
JA GRAAG!
INZETTEN OP MEER ELEKTRONISCH BETALEN EN MINDER CONTANT - DE PRAKTIJK



I	n 2013 introduceerden we de campagne  
	 Pinnen, ja graag. Daarvoor werkten we met 
Klein bedrag, pinnen mag!, destijds ingehaald 
door de tijd. De meeste bedrijven en organisaties 
met een pinautomaat zeiden steeds stelliger: 
wij hebben liever pin dan contant en willen onze 
klanten dat ook laten weten. 

In dit boekje hebben we een aantal verhalen uit 
de praktijk verzameld. Hoe gaat men om met pin- 
betalingen? Wat doen bedrijven om pinnen te 
stimuleren? Hoe kijken consumenten er tegen-
aan? Waarom besluiten sommige organisaties 
om over te stappen op pin only? En hoe intro-
duceren ze dat? 

U zult zien dat alle geïnterviewden goed naar hun 
klanten luisteren en stap voor stap te werk gaan. 

Ze gaan niet over één nacht ijs als ze besluiten 
pinnen steviger te stimuleren of zelfs helemaal 
geen contant geld meer te accepteren. Extra 
pin only kassa’s in de supermarkt worden alleen 
ingevoerd als de verhouding pin/contant dat 
toelaat. Men organiseert voorafgaand aan de 
definitieve invoering van ‘alleen pinnen’ een 
pilotfase, waarbij collega’s en klanten worden 
betrokken. Steeds wordt goed nagedacht over 
de betaalmogelijkheden van klanten in de nieuwe 
situatie. En medewerkers krijgen instructies hoe 
om te gaan met die enkele klant die echt niet 
met pin kan betalen. Dit lost zich in de praktijk 
doorgaans gewoon op. 

Klanten hebben in het algemeen begrip voor het 
pinbeleid of juichen het zelfs toe. Als het maar 
goed wordt uitgelegd. 
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Ja, maar wel 
met beleid, graag

Jacques Parson
VO O R Z I T T E R S T IC H T I N G B E VO R D E R E N 
E F F ICI Ë N T B E TA L E N
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S	portcentrum De Hoge Heide, het thuishonk van een van  
	 de grootste tennisverenigingen in de regio Den Bosch (LTC 
Hoge Heide), maar ook van een dansstudio en een fitness-, squash- 
en indoorsoccercentrum, is volledig overgegaan op pinnen. Het 
sportcentrum heeft er goed over nagedacht hoe het alle gasten 
(jong en oud) in staat kan stellen om te betalen: gasten kunnen 
iedere bestelling of reservering apart pinnen, met hun pinpas een 
tegoed aan de tennispas koppelen of een knipkaart kopen. 

De Ruijter heeft alles in het werk gesteld om de overgang naar 
alleen pinnen soepel te laten verlopen. “We hebben het herhaaldelijk 
online onder de aandacht gebracht en natuurlijk ook in de 
rechtstreekse contacten die we hebben met alle bezoekers. Met 
pinpromotiemateriaal hebben we de overstap in het sportcentrum 
zelf goed zichtbaar gemaakt en de eerste week hebben we op taart 
getrakteerd om de mijlpaal te vieren.”

Veiligheid klinkt niet alleen mooi, het is voor De Hoge Heide ook 
een reëel argument. “Ons park ligt nogal afgelegen, ’s avonds is het 
hier donker zo pal achter een woonwijk. Inbraken hebben al eerder 
plaatsgevonden. Na de overstap op volledig pinnen behoort angst 
bij het personeel voor geboefte tot het verleden. Overvallers kun 
je direct wijzen op de alleen pinnen-borden”, zegt hij weleens 
lachend. Ook voor de bedrijfsvoering tellen de voordelen echt 
op. Het is veel gedoe om contant geld op de bankrekening te 
krijgen. “Opmaken van de kassa, kasverschillen, vervoer naar 
de bank, wisselgeld halen, geld storten… het is nadelig voor de 
bedrijfsvoering. Mijn dagomzet is nu gelijk aan de som van de 
pintransacties, verschillen behoren tot het verleden en dat geeft 
rust.”

Er waren best mensen 
die moesten wennen

PIN ONLY IN HET SPORTCENTRUM

“Uitsluitend met pin betalen was voor ons een noodzakelijke stap om de 
service naar onze gasten te vergroten, de veiligheid van onze medewerkers 

te verhogen en de bedrijfsvoering te verbeteren,” aldus Peter de Ruijter, 
eigenaar van sportcentrum De Hoge Heide.
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 GEBOEFTE
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Peter de Ruijter
S P O R TC E N T R U M 
D E H O G E H E I D E

- DE HOGE HEIDE -
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Stellig en tijdig communiceren is de stelregel bij de 
introductie van alleen pinnen volgens De Ruijter. 
“Sommige verenigingen kiezen voor een staps-
gewijze introductie door naast pin ook contant 
te blijven aanbieden. Dat werkt minder goed, 
omdat mensen in het oude systeem blijven 
hangen.” “Hoezo geen cash! Vorige week kon ik 
nog contant betalen”, krijg je dan naar je hoofd 
geslingerd. We zorgen ervoor dat niet alleen  
alle leden op de hoogte zijn, maar ook sporters en 
gasten van buiten. Sterker nog, het is de eerste 
zin van de bevestigingsmail die we uitsturen bij 
toernooien of baanhuur.” “Sinds 1 januari kunt u 
uitsluitend met pin betalen bij De Hoge Heide”,  
en pas daarna: “Bedankt voor uw reservering.”

