Grensoverschrijdend betaalgedrag
door Nederlanders in 2010

“Tevredenheid over pinnen in binnen- en
buitenland neemt verder tde

Oktober 2011

Anneke Kosse & Mirjam Plooij

De Nederlandsche Bank



INHOUDSOPGAVE

Lo INLEIDING .. 3
2. SAMENVATTING BELANGRIJKSTE UITKOMSTEN

* Hoe betalen Nederlandse consumenten in en naar het &odenl.............................. 5

= Wat vinden Nederlandse consumenten van het betalemizagrmet buitenland?......... 5

= Hoe kijken Nederlandse consumenten aan tegen SEPA?. ..o, 5
3. UITKOMSTEN TOONBANKBETALINGSVERKEER

B BezZit DetaalPaSSEN. ... e 7

= Frequentie buitenlandbezoek..............ou oo 7

= Gebruik betaalmiddelen in het buitenland ........... oo 7

=  Waardering betaalmiddelen.......... ... 9

= Ervaringen met het ‘NIeUWE PINNEN . ..........u i e e e e e eeenns 10
4. UITKOMSTEN BETALINGSVERKEER OP AFSTAND

= Frequentie en redenen grensoverschrijdende betalingen. ..............ccooevveiiiiiiines 12

= Gebruik betaalmiddelen voor betalingen naar het buitenland.............................. 12

= Waardering betaalmiddelen..............oooo o 13
5. UITKOMSTEN SEPA

= Bekendheid met SEPA.........ooo e e 15

= Verwachtingen van SEPA ... ... et 15

=  Bekendheid met IBAN €N BIC..........ouiiiiiiii i eeeeee e 16

= Eerste ervaringen met Europese overschrijvingen binnen ldaderl........................ 18
6. CONCLUSIE EN BELEIDSAANBEVELINGEN..........coooiiiiiiiiiieeeeeeee 20
LITERATUUR EN NUTTIGE LINKS. ... ..ot 22
BIJLAGE | Onderzoeksmethode en samenstelling steekpraef..............coooiiiiiiii. 23
2] I ] = I = Vo [T o] ] U 24



SEPA krijgt
steeds meer
vorm

Gebruik SEP/
instrumenten
langzaam op

gang

Start ‘nieuwe
pinnen’

Jaarlijks DNB
onderzoek
internationaal
betalen

1. INLEIDING

Het betalingsverkeer in Nederland is aan het veranderegijiMenderweg naar één geintegreerde
betaalmarkt voor het eurogebied; de Single Euro Payments kantaeg SEPA. In januari 2008

is in alle eurolanden (hierna “Europa”’genoemd) de Europese brigrisg geintroduceerd en
vanaf 1 november 2010 kunnen alle banken in Europa inkomende Eunopsessois verwerken.
Binnen enkele jaren moeten deze Europese betaalmiddeletiad@lahebben vervangen zodat
overal in Europa op dezelfde manier kan worden betaaldh@gsinnen wordt aangepast.
Europese banken geven nu alleen nog maar betaalpassen uit WiehipMen steeds vaker ook
internationaal geaccepteerde merken. Winkeliers in heepayrassen hun betaalautomaten

hierop aan en accepteren deze internationale merkes steest.

Waarschijnlijk zijn de ontwikkelingen rondom de Europese overjgaigien incasso tot nu toe
door de meeste consumenten nog onopgemerkt gebleven. Vepldredn overheidsinstellingen
zijn nog bezig of moeten nog beginnen met de voorbereidingen voeedgang op deze
Europese betaalmiddelen. Het gebruik en de acceptatielandrdaardoor nu nog langzaam op
gang. In 2010 werd in Nederland voor minder dan 1% van alleahrgvingen de Europese
overschrijving gebruikt en het gebruik van de Europese incaasanjwel nihil. Met als doel de
migratie verder te stimuleren wordt momenteel gewenktEaaopese wetgeving die een

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

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

2 maart 2011 is in Nederland het officiéle startschot gegevenhet ‘nieuwe pinnen’. Sindsdien
kan in steeds meer winkels gepind worden door de betaalpasautomaat te steken in plaats van
deze erdoorheen te halen. Ook in veel andere Europese landezer winkeliers al over op het
‘nieuwe pinnen’ en accepteren ze ook steeds vaker ititanake kaartmerken. Nederlandse
consumenten zouden dus gemerkt kunnen hebben dat zij dalsrsiker met hun pinpas kunnen
betalen, en dan op de nieuwe manier door de pas met de deigitomaat te steken, de pincode

in te toetsen en te wachten tot het einde van de ttasa

Met als doel inzicht te krijgen in de mate waarin aedeeranderingen in het betalingsverkeer het
grensoverschrijdend betaalgedrag en de betaalbelevingpmanroenten beinvioeden, doet de
Nederlandsche Bank sinds 2007 ieder jaar onderzoek. Doel vardéitzoek is inzicht te krijgen

in het betaalgedrag, de beleving en de wensen van Neds¥lamdsumenten met betrekking tot
betalemaar enin andere eurolanden. Een vergelijking van de resultaten meadivoorgaande
jaren geeft een indruk van of en hoe internationale lgetaaonten van Nederlandse

consumenten over de jaren heen veranderen.



