijf en de branche waartoe dit bedrijf hoort, passen in 
deze persona. 
 
De bedrijfsdoelstelling is in de eerste plaats continuïteit en daarmee samenhangend het 
maken van winst. Op de tweede plaats staat de klanttevredenheid. De eigenaar hecht er 
zeer veel waarde aan dat klanten tevreden zijn. De klant staat centraal in zijn zaak en het 
is belangrijk om te weten wat de klant wil. Daarnaast vindt hij gezelligheid en plezier 
hebben in het werk zeer belangrijk. Indien mogelijk wil hij de zaak in stand houden voor 
de buurt/regio. 
 
Belangrijke persoonskenmerken van de eigenaar zijn: hard werkend, doelgerichtheid, 
kordaat, direct handelen en sociaal (zeker naar personeel toe). Maar hij is ook afwachtend 
en wat behoudend bij belangrijke beslissingen zoals bijvoorbeeld investeringen. De 
eigenaar is betrokken bij het uitvoeren van alle werkzaamheden (ook op de werkvloer). 
Wel is hij een groot deel van zijn tijd kwijt aan het uitvoeren van management zaken. Hij 
kan getypeerd worden als een ‘ relaxte’  ondernemer die zo ontspannen mogelijk zijn 
bedrijf probeert te runnen. Goede omgang met het personeel, het creëren van een goede 
werksfeer en teamgeest horen hierbij. 
 
De zelfstandigheid, de mogelijkheid een eigen koers te kunnen varen, de grote diversiteit 
in werkzaamheden en het afwisselende klantencontact zijn aspecten die de eigenaar trekt 
in zijn werk. Echter de administratie en dan met name de regelgeving van de overheid 
(zoals het veranderende zorgstelsel, privatisering van de WAO, verzekeringen etc.) en het 
probleem om geïnteresseerd personeel te vinden, vormen de minder leuke aspecten van 
het werk.  
 
De eigenaar is geïnteresseerd in wat er in de branche speelt en is daarom vaak lid van 
organisaties die met de branche te maken hebben. Daarnaast is hij vaak lid van een 
inkoopcombinatie of franchiseformule. Veranderingen zijn aan de orde van de dag. 
Producten, technieken, apparatuur en modegrillen veranderen continu. De eigenaar speelt 
hier graag op in. 
“ Het bedrijf bestaat al sinds 1835. Ik ben de vijfde generatie.”  
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9.2 Bedr ij fstype en bedr ij fssituatie 

De eigenaar werkt vaak samen met zijn partner en heeft daarnaast nog een paar 
personeelsleden in dienst. Vaak zowel vaste krachten als parttimers. 
Het klantenbestand is totaal verschillend per bedrijf. Bij de één komt wat meer de hogere 
sociale klasse, bij de ander komt echt iedereen. Wel valt op dat veel bedrijven relatief 
veel vaste klanten hebben.  
De bedrijven zijn veelal niet op een toplocatie gevestigd, zoals die van de professional of 
de manager. Maar ze zitten ook niet op een ongunstige locatie voor de branche. 
De bedrijfseconomische situatie van de eigenaar is goed. Hij haalt voldoende omzet. 
De mate waarin ICT is doorgevoerd is afhankelijk van de branche en wisselt. Bij 
benzinestations en kleine supermarkten is de ICT behoorlijk ver doorgevoerd. De inkoop, 
verkoop en voorraad is daar gedeeltelijk geautomatiseerd. Via de streepjescodes worden 
de producten gescand. Het moet dan weer handmatig ingevoerd worden of doorgegeven 
worden aan de leverancier. Ook de boekhouding is geautomatiseerd. In andere branches 
is de automatisering nog beperkt. Het betreft hier vaak alleen de financiële administratie 
en een betaalautomaat. 

9.3 Houding ten aanzien van (elektronisch) betalingsverkeer  

De eigenaar accepteert over het algemeen meerdere betaalvormen. Naast cash accepteren 
ze allemaal de pin. Afhankelijk van de branche wordt dit aangevuld met de creditcard en 
tankpassen. De houding ten aanzien van elektronisch betalingsverkeer van de eigenaar is 
positief. Men kan zich het bedrijf niet meer voorstellen zonder elektronisch 
betalingsverkeer. De eigenaar heeft het elektronisch betalen (met name het pinnen) al 
lang geleden ingevoerd. 
Over het algemeen was hij geen voorloper hierin, maar toen pinnen vrij breed 
geaccepteerd was is men hiertoe overgegaan. Uitzondering hierop vormen de 
benzinestations. Zij waren redelijke voorlopers betreffende de introductie van zowel 
pinnen als creditcards. 
De reden voor het invoeren van elektronisch betalingsverkeer was enerzijds service naar 
klanten toe, maar anderzijds veiligheid en gemak voor de ondernemer. Bovendien is de 
eigenaar van mening dat hij flinke omzet zal mislopen indien er niet elektronisch betaald 
kan worden in de zaak. 
 
