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De (on)zin
van een

elgen betaal-
systeem ’

Walmart veroorzaakte een schokgolf in het
Amerikaanse betaallandschap met de introductie van
zijn alternatief voor Apple Pay: Walmart Pay. De
retailreus heeft daarmee meer controle over zijn
transactiekosten en klantdata. Moeten Nederlandse
retailers ook hun eigen betaalsysteem ontwikkelen?
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in de app van de retailer laat consumenten
betalen aan de kassa door een QR-code te
scannen met hun smartphone. De app heeft
zo'n 22 miljoen actieve gebruikers.
Walmart Pay moet transacties in de
doorgaans lange en tergend langzaam
bewegende rijen in Amerikaanse winkels
malkkelijker en sneller maken. Hoewel de
betaling meer handelingen vereist dan
Apple Pay (je moet de app openen en de
code scannen) krijgen consumenten een
gedetailleerde aankoopbon op hun mobiele
apparaat, een functionaliteit die mist bij
Apple Pay. Walmart Pay is een waar-
schuwingsschot voor de boeg van Apple en
andere techbedrijven met een digitale
portemonnee. Toen de techgigant uit
Cupertino in het najaar van 2014 zijn




betaalsysteem
Apple Pay introdu-
ceerde werd deze
maar lauwtjes ont-
vangen bij retailers.
Ketens als CVS, Rite Aid
en Walmart deden ‘m
zelfs meteen in de ban.
Niet geheel toevallig
maakten zij al deel uit van
het consortium Merchant
Customer Exchange (MCX), in
2012 opgericht door de grootste
retailers van de Verenigde Staten.
Het doel? Het creéren van een eigen
mobiel betaalsysteem; CurrentC.

Klantendata binnenboord
Met zelfontwikkelde mobiele betaal-
systemen omzeilen retailers hoge
transactiekosten van creditcardbetalingen
die nog altijd veelvuldig plaatsvinden, zegt
Pascal Spelier, financieel innovatiespecialist
van Capgemini Consulting. Maar CurrentC en

Walmart Pay hebben nog een voordeel voor
retailers: het houdt kostbare klantendata
binnenboord. “Door samen te werken met
Apple Pay of Google Wallet verlies je moge-
lijk die relatie met je klant”, legt Spelier
uit. Consumenten en hun gegevens zijn
onderhevig aan de grillen van tech-
bedrijven die hun gebruiksvoorwaarden
zomaar kunnen aanpassen om geld te
verdienen aan de data.

Het standpunt van Apple is vooralsnog
dat de transactiedata eigendom van de
verkoper is. “Google, met online advertising
als belangrijkste inkomstenbron, is wellicht
iets minder rooms dan de paus.”

Weinig kans Current(

Walmart legt met zijn eigen betaalsysteem
niet zozeer een bom onder Apple Pay en de
Google Wallets van deze wereld, maar
vooral onder CurrentC. En het ging daar al
niet zo lekker. MCX werd eind 2014 gehackt
waardoor informatie uitlekte van consu-
menten die deelnamen aan een pilot.
CurrentC liep daardoor vertraging op. Als we
de geruchten mogen geloven wordt het
betaalsysteem dit jaar gelanceerd, maar
wanneer is nog niet bekend. De vertraging
maakte dat leden van MCX alsnog met
Apple Pay aan de slag gingen. Zo zette
drogisterijketen RiteAid de contactloze
functionaliteit weer aan bij zijn kassa's,
stapte Best Buy uit het consortium en laat
Target Apple Pay toe in zijn app. Dat biedt
weinig hoop voor de kansen van CurrentC.
Het systeem is hoogstwaarschijnlijk al voor
de uitrol gedoemd te mislukken, zegt ook
betalingsexpert Brian Roemmele tegen
Forbes. Roemmele is oprichter van de app
Pay Finders, die toont waar men kan
betalen met Apple Pay. “MCX begon uit
elkaar te vallen toen Apple Pay een on-
vermijdelijk alternatief leek te worden voor
het betaalsysteem van de deelnemende
retailers. De lancering van Walmart Pay
zorgt dat CurrentC nooit het daglicht ziet, of
simpelweg verloren gaat tussen alle concur-
rentie.” De solidariteit binnen MCX brokkelt
naar verwachting nog verder af. Kort na de
lancering van Walmart Pay lekte bijvoor-
beeld uit dat ook Target experimenteert met
een eigen betaalsysteem - los van CurrentC.

‘"WALMART IS
GROOT GENOEG

OM ZIIN BETAAL-
SYSTEEM DE
STANDAARD TE
MAKEN IN DE VER-
ENIGDE STATEN'



L A

e = 4L = &=

‘MET EEN EIGEN
BETAALMETHODE
KAN AHOLD

EEN NAADLOZE
WINKELBELEVING
BIEDEN'

Ook dat zal een gevolg zijn van de lange
aanlooptijd. “In de digitale wereld is vier
jaar een eeuwigheid”, lacht strateeg Franco
Anselmi van adviesbureau Kurt Salmon in
Duitsland. Amerikaanse retailers durven
niet langer te wachten op het alternatief
voor Apple Pay. Juist omdat hun klanten
mobiele betaalsystemen massaal kunnen
omarmen. “Walmart is groot genoeg om
van zijn betaalsysteem de standaard te
maken in de Amerikaanse retailsector. Het
is niet ondenkbaar dat concurrenten zich
gedwongen voelen te werken met Walmart
Pay." De retailer lijkt zich daarop voor te
bereiden, blijkt uit een verklaring van
vice-president Daniel Eckert op de bedrijfs-
website. “We hebben de strategische
beslissing genomen om Walmart Pay zo te
ontwerpen dat het met elke smartphone
werkt en bijna elke betalingsmethode
ondersteunt”, aldus Eckert. Hij sluit niet uit
dat Walmart Pay uiteindelijk gecombineerd
wordt met betaalsystemen als Apple Pay of
die van Target.

