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De ICT Barometer, een onderzoek van Ernst & Young, is de gerenommeerde 'vinger aan de
pols’ voor managers. Het onderzoek wordt sinds december 2001 gehouden onder
gemiddeld zeshonderd Nederlandse directeuren, managers en professionals uit het
bedrijfsleven, onderverdeeld naar productie/industrie, handel/distributie en
dienstverlening/financiéle instellingen en de (semi) overheid. De ondervraagde groep
wordt online geénquéteerd.

Het onderzoek is representatief voor directeuren, managers, professionals en/of hoger
opgeleide werknemers die beschikken over een internetaansluiting. De ICT Barometer biedt
een belangrijk deel ‘'up to date’ informatie door een aantal vaste businessdilemma’s te
monitoren, aangevuld met actuele vragen.

Hoewel bij het redigeren van dit rapport ICT Barometer de grootst mogelijke zorgvuldigheid
is betracht, bestaat de mogelijkheid dat sommige informatie na verloop van tijd verouderd
of niet meer juist is. Ernst & Young kan geen aansprakelijkheid aanvaarden voor de
gevolgen van activiteiten die worden ondernomen op basis van informatie in dit rapport.
Overname van artikelen is toegestaan, mits integraal en met bronvermelding.

Amsterdam, 28 april 2010
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1 Persbericht

Kwaliteit online winkelen laat te wensen over
Dienstverlening en klanttevredenheid kunnen beter

Rotterdam, 28 april 2010 - De kwaliteit van online winkelen verbetert
nauwelijks. Dat wijst de jongste ICT Barometer van Ernst & Young uit.

Het onderzoek peilt periodiek de mening en ervaring van ruim zeshonderd
managers en professionals in het bedrijfsleven en bij de overheid. Zes op
de tien respondenten koopt elke maand een product online, 11% doet dit
zelfs wekelijks. Van de ondervraagden krijgt 40% vervolgens te maken met
fouten, in 2008 was dat 38%. De ergernis top 3 is sinds de vorige meting
in 2008 onveranderd: hoge verzendkosten, tijdstip van afleveren en niet
op voorraad zijn van het product.

Als er iets fout gaat bij het online winkelen betreft het meestal een fout bij levering

(25% t.o.v. 22% in 2008) of een fout bij de bestelling (12% t.o.v. 11%) . Hoge verzendkosten
staan nog altijd op eenzame hoogte als het gaat om ergernissen bij het online winkelen
(62% t.0.v. 58% in 2008) . Het tijdstip van leveren en niet voorradig zijn van producten
leveren ook irritaties op, al is hier wel verbetering zichtbaar. Harry Kleine, sectorleider
Retail & Consumer Products en partner bij Ernst & Young: “Er is voor online winkeliers een
wereld te winnen als ze hun dienstverlening flexibeler maken. Verzendkosten zijn een punt,
maar daar kun je service tegenover stellen. Bedrijven moeten beter meedenken met de
ontvanger. Ze kunnen zich positief onderscheiden door maatwerk en keuzevrijheid te bieden.
Bijvoorbeeld met betrekking tot het tijdstip van levering of de plaats waar de consument
zijn producten wil ophalen. Wij verwachten dat de klanttevredenheid dan snel toeneemt.”

Aandeel ‘shopping goods’ stijgt sterk in online winkelgedrag

Een ander resultaat uit de ICT Barometer is een verschuiving in het koopgedrag.

Reizen worden niet meer het meest online verkocht. 68% van de respondenten geeft aan
reizen via internet te kopen, terwijl dat in 2008 nog 74% bedroeq. 73% van de respondenten
koopt home entertainment producten zoals boeken, muziek, CD's en DVD's via internet en
daarmee stijgt deze productgroep naar de eerste plaats. Daarnaast is het aandeel ‘shopping
goods' (zoals kleding en schoenen) sterk gestegen van 35% (in 2008) naar 47%.
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Veel meer kopers letten op keurmerk