Het elektronisch betalen en met name het pinnen heeft de voorkeur van de eigenaar om 
de volgende redenen: 
�  Het is gemakkelijk zowel voor de ondernemer als de consument. 
�  Het is veiliger, omdat men geen/minder contant geld heeft. 
�  Het geld staat snel op de rekening. 
�  Men heeft niet meer te maken met kassafouten. 
Creditcards en voor benzinestations ook de tankpassen hebben het nadeel dat ze ten 
opzichte van pinnen veel duurder zijn. Tankpassen blijken het duurst te zijn. Bovendien 
hebben creditcards en tankpassen het nadeel dat de ondernemer veel langer op zijn geld 
moet wachten. 
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De bereidheid om te investeren in nieuwe technologie ten aanzien van elektronisch 
betalingsverkeer is zeer matig.  
De bereidheid om te investeren is afhankelijk van de toevoeging die het biedt. Indien er 
een duidelijke meerwaarde is in kosten, tijd of gemak, is de investering niet zo’n punt. 
Indien deze meerwaarde er niet direct is, zal hij zeer terughoudend zijn. De eigenaar is 
bereid te investeren in nieuwe technologie waar hij iets aan heeft, in de zin van dat hij er 
geld mee kan verdienen. Indien het gaat om betalingsverkeer zal hij terughoudend zijn. 
De eigenaar is wel van mening dat hij bij moet blijven met wat er in de markt gebeurt, 
maar het blijft een kwestie van kosten en baten afwegen. Hij zal eerst kijken hoe de 
nieuwe technologie zich ontwikkelt. Als deze uitontwikkeld is en breed geaccepteerd is 
onder consumenten zal hij er waarschijnlijk in investeren. De eigenaar heeft het idee dat 
hij min of meer gedwongen wordt om er in te investeren. 
“ Zakelijk gezien zal ik uiteindelijk wel mee moeten gaan“  
“ Je zal het wel weer moeten accepteren” . 

9.4 Beslisstij l ondernemer ten aanzien van elektronisch 
betalingsverkeer  

De beslisstijl van de eigenaar ten aanzien van elektronisch betalingsverkeer is vaak 
noodgedwongen eenvoudig. Hij heeft al meerder betaalautomaten gehad in het verleden 
en weet waar hij op moet letten. Bij de aanschaf van nieuwe betaalautomaten gaat hij 
rechtstreeks naar de leverancier van zijn huidige betaalterminals. Dit geldt met name voor 
kleine supermarkten en benzinestations. Dit heeft alles te maken met het feit dat de 
betaalterminals compatible moeten zijn met de kassasystemen die men heeft. Het betreft 
dus niet een op zichzelf staande automaat. In de praktijk komt dit neer op geen of zeer 
beperkte keuze in betaalterminals. 
De overige detaillisten die tot dit type behoren gaan zich wel enigszins oriënteren voordat 
men nieuwe apparatuur aanschaft.  
Zij doen dit op de volgende manieren: 
�  Leveranciers van betaalterminals. 
�  Branche organisatie. 
�  Collega ondernemers. 
 
De eigenaar stelt een behoorlijk aantal eisen aan de betaalautomaat. Hij let daarbij op de 
volgende aspecten: 
�  De prijs van het apparaat. 
�  De betaalautomaat moet geïntegreerd zijn in het kassasysteem. (voor benzinestations 

en kleine supermarkten.) 
�  De betaalautomaat moet klaar zijn voor de toekomst (men moet er een aantal jaren 

mee vooruit kunnen). 
�  Het moet gebruiksvriendelijk zijn / makkelijk te bedienen zijn. 
�  De kwaliteit moet goed zijn. 
�  Er moet een goede service/helpdesk zijn. 
�  Het moet een goede rapportage voor de back office bieden (benzinestations). 
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Met name voor benzinestations is de kwaliteit en de service erg belangrijk. Indien het 
systeem uitvalt heeft men een groot probleem, mede omdat klanten al getankt 
hebben. 