Dit rapport bevat de belangrijkste bevindingen en conclusiesleaijfde meting die in mei 2011

is gehouden. Zie bijlage | voor een korte beschrijving vaondierzoeksmethode en bijlage Il
Rapport beva
belangrijkste
uitkomsten onderwerpen aan de orde:

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

= Het gedrag en de beleving van Nederlandse consumentaarigien van betalen andere
eurolanden.

= Het gedrag en de beleving van Nederlandse consumentdretretking tot betalenaar
derden in andere eurolanden.

= De verwachtingen en beleving van Nederlandse consumentearieieravan SEPA en hun
bekendheid en wensen ten aanzien van de IBAN en BIC.

Het rapport sluit af met de belangrijkste conclusies abeagelingen.



2.

SAMENVATTING BELANGRIJKSTE UITKOMSTEN

Hoe betalen Nederlandse consumenten in en naar het beniand?

In het buitenland betaalt men vaker dan in Nederland mé&mtogeld en de creditcard. De
pinpas wordt juist minder vaak gebruikt.

Wel is het gebruik van de pinpas in het buitenland voor het \ofjg@envolgende jaar verder
toegenomen. Het gebruik van contant geld en de creditcpnidgtiserder gedaald.

Hoewel Nederlanders overal in Europa vaker zijn gaan pinaeieevt het gebruik van de
pinpas nog altijd sterk per land.

Veruit de meeste betalingeaar het buitenland worden gedaan via het internetbankieren.
Betalen via PayPal neemt gestaag toe voor online aankogantbijlandse webwinkeliers,
marktplaatsen en vakantiesites. Het gebruik van eeertantdse rekening voor betalen naar

het buitenland is zeer beperkt.

Wat vinden Nederlandse consumenten van het betalen in @aar het buitenland?

Steeds minder mensen zijn ontevreden over de acceptaligheiei en het gemak van de
pinpas over de grens. Ook over het pinnen binnen Nederland iewedener geworden.
Wel ervaart men nog altijd verschillen tussen pinnen in ngigilnland en pinnen over de
grens. Nederlanders zijn positiever over de acceptatie geimetk van de pinpas in
Nederland dan over de acceptatie en het gebruiksgemak erveinbnitenland. Contant geld
scoort op deze terreinen juist beter in het buitenland.

De introductie van het ‘nieuwe pinnen’ heeft vooralsnoggeétid tot meer onvrede over het
gebruiksgemak van de pinpas in binnen- of buitenland.

Voor betalingemaar het buitenland vindt men internetbankieren de meest veiligeemaam
betalen. Qua gebruiksgemak, snelheid en kosten wordt PlagtHzdst beoordeeld.

Het gebruik van internetbankieren voor betalen naar het auigmordt nog altijd als
ongemakkelijker, duurder en trager ervaren dan het gebruik bimaen Nederland. Qua
veiligheid is er geen verschil meer tussen binnen- en buitenland

De ontevredenheid over de veiligheid van betalen in binnen- samlauid is verder

afgenomen.

Hoe kijken Nederlandse consumenten aan tegen SEPA?

De ‘naamsbekendheid’ van SEPA is in 2010 iets afgenomen; 35#evaspondenten heeft
eerder iets over SEPA gehoord. Dat was in 2009 40%. Het aespandenten dat via hun
eigen bank over SEPA is geinformeerd is gedaald van 10%%aar

De onbekendheid met SEPA is relatief groot onder vrouwergendpgeleiden.



Ruim de helft van de respondenten (54%) denkt dat SEPA nostiggnoch ongunstig voor
hen zal uitpakken. Het gemiddelde oordeel over SEPA is niet vedaieaieopzichte van vorig
jaar. Wel hebben dit jaar meer mensen een duidelijkeig@asiof negatieve houding, in plaats
van een neutrale.

Verwachtingen van SEPA zijn lager onder vrouwen, 55-plugsersensen die zelden in of
naar het buitenland betalen. Universitair opgeleiden zigh positiever over wat SEPA hen
zal brengen.

Bijna driekwart (74%) vindt het belangrijk om hun eigen lvakkningnummer uit het hoofd
te kennen.

56% van de respondenten weet vooralsnog niet waar zij huniBigshen BIC kunnen
vinden. Dit is ongeveer net zoveel als vorig jaar. De onbekendietide 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 ondanwen, 55-plussers en mensen
die zelden naar of in het buitenland betalen. Mensewalieun bank, het internet of hun werk
over SEPA geinformeerd zijn weten vaker waar IBANs &bsBE vinden zijn.

Consumenten vinden hun IBAN en BIC bij voorkeur op de internetbesite en hun pinpas.
Voor het vinden van andermans IBAN en BIC zien consumentdiefsttdat crediteuren
deze op facturen vermelden en dat banken de internetbankieromgevipassen.

