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1. INLEIDING 

 

Het betalingsverkeer in Nederland is aan het veranderen. We zijn onderweg naar één geïntegreerde 

betaalmarkt voor het eurogebied; de Single Euro Payments Area, kortweg SEPA. In januari 2008 

is in alle eurolanden (hierna “Europa”genoemd) de Europese overschrijving geïntroduceerd en 

vanaf 1 november 2010 kunnen alle banken in Europa inkomende Europese incasso’s verwerken. 

Binnen enkele jaren moeten deze Europese betaalmiddelen de nationale hebben vervangen zodat 

overal in Europa op dezelfde manier kan worden betaald. Ook het pinnen wordt aangepast. 

Europese banken geven nu alleen nog maar betaalpassen uit met EMV-chip en steeds vaker ook 

internationaal geaccepteerde merken. Winkeliers in heel Europa passen hun betaalautomaten 

hierop aan en accepteren deze internationale merken steeds vaker.  

 

Waarschijnlijk zijn de ontwikkelingen rondom de Europese overschrijving en incasso tot nu toe 

door de meeste consumenten nog onopgemerkt gebleven. Veel bedrijven en overheidsinstellingen 

zijn nog bezig of moeten nog beginnen met de voorbereidingen voor de overgang op deze 

Europese betaalmiddelen. Het gebruik en de acceptatie ervan komt daardoor nu nog langzaam op 

gang. In 2010 werd in Nederland voor minder dan 1% van alle overschrijvingen de Europese 

overschrijving gebruikt en het gebruik van de Europese incasso was vrijwel nihil. Met als doel de 

migratie verder te stimuleren wordt momenteel gewerkt aan Europese wetgeving die een 

einddatum zal vaststellen voor het gebruik van de huidige nationale overschrijvingen en incasso’s.  

 

De veranderingen rondom het pinnen zullen de consumenten niet onopgemerkt gebleven zijn. Op 

2 maart 2011 is in Nederland het officiële startschot gegeven voor het ‘nieuwe pinnen’. Sindsdien 

kan in steeds meer winkels gepind worden door de betaalpas in de automaat te steken in plaats van 

deze erdoorheen te halen. Ook in veel andere Europese landen zijn veel winkeliers al over op het 

‘nieuwe pinnen’ en accepteren ze ook steeds vaker internationale kaartmerken. Nederlandse 

consumenten zouden dus gemerkt kunnen hebben dat zij daar steeds vaker met hun pinpas kunnen 

betalen, en dan op de nieuwe manier door de pas met de chip in de automaat te steken, de pincode 

in te toetsen en te wachten tot het einde van de transactie.  

 

Met als doel inzicht te krijgen in de mate waarin al deze veranderingen in het betalingsverkeer het 

grensoverschrijdend betaalgedrag en de betaalbeleving van consumenten beïnvloeden, doet de 

Nederlandsche Bank sinds 2007 ieder jaar onderzoek. Doel van dit onderzoek is inzicht te krijgen 

in het betaalgedrag, de beleving en de wensen van Nederlandse consumenten met betrekking tot 

betalen naar en in andere eurolanden. Een vergelijking van de resultaten met die van voorgaande 

jaren geeft een indruk van of en hoe internationale betaalgewoonten van Nederlandse 

consumenten over de jaren heen veranderen.  

SEPA krijgt 
steeds meer 
vorm 
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Dit rapport bevat de belangrijkste bevindingen en conclusies van de vijfde meting die in mei 2011 

is gehouden. Zie bijlage I voor een korte beschrijving van de onderzoeksmethode en bijlage II 

voor de gebruikte vragenlijst. In dit rapport komen achtereenvolgens de volgende drie 

onderwerpen aan de orde: 

� Het gedrag en de beleving van Nederlandse consumenten ten aanzien van betalen in andere 

eurolanden.  

� Het gedrag en de beleving van Nederlandse consumenten met betrekking tot betalen naar 

derden in andere eurolanden.  

� De verwachtingen en beleving van Nederlandse consumenten ten aanzien van SEPA en hun 

bekendheid en wensen ten aanzien van de IBAN en BIC. 

Het rapport sluit af met de belangrijkste conclusies en aanbevelingen. 

 

Rapport bevat 
belangrijkste 
uitkomsten 
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2.  SAMENVATTING BELANGRIJKSTE UITKOMSTEN 

 

Hoe betalen Nederlandse consumenten in en naar het buitenland? 

� In het buitenland betaalt men vaker dan in Nederland met contant geld en de creditcard. De 

pinpas wordt juist minder vaak gebruikt.  

� Wel is het gebruik van de pinpas in het buitenland voor het vijfde opeenvolgende jaar verder 

toegenomen. Het gebruik van contant geld en de creditcard is juist verder gedaald.  

� Hoewel Nederlanders overal in Europa vaker zijn gaan pinnen, varieert het gebruik van de 

pinpas nog altijd sterk per land. 

� Veruit de meeste betalingen naar het buitenland worden gedaan via het internetbankieren. 

Betalen via PayPal neemt gestaag toe voor online aankopen bij buitenlandse webwinkeliers, 

marktplaatsen en vakantiesites. Het gebruik van een buitenlandse rekening voor betalen naar 

het buitenland is zeer beperkt. 

 

Wat vinden Nederlandse consumenten van het betalen in en naar het buitenland? 

� Steeds minder mensen zijn ontevreden over de acceptatie, veiligheid en het gemak van de 

pinpas over de grens. Ook over het pinnen binnen Nederland is men tevredener geworden. 

� Wel ervaart men nog altijd verschillen tussen pinnen in het binnenland en pinnen over de 

grens. Nederlanders zijn positiever over de acceptatie en het gemak van de pinpas in 

Nederland dan over de acceptatie en het gebruiksgemak ervan in het buitenland. Contant geld 

scoort op deze terreinen juist beter in het buitenland. 