 
Wat betreft de transactie kosten voor het pinnen is de eigenaar van mening dat hij daar 
niet zoveel invloed op uit kan oefenen. Transactiekosten pinnen worden door banken 
vastgesteld en vaak uitonderhandeld door de branche organisatie of de inkoopcombinatie. 
Ook het onderhandelen over het percentage dat men moet afdragen aan de 
creditcardmaatschappijen is geen optie. De eigenaar weet dat hij daarvoor te klein is en 
geen onderhandelingspositie heeft. Het percentage wordt geaccepteerd, ook al is hij van 
mening dat dit veel te hoog is. 

9.5 Houding ten aanzien van nieuwe ontwikkelingen in elektronisch 
betalingsverkeer  

De eigenaar is zeer gematigd over de nieuwe ontwikkelingen op het gebied van 
betalingsverkeer.  
Sommige veranderingen zoals de ‘vervanging van strip door chip’  en de ‘ terminal aan 
een breedbandlijn’  ziet hij wel als positieve ontwikkelingen op zich, maar hij ziet niet 
direct het voordeel voor zijn eigen bedrijf. Hij is van mening dat er niet vaak storingen of 
problemen met de strip zijn. Ook is hij van mening dat de snelheid van de transacties nu 
geen probleem vormen.  
‘Meer functionaliteiten op de chip’  en ‘betalen met de mobiele telefoon’  ziet hij niet 
zitten. Hij weet niet welke functionaliteiten er op zitten. Hij ziet ook niet meteen wat hij 
ermee kan doen.  
 
‘Betalen via de mobiele telefoon’  ziet hij gewoon niet zitten. Hij is van mening dat 
iedereen een pinpas heeft, waarom zal men nu ineens massaal op een andere 
betaalmethode moeten overstappen. Bovendien is hij bang voor fraude. Uitzondering 
hierop vormen de benzinepomphouders. Zij zijn wel positief over het ‘betalen met de 
mobiele telefoon’ . Iedere extra betaalvorm die erbij komt wordt door hen aangemoedigd, 
ook al zitten hier extra kosten aan. Hoe meer mogelijkheden zij de klant kunnen bieden 
om te betalen, des te beter. In deze branche heeft men namelijk een enorm probleem als 
de klant niet kan betalen (de auto is immers al volgetankt). 
 
De eigenaar vraagt zich af in wiens belang deze ontwikkelingen zijn en wie dit moet gaan 
betalen.  
“ Buiten het veiligheidsaspect zie ik het voordeel niet. Waarom moet ik als ondernemer dit 
betalen. De banken bepalen het systeem.”  
 
De bereidheid om te investeren in deze nieuwe technologie voor betalingsverkeer door de 
eigenaar is gering. Hij ziet over het algemeen niet direct voordeel voor hemzelf. Hij 
wacht af hoe de verschillende betaalmethoden zich ontwikkelen. Hij investeert pas als de 
betaalmethodes uitontwikkeld zijn, veilig zijn en het belangrijkste als er op grote schaal 
door klanten naar gevraagd wordt. 
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10 De specialist (vakman) 

 
 
 
 
 
 
 
“ Ik wil kwaliteitsproducten verkopen. Ik ben afwachtend, ik kijk de kat uit de boom. Ik 
kijk of dingen passen bij de winkel. Ik zal dingen altijd eerst goed bekijken. Ik zal niet 
meteen op al het nieuwe ingaan. 
 
Wat is er leuk aan dit werk: Het verkopen. Een goed product aanprijzen en het inkopen. 
Wat is minder leuk aan dit werk: De administratie. Die kost veel tijd”  
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10.1 Persoonlij kheid 

De specialist voelt zich bijna meer specialist dan ondernemer. Hij heeft passie en liefde 
voor het werk dat hij uitvoert en is daar trots op. Belangrijk voor hem is dat hij een 
kwalitatief goed product aan de klant levert. Hij streeft ernaar om binnen zijn vakgebied 
een hoger niveau te bereiken. Dit type ondernemer is erg creatief en gedreven in zijn vak. 
Hij wordt beschouwd als een specialist en geeft advies op zijn vakgebied. De kwaliteit 
die hij levert en het advies dat hij geeft, vormen onderscheidende elementen ten opzichte 
van de concurrenten (met name ten aanzien van het grootwinkelbedrijf). 
 
De doelstelling van het bedrijf is in de eerste plaats winst maken, maar daarnaast ook 
duidelijk gericht op continuïteit en iets bereiken binnen het vakgebied. Men wil de beste 
of toonaangevend zijn binnen het vakgebied. 
 