4% heeft al minstens één keer binnen Nederland een Eumpsehrijving gedaan. Qua
gebruiksgemak is de waardering van de Europese overschuptimgpetalingen binnen
Nederland lager dan die van zowel de ‘traditionele’ nateeégktronische overschrijving als

die van een grensoverschrijdende elektronische overschrijving.
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3. UITKOMSTEN TOONBANKBETALINGSVERKEER

Bezit betaalpassen

Vrijwel alle respondenten (98%) beschikken over een Nederlgoisas die ook geschikt is voor
gebruik in het buitenland. Daarnaast heeft ongeveer 2% eers piitgageven door een bank met
een hoofdkantoor in een ander euroland. Het aantal consunesiteen creditcard is vrijwel
onveranderd gebleven ten opzichte van vorig jaar; ongeveer 628fe vaspondenten heeft een
creditcard tot zijn/haar beschikking. Dit komt overeen deestabilisatie 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 gebracéh @ader euroland. Dit is
net zoveel als in 2009. Net als in de voorgaande jaren wordamdanden Duitsland (38%) en
Belgié (24%) het meest genoemd als laatst bezochte land, delaug Frankrijk (14%) en Spanje
(8%). “Vakantie en weekendje weg” is veruit de meest genoegadm (79%) voor het

buitenlandbezoek, gevolgd door “winkelen” (19%), “familiebezq@l8%) en “dagje uit” (13%).

Gebruik betaalmiddelen in het buitenland

De respondenten is gevraagd welk betaalmiddel ze tijdentahtste buitenlandbezoek meestal
gebruikten. De betaalkeuze verschilt, net als in de voodggaren en net als in Nederland, sterk
per betaalsituatie (zie Grafiek 1). Contant geld is il sguaties nog altijd het meest gebruikte
betaalmiddel, maar lang niet overal. In restaurants enrEstations en voor relatief grote
aankopen betaalt men voornamelijk met de pinpas. Inshgéblruiken Nederlanders juist vaker de

creditcard.

Voor het vijfde opeenvolgende jaar is het gebruik van de pinpas iutbenland verder
toegenomen: in vrijwel alle betaalsituaties en in alobhte landen zijn Nederlanders nog vaker
dan voorheen gaan pinnen (zie Grafiek 1). Als gevolg higsvaiina overal het gebruik van

zowel contant geld als de creditcard verder gedaald.

Hoewel Nederlanders overal in Europa vaker zijn gaan pinaeeevt het gebruik van de pinpas
nog altijd sterk per land. Mensen die naar Belgié ggweest, hebben over het algemeen het
vaakst betaald met hun pinpas. Ook in Duitsland beteaitgeregeld met de eigen Nederlandse
pinpas. In Frankrijk en Spanje daarentegen wordt a@ikieninder vaak met de pinpas

afgerekend (zie Grafiek 1).



Grafiek 1: Ontwikkeling gebruik betaalmiddelen 2006 - 2010
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Opmerking: Deze grafieken geven per betaalsituatie he¢pege respondenten weer dat heeft aangegeven

tijdens hun laatste buitenlandbezoek het meest met iméddal X te hebben betaald.
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Waardering betaalmiddelen

Dat Nederlanders in 2010 vaker met hun pinpas zijn gaarebetahet buitenland lijkt hand in
hand te zijn gegaan met een toegenomen tevredenheid ovepds. piioewel de meeste onvrede
over het betalen met de pinpas over de grens nog altijkkietyeheeft op de beperkte acceptatie
of het niet werken van de Nederlandse pas, is de totaledenepedit vlak verder gedaald van 9%
in 2009 naar 7% in 2010. Ook zijn steeds minder mensen ontawedede

gebruiksvriendelijkheid en de veiligheid van pinnen in het buiterf@edsrafiek 2).

Ook over het gebruik van de pinpas in Nederland is de tevredergrdiel toegenomen. Met
name op het vlak van veiligheid is de onvrede gedaald. Divexddaard kunnen worden door de
daling van het aantal skimmingsincidenten in 2010 als geaigle introductie van de EMV-
technologie en andere veiligheidsmaatregelen getroffen door bankeimmkeliers. Ook over de
acceptatie van de pinpas in Nederland is men nog posigewarden. Dat steeds meer winkeliers

overgaan tot het accepteren van pinbetalingen wordt ddslijkigewaardeerd.

Er zijn overigens relatief weinig respondenten ontevredende/geiligheid, acceptatie en het
gebruiksgemak van betalen in het buitenland. Wel ervaarnoaltijd verschillen met het
betalen in eigen land. Men is positiever over de accematieet gebruiksgemak van de pinpas in
Nederland dan over de acceptatie en de gebruiksvriendelijkiveid ever de grens. Voor contant
geld geldt juist het tegenovergestelde: de acceptatie en hatkgglemak van cash scoort iets
hoger in het buitenland dan in Nederland. Qua veiligheid erazartgeen enkel verschil meer
tussen binnen- en buitenland. De veiligheid van zowel contéthaitgede pinpas ervaart men in

het buitenland vrijwel hetzelfde als in Nederland.

Ook uit vergelijking van de betaalinstrumenten onderling biight men steeds positiever wordt
over betalen met de pinpas. Op alle vlakken, zowel veilighetgptatie en gebruiksgemak scoort
de pinpas nu beter dan contant geld wanneer het gaat oendgtaien Nederland. In het
buitenland scoort contant geld alleen nog het hoogst qua ateeptant op het vlak van
veiligheid en gebruiksgemak ervaart men geen enkel verschiltoesen pinnen en contant

betalen.