� De introductie van het ‘nieuwe pinnen’ heeft vooralsnog niet geleid tot meer onvrede over het 

gebruiksgemak van de pinpas in binnen- of buitenland. 

� Voor betalingen naar het buitenland vindt men internetbankieren de meest veilige manier van 

betalen. Qua gebruiksgemak, snelheid en kosten wordt PayPal het best beoordeeld.  

� Het gebruik van internetbankieren voor betalen naar het buitenland wordt nog altijd als 

ongemakkelijker, duurder en trager ervaren dan het gebruik ervan binnen Nederland. Qua 

veiligheid is er geen verschil meer tussen binnen- en buitenland. 

� De ontevredenheid over de veiligheid van betalen in binnen- en buitenland is verder 

afgenomen. 

 

Hoe kijken Nederlandse consumenten aan tegen SEPA? 

� De ‘naamsbekendheid’ van SEPA is in 2010 iets afgenomen; 35% van de respondenten heeft 

eerder iets over SEPA gehoord. Dat was in 2009 40%. Het aantal respondenten dat via hun 

eigen bank over SEPA is geïnformeerd is gedaald van 10% naar 5%.  

� De onbekendheid met SEPA is relatief groot onder vrouwen en lageropgeleiden. 
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� Ruim de helft van de respondenten (54%) denkt dat SEPA noch gunstig noch ongunstig voor 

hen zal uitpakken. Het gemiddelde oordeel over SEPA is niet veranderd ten opzichte van vorig 

jaar. Wel hebben dit jaar meer mensen een duidelijke positieve of negatieve houding, in plaats 

van een neutrale.  

� Verwachtingen van SEPA zijn lager onder vrouwen, 55-plussers en mensen die zelden in of 

naar het buitenland betalen. Universitair opgeleiden zijn juist positiever over wat SEPA hen 

zal brengen. 

� Bijna driekwart (74%) vindt het belangrijk om hun eigen bankrekeningnummer uit het hoofd 

te kennen. 

� 56% van de respondenten weet vooralsnog niet waar zij hun eigen IBAN en BIC kunnen 

vinden. Dit is ongeveer net zoveel als vorig jaar. De onbekendheid met de IBAN en BIC van 

de tegenpartij is nog groter: 70% weet deze niet te vinden.  

� De onbekendheid met de IBAN en BIC is relatief groot onder vrouwen, 55-plussers en mensen 

die zelden naar of in het buitenland betalen. Mensen die via hun bank, het internet of hun werk 

over SEPA geïnformeerd zijn weten vaker waar IBANs en BICs te vinden zijn. 

� Consumenten vinden hun IBAN en BIC bij voorkeur op de internetbankiersite en hun pinpas. 

Voor het vinden van andermans IBAN en BIC zien consumenten het liefst dat crediteuren 

deze op facturen vermelden en dat banken de internetbankieromgeving aanpassen.  

� 4% heeft al minstens één keer binnen Nederland een Europese overschrijving gedaan. Qua 

gebruiksgemak is de waardering van de Europese overschrijving voor betalingen binnen 

Nederland lager dan die van zowel de ‘traditionele’ nationale elektronische overschrijving als 

die van een grensoverschrijdende elektronische overschrijving. 
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3.  UITKOMSTEN TOONBANKBETALINGSVERKEER 

 

Bezit betaalpassen 

Vrijwel alle respondenten (98%) beschikken over een Nederlandse pinpas die ook geschikt is voor 

gebruik in het buitenland. Daarnaast heeft ongeveer 2% een pinpas uitgegeven door een bank met 

een hoofdkantoor in een ander euroland. Het aantal consumenten met een creditcard is vrijwel 

onveranderd gebleven ten opzichte van vorig jaar; ongeveer 62% van de respondenten heeft een 

creditcard tot zijn/haar beschikking. Dit komt overeen met de stabilisatie van de in Nederland 

uitgegeven creditcards in 2010 in de statistieken van DNB.  

 

Frequentie buitenlandbezoek 

Ruim 75% van de respondenten heeft in 2010 een bezoek gebracht aan een ander euroland. Dit is 

net zoveel als in 2009. Net als in de voorgaande jaren worden de buurlanden Duitsland (38%) en 

België (24%) het meest genoemd als laatst bezochte land, gevolgd door Frankrijk (14%) en Spanje 

(8%). “Vakantie en weekendje weg” is veruit de meest genoemde reden (79%) voor het 

buitenlandbezoek, gevolgd door “winkelen” (19%), “familiebezoek” (18%) en “dagje uit” (13%). 

 

Gebruik betaalmiddelen in het buitenland 

De respondenten is gevraagd welk betaalmiddel ze tijdens hun laatste buitenlandbezoek meestal 

gebruikten. De betaalkeuze verschilt, net als in de voorgaande jaren en net als in Nederland, sterk 

per betaalsituatie (zie Grafiek 1). Contant geld is in veel situaties nog altijd het meest gebruikte 

betaalmiddel, maar lang niet overal. In restaurants en benzinestations en voor relatief grote 

aankopen betaalt men voornamelijk met de pinpas. In hotels gebruiken Nederlanders juist vaker de 

creditcard.  

 

Voor het vijfde opeenvolgende jaar is het gebruik van de pinpas in het buitenland verder 

toegenomen: in vrijwel alle betaalsituaties en in alle bezochte landen zijn Nederlanders nog vaker 

dan voorheen gaan pinnen (zie Grafiek 1). Als gevolg hiervan is bijna overal het gebruik van 

zowel contant geld als de creditcard verder gedaald.  