Keihard werken vormt de dagelijkse praktijk, maar daar heeft hij geen moeite mee. De 
specialist is zelf betrokken bij het uitvoeren van alle werkzaamheden, zodat hij weet wat 
er gebeurt en hoe het wordt gedaan. Hoewel de passie niet ligt bij bedrijfseconomische 
taken, is hij daar wel op een degelijke en gestructureerde manier mee bezig. Maar hij is 
impulsief en beslissingen worden niet altijd vanuit bedrijfseconomische redenen 
genomen. Door het enthousiasme en gedrevenheid voor het vak kan men wel eens rare 
sprongen maken en dingen doen, die bedrijfseconomisch gezien misschien niet de beste 
zijn. 
 
“ Ik ben er in geboren. Het vak is me met de paplepel ingegeven” . 

10.2 Bedr ij fstype en bedr ij fssituatie 

De specialist werkt zelf samen met zijn partner in de zaak en heeft daarnaast nog een paar 
personeelsleden in dienst.  
Het type klanten is per bedrijf uiteraard heel verschillend, maar kan vaak omschreven 
worden als qua inkomen ‘het betere publiek’ . 
 
Bedrijfseconomische situatie: de locatie van de specialist is gunstig. Hij kan gesitueerd 
zijn op verschillende locaties zoals: in het centrum van de stad, in een winkelgebied, in 
een winkelstraat of in een buitenwijk. Het is een locatie met voldoende aanloop. 
De bedrijfseconomische situatie is goed. Hij haalt voldoende omzet. 
ICT is bij de specialist nog maar zeer beperkt doorgevoerd. Afhankelijk van de branche is 
dit wat meer of minder. Veelal praten we over de financiële administratie, een 
computerkassa en een pinautomaat. De inkoop en de voorraad gaan nog handmatig. 
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10.3 Houding ten aanzien van (elektronisch) betalingsverkeer  

De specialist accepteert over het algemeen twee betaalvormen: cash en pin. Afhankelijk 
van de branche wordt in sommige gevallen ook de creditcard en tankpassen geaccepteerd. 
Het aanbieden van de mogelijkheid om te pinnen heeft 100% te maken met de service 
naar klanten toe. De klanten vragen om de mogelijkheid tot te pinnen. Het elektronisch 
betalen is niet uit oogpunt van bedrijfsefficiency of andere bedrijfseconomische redenen 
ingevoerd. 
 
Kijkend naar de geldstromen binnen het bedrijf, dan blijken de cash betalingen nog altijd 
de overhand te hebben. Vaak verloopt het merendeel van de betalingen cash. 
 
Hoewel grote geldstromen nog steeds cash gaan en hij daar over het algemeen geen 
problemen mee heeft, ziet de specialist wel de voordelen van pinbetalingen: 
�  Het is gemakkelijk, men hoeft er weinig aan te doen. 
�  Het geld staat meteen op de rekening. 
�  Er kunnen geen fouten mee gemaakt worden. 
�  Het biedt een stukje veiligheid (overval/diefstal). 
 
Behalve de kosten, ziet de specialist geen nadelen aan pinbetalingen. 
 
De houding ten aanzien van het elektronisch betalingsverkeer is positief. Hij ziet pinnen 
als de meest ideale betalingsvorm, juist vanwege de voordelen die het de ondernemer 
biedt. 
 
De bereidheid om te investeren in nieuwe technologie op gebied van elektronisch 
betalingsverkeer is vrij laag. Hij is niet onbereidwillig, maar hij zal niet snel overstappen 
op nieuwe dingen. Het is een kwestie van kosten en baten. De specialist zal steeds de 
kosten tegen de baten afwegen. Pas als de nieuwe elektronische betaalvormen een 
algemeen geaccepteerd betaalmiddel vormen in de markt en zijn klanten er om vragen, 
zal hij overgaan op nieuwe apparatuur voor elektronisch betalen. 
 
“ Je moet met de tijd meegaan. Je kan op een gegeven moment niet meer om het pinnen 
heen.”  
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10.4 Beslisstij l ondernemer ten aanzien van elektronisch 
betalingsverkeer  

De beslisstijl van de specialist ten aanzien van elektronisch betalingsverkeer is 
eenvoudig. 
De specialist heeft de pinautomaat al in het verleden aangeschaft en is nu toe aan een 
tweede of volgende betaalterminal. De aanschaf van de eerste pinautomaat was 
eenvoudig. De specialist ging naar zijn bank, liet zich adviseren door de bank en schafte 
het pinapparaat aan. Het enige aspect waarop hij lette waren de kosten van het 
pinapparaat.  
 
Bij de aanschaf van een tweede of volgende apparaat is de beslisstijl nog steeds 
eenvoudig, maar met dat verschil, dat hij nu al gewerkt heeft met een pinapparaat.  
Hij stelt nu als extra eis naast de kosten de snelheid van het apparaat. 
Hij vergelijkt verschillende aanbieders met elkaar op de aspecten kosten en snelheid en 
kiest het voor hem meest gunstige apparaat.  
 