Al met al kan gesteld worden dat hoewel consumentedsstessitiever worden over pinnen in het
buitenland, er met name op het vlak van acceptatie nogeruimat verbetering is. Vaak nog
betaalt men in het buitenland met contant geld of een caedibmdat de pinpas simpelweg niet

geaccepteerd wordt. Daarbij zijn overigens grote versottileien tussen de diverse eurolanden.
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De onvrede over het niet kunnen pinnen is relatief groot onder mgemelie naar Spanje zijn
geweest. Verder zijn zij die naar Spanje zijn gewealser ontevreden over het gebruiksgemak
van de pas. Dit zou een belangrijke verklaring kunnen zijn de@erdere constatering dat

Nederlanders in Spanje nog vaak op een andere manier betaleretlde pinpas.

Ervaringen met het ‘nieuwe pinnen’

Op 2 maart 2011 gaf Minister Jan Kees de Jager het offgtasteschot voor het ‘nieuwe pinnen’
in Nederland. Sindsdien kan de consument op steeds re&keplmet de betaalpas betalen door
deze in de betaalautomaat te steken in plaats van ddeeréieen te halen. Het aandeel ‘nieuwe
pin’-transacties lag medio 2011 op circa 30%. Ook in het baiterttijn veel winkeliers al over

op EMV, waardoor consumenten ook hier steeds vaker de pinpasapparaat moeten steken.
Ook zullen consumenten gemerkt hebben dat in het buitenkeedsstaker om een pincode wordt
gevraagd in plaats van een handtekening. Op den duur kahiovVewsopa op dezelfde manier

gepind worden, met een pincode en door de pinpas in het apigestekten.

De overgang naar het ‘nieuwe pinnen’ in Europa kan voor de ic@mgun het begin nog even
wennen zijn. Consumenten zullen gewend moeten raken aeis @mdere wijze van betalen, en
zolang niet alle betaalautomaten zijn aangepast kamlmjnzdat in sommige winkels nog op de
oude manier moet worden afgerekend. Dit zou kunnen leidenite verwarring en

onduidelijkheid. Toch heeft de introductie van het ‘nieuwmen’ tot op heden niet geleid tot

1C
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meer onvrede over het gebruiksgemak van de pinpas in binnen- erdndtdn tegendeel, het
aantal mensen dat ontevreden is over de gebruiksvriendelijeide pinpas is juist afgenomen,
zowel voor betalingen in Nederland als in het buitenland. Daajrbrij voornamelijk ontevreden
over het feit dat hun pinpas nog niet overal geaccepteerd amiaf niet overal werkt. Redenen
als “onduidelijkheid over het nieuwe pinriehhet nieuwe pinnen werkte niet altijof “ het

nieuwe pinnen duurt langer dan ik gewend’bgjm zelden genoemd als reden van

ontevredenheid.
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4. UITKOMSTEN BETALINGSVERKEER OP AFSTAND

Frequentie en redenen grensoverschrijdende betalingen

25% van de respondenten heeft in 2010 geld overgemaakt naar ideedarander euroland. Dat
is 2 procentpunt meer dan in 2009. In de meeste gevallen @ihéopet om het boeken van een
vakantie, gevolgd door online aankopen bij buitenlandse webwi(8&ds), betaling van
aankopen gedaan het buitenland (11%) en stortingen aan familie of vriend&#n]. Daarnaast
gaf 10% aan naar het buitenland te hebben betaald vanwebetakng van een dienst gebruikt

in het buitenland en had 7% iets gekocht in het buitenland viardiee marktplaats.

Gebruik betaalmiddelen voor betalingen naar het buitenland

Nederlanders gebruiken een grote verscheidenheid aan betaalmicumdet overmaken van
geld naar het buitenland (zie Grafiek 3). Veruit de megrgtiesoverschrijdende betalingen worden
gedaan via het internetbankieren vanaf de Nederlandse rekeniorgl voor betalingen naar
familieleden en vrienden in het buitenland is het internetleagikieen veelvuldig gebruikt kanaal:
voor meer dan 80% van deze betalingen gebruikte men eeroeriskhe overschrijving. Slechts
enkele consumenten gebruiken hiervoor een schriftelijke ovegrsobr{8%), sturen contant geld

op via de post (3%) of bezoeken hiervoor een geldtransacitekd6o).

Ook voor het achteraf betalen van aankopen of dienstenetieserder in het buitenland heeft
gekocht, gebruikt men voornamelijk een elektronische ovejgicigri De creditcard is het op één
na meest gebruikte betaalmiddel hiervoor, gevolgd door een ovargoekihet bankloket, een
elektronische overschrijving vanaf een buitenlandse rekeniegm papieren overschrijving. Ook
online aankopen, bij zowel webwinkels als particulieren, emenhkantieboekingen worden
hoofdzakelijk met een elektronische overschrijving betaatéhi’de Nederlandse bankrekening.
De creditcard en PayPal nemen hierbij een belangujgede en derde plek in. PayPal gebruikt
men daarbij vooral voor betalingen aan particulieren, tedeigreditcard veelvuldig gebruikt
wordt in buitenlandse webwinkels. In slechts enkele gevak¢alen Nederlanders vanaf een

buitenlandse bankrekening, met name voor de betaling vamlaastn in het buitenland.