 

Hoewel Nederlanders overal in Europa vaker zijn gaan pinnen, varieert het gebruik van de pinpas 

nog altijd sterk per land. Mensen die naar België zijn geweest, hebben over het algemeen het 

vaakst betaald met hun pinpas. Ook in Duitsland betaalt men geregeld met de eigen Nederlandse 

pinpas. In Frankrijk en Spanje daarentegen wordt aanzienlijk minder vaak met de pinpas 

afgerekend (zie Grafiek 1).  
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Grafiek 1: Ontwikkeling gebruik betaalmiddelen 2006 - 2010 

Gebruik betaalmiddelen naar betaalsituatie in 2010

56%

81%

31%

74%

22%

46%

86%

92%

18%

63%

96%

85%

85%

95%

46%

39%

16%

46%

22%

49%

28%

12%

7%

36%

26%

4%

7%

12%

4%

11%

5%

22%

3%

27%

25%

45%

10%

8%

43%

1%

Supermarkt

Spec. Voedingswinkel

Non-food grote aankopen

Non-food lage aankopen

Benzinestations

Restaurants

Andere eetgelegenheden

Bar

Hotel, camping etc.

Cultuur en recreatie

Drank- en snackautomaten

Parkeerautomaten

Openbaar Vervoer

Taxi

Tol

Contant geld NL betaalpas Niet-NL betaalpas Creditcard

Gebruik contant geld in het buitenland
2006 - 2010

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Super
m

ar
kt

Spe
c. V

oed
in

gswin
ke

l

Non-fo
od g

ro
te

 a
ank

open

Non-fo
od la

ge
 a

an
ko

pen

Ben
zin

est
at

io
ns

Res
ta

ur
an

ts

Andere
 ee

tg
ele

ge
nhede

n
Bar

Hot
el,

 c
am

pin
g etc

.

Cultu
ur e

n re
cr

ea
tie

Dra
nk

- e
n sn

ac
ka

uto
m

at
en

Par
ke

er
au

to
m

at
en

Open
baa

r V
er

vo
er

Taxi Tol

2006 2007 2008 2009 2010

Gebruik pinpas in het buitenland
2006 - 2010

0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
90%

100%

Super
m

ar
kt

Spe
c. V

oed
in

gsw
in

ke
l

Non-fo
od g

ro
te

 a
an

ko
pen

Non-fo
od la

ge 
aa

nko
pen

Ben
zin

es
ta

tio
ns

Res
ta

ur
an

ts

Ander
e ee

tg
el

eg
enhed

en
Bar

Hot
el,

 c
am

pin
g et

c.

Cultu
ur e

n re
cr

ea
tie

Dra
nk-

 en sn
ack

au
to

m
at

en

Par
ke

er
au

to
m

ate
n

Open
baa

r V
er

vo
er

Tax
i

Tol

2006 2007 2008 2009 2010

Gebruik creditcard  in het buitenland
2006 - 2010

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Sup
er

m
ar

kt

Spe
c.

 V
oed

in
gswin

ke
l

Non
-fo

od g
ro

te
 a

ank
open

Non
-fo

od la
ge

 a
an

ko
pen

Ben
zin

es
ta

tio
ns

Res
ta

ur
an

ts

Ander
e 

ee
tg

ele
ge

nhed
en

Bar

Hot
el,

 c
am

pin
g et

c.

Cul
tu

ur e
n re

cre
at

ie

Dra
nk-

 en
 snac

ka
uto

m
aten

Par
ke

er
au

to
m

ate
n

Open
baa

r V
er

vo
er

Tax
i

Tol

2006 2007 2008 2009 2010

Gebruik Nederlandse pinpas naar land
2010

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Sup
erm

ar
kt

Spe
c.

 V
oed

in
gsw

in
ke

l

Non
-fo

od g
ro

te
 a

an
ko

pen

Non
-fo

od la
ge 

aa
nko

pen

Ben
zin

es
ta

tio
ns

Res
ta

ur
an

ts

And
ere

 ee
tg

el
eg

en
hed

en
Bar

Hot
el,

 c
am

pin
g et

c.

Cultu
ur e

n re
cr

ea
tie

Dra
nk

- e
n snac

ka
uto

m
ate

n

Par
ke

er
au

to
m

at
en

Open
baa

r V
er

vo
er

Tax
i

Tol

Spanje Frankrijk Duitsland Belgie  
Opmerking: Deze grafieken geven per betaalsituatie het percentage respondenten weer dat heeft aangegeven 

tijdens hun laatste buitenlandbezoek het meest met betaalmiddel X te hebben betaald.  



 9 

Waardering betaalmiddelen 

Dat Nederlanders in 2010 vaker met hun pinpas zijn gaan betalen in het buitenland lijkt hand in 

hand te zijn gegaan met een toegenomen tevredenheid over de pinpas. Hoewel de meeste onvrede 

over het betalen met de pinpas over de grens nog altijd betrekking heeft op de beperkte acceptatie 

of het niet werken van de Nederlandse pas, is de totale onvrede op dit vlak verder gedaald van 9% 

in 2009 naar 7% in 2010. Ook zijn steeds minder mensen ontevreden over de 

gebruiksvriendelijkheid en de veiligheid van pinnen in het buitenland (zie Grafiek 2).  

 

Ook over het gebruik van de pinpas in Nederland is de tevredenheid verder toegenomen. Met 

name op het vlak van veiligheid is de onvrede gedaald. Dit zou verklaard kunnen worden door de 

daling van het aantal skimmingsincidenten in 2010 als gevolg van de introductie van de EMV-

technologie en andere veiligheidsmaatregelen getroffen door banken en winkeliers. Ook over de 

acceptatie van de pinpas in Nederland is men nog positiever geworden. Dat steeds meer winkeliers 

overgaan tot het accepteren van pinbetalingen wordt dus duidelijk gewaardeerd.  