Wat betreft de acceptatie van creditcards, is de beslisstijl eenvoudig. Hij neemt contact op 
met de creditcardmaatschappij, dat is alles. De creditcardmaatschappij legt hem het 
percentage dat hij per transactie moet afdragen op. De specialist heeft hier weinig invloed 
op en accepteert het. 

10.5 Houding ten aanzien van nieuwe ontwikkelingen in elektronisch 
betalingsverkeer  

De specialist is gematigd positief over deze nieuwe ontwikkelingen op gebied van het 
elektronisch betalingsverkeer. Hij staat wel open voor verbeteringen ten aanzien van het 
betalingsverkeer, zoals het ‘vervangen van de magneetstrip door de chip’ . Hij verwacht 
dat de chip minder snel beschadigd raakt.  
 
‘Betalen met de mobiele telefoon’  en ‘meer functionaliteiten’  ziet hij absoluut niet zitten. 
Hij verwacht dat betalen met de mobiele telefoon heel fraudegevoelig is. Meer 
functionaliteiten roept associaties op met spaarsystemen en klantenkaarten, hetgeen hem 
niet aanspreekt. Ook verwacht hij problemen met de privacy van klanten. 
‘De betaalterminal aan een breedbandlijn’  vindt hij wel positief, maar hij ziet het nut voor 
zijn zaak niet. 
De bereidheid om te investeren in deze specifieke nieuwe technologie voor 
betalingsverkeer van de specialist is gering. Hij zal eerst de kat uit de boom kijken en 
afwachten hoe de verschillende betaalmethoden zich ontwikkelen. Hij zal er pas in 
investeren als de betaalmethodes veilig zijn en er op grote schaal door klanten naar 
gevraagd wordt. 
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11 De hobbyist 

 
 
 
 
“ Ik heb geen doelstelling. Ik wil gewoon lekker verkopen. Ik wil gewoon dingen verkopen 
die ik zelf leuk vind. Lekker relaxed, niet pusherig zoals in andere winkels, maar op een 
leuke manier. 
Ik voel me helemaal geen ondernemer. Ik ben meer met mijn hobby bezig. 
 
Wat is er leuk aan dit werk: Het etaleren. Bezig zijn met dingen leuk neer te hangen. De 
inkoop is leuk: leuke dingen uitzoeken voor de verkoop. 
 
Wat is minder leuk aan dit werk: Als het stil is in de zaak. Als alles al gedaan is. Ik sta 
altijd alleen in de winkel, dan komen de muren op je af” . 
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11.1 Persoonlij kheid 

De hobbyist heeft heel erg veel plezier in zijn werk. Hij vindt het product heel erg leuk en 
heeft er een enorme affiniteit mee. De hobbyist heeft hart voor het product en is vaak al 
jaren met een product bezig, voordat hij daarmee zijn eigen zaak start. Hij heeft van zijn 
hobby zijn werk kunnen maken. Belangrijk voor de hobbyist is dat men producten kan 
verkopen die men zelf ook leuk vindt.  
 
De hobbyist gaat op een hele relaxte manier met klanten om. Hij probeert klanten net zo 
enthousiast te krijgen voor zijn product als hij zelf is. Hij heeft een enorme passie voor 
zijn werk en geeft zich hiervoor voor de volle 100%. Ook buiten zijn werk om is hij bezig 
met het product. Hij probeert nieuwe leuke dingen uit te vinden en is product inhoudelijk 
innovatief. 
Zijn product is goed en daardoor zijn klanten tevreden.  
 
Van een echte bedrijfsdoelstelling is geen sprake. Hij wil met de producten bezig zijn die 
hij zelf ook leuk vindt. Hij vindt het belangrijk om een mooie collectie te hebben. Hij 
probeert die producten aan te bieden die de liefhebber aanspreekt. Hij probeert de 
collectie op peil te houden. 
 
Persoonskenmerken die bij de hobbyist passen zijn: liefhebber, kwaliteit, creatief en niet 
commercieel. 
 
De hobbyist is niet primair gericht op efficiency of groei van het bedrijf, hij is vooral 
productinhoudelijk bezig. Hij wil zich liever niet bezighouden met bedrijfseconomische 
zaken, daar heeft hij weinig affiniteit mee. Beslissingen worden vaak op basis van gevoel 
en ervaring genomen. 
 
“ Ik vind het gewoon leuk en dat wil ik overdragen op mijn klanten.”  