12
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Grafiek 3: Gebruik betaalmiddelen naar betaalreden in 20109%)
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Waardering betaalmiddelen

Net als vorig jaar ervaren de respondenten een elekthents@rschrijving als meest veilige
betaalmiddel voor betalen naar het buitenland. Op het gearedeiligheid ervaart men geen
verschil meer tussen elektronische overschrijvingen binnen Idadezn naar het buitenland. Qua
gebruiksgemak, snelheid en kosten scoort PayPal voor gressianjelende betalingen het best.
De creditcard ervaart men als minst veilig en het duMimr het overmaken van geld binnen
Nederland komt een elektronische overschrijving op alle aspbetebeste uit de bus.
Consumenten ervaren dus nog altijd verschillen tusserebetakr de grens en betalen binnen
Nederland: internetbetalingen naar het buitenland wordenlidgaégs ongemakkelijker, duurder
en trager ervaren. Dit geldt overigens vrijwel niet voocrdglitcard en PayPal. Voor consumenten
maakt het weinig verschil of zij de creditcard of Paygddruiken voor een binnenlandse of voor

een grensoverschrijdende betaling.

Hoewel Nederlanders over het algemeen erg tevreden zijn oderalse manieren van betalen,
heerst er nog op diverse vlakken ontevredenheid (zie Grafi@odls hierboven al vermeld, is de
ontevredenheid over het gebruik van internetbankieren groteebgagverschrijdende betalingen
dan bij binnenlandse betalingen. De oorzaak hiervan ligt hoags$ghijnlijk in het feit dat het
gebruik van Europese overschrijvingen binnen Nederland nog zeektisp&tinder dan 4% van
de respondenten zegt de afgelopen 12 maanden wel eens éag bietaen Nederland te hebben
gedaan waarvoor de IBAN moest worden ingevuld. Voor betalibgeren Nederland gebruikt
men dus vooral nog de traditionele rekeningnummers, terwijl g@msoverschrijdende
elektronische betalingen de IBAN en BIC gebruikt moeten wordemdoor ervaart men betalen

naar het buitenland mogelijk als minder eenvoudig, trager en duurdermen van tijd).
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Meeste

Voor alle drie betaalmiddelen geldt dat veruit de meesteedr\betrekking heeft op de kosten

onvrede over  €rvan, zowel voor betalen naar binnen- en buitenland. Dezedengret grootst bij de

kosten

creditcard. Wel is de onvrede op dit vlak voor alle dri@dletijzen gedaald ten opzichte van het

voorgaande jaar.

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

Ongerust ove  Van betalen in binnen- en buitenland niet toegenomen. In tegedderigerustheid over de

veiligheid
klein

veiligheid van internetbankieren naar het buitenland, vatitcaedbetalingen binnen Nederland
en van PayPal betalingen is zelfs afgenomen ten opzicht20@9. De media-aandacht op dit

vlak lijkt dus geen weerslag te hebben gehad op de veilidied&lsng 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 gevraagaefder iets hadden gehoord of
gelezen over SEPA (anders dan via deze of eerdere engB§t85)6 was dit het geval,
tegenover 40% vorig jaama een stijging in 2010 lijkt de ‘naamsbekendheid’ van SEPAetsis

afgenomen te zijn.

Met behulp van statistische analyses is onderzocht of loeppersoonskenmerken van invioed
zijn op het al dan niet eerder geinformeerd zijn over/ASEReruit blijkt dat mannen over het
algemeen vaker over SEPA hebben gehoord dan vrouwen. Vdikieddil mensen met een hoger
opleidingsniveau (havo/vwo/mbo of hoger) vaker iets over SERAad hebben dan mensen met

een lager opleidingsniveau.

Net als in de voorgaande jaren is de krant de meest gen&Rtfe informatiebron (25%),
gevolgd door radio/tv (7%), de eigen bank (5%), het internet @k (3%) en tijdschriften

(2%). De meeste van deze percentages wijken weinighade/aorige meting. Het percentage dat
aangeeft via hun bank geinformeerd te zijn is echi@aad van 10% vorig jaar tot 5% dit jaar.
Het maakt hierbij wel uit bij welke bank men een rekeningthdefpercentages voor de drie

grootste banken lopen uiteen van 4 tot 8%.

Verwachtingen van SEPA

Vervolgens is de respondenten gevraagd om op een 7-puntsahaageven in welke mate zij
verwachten dat SEPA voor hen gunstig dan wel ongundtigtpakken. 13% van de
respondenten heeft hier geen mening over. Hoe de overige 87% erovestdahiweergegeven in
Grafiek 5. De meerderheid (54%) van hen heeft een vrij neutrale hgput®% denkt dat SEPA
vooral nadelige gevolgen zal hebben en 29% ziet per saldo voordelem Zowel het aandeel
positieve oordelen als het aandeel negatieve oordelen m@&maoger dan vorig jaar: minder
mensen hebben dus een neutrale houding. De gemiddelde waaisisnmly 2009 stabiel

gebleven.

! Er is dit jaar een verschil tussen mensen die al eastiede enquéte hebben deelgenomen en zij die voor
het eerst deelnamen. De hier weergegeven resultaten zijdeodeuwe deelnemers. Van de respondenten
die al eerder meegedaan hebben geeft 47% aan iets overg8E&#d te hebben.