 

Er zijn overigens relatief weinig respondenten ontevreden over de veiligheid, acceptatie en het 

gebruiksgemak van betalen in het buitenland. Wel ervaart men nog altijd verschillen met het 

betalen in eigen land. Men is positiever over de acceptatie en het gebruiksgemak van de pinpas in 

Nederland dan over de acceptatie en de gebruiksvriendelijkheid ervan over de grens. Voor contant 

geld geldt juist het tegenovergestelde: de acceptatie en het gebruiksgemak van cash scoort iets 

hoger in het buitenland dan in Nederland. Qua veiligheid ervaart men geen enkel verschil meer 

tussen binnen- en buitenland. De veiligheid van zowel contant geld als de pinpas ervaart men in 

het buitenland vrijwel hetzelfde als in Nederland.  

 

Ook uit vergelijking van de betaalinstrumenten onderling blijkt dat men steeds positiever wordt 

over betalen met de pinpas. Op alle vlakken, zowel veiligheid, acceptatie en gebruiksgemak scoort 

de pinpas nu beter dan contant geld wanneer het gaat om betalen binnen Nederland. In het 

buitenland scoort contant geld alleen nog het hoogst qua acceptatie, want op het vlak van 

veiligheid en gebruiksgemak ervaart men geen enkel verschil meer tussen pinnen en contant 

betalen.  

 

Al met al kan gesteld worden dat hoewel consumenten steeds positiever worden over pinnen in het 

buitenland, er met name op het vlak van acceptatie nog ruimte voor verbetering is. Vaak nog 

betaalt men in het buitenland met contant geld of een creditcard omdat de pinpas simpelweg niet 

geaccepteerd wordt. Daarbij zijn overigens grote verschillen te zien tussen de diverse eurolanden.  
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Grafiek 2: Ontevredenheid over contant geld en de pinpas in 2010 (%) 
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meer onvrede over het gebruiksgemak van de pinpas in binnen- en buitenland. In tegendeel, het 

aantal mensen dat ontevreden is over de gebruiksvriendelijkheid van de pinpas is juist afgenomen, 

zowel voor betalingen in Nederland als in het buitenland. Daarbij zijn zij voornamelijk ontevreden 

over het feit dat hun pinpas nog niet overal geaccepteerd wordt en/of niet overal werkt. Redenen 

als “onduidelijkheid over het nieuwe pinnen”, “ het nieuwe pinnen werkte niet altijd” of “ het 

nieuwe pinnen duurt langer dan ik gewend ben” zijn zelden genoemd als reden van 

ontevredenheid.  

 

 

 
 
 

… niet geleid 
tot daling 
gebruiksgemak 
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4.  UITKOMSTEN BETALINGSVERKEER OP AFSTAND 

 

Frequentie en redenen grensoverschrijdende betalingen  

25% van de respondenten heeft in 2010 geld overgemaakt naar derden in een ander euroland. Dat 

is 2 procentpunt meer dan in 2009. In de meeste gevallen (41%) ging het om het boeken van een 

vakantie, gevolgd door online aankopen bij buitenlandse webwinkels (36%), betaling van 

aankopen gedaan in het buitenland (11%) en stortingen aan familie of vrienden (11%). Daarnaast 

gaf 10% aan naar het buitenland te hebben betaald vanwege een betaling van een dienst gebruikt 

in het buitenland en had 7% iets gekocht in het buitenland via een online marktplaats. 

 

Gebruik betaalmiddelen voor betalingen naar het buitenland 

Nederlanders gebruiken een grote verscheidenheid aan betaalmiddelen voor het overmaken van 

geld naar het buitenland (zie Grafiek 3). Veruit de meeste grensoverschrijdende betalingen worden 

gedaan via het internetbankieren vanaf de Nederlandse rekening. Vooral voor betalingen naar 

familieleden en vrienden in het buitenland is het internetbankieren een veelvuldig gebruikt kanaal: 

voor meer dan 80% van deze betalingen gebruikte men een elektronische overschrijving. Slechts 

enkele consumenten gebruiken hiervoor een schriftelijke overschrijving (8%), sturen contant geld 

op via de post (3%) of bezoeken hiervoor een geldtransactiekantoor (6%).  

 

Ook voor het achteraf betalen van aankopen of diensten die men eerder in het buitenland heeft 

gekocht, gebruikt men voornamelijk een elektronische overschrijving. De creditcard is het op één 

na meest gebruikte betaalmiddel hiervoor, gevolgd door een overboeking via het bankloket, een 

elektronische overschrijving vanaf een buitenlandse rekening en een papieren overschrijving. Ook 

online aankopen, bij zowel webwinkels als particulieren, en online vakantieboekingen worden 

hoofdzakelijk met een elektronische overschrijving betaald vanaf de Nederlandse bankrekening. 

De creditcard en PayPal nemen hierbij een belangrijke tweede en derde plek in. PayPal gebruikt 

men daarbij vooral voor betalingen aan particulieren, terwijl de creditcard veelvuldig gebruikt 

wordt in buitenlandse webwinkels. In slechts enkele gevallen betalen Nederlanders vanaf een 

buitenlandse bankrekening, met name voor de betaling van vaste lasten in het buitenland.  
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Grafiek 3: Gebruik betaalmiddelen naar betaalreden in 2010 (%) 
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Waardering betaalmiddelen 

Net als vorig jaar ervaren de respondenten een elektronische overschrijving als meest veilige 

betaalmiddel voor betalen naar het buitenland. Op het gebied van veiligheid ervaart men geen 

verschil meer tussen elektronische overschrijvingen binnen Nederland en naar het buitenland. Qua 

gebruiksgemak, snelheid en kosten scoort PayPal voor grensoverschrijdende betalingen het best. 

De creditcard ervaart men als minst veilig en het duurst. Voor het overmaken van geld binnen 

Nederland komt een elektronische overschrijving op alle aspecten het beste uit de bus. 

Consumenten ervaren dus nog altijd verschillen tussen betalen over de grens en betalen binnen 

Nederland: internetbetalingen naar het buitenland worden nog altijd als ongemakkelijker, duurder 

en trager ervaren. Dit geldt overigens vrijwel niet voor de creditcard en PayPal. Voor consumenten 

maakt het weinig verschil of zij de creditcard of PayPal gebruiken voor een binnenlandse of voor 

een grensoverschrijdende betaling.  