11.2 Bedr ij fstype en bedr ij fssituatie 

Het bedrijf van de hobbyist is over het algemeen klein. Hij heeft bewust geen personeel 
in dienst, om problemen met personeel te voorkomen. Hij werkt alleen of samen met een 
partner (mede eigenaar). 
Qua type klanten heeft hij te maken met een divers publiek. Het zijn zowel vaste klanten 
die gericht naar de zaak komen als incidentele klanten. 
De bedrijfslocatie levert geen problemen op. Geïnteresseerden weten het bedrijf te 
vinden. 
De bedrijfseconomische situatie is redelijk goed. De omzet is niet extreem hoog, maar 
voldoende. 
ICT speelt bij de hobbyist geen rol. Hij heeft geen verstand van ICT en hij heeft er ook 
geen interesse in. Ofwel hij heeft geen computer, ofwel hij heeft een computer, maar 
maakt er weinig gebruik van. Nagenoeg alles gaat handmatig van het uitschrijven van 
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bonnen tot het handmatig invullen van overschrijvingskaarten. De boekhouding heeft hij 
uitbesteed. 

11.3 Houding ten aanzien van (elektronisch) betalingsverkeer  

De betaalvormen die de hobbyist accepteert is mede afhankelijk van: 
�  De bedrijfsgrootte. 
�  De situatie (vaste locatie of ambulante handel). 
�  Hoelang het bedrijf bestaat. 
�  De branche. 
 
Is de hobbyist nog maar net gestart of erg klein (slechts parttime werkzaam) of heeft men 
te maken met ambulante handel, dan zal hij vrijwel uitsluitend cash geld accepteren. 
Bestaat het bedrijf langer en werkt hij er fulltime, dan zal de hobbyist over het algemeen 
twee betaalvormen accepteren: cash en pin. Of hij een creditcard accepteert is branche 
afhankelijk. Het feit dat de hobbyist elektronisch betalen en met name de mogelijkheid 
tot pinnen aanbiedt heeft te maken met service naar klanten toe. De aanleiding om te 
investeren in elektronisch betalingsverkeer is voor 100% de vraag van de klanten. 
Indien de hobbyist het elektronisch betalingsverkeer eenmaal heeft, ziet hij er zelf ook 
wel de voordelen van in: 
�  Het is gemakkelijk voor de klant en het bedrijf. 
�  Het gaat snel. 
�  Klanten kopen gemakkelijker. 
�  Het biedt een stukje veiligheid (overval/diefstal). 
 
De houding ten aanzien van het elektronisch betalingsverkeer is vrij neutraal. Het vormt 
een kostenpost, maar hij ziet het als een aspect dat bij het bedrijf hoort. 
 
De bereidheid om te investeren in nieuwe technologie op gebied van elektronisch 
betalingsverkeer is laag. Hij is er niet totaal voor afgesloten, maar zal lang wachten tot hij 
over gaat op nieuwe dingen. Pas als de klant er zeer nadrukkelijk om gaat vragen is hij 
bereid om te investeren en over te gaan op nieuwe apparatuur voor elektronisch betalen. 

11.4 Beslisstij l ondernemer ten aanzien van elektronisch 
betalingsverkeer  

De beslisstijl van de hobbyist ten aanzien van elektronisch betalingsverkeer is zeer 
eenvoudig. Op een gegeven moment heeft hij de keuze gemaakt dat hij een pinautomaat 
wil hebben. Dit vanwege de vraag van klanten. Hij heeft totaal geen kennis van 
betaalterminals en weet ook niet waar hij op moet letten. Dit type ondernemer neemt 
contact op met de bank en laat zich door hen adviseren. Hij stelt verder geen eisen en 
schaft de betaalterminal aan. Hetzelfde geld voor de acceptatie van creditcards. Indien hij 
dit wil neemt hij contact op met de creditcardmaatschappij en regelt de zaken. 
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11.5 Houding ten aanzien van nieuwe ontwikkelingen in elektronisch 
betalingsverkeer  

De houding van de hobbyist ten aanzien van deze nieuwe ontwikkelingen op gebied van 
het elektronisch betalingsverkeer is aan de negatieve kant.  
Hij staat hier niet totaal afwijzend tegenover, maar staat er ook niet echt voor open. Hij 
ziet wel het voordeel van sommige ontwikkelingen (‘het vervangen van de magneetstrip 
door de chip’  ziet hij als een technische verbetering). In andere vernieuwingen (‘meer 
functionaliteiten op de chip’ , ‘betalen via de mobiele telefoon’  en ‘de betaalterminal aan 
een breedbandlijn’ ) ziet hij weinig heil. De hobbyist is van mening dat de banken niet aan 
de gang kunnen blijven met hun veranderingen en vernieuwingen. 
 