Het vertrouwen in betalen bij online winkels is ten opzichte van 2008 sterk afgenomen met
bijna 20%. De ICT Barometer laat daarbij vooral zien dat het vertrouwen per online winkel
sterk wisselt. Het is dan ook niet verwonderlijk dat twee derde van de online kopers let op de
aanwezigheid van het ‘'Thuiswinkel Waarborg’, het keurmerk van bedrijven die via internet
verkopen. Hun aantal is met 16% toegenomen ten opzichte van 2008. Wijnand Jongen,
directeur Thuiswinkel.org is blij met die ontwikkeling: “Dit onderzoek van Ernst & Young
tekent het belang van veilig en betrouwbaar online winkelen voor Nederlandse consumenten.
Veel gaat goed, maar veel kan ook nog beter. Thuiswinkel Waarborg is trots op de waarde
die consumenten hechten aan ons keurmerk. Uitdagingen op het gebied van distributie en
fulfilment maken dat er ook nog veel werk te verzetten is, uitdagingen die horen bij een nog
jonge, dynamische markt vol mogelijkheden.”

iDEAL neemt vlucht bij online betalen

De betalingswijze beinvloedt het vertrouwen sterk. iDEAL is de meest bekende, geliefde
en betrouwbare vorm van online betalen. Het vertrouwen hierin is toegenomen met 16%.
Hoewel het wantrouwen in de credit card sinds 2008 sterk is afgenomen, wordt de credit
card toch gezien als de minst betrouwbare betalingsmethode, gevolgd door de eenmalige
incasso.

Meer informatie

Voor meer informatie kunt u contact opnemen met Barbara Aukema via 088 - 407 5342 of
06 2152 2387, email: barbara.aukema@nl.ey.com. Via http://www.ictbarometer.nl kunt u
het rapport met de onderzoeksresultaten downloaden.
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3 Vraagpunten
online winkelen

Welke ontwikkeling maakt online winkelen door?

Wat schaft men zoal aan bij online winkelen?

Waar stoort men zich het meeste aan bij online winkelen?
Gaat er wel eens wat fout bij online winkelen?

Hoe betrouwbaar vindt men de betaling bij online winkelen?
Let men op het “Thuiswinkel Waarborg"?

Hoe betrouwbaar zijn de diverse betaalvormen?
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Online winkelen - koopfregquentie
Vrijwel alle ondervraagden kopen via het internet. Zes op de tien kopen elke maand iets
online, 11% koopt zelfs wekelijks.

Hoe vaak koopt u gemiddeld iets van internet?

Wekelijks ; ::#

Maandelijks

49%

Elk kwartaal

@2010
m2008

Elk half jaar

Elk jaar

Minder dan eens per jaar

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Online winkelen - verwachting komende 12 maanden

Een derde verwacht in de komende 12 maanden meer op internet te gaan kopen.
Vooral mannen zijn van plan om meer online te shoppen.

Verwacht u komende 12 maanden meer of minder op internet te gaan winkelen?

100%
0 29% O meer

80% 3% 40%

60%

B even veel

40%

20% + O minder

% 5% 2% : 6%

totaal mannen vrouwen
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Online winkelen - wat koopt u?

Internet wordt met name gebruikt voor het bestellen van home entertainment producten
(boeken, muziek, cd's), voor reserveringen van producten of diensten en voor het boeken
van reizen/vakanties.

Wat koopt u zoal via internet?

Home entertainment “77}%
Reserveringen van producten of diensten _‘

Reizen, vakanties

22010
m2008

Shopping goods

Duurzame goederen

Digitale producten

Financiéle diensten

Fast moving consumer goods

Online winkelen - ergernissen

De grootste ergernis bij het online winkelen vindt men de hoge verzendkosten. Andere grote
ergernissen zijn het tijdstip waarop producten worden afgeleverd en het niet voorradig zijn
van het gewenste product.

Waar stoort u zich het meest aan wanneer u via het internet winkelt?

Rt

Hoge verzendkosten

Tijdstip waarop producten worden afgeleverd

Gew e productis niet op voorraad
Debetalingswijze is niet efficiént
Het productwordt niet op tijd geleverd
=2010
Te weinig korting gegeven op producten
w2008

De serviceis niet toereikend
Hetassortimentis niet toereikend

Producten zijn te duur

Producten zijn niet goed van kwaliteit

Slechte website

209 40% 60% 80% 100%

Onderzoekresultaten ICT Barometer over online winkelen 9



e uﬂ 0f & n |[IREN LIV
_Fj@

\ (0

Online winkelen - fouten

Vier op de tien online kopers geven aan dat er wel eens iets mis gaat bij het online winkelen.
Het gaat dan meestal om een foute levering.