 

Hoewel Nederlanders over het algemeen erg tevreden zijn over de diverse manieren van betalen, 

heerst er nog op diverse vlakken ontevredenheid (zie Grafiek 4). Zoals hierboven al vermeld, is de 

ontevredenheid over het gebruik van internetbankieren groter bij grensoverschrijdende betalingen 

dan bij binnenlandse betalingen. De oorzaak hiervan ligt hoogstwaarschijnlijk in het feit dat het 

gebruik van Europese overschrijvingen binnen Nederland nog zeer beperkt is. Minder dan 4% van 

de respondenten zegt de afgelopen 12 maanden wel eens een betaling binnen Nederland te hebben 

gedaan waarvoor de IBAN moest worden ingevuld. Voor betalingen binnen Nederland gebruikt 

men dus vooral nog de traditionele rekeningnummers, terwijl voor grensoverschrijdende 

elektronische betalingen de IBAN en BIC gebruikt moeten worden. Hierdoor ervaart men betalen 

naar het buitenland mogelijk als minder eenvoudig, trager en duurder (in termen van tijd).  
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Voor alle drie betaalmiddelen geldt dat veruit de meeste onvrede betrekking heeft op de kosten 

ervan, zowel voor betalen naar binnen- en buitenland. Deze onvrede is het grootst bij de 

creditcard. Wel is de onvrede op dit vlak voor alle drie betaalwijzen gedaald ten opzichte van het 

voorgaande jaar.  

 

Ondanks de toegenomen media-aandacht voor cybercrime is de ontevredenheid over de veiligheid 

van betalen in binnen- en buitenland niet toegenomen. In tegendeel, de ongerustheid over de 

veiligheid van internetbankieren naar het buitenland, van creditcardbetalingen binnen Nederland 

en van PayPal betalingen is zelfs afgenomen ten opzichte van 2009. De media-aandacht op dit 

vlak lijkt dus geen weerslag te hebben gehad op de veiligheidsbeleving van consumenten.  

 

Grafiek 4: Ontevredenheid gebruik betaalmiddelen in 2010 (%) 
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5. UITKOMSTEN SEPA 

 

Bekendheid met SEPA 

Na een korte uitleg over SEPA, is de respondenten gevraagd of zij eerder iets hadden gehoord of 

gelezen over SEPA (anders dan via deze of eerdere enquêtes). Bij 35% was dit het geval, 

tegenover 40% vorig jaar.1 Na een stijging in 2010 lijkt de ‘naamsbekendheid’ van SEPA dus iets 

afgenomen te zijn.  

 

Met behulp van statistische analyses is onderzocht of bepaalde persoonskenmerken van invloed 

zijn op het al dan niet eerder geïnformeerd zijn over SEPA. Hieruit blijkt dat mannen over het 

algemeen vaker over SEPA hebben gehoord dan vrouwen. Verder blijkt dat mensen met een hoger 

opleidingsniveau (havo/vwo/mbo of hoger) vaker iets over SEPA gehoord hebben dan mensen met 

een lager opleidingsniveau.  

 

Net als in de voorgaande jaren is de krant de meest genoemde SEPA-informatiebron (25%), 

gevolgd door radio/tv (7%), de eigen bank (5%), het internet (5%), werk (3%) en tijdschriften 

(2%). De meeste van deze percentages wijken weinig af van de vorige meting. Het percentage dat 

aangeeft via hun bank geïnformeerd te zijn is echter gedaald van 10% vorig jaar tot 5% dit jaar. 

Het maakt hierbij wel uit bij welke bank men een rekening heeft: de percentages voor de drie 

grootste banken lopen uiteen van 4 tot 8%. 

 

Verwachtingen van SEPA 

Vervolgens is de respondenten gevraagd om op een 7-punts schaal aan te geven in welke mate zij 

verwachten dat SEPA voor hen gunstig dan wel ongunstig zal uitpakken. 13% van de 

respondenten heeft hier geen mening over. Hoe de overige 87% erover denkt staat weergegeven in 

Grafiek 52. De meerderheid (54%) van hen heeft een vrij neutrale houding, 18% denkt dat SEPA 

vooral nadelige gevolgen zal hebben en 29% ziet per saldo vooral voordelen. Zowel het aandeel 

positieve oordelen als het aandeel negatieve oordelen is daarmee hoger dan vorig jaar: minder 

mensen hebben dus een neutrale houding. De gemiddelde waardering is sinds 2009 stabiel 

gebleven. 

 

 

 

                                                   
1 Er is dit jaar een verschil tussen mensen die al eerder aan de enquête hebben deelgenomen en zij die voor 
het eerst deelnamen. De hier weergegeven resultaten zijn voor de nieuwe deelnemers. Van de respondenten 
die al eerder meegedaan hebben geeft 47% aan iets over SEPA gehoord te hebben.  
2 In hun oordeel over de gevolgen van SEPA verschillen de respondenten die eerder aan deze enquête 
hebben meegedaan niet met de respondenten die dit jaar voor het eerst hebben meegedaan. De hier 
weergegeven resultaten zijn dan ook voor alle respondenten. 
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Grafiek 5: Verwachtingen ten aanzien van SEPA (in % respondenten) 
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Uit onze analyses blijkt verder dat vrouwen, 55-plussers en mensen die in de afgelopen 12 

maanden geen bezoek hebben gebracht aan een ander euroland of geen betalingen naar een ander 

euroland hebben verricht gemiddeld minder positief zijn over de gevolgen van SEPA. Mensen met 

een universitaire opleiding zijn juist over het algemeen iets positiever. Bij welke bank men een 

rekening heeft maakt voor het oordeel over SEPA niet uit. 