De bereidheid om te investeren in deze specifieke nieuwe technologie voor 
betalingsverkeer van de hobbyist is zeer gering. Hij zal zo lang mogelijk afwachten en er 
pas in investeren als hij er echt niet meer onderuit kan. 
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12 De voor tzetter  (tegen wil en dank) 

 
 
 
 
“ We hebben de zaak voor onze dochter opgezet, zodat zij er verder mee zou kunnen gaan. 
De aanloop wordt minder door Hollanders, wel buitenlanders, maar die hebben een heel 
ander idee aquaria enzo. Dus het is de vraag hoe het in de toekomst gaat. Tuincentra zijn 
een grote bedreiging, het reserve potje is leeg en de kosten stijgen”  
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12.1 Persoonlij kheid 

De voortzetter is een ondernemer die vaak vanuit een negatieve keuze het bedrijf gestart 
is. Ofwel men is de zaak gestart omdat men zelf een baan in loondienst kwijt raakte, 
ofwel omdat men de zaak van de ouders overgenomen heeft, hetgeen als vanzelfsprekend 
werd geacht. Men is dus min of meer bij toeval ondernemer geworden. Ooit ging het 
redelijk goed met het bedrijf, maar de voortzetter ziet nu weinig toekomst in het bedrijf 
en verwacht niet er nog heel lang mee door te gaan. Ofwel hij bereikt zelf bijna de 
pensioengerechtigde leeftijd, ofwel hij weet dat de kinderen de zaak niet zullen 
overnemen vanwege het geringe toekomstperspectief. Vaak heeft hij weinig affiniteit met 
het product en of het bedrijf. 
 
Qua type ondernemer is hij vrij passief, afwachtend, traditioneel en behoudend. Hij is niet 
zeer actief op zoek naar klanten of een gat in de markt. Maar hij werkt hard, is zeer 
klantvriendelijk en zit vol goede bedoelingen. Hij heeft geen ambitie om te groeien, te 
vernieuwen of te investeren, maar hij probeert vast te houden aan wat is bereikt (ofwel 
door hemzelf, ofwel door voorgangers). Hij wil zijn tijd uitzingen met het bedrijf. Hij 
weet ook dat hij niet rijk zal worden van zijn zaak, maar hij probeert het zo lang mogelijk 
vol te houden. 
 
Hij is niet het type dat veranderingen te weeg brengt. Hij kan er zelfs maar zeer 
moeizaam in meegaan. Hij laat veranderingen het liefst links liggen. Pas als hij er echt 
niet meer onderuit kan zal hij onder druk meegaan. In het algemeen geldt voor hem dat 
verandering een bedreiging is. Dit geldt voor alle soorten veranderingen, van wetgeving, 
veranderingen binnen het vakgebied tot veranderingen op het gebied van 
betalingsverkeer. 
 
“ Ik zet voort wat er is opgebouwd.”  

12.2 Bedr ij fstype en bedr ij fssituatie 

De voortzetter heeft geen personeel in dienst. Hij werkt alleen of samen met de partner of 
mede-eigenaar. Soms werken er ook nog andere familieleden mee (ouders, broers, zussen 
of kinderen). Dit betekent dat hij geen moeite hoeft te doen om personeel aan te trekken 
en te begeleiden. 
Het type klanten kan verschillend zijn. Maar soms heeft de eigenaar te maken met steeds 
meer wegtrekkende vaste, vaak autochtone klanten. De nieuwe klanten zijn veelal 
allochtonen en ouderen. 
Ook de locatie is veelal minder gunstig of ronduit ongunstig. Hij is gesitueerd in een 
buurt die achteruit gaat. Er is veel renovatie en afbraak in de buurt. De autochtone 
bevolking trekt weg en er komen allochtonen voor terug. 
De bedrijfseconomische situatie is over het algemeen minder gunstig. De omzet is vrij 
laag en loopt steeds verder terug. 
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Op ICT gebied blijft de voortzetter achter. Hij heeft nagenoeg geen ICT. Vrijwel alle 
processen (inkoop, voorraad en verkoop) verlopen nog handmatig. De boekhouding heeft 
hij uitbesteed. 

12.3 Houding ten aanzien van (elektronisch) betalingsverkeer  

De voortzetter heeft een duidelijke voorkeur voor cash geld. De cash geldstroom 
overheerst in zijn bedrijf. Ofwel hij accepteert uitsluitend cash geld (dit is vaak branche 
gebonden, bijvoorbeeld een snackbar), ofwel hij accepteert wel de pinmogelijkheid, maar 
het komt nog niet veel voor in het bedrijf. Cash geld geeft dit type ondernemer het idee 
meer/de beste controle te hebben over de in en uitgaande geldstromen. Hij heeft het idee 
met cash geld meer grip op de zaak te hebben. 
 