2 In hun oordeel over de gevolgen van SEPA verschillen derréspten die eerder aan deze enquéte
hebben meegedaan niet met de respondenten die dit jadretamarst 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)

Gemiddelde
waardering
(schaal 1-7)

Meting 2011 IS% 10% 54% 14% -4,2

Meting 2010 I4% 7% 65% 14% -
Meting 2009 IS% 5% 59% 17% - 4,2

Meting 2008 I4% 6% 22% 22% 50
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Uit onze analyses blijkt verder dat vrouwen, 55-plusseraa@msen die in de afgelopen 12

Invioed var maanden geen bezoek hebben gebracht aan een ander eurolamatgkngen naar een ander
ersoons-
Eenmerken euroland hebben verricht gemiddeld minder positief zijn over delgen van SEPA. Mensen met

een universitaire opleiding zijn juist over het algeme&npesitiever. 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 overschrijvingebdmebanken de IBAN en de
Vervanging

Nederlandse  BI!C van de ontvangende partij en bank nodig. Deze codes zijn oakwadneer wordt betaald

rekening- met een Europese overschrijving of Europese incasso, zoevelayerschrijdend als binnenlands.

nummers door

IBANS Binnen enkele jaren zullen de huidige Nederlandse rekeningniswoiéedig vervangen worden
door IBANSs.

IBANS zijn langer dan de huidige Nederlandse rekeningnummestaadoor moeilijker te

onthouden. In de enquéte is daarom gevraagd of respondenteslangrijk vinden om hun

o i
Z;ksnvi\::lg- rekeningnummer uit hun hoofd te kennen. Maar liefst 74% vinditetiingrijk. De rest vindt dit
nummer uit niet belangrijk omdat ze hun rekeningnummer kunnen vinden opihpas (18%), op hun

E:;Qggfd bankafschrift (3%), op hun internetbankiersite (2%) of oradadie zelf ergens opgeschreven

hebben (2%). Opvallend is dat vrouwen het vaker belangrigenimom hun rekeningnummer uit

hun hoofd te kennen dan mannen.
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lets meer dan 44% van de respondenten weet inmiddels waanajgen IBAN en BIC kunnen
vinden, ongeveer evenveel als vorig jaar. In de bekendheid ydh &8 BIC zit dus vooralsnog
weinig vooruitgang. Het vinden van de IBAN en BIC van de tegénpeudt men nog lastiger:

slechts 30% van de respondenten weet deze te vinden.

Met behulp van statistische analyses is onderzocht of loeppersoonskenmerken van invioed
zijn op het al dan niet weten te vinden van de (eigen) IRANBIC. Hieruit blijkt dat de
onbekendheid met IBAN en BIC groter is onder vrouwen danrandanen. Verder zijn mensen
van 55 jaar en ouder hier vaker onbekend mee dan jongere m@ogdniijkt dat respondenten
die in 2010 nooit naar het buitenland hebben betaald of nooit bultenland zijn geweest

minder bekend zijn met de IBAN en BIC dan zij die dit welbben gedaan. Mensen die al eerder
iets van SEPA vernomen hebben weten juist vaker dan andess hun IBAN en BIC te vinden
zijn: de verkregen informatie heeft dus ook een praktismégassing. Vooral mensen die via hun
bankK, via internet of via hun werk over SEPA gehoord hebbennmetker hun eigen IBAN en
BIC te vinden. In grote lijnen geldt hetzelfde voor het vindem andermans IBAN en BIC.

Het liefst vinden mensen hun IBAN en BIC op hun intdyaekiersite (29%) of op hun pinpas
(27%). Ook geeft 21% aan deze het liefst uit hun hoofd te keAnelere genoemde bronnen zijn
bankafschriften (10%), telefonisch bij de bank (6%) en de IHBAGI Service (4%). Voor een
groot deel zijn deze bronnen al beschikbaar, maar mogelijomogdoende bekend bij het
algemeen publiek. Toch is er ook duidelijk behoefte aanulande 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 lgddiacturen (45%). Ook zou een
aanzienlijk deel (30%) het liefst willen dat hun bank daNBen BIC automatisch aanvult in het
internetbankierformulier. Andere bronnen zijn minder vaak genoepwtagen bij de bank (6%),
automatisch toegevoegd aan het adressenbestand (5%), ede (&b%ivragen aan de
tegenpartij (4%), een SMS-service (2%) of een telefoonrem(h¥o). Hieruit blijkt dat
consumenten ook voor andermans IBAN en BIC behoefte hebbemaanlende diensten door
banken (het automatisch aanvullen in internetbankierformutiear dat ook bedrijven hier een
belangrijke rol spelen. Door de IBAN en BIC te vermeldpriazturen kunnen zij consumenten

helpen bij een soepele overgang op het gebruik van Europesehoiyeérgen.

% Er is ook hier een verschil tussen respondenten digdgrageelgenomen hebben en zij die voor het eerst
deelnamen. Van de respondenten die al eerder deelgenomen heleh®&3% hun eigen IBAN en BIC te
vinden en 35% die van de tegenpartij. De in deze paragesafegeven resultaten hebben alleen
betrekking op de nieuwe deelnemers.