 

Bekendheid met IBAN en BIC 

Voor het verrichten van grensoverschrijdende overschrijvingen hebben banken de IBAN en de 

BIC van de ontvangende partij en bank nodig. Deze codes zijn ook nodig wanneer wordt betaald 

met een Europese overschrijving of Europese incasso, zowel grensoverschrijdend als binnenlands. 

Binnen enkele jaren zullen de huidige Nederlandse rekeningnummers volledig vervangen worden 

door IBANs. 

 

IBANs zijn langer dan de huidige Nederlandse rekeningnummers en daardoor moeilijker te 

onthouden. In de enquête is daarom gevraagd of respondenten het belangrijk vinden om hun 

rekeningnummer uit hun hoofd te kennen. Maar liefst 74% vindt dit belangrijk. De rest vindt dit 

niet belangrijk omdat ze hun rekeningnummer kunnen vinden op hun pinpas (18%), op hun 

bankafschrift (3%), op hun internetbankiersite (2%) of omdat ze die zelf ergens opgeschreven 

hebben (2%). Opvallend is dat vrouwen het vaker belangrijk vinden om hun rekeningnummer uit 

hun hoofd te kennen dan mannen.  
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Iets meer dan 44% van de respondenten weet inmiddels waar zij hun eigen IBAN en BIC kunnen 

vinden, ongeveer evenveel als vorig jaar. In de bekendheid van IBAN en BIC zit dus vooralsnog 

weinig vooruitgang. Het vinden van de IBAN en BIC van de tegenpartij vindt men nog lastiger: 

slechts 30% van de respondenten weet deze te vinden.3  

 

Met behulp van statistische analyses is onderzocht of bepaalde persoonskenmerken van invloed 

zijn op het al dan niet weten te vinden van de (eigen) IBAN en BIC. Hieruit blijkt dat de 

onbekendheid met IBAN en BIC groter is onder vrouwen dan onder mannen. Verder zijn mensen 

van 55 jaar en ouder hier vaker onbekend mee dan jongere mensen. Ook blijkt dat respondenten 

die in 2010 nooit naar het buitenland hebben betaald of nooit in het buitenland zijn geweest 

minder bekend zijn met de IBAN en BIC dan zij die dit wel hebben gedaan. Mensen die al eerder 

iets van SEPA vernomen hebben weten juist vaker dan anderen waar hun IBAN en BIC te vinden 

zijn: de verkregen informatie heeft dus ook een praktische toepassing. Vooral mensen die via hun 

bank4, via internet of via hun werk over SEPA gehoord hebben weten vaker hun eigen IBAN en 

BIC te vinden. In grote lijnen geldt hetzelfde voor het vinden van andermans IBAN en BIC. 

 

Het liefst vinden mensen hun IBAN en BIC op hun internetbankiersite (29%) of op hun pinpas 

(27%). Ook geeft 21% aan deze het liefst uit hun hoofd te kennen. Andere genoemde bronnen zijn 

bankafschriften (10%), telefonisch bij de bank (6%) en de IBAN BIC Service (4%). Voor een 

groot deel zijn deze bronnen al beschikbaar, maar mogelijk nog onvoldoende bekend bij het 

algemeen publiek. Toch is er ook duidelijk behoefte aan aanvullende diensten voor het vinden van 

de eigen IBAN en BIC, zoals vermelding hiervan op de pinpas. 

 

De IBAN en BIC van de tegenpartij vinden mensen het liefst op facturen (45%). Ook zou een 

aanzienlijk deel (30%) het liefst willen dat hun bank de IBAN en BIC automatisch aanvult in het 

internetbankierformulier. Andere bronnen zijn minder vaak genoemd: opvragen bij de bank (6%), 

automatisch toegevoegd aan het adressenbestand (5%), een website (5%), vragen aan de 

tegenpartij (4%), een SMS-service (2%) of een telefoonnummer (1%). Hieruit blijkt dat 

consumenten ook voor andermans IBAN en BIC behoefte hebben aan aanvullende diensten door 

banken (het automatisch aanvullen in internetbankierformulier), maar dat ook bedrijven hier een 

belangrijke rol spelen. Door de IBAN en BIC te vermelden op facturen kunnen zij consumenten 

helpen bij een soepele overgang op het gebruik van Europese overschrijvingen. 

 

                                                   
3 Er is ook hier een verschil tussen respondenten die al eerder deelgenomen hebben en zij die voor het eerst 
deelnamen. Van de respondenten die al eerder deelgenomen hebben weet 53% hun eigen IBAN en BIC te 
vinden en 35% die van de tegenpartij. De in deze paragraaf weergegeven resultaten hebben alleen 
betrekking op de nieuwe deelnemers. 
4 Bij welke bank men een rekening heeft maakt voor de bekendheid met IBAN en BIC niet uit. Mensen die 
door hun bank geïnformeerd zijn over SEPA weten vaker hun IBAN en BIC te vinden, ongeacht de bank 
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Eerste ervaringen met Europese overschrijvingen binnen Nederland 

Inmiddels worden ook binnen Nederland al Europese overschrijvingen gedaan: 4% van de 

respondenten geeft aan de afgelopen 12 maanden binnen Nederland een elektronische betaling 

gedaan te hebben waarbij de IBAN ingevuld moest worden5. Opvallend is dat het hier vooral gaat 

om mensen die ook minstens één keer naar het buitenland hebben betaald. Andere 

persoonskenmerken zoals geslacht, leeftijd en opleidingsniveau spelen hierbij geen rol.  