Gaat er wel eens iets mis bij online winkelen?

Nee

60%

Ja, fout bij levering

Ja, fout bij bestelling

Ja, fout bij betaling

Ja, andere fout

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Online winkelen - hoe vaak zijn er fouten?

Hoewel er fouten worden gemaakt betreft het over het algemeen incidenten.

Hoe vaak gaat er iets mis bij online winkelen? (indien er wel eens iets mis gaat)

Regelmatig 3%

Afentoe 46%

Vrijwel nooit 50%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Online winkelen - betrouwbaarheid betaling

Vrijwel niemand vindt de betaling bij online winkelen per definitie onbetrouwbaar. Echter,
6 op de 10 kopers geven aan dat de betrouwbaarheid afhankelijk is van de internetwinkel
of van de betalingsmogelijkheid.

Hoe betrouwbaar vindt u de betaling bij winkelen via het internet?

40%
Betrouwbaar
51%

87%

Betrouwbaarheid wisselt per internetwinkel
22010
m 2008

Betrouwbaarheid wisselt per
betalingsmogelijkheid

Niet betrouwbaar

Online winkelen - 'Thuiswinkel Waarborg'

Het is dan ook niet verwonderlijk dat twee derde van de kopers let op de aanwezigheid van
het ‘Thuiswinkel Waarborg', het keurmerk voor bedrijven die via internet verkopen.
Dit is een stijging van ruim 16% t.o.v. 2008.

Let u bij aankoop erop of een site beschikt over het ‘Thuiswinkel Waarborg'?

1
o
Ja, daar let ik op

50%

29% 2010
3p% m 2008

Nee, daar let ik niet op

Daar heb ik nog nooit van gehoord
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Online winkelen - bekendheid betaalwijzen

Betalen via iDEAL is de bekendste betalingswijze bij online winkelen op de voet gevolgd

door de creditcard. De bekendheid met iDEAL is de afgelopen jaren sterk toegenomen van

36% in 2006 naar 94% nu.

Welke betaalwijze via internet kent u?

Via iDEAL

Via creditcard

Via eenmalige incasso

Via acceptgiro

Via PayPall

Via automatische bancaire overschrijving
Via mobiele telefoon

Via Rabo MiniTix
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Online winkelen - betrouwbaarheid betaalwijzen

Het succes van iDEAL wordt verklaard door de hoge betrouwbaarheid van deze betaalwijze:
bijna 6 op de 10 respondenten vinden betaling via iDEAL het meest betrouwbaar. Dit is een
toename van 50% t.o.v. 2008. Eén op de vijf kopers is van mening dat betaling via
acceptgiro het meest betrouwbaar is.

Welke wijze van betalen is in uw ogen het meest betrouwbaar?

ViaiDEAL pa%

Via acceptgiro

ia creditcard

@ 2010
m2008

Via PayPall
ia eenmalige incasso
he bancaire ov

a automatisc erschrijving

Anders

Online winkelen - onbetrouwbaarheid betaalwijzen

Betaling via de creditcard wordt (nog steeds) gezien als meest onbetrouwbare wijze van
internetbetaling, gevolgd door eenmalige incasso.

Welke wijze van betalen is in uw ogen het meest onbetrouwbaar?

ViaiDEAL
ia acceptgiro
Ia creditcard

Via PayPall m2010
w2008

Via eenmalige incasso
Via mobiele telefoon
che bancaire ov

ia automatiss erschrijving

Anders
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Online winkelen - voorkeur betaalwijzen

Er is een duidelijke voorkeur voor iDEAL. Bijna 6 op de 10 respondenten betalen het liefst

op deze wijze.

Welke wijze van betalen gebruikt u het liefst?

Via acceptgiro - 16%
Via creditcard ! 13%

Via PayPall - 8%

Via eenmalige incasso I 3%

Via automatische bancaire overschriping ! 2%
Via de mobiele telefoon 0%
Anders I 1%
d% 20% 40% 60% 80%

100%

Online winkelen - afkeur betaalwijzen

Creditcard en eenmalige incasso zijn de minst populaire betaalwijzen.

Welke wijze van betalen gebruikt u liever niet?