* Bij welke bank men een rekening heeft maakt voor dertsteid met IBAN en BIC niet uit. Mensen die
door hun bank geinformeerd zijn over SEPA weten vakerlBAN en BIC te vinden, ongeacht de bank
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Inmiddels worden ook binnen Nederland al Europese overschrijvingeage4% van de
respondenten geeft aan de afgelopen 12 maanden binnen Nedenlabeké&onische betaling
gedaan te hebben waarbij de IBAN ingevuld moest wdrd@pvallend is dat het hier vooral gaat
om mensen die ook minstens één keer naar het buitenland Hedtheld. Andere
persoonskenmerken zoals geslacht, leeftijd en opleidingsnspeden hierbij geen rol.

De respondenten die in 2010 betaald hebben met een Europesérgverg binnen Nederland
zijn gevraagd naar hun waardering van de veiligheid, gelwigkslelijkheid, snelheid en kosten
hiervan. Vooral hun waardering van het gebruiksgemak is @owehlimaar liefst 14% is hier
ontevreden over. Dit is duidelijk hoger dan bij ‘reguliere’ bimaadse elektronische
overschrijvingen (2%) en ook hoger dan bij grensoverschrijdendiaiedche overschrijvingen
(8%) (zie Grafiek 6). Deze hogere ontevredenheid geldt a@mtde andere aspecten (veiligheid,

kosten en snelheid).

Grafiek 6: Ontevredenheid gebruik internetbankieren in 2010(%)
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Wanneer gevraagd wordt waarom Europese overschrijvingen Hiederland als gebruiks-
onvriendelijk ervaren worden, dan blijkt dit vooral te make hebben met het moeten zoeken
naar de juiste IBAN, fouten bij het intypen van de IBANde hoeveelheid informatie die
ingevuld moet worden. Opvallend is verder dat de groep respondsiatal eens een Europese
overschrijving binnen Nederland heeft gedaan ook minder tevrederrigreguliere’
elektronische overschrijvingen binnen Nederland: 10% van deze igrbegp ontevreden over,
tegenover 2% van de mensen die nog geen ervaring hebben met Eunggrsshrijvingen binnen
Nederland (zie Grafiek 7). Mogelijk leidt de ervaring feeropese overschrijvingen dus ook tot

een lagere waardering van het gebruiksgemak van binnenlandsehaygngen in het algemeen.

waar men een rekening heetft.

®> Wanneer we deze 4% extrapoleren naar de gehele volwasseriaNdse bevolking dan komt dit uit op
bijna 500.000 mensen die minimaal één Europese overschitijvingn Nederland hebben gedaan. Dit
komt aardig overeen met het totale aantal van iets daae550.000 binnenlandse Europese

18



Grafiek 7: Ontevredenheid gebruik ‘reguliere’ elektronische overschrijving
binnen Nederland in 2010 (%)
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overschrijvingen door consumenten in 2010 (Bron: StatistiBRe¢R).
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6. CONCLUSIE EN BELEIDSAANBEVELINGEN

DNB heeft in het kader van SEPA de afgelopen vijf jaalearoek gedaan onder Nederlandse
consumenten naar hun grensoverschrijdend betaalgedrag binmemdgebied. Net als bij
betalingen in Nederland maken Nederlanders voor betalingemiaagrhet buitenland steeds
vaker gebruik van elektronische betaalmiddelen. Aan de ketaalt men steeds vaker met de
pinpas in plaats van met contant geld of de creditcard.iOmlen steeds tevredener over de
acceptatie, het gemak en de veiligheid van de pinpas in hehlamtl. Qua veiligheid ervaren
consumenten zelfs geen enkel verschil meer tussen binnentemldnd. Wel is er op het viak
van acceptatie nog ruimte voor verbetering. Vaak nog beteatin het buitenland contant of met

een creditcard omdat de pinpas simpelweg niet geacceptesit

In vergelijking met vorig jaar zijn consumenten positieyeworden over het gebruik van de
pinpas binnen Nederland, vooral wat betreft de veiligheid. Ditveoklaard kunnen worden door
de daling van het aantal skimmingsincidenten als gevolg vanrdductie van de EMV-
technologie en andere veiligheidsmaatregelen. Ook over de dgezeptaet gebruiksgemak van
de pinpas binnen Nederland zijn dit jaar minder mensen ontevrBdantroductie van het

‘nieuwe pinnen’ heeft dus niet geleid tot meer onvrede oveaydimuiksgemak van de pinpas.

Een kwart van de respondenten heeft in 2010 geld overgemaaldemaander euroland. Dit is een
lichte stijging ten opzichte van vorig jaar. Veruit deesie grensoverschrijdende betalingen
worden gedaan via internetbankieren vanaf een Nederlagidsamg. Voor online aankopen en
het boeken van vakanties worden ook de creditcard en PajjRa&lel gebruikt. Internetbankieren
wordt qua veiligheid het best gewaardeerd, maar qua gebruiikkgenelheid en kosten scoort

PayPal het best. De creditcard ervaart men als et weilige en duurste betaalmiddel.