Voorbode?
Zijn deze ontwikkelingen een voorbode van
de betaaltoekomst in Europa - en nog

Wat mobiele betaalsystemen doen voor
klantloyaliteit

Mobiele betaalsystemen als Walmart Pay en Apple Pay zijn voor retailers niet alleen interessant
vanwege de aantrekkelijkere transactiekosten of inzicht in klantgedrag. Zo'n systeem doet ook
wonderen voor klantloyaliteit.

Dat zit ‘m vooral in het feit dat een mobiel betaalsysteem voor meer staat dan alleen simpelweg
betalen. Het maakt vooral de shopping experience prettiger, omdat afrekenen hierdoor snel en
eenvoudig gaat. En daar liggen grote kansen voor retailers, stelt het Canadese marketingbureau Brand
Loyalty in een blog. Online bezoekers worden immers sneller online klanten als ze met enkele
duimbewegingen kunnen afrekenen.

Consumenten staan in elk geval open voor de betaaloplossingen, concludeert de Amerikaanse
marktonderzoeker Chadwick Martin Bailey (CMB) in een recente studie onder 1716 consumenten. lets
meer dan kwart (27 procent) van de ondervraagden zou bij het shoppen hoogstwaarschijnlijk switchen
naar een bedrijf dat mobiel betalen faciliteert. Achttien procent zou de frequentie van zijn aankopen
vergroten als die op deze manier betaald kunnen worden.

Welk mobiel betaalsysteem biedt een retailer de meeste kansen als het gaat om klantloyaliteit? Daar
heeft Brand Loyalty niet een eenduidig antwoord op. Betaalsystemen gestoeld op de wallet-gedachte
werken vooral goed voor retailers die nieuw zijn binnen mobiele marketing en een eenvoudig
loyaliteitssysteem hebben. De marketingmogelijkheden van bijvoorbeeld Apple Pay zijn namelijk niet
echt groot. Een marketeer maakt eerst een keuze tussen een aantal templates, zoals een coupon of
winkelpas. Verder kan onder meer het aantal gespaarde punten van de klant worden geregistreerd.
Zodra de shopper de template heeft toegevoegd aan zijn eigen Apple-portemonnee kan de marketeer
hem voorzien van relevante content. Retailers kunnen echter ook een holistischer oplossing kiezen en
een betaaloplossing bieden in hun eigen app, die naast betaalgemak zorgt voor emotionele binding
en het community-gevoel van de gebruikers met een merk. Zo laat Starbucks klanten hun koffie
afrekenen via de Starbucks Card mobiele app die tevens fungeert als merkbelevingsapp. De branded
mobiele betaaloplossing verwerkt miljoenen transacties per week, terwijl de gebruiker gelijk in een
Starbucks-beleving zit.

belangrijker; Nederland? “In Europa zijn
consumenten sceptisch over nieuwe digitale
betaalmethodes, onder meer uit privacy-
overwegingen", denkt Anselmi. “Maar
Europeanen hebben er simpelweg ook geen
behoefte aan. Ze betalen contant, pinnen of
gebruiken een creditcard.” Een betaal-
methode gebaseerd op de niet altijd goed
werkende QR-codes sluit hij in ieder geval
uit. Om succesvol te zijn moeten consumen-
ten en retailers zich ‘senang voelen' met de
betaalmethode, vult Spelier aan. “Voor-
alsnog liggen belangen soms te ver uit
elkaar en zie je zowel Apple Pay als Android
Pay de hooggespannen verwachtingen niet
waarmaken."” Hij sluit niet uit dat Neder-
landse retailers hun eigen mobiele betaal-
methodes ontwikkelen. Al maken zij het de
consument dan niet bepaald gemakkelijk.
"Je wilt immers niet van iedere retailer een
aparte betaalapp. Ik kan de toekomst niet
voorspellen, maar het kan zijn dat een paar
standaarden ontstaan.” Dat kan Apple Pay
zijn, maar natuurlijk ook een Nederlandse
variant op MCX. Met een eigen betaalme-
thode kunnen Nederlandse retailers de
klantbeleving verbeteren. Spelier noemt als
voorbeeld de Albert Heijn-app. “Daarmee
kun je boodschappen scannen en afrekenen
bij een betaalpaal. Het is veel handiger als
je er ook mee kunt betalen. Daarvoor kan
Ahold zijn eigen betaalmethode ontwik-
kelen, zodat de hele winkelbeleving zo
naadloos mogelijk is.” Voor inspiratie kan
het detailhandelsconcern naar Groot-Brittan-
nié en Frankrijk. Vakgenoten Tesco en
Auchan werken al aan zo'n oplossing. d