Cash geld biedt de voortzetter de volgende voordelen: 
�  Het betalen, de afhandeling gaat sneller dan elektronisch. 
�  Het is goedkoper. Men hoeft niet te investeren in dure betaalautomaten en men is 

geen geld kwijt aan transactiekosten. 
�  Men krijgt korting bij leveranciers indien men cash betaalt. Men wil dus een cash 

geldstroom hebben. 
�  Het is vertrouwd, men is gewend aan deze manier van betalen. 
�  Het biedt zekerheid. Men heeft het geld meteen in handen. 
 
De basis houding ten aanzien van elektronisch betalingsverkeer is vrij negatief. Hij wil 
gewoon het liefst cash geld. Hij ziet het elektronisch betalen als een kostenpost voor de 
ondernemer en ziet er relatief weinig voordeel aan. Hij wil hier liever niet aan toegeven. 
De bereidheid om te investeren in nieuwe technologie op gebied van elektronisch 
betalingsverkeer is niet aanwezig. Hij zal niet overgaan op elektronisch betalingsverkeer, 
of tot het vernieuwen van de betaalterminals die hij heeft staan. Hij blijft zo lang 
mogelijk doorgaan op de manier zoals hij dat nu doet. 
 
“ Ik ga niet weer een nieuw apparaat kopen. Dan betaalt iedereen maar cash bij mij in de 
winkel.”  

12.4 Beslisstij l ondernemer ten aanzien van elektronisch 
betalingsverkeer  

De voortzetter heeft vaak geen elektronisch betalingsverkeer (geen pin). De afweging om 
al dan niet een pinautomaat aan te schaffen, heeft te maken met de kosten en baten ervan. 
De kosten zijn voor de voortzetter te hoog (ofwel van de aanschaf van het apparaat, ofwel 
de transactiekosten of beiden). De baten van een pinautomaat ziet hij niet, vanwege de 
voorkeur voor cashgeld. 
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12.5 Houding ten aanzien van nieuwe ontwikkelingen in elektronisch 
betalingsverkeer  

De voortzetter heeft een negatieve houding ten aanzien van deze nieuwe ontwikkelingen 
op gebied van het elektronisch betalingsverkeer Hij omschrijft de vernieuwingen als 
flauwekul, als dingen die niet echt nodig zijn of die geen toegevoegde waarde hebben 
voor de ondernemer. Het kost hem alleen maar geld. Hij ziet de voordelen ervan niet. 
 
De voortzetter is niet bereid te investeren in deze specifieke nieuwe technologie voor 
betalingsverkeer. Hij vindt dat de bank voor de investeringskosten moet opdraaien. 
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Bij lage 1 Een klein verschil tussen Blauw-persona’s en  TNS NIPO 
persona’s 

Deze zes persona’s uit het Blauw onderzoek zijn niet helemaal, maar wel in grote lijnen 
terug te vinden in dit huidige TNS NIPO onderzoek. 
 
Vijf persona’s hebben we ook teruggevonden in het huidige TNS NIPO onderzoek.  
Dit zijn:  
·  de manager 
·  de eigenaar 
·  de vakman 
·  de hobbyist  
·  tegen wil en dank.  
 
Wel hebben we de naamgeving wat aangepast. De manager, de eigenaar en de hobbyist 
zijn hetzelfde gebleven. De vakman is de specialist geworden. Tegen wil en dank is de 
voortzetter geworden. 
 
De koopman betreft een persona die wij niet teruggevonden hebben in het onderzoek, 
maar het betreft een archetype, waarvan we de indruk hebben dat die wellicht voor zal 
kunnen komen in het echt. Het blijft echter de vraag of deze persona qua betalingsverkeer 
fundamenteel anders zal reageren dan de overige persona’s. 
 
Daarnaast zijn we ook nog een heel nieuwe persona tegengekomen: de professional.  
Deze persona heeft kenmerken van de ‘Blauw manager’ , maar dan nog in veel extremere 
mate.  
Een groot verschil tussen de professional en de manager betreft het feit of men al dan niet 
in loondienst werkt.  
·  De professional werkt in loondienst, hij beheert het geld van een ander.  
·  De manager is een zelfstandige ondernemer, hij beheert zijn eigen geld. 
 
De reden is dat het MOB onderzoek ook de groot winkel bedrijven omvat.  