De respondenten die in 2010 betaald hebben met een Europese overschrijving binnen Nederland 

zijn gevraagd naar hun waardering van de veiligheid, gebruiksvriendelijkheid, snelheid en kosten 

hiervan. Vooral hun waardering van het gebruiksgemak is opvallend: maar liefst 14% is hier 

ontevreden over. Dit is duidelijk hoger dan bij ‘reguliere’ binnenlandse elektronische 

overschrijvingen (2%) en ook hoger dan bij grensoverschrijdende elektronische overschrijvingen 

(8%) (zie Grafiek 6). Deze hogere ontevredenheid geldt niet voor de andere aspecten (veiligheid, 

kosten en snelheid). 

 

Grafiek 6: Ontevredenheid gebruik internetbankieren in 2010 (%) 
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Wanneer gevraagd wordt waarom Europese overschrijvingen binnen Nederland als gebruiks-

onvriendelijk ervaren worden, dan blijkt dit vooral te maken te hebben met het moeten zoeken 

naar de juiste IBAN, fouten bij het intypen van de IBAN en de hoeveelheid informatie die 

ingevuld moet worden. Opvallend is verder dat de groep respondenten die al eens een Europese 

overschrijving binnen Nederland heeft gedaan ook minder tevreden is over ‘reguliere’ 

elektronische overschrijvingen binnen Nederland: 10% van deze groep is hier ontevreden over, 

tegenover 2% van de mensen die nog geen ervaring hebben met Europese overschrijvingen binnen 

Nederland (zie Grafiek 7). Mogelijk leidt de ervaring met Europese overschrijvingen dus ook tot 

een lagere waardering van het gebruiksgemak van binnenlandse overschrijvingen in het algemeen. 

 

                                                                                                                                                         
waar men een rekening heeft.  
5 Wanneer we deze 4% extrapoleren naar de gehele volwassen Nederlandse bevolking dan komt dit uit op 
bijna 500.000 mensen die minimaal één Europese overschrijving binnen Nederland hebben gedaan. Dit 
komt aardig overeen met het totale aantal van iets meer dan 550.000 binnenlandse Europese 
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Grafiek 7: Ontevredenheid gebruik ‘reguliere’ elektronische overschrijving  

binnen Nederland in 2010 (%) 
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overschrijvingen door consumenten in 2010 (Bron: Statistieken DNB). 
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6.     CONCLUSIE EN BELEIDSAANBEVELINGEN 

 

DNB heeft in het kader van SEPA de afgelopen vijf jaar onderzoek gedaan onder Nederlandse 

consumenten naar hun grensoverschrijdend betaalgedrag binnen het eurogebied. Net als bij 

betalingen in Nederland maken Nederlanders voor betalingen in en naar het buitenland steeds 

vaker gebruik van elektronische betaalmiddelen. Aan de kassa betaalt men steeds vaker met de 

pinpas in plaats van met contant geld of de creditcard. Ook is men steeds tevredener over de 

acceptatie, het gemak en de veiligheid van de pinpas in het buitenland. Qua veiligheid ervaren 

consumenten zelfs geen enkel verschil meer tussen binnen- en buitenland. Wel is er op het vlak 

van acceptatie nog ruimte voor verbetering. Vaak nog betaalt men in het buitenland contant of met 

een creditcard omdat de pinpas simpelweg niet geaccepteerd wordt.  

 

In vergelijking met vorig jaar zijn consumenten positiever geworden over het gebruik van de 

pinpas binnen Nederland, vooral wat betreft de veiligheid. Dit zou verklaard kunnen worden door 

de daling van het aantal skimmingsincidenten als gevolg van de introductie van de EMV-

technologie en andere veiligheidsmaatregelen. Ook over de acceptatie en het gebruiksgemak van 

de pinpas binnen Nederland zijn dit jaar minder mensen ontevreden. De introductie van het 

‘nieuwe pinnen’ heeft dus niet geleid tot meer onvrede over het gebruiksgemak van de pinpas.  

 

Een kwart van de respondenten heeft in 2010 geld overgemaakt naar een ander euroland. Dit is een 

lichte stijging ten opzichte van vorig jaar. Veruit de meeste grensoverschrijdende betalingen 

worden gedaan via internetbankieren vanaf een Nederlandse rekening. Voor online aankopen en 

het boeken van vakanties worden ook de creditcard en PayPal vrij veel gebruikt. Internetbankieren 

wordt qua veiligheid het best gewaardeerd, maar qua gebruiksgemak, snelheid en kosten scoort 

PayPal het best. De creditcard ervaart men als het minst veilige en duurste betaalmiddel.  

 

Ook voor het betalen naar het buitenland geldt dat consumenten nog altijd een verschil ervaren 

met betalen binnen Nederland. Dit geldt in het bijzonder voor internetbankieren: elektronische 

overschrijvingen naar het buitenland worden als ongemakkelijker, duurder en trager ervaren dan 

binnen Nederland. Op het gebied van veiligheid ervaart men geen verschil meer tussen 

elektronische overschrijvingen binnen Nederland en naar het buitenland. Voor alle betaalmiddelen 

geldt dat de meeste onvrede betrekking heeft op de kosten, zowel voor binnenlandse als 

grensoverschrijdende betalingen. Deze onvrede is wel gedaald ten opzichte van vorig jaar. 

 

De bekendheid met SEPA is ten opzichte van vorig jaar iets gedaald, voornamelijk door de daling 

van het aantal consumenten dat aangeeft door hun eigen bank geïnformeerd te zijn. De gemiddelde 

waardering van SEPA is vergeleken met vorig jaar niet veranderd: over het algemeen is men 
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neutraal tot licht positief. Mensen die het afgelopen jaar geen grensoverschrijdende betalingen 

gedaan hebben zijn minder positief, wat erop kan wijzen dat Nederlandse consumenten vooral 

voordelen verwachten voor betalen in en naar het buitenland en niet zozeer binnen Nederland.  

 

De bekendheid van IBAN en BIC is ook weinig veranderd ten opzichte van vorig jaar: iets minder 

dan de helft kan zijn eigen IBAN en BIC vinden en iets minder dan een derde die van een ander. 