Ook voor het betalenaar het buitenland geldt dat consumenten nog altijd een vessghren

met betalen binnen Nederland. Dit geldt in het bijzonder vternetbankieren: elektronische
overschrijvingen naar het buitenland worden als ongemakkeljarder en trager ervaren dan
binnen Nederland. Op het gebied van veiligheid ervaart menwgeschil meer tussen
elektronische overschrijvingen binnen Nederland en naar hentand. Voor alle betaalmiddelen
geldt dat de meeste onvrede betrekking heeft op de kosten,wmwdiinnenlandse als

grensoverschrijdende betalingen. Deze onvrede is wel gadaadpzichte van vorig jaar.
De bekendheid met SEPA is ten opzichte van vorig jaswgetiaald, voornamelijk door de daling

van het aantal consumenten dat aangeeft door hun eigegd&aformeerd te zijn. De gemiddelde

waardering van SEPA is vergeleken met vorig jaar nietndgrd: over het algemeen is men
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neutraal tot licht positief. Mensen die het afgelopen geen grensoverschrijdende betalingen
gedaan hebben zijn minder positief, wat erop kan wijzeiNdderlandse consumenten vooral

voordelen verwachten voor betalen in en naar het buitenlan@gterozeer binnen Nederland.

De bekendheid van IBAN en BIC is ook weinig veranderd parichite van vorig jaar: iets minder
dan de helft kan zijn eigen IBAN en BIC vinden en ietadar dan een derde die van een ander.
Mensen die al eerder iets van SEPA vernomen hebben wakenwaar IBANs en BICs te vinden
zijn, vooral als zij door hun bank, via internet of via merk geinformeerd zijn. Dit onderstreept

het belang van een goede informatieverstrekking.

Bijna driekwart van de consumenten vindt het belangrijk omriekeningnummer uit hun hoofd

te kennen. Als men dit niet belangrijk vindt is dat vooratlatthet nummer op de pinpas te vinden
is. Een aanzienlijk deel zou dan ook graag de eigen IBABIC op hun pinpas kunnen vinden.
Andermans IBAN en BIC vinden consumenten het liefst ojufan. Daarnaast wordt ook de
internetbankiersite veel genoemd als bron voor zowel de eigen BMBIC als die van de
tegenpartij. De bekendheid met IBAN en BIC kan dus vergmootien zowel door bestaande

diensten meer bekendheid te geven als door het bieden vatiezgediensten.

De eerste ervaringen met Europese overschrijvingen binngerlsied laten zien dat het voor
consumenten nog even wennen is. Qua gebruiksgemak worden Eupepeschrijvingen
duidelijk minder goed gewaardeerd dan de ‘reguliere’ nagosi@ktronische overschrijvingen.
Consumenten vinden het lastig om de IBAN goed in te voertsnyat mogelijk zal verbeteren
wanneer Europese overschrijvingen meer gebruikelijk worden.ullende diensten zouden

consumenten hierbij kunnen ondersteunen en zo het gebruiksgenmadnkvergroten.

Dit rapport geeft een goed beeld van hoe Nederlandse centemin 2010 betaalden in en naar
het buitenland, wat zij vinden van de verschillende betaalmkigetien en hoe zij aankijken tegen
SEPA. De resultaten laten zien dat er steeds mindsthikrs tussen binnenlandse en
buitenlandse betalingen, zowel in het gebruik van betaalneid@dt qua waardering. Qua
veiligheid is er zelfs geen verschil meer tussen binnen- ¢ertamnd. Het ‘nieuwe pinnen’ heeft
niet geleid tot een lagere waardering van het betalémengnpas: consumenten zijn juist
positiever geworden, vooral wat betreft de veiligheid. De gevolgarde integratie van de
Europese betaalmarkt worden dus steeds beter zichtbaar dmbekendheid van SEPA onder
consumenten is nog altijd laag. Ook weten de meeste memsen niet waar IBANs te vinden
zijn, terwijl deze noodzakelijk zijn voor het doen van Euromassschrijvingen. Voor een
succesvolle migratie naar Europese betaalmiddelen zijg@sde informatievoorziening richting

de consument en (aanvullende) services voor het vinden yéh (& BIC) dus van groot belang.
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BIJLAGE| ONDERZOEKSMETHODE EN SAMENSTELLING STEEKPR OEF

In het weekend van 20 — 23 mei 2011 is een enquéte afgehoudemerdetan 1.800 leden van
het CentERpanel, waarvan 1.338 personen de vragenlijst uitgiridedben ingevuld. De
steekproef wijkt enigszins af van de Nederlandse bevolkiegl@bel I). Dit komt doordat de
enquéte bewust is voorgelegd aan de panelleden van 16 jaatezrdee verantwoordelijk zijn
voor de financiéle beslissingen binnen het huishouden. Hierdatirigeonderzoek een goede
indicatie van hoe de Nederlandse consument betaalt iaa@randere 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 Il  VRAGENLIJST

Het grootste gedeelte van de vragenlijst had betrekking dpetestlgedrag van de respondent in
de 12 maanden voorafgaand aan de enquéte. Aangezien het gredéstibe van deze periode in
het jaar 2010 lag, wordt in de beschrijving van de resalttan de conclusies gesproken over
het betaalgedrag in 2010. Naast een set met vragen ovdgéetag en tevredenheid op het viak
van acceptatie, veiligheid, kosten, gebruiksgemak en sndlifreiobk vragen gesteld over de

bekendheid, verwachtingen en wensen omtrent SEPA. Zie hierdadehele vragenlijst.
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