Via eenmalige incasso 30%
Via creditcard 28%
Via automatische bancaire overschripng -] 16%
Via PayPall - 10%
Via acceptgiro . 5%
Via de mobiele telefoon I 3%
viaiDEAL  [|2%

Via Rabo MiniTix lz%

Anders . 7%

0% 20% 40% 60% 80%
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5 Samenvatting
online winkelen

Vrijwel alle ondervraagden kopen via het internet, 6 op de 10 zelfs
regelmatig. Een derde denkt ook in de komende 12 maanden meer
online te kopen. Via internet kopen wordt vooral gebruikt voor home
entertainment producten (boeken, muziek, dvd), reizen/vakanties en
online reserveringen (hotel, bioscoop, et cetera).

Er zijn ook ergernissen bij online betalen. De hoge verzendkosten staan
daarbij nog duidelijk op nummer 1 (62%), gevold door het tijdstip van
leveren (29%) en het niet voorradig zijn van producten (23%).

Vier op de tien ondervraagden geven aan dat er wel eens iets mis gaat,
met name bij de levering. Dit gebeurt dit slechts incidenteel.

De betrouwbaarheid van online betalingen hangt sterk af van het
vertrouwen in de internetwinkel en de betalingswijze. Bij de keuze voor
een internetwinkel letten twee op de drie kopers op de aanwezigheid
van het Thuiswinkel Waarborg, een stijging van 16% t.o.v. 2008.

Van de beschikbare betaalwijzen zijn de creditcard en de eenmalige
incasso het minst populair. Deze worden gezien als minst betrouwbare
methoden. De bekendheid van iDEAL heeft de afgelopen jaren een
vlucht genomen. Het wordt daarnaast ook gezien als het meest
betrouwbaar. Dit verklaart de voorkeur die de ondervraagden hebben
voor betalen via iDEAL.
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Contactgegevens

VTGN

Voor meer informatie over deze publicatie kunt u contact opnemen met:

Ernst & Young ICT Leadership
Jacob Verschuur

Director

T +31(0)88-407 1521

F +31 (0)88-407 1005

E jacob.verschuur@nl.ey.com

www.ictbarometer.nl
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Over Ernst & Young

Ernst & Young is wereldwijd toonaangevend op het gebied van assurance, tax, transactions en advisory.
Juridische en notariéle dienstverlening wordt in een strategische alliantie met Ernst & Young
Belastingadviseurs LLP verzorgd door Holland Van Gijzen Advocaten en Notarissen LLP. Onze 144.000
mensen delen wereldwijd dezelfde waarden en staan voor kwaliteit. Wij maken het verschil door onze
mensen, onze cliénten en de samenleving te helpen hun mogelijkheden optimaal te benutten.

Waar sprake is van Ernst & Young wordt de wereldwijde organisatie van lidfirma's van Ernst & Young Global
Limited bedoeld, die elk een aparte rechtspersoon zijn. Ernst & Young Global Limited is een UK company
limited by guarantee en verleent zelf geen diensten aan cliénten. Voor meer informatie over onze
organisatie, kijk op www.ey.com/nl

Ernst & Young Nederland LLP is een limited liability partnership naar het recht van Engeland en Wales met
registratienummer OC335595. Ernst & Young Nederland LLP is statutair gevestigd te Lambeth Palace Road
1, London SE1 7EU, Verenigd Koninkrijk, heeft haar hoofdvestiging aan Boompjes 258, 3011 XZ
Rotterdam, Nederland en is geregistreerd bij de Kamer van Koophandel Rotterdam onder nummer
24432942,

© 2010 Ernst & Young Nederland LLP.
Alle rechten voorbehouden.
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Deze publicatie bevat informatie in samengevatte vorm en is daarom enkel bedoeld als algemene leidraad. Ze is niet bedoeld om te dienen als
een substituut voor gedetailleerd onderzoek of voor het aanwenden van een professioneel oordeel. Noch EYGM Limited noch enig ander lid
van de wereldwijde Ernst & Young organisatie kan aansprakelijk worden gesteld voor het verlies van iemand die handelde of die ervan afzag te
handelen ten gevolge van enige informatie in deze publicatie. Bij elke specifieke aangelegenheid, dient steeds een geschikte adviseur
geraadpleegd te worden.
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