Mensen die al eerder iets van SEPA vernomen hebben weten vaker waar IBANs en BICs te vinden 

zijn, vooral als zij door hun bank, via internet of via hun werk geïnformeerd zijn. Dit onderstreept 

het belang van een goede informatieverstrekking.  

 

Bijna driekwart van de consumenten vindt het belangrijk om hun rekeningnummer uit hun hoofd 

te kennen. Als men dit niet belangrijk vindt is dat vooral omdat het nummer op de pinpas te vinden 

is. Een aanzienlijk deel zou dan ook graag de eigen IBAN en BIC op hun pinpas kunnen vinden. 

Andermans IBAN en BIC vinden consumenten het liefst op facturen. Daarnaast wordt ook de 

internetbankiersite veel genoemd als bron voor zowel de eigen IBAN en BIC als die van de 

tegenpartij. De bekendheid met IBAN en BIC kan dus vergroot worden zowel door bestaande 

diensten meer bekendheid te geven als door het bieden van aanvullende diensten.  

 

De eerste ervaringen met Europese overschrijvingen binnen Nederland laten zien dat het voor 

consumenten nog even wennen is. Qua gebruiksgemak worden Europese overschrijvingen 

duidelijk minder goed gewaardeerd dan de ‘reguliere’ nationale elektronische overschrijvingen. 

Consumenten vinden het lastig om de IBAN goed in te voeren, iets wat mogelijk zal verbeteren 

wanneer Europese overschrijvingen meer gebruikelijk worden. Aanvullende diensten zouden 

consumenten hierbij kunnen ondersteunen en zo het gebruiksgemak kunnen vergroten. 

 

Dit rapport geeft een goed beeld van hoe Nederlandse consumenten in 2010 betaalden in en naar 

het buitenland, wat zij vinden van de verschillende betaalmogelijkheden en hoe zij aankijken tegen 

SEPA. De resultaten laten zien dat er steeds minder verschil is tussen binnenlandse en 

buitenlandse betalingen, zowel in het gebruik van betaalmiddelen als qua waardering. Qua 

veiligheid is er zelfs geen verschil meer tussen binnen- en buitenland. Het ‘nieuwe pinnen’ heeft 

niet geleid tot een lagere waardering van het betalen met de pinpas: consumenten zijn juist 

positiever geworden, vooral wat betreft de veiligheid. De gevolgen van de integratie van de 

Europese betaalmarkt worden dus steeds beter zichtbaar, maar de bekendheid van SEPA onder 

consumenten is nog altijd laag. Ook weten de meeste consumenten niet waar IBANs te vinden 

zijn, terwijl deze noodzakelijk zijn voor het doen van Europese overschrijvingen. Voor een 

succesvolle migratie naar Europese betaalmiddelen zijn een goede informatievoorziening richting 

de consument en (aanvullende) services voor het vinden van IBAN (en BIC) dus van groot belang. 

Consument 
gematigd 
positief over 
SEPA 
 

Behoefte aan 
aanvullende 
diensten voor 
IBAN en BIC 

Communicatie 
en IBAN & 
BIC diensten 
essentieel voor 
succesvolle 
SEPA migratie 
 

Bekendheid 
IBAN en BIC 
niet gestegen 

Nog even 
wennen aan 
Europese 
betalingen  
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BIJLAGE I ONDERZOEKSMETHODE EN SAMENSTELLING STEEKPR OEF  

 

In het weekend van 20 – 23 mei 2011 is een enquête afgehouden onder meer dan 1.800 leden van 

het CentERpanel, waarvan 1.338 personen de vragenlijst uiteindelijk hebben ingevuld. De 

steekproef wijkt enigszins af van de Nederlandse bevolking (zie Tabel I). Dit komt doordat de 

enquête bewust is voorgelegd aan de panelleden van 16 jaar en ouder die verantwoordelijk zijn 

voor de financiële beslissingen binnen het huishouden. Hierdoor biedt het onderzoek een goede 

indicatie van hoe de Nederlandse consument betaalt in en naar andere eurolanden en wat hun 

wensen en belevingen zijn.  

 

 

Tabel I: Samenstelling steekproef 

 

Variabele Bevolking* Steekproef 

Man  49% 57% 

Vrouw 51% 43% 

Leeftijd:   

   15 – 24 jaar 15% 0% 

   25 – 34 jaar 14% 6% 

   35 – 44 jaar 18% 17% 

   45 – 54 jaar 18% 21% 

   55 – 64 jaar 16% 26% 

   65 jaar en ouder 19% 30% 

Opleiding:   

   Basisonderwijs 8% 3% 

   VMBO 24% 25% 

   HAVO/VWO 10% 12% 

   MBO 30% 17% 

   HBO 18% 28% 

   WO 10% 15% 

*Bron: Centraal Bureau voor de Statistiek 2010 

 

 Aantal respondenten Percentage respondenten 

Nooit eerder aan dit onderzoek meegedaan 405 30% 

1 keer eerder aan dit onderzoek meegedaan 160 12% 

2 keer eerder aan dit onderzoek meegedaan 182 14% 

3 keer eerder aan dit onderzoek meegedaan 591 44% 

Totaal 1.338 100% 
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BIJLAGE II VRAGENLIJST 

 

Het grootste gedeelte van de vragenlijst had betrekking op het betaalgedrag van de respondent in 

de 12 maanden voorafgaand aan de enquête. Aangezien het grootste gedeelte van deze periode in 

het jaar 2010 lag, wordt in de beschrijving van de resultaten en in de conclusies gesproken over 

het betaalgedrag in 2010. Naast een set met vragen over betaalgedrag en tevredenheid op het vlak 

van acceptatie, veiligheid, kosten, gebruiksgemak en snelheid zijn ook vragen gesteld over de 

bekendheid, verwachtingen en wensen omtrent SEPA. Zie hieronder de gehele vragenlijst. 
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