“We kennen een klein groepje notoire tegen-
standers. Jij verplicht mij om te pinnen en 
dat is tegen mijn principes, luidt de klacht. 
Maar het is niet meer dan 1% van de gasten”, 
relativeert De Ruijter. “En dan heb je nog enkele 
schreeuwers die in het begin amok maken 
maar nu toegeven dat het eigenlijk best wel 
makkelijk is. En zo is het: beter, makkelijker, 
inzichtelijker. Dat zijn de hardste voordelen van 
pin only.”

Ondanks de zorgvuldige voorbereiding ging de 
invoering van alleen pinnen niet helemaal zonder 
slag of stoot. De Ruijter: “Niet iedereen was 
direct overtuigd van de voordelen. Er waren best 
wat mensen die eerst nog even moesten wennen. 
Maar inmiddels is vrijwel iedereen enthousiast. 
Mensen zien ook wel in dat het afrekenen nu veel 
sneller en makkelijker gaat. Geknoei met klein 
geld, verloren of kwijtgeraakt geld, die proble-
men hebben wij hier niet meer.” Het contactloos 
betalen zit bij De Hoge Heide in de lift, ook wordt 
steeds vaker met de mobiel betaald. 

“Geknoei met klein 
geld, verloren of 

kwijtgeraakt geld,  
die problemen hebben 

wij hier niet meer.”

HOEZO GEEN CASH? HARDSTE VOORDELEN

EVEN WENNEN

COMMUNICEER GOED, TIJDIG 

EN EENDUIDIG.

DENK OOK AAN MENSEN VAN BUITEN 

DIE DE LOCATIE BEZOEKEN.

ZORG VOOR VOLDOENDE 

BETAALAUTOMATEN.

1

2

3

TIPS

Enige minpunt is de fooi-optie op de betaal-
automaat die voor De Hoge Heide niet goed 
werkt. Daar is de automaat nog niet optimaal 
voor uitgerust, vindt De Ruijter. “De suggestie 
‘Extra geven?’ die de automaat geeft, wordt nogal 
eens verkeerd begrepen of stuit mensen tegen 
de borst. Een bedrag als € 9,80 wil een klant af- 
ronden op € 10,00, maar dan moet hij € 0,20 cent 
intoetsen. De procedure vraagt om extra uitleg, 
dat werkt vertragend en daar is het bij het 
pinnen niet om begonnen. Er blijkt ook een 
maximum van 20% te gelden voor de hoogte 
van de fooi, dus wie meer fooi wil geven wordt 
gevraagd minder gul te zijn.” 

FOOI

- DE HOGE HEIDE -- DE HOGE HEIDE -
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Doke Vermeulen heeft samen met 
Liesbeth Draaijer kleding geshopt. 
Doke heeft haar nieuwe rokjes 
contactloos afgerekend met haar 
betaalpas. “Met pincode, want 
het bedrag was boven de 25 euro”, 
zegt zij lachend.
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BRON:
CI J F E R S T/ M 2 01 5  D E  N E D E R L A N D S C H E 
B A N K /  B E TA A LV E R E N IGI N G N E D E R L A N D

Nederlanders betalen voor 
het eerst vaker met pinpas 

dan met contant geld



S	amantha Mulder en Linda Kolk zijn vurige pleitbezorgers van  
	 pinnen aan de kassa. “Het is alweer jaren terug dat klanten iets 
extra moesten betalen als zij met pin wilden betalen. Dat beeld is 
lang blijven hangen, maar de transformatie is ingetreden sinds de 
invoering van Pinnen, ja graag”, zegt Mulder. Die stimulans heeft 
zijn effect niet gemist. “Pinnen maakt het afrekenen sneller, men 
zegt 10 seconden sneller dan een contante betaling maar dat hangt 
natuurlijk ook van het bedrag af. Voor de caissière vraagt contant 
om meer handelingen, zeker als je het afzet tegen de supersnelle 
contactloze transactie. En op de achtergrond brengt contant geld 
natuurlijk om een hoop extra werk met zich mee.”

Albert Heijn heeft de klanttevredenheid zien stijgen door het 
gemak en de snelheid van het pinnen aan de kassa. Toch wordt 
per winkel de lokale situatie in ogenschouw genomen en wordt 
kritisch gekeken naar de verhouding tussen gewone en pinkassa’s. 
Die is onder andere gebaseerd op het actuele pinpercentage in  
een winkel. Kolk licht toe: “De keuzes die we maken, hangen af van 
de locatie van de winkel, de behoeften van klanten in de omgeving, 
hun koopgedrag en het aanbod van andere winkels. Op basis 
daarvan bepalen we de verhouding pinkassa’s en kassa’s waar 
ook met contant geld betaald kan worden. Als we pinkassa’s 
toevoegen, is het van belang dat we de klant goed informeren  
welke kassa’s pinkassa’s zijn”.
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KRITISCH KIJKEN
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Onze klanten willen 
kunnen kiezen, ook bij 

het afrekenen

WE GELOVEN IN PINNEN OMDAT KL ANTEN HET WA ARDEREN

“Pinnen is voor Albert Heijn heel belangrijk, omdat we weten dat klanten en 
medewerkers het waarderen. Meer dan de helft van de transacties wordt 

met pin betaald, ook de kleine boodschapjes waarvoor contactloos betalen 
een uitkomst is. Daar komt bij dat pin bijdraagt aan een veilige winkel- en 

werkomgeving. Bij een pinkassa valt niets te halen.”

- ALBERT HEIJN -

Samantha Mulder-Heijgen 

T E A M L E A D P I  A F R E K E N E N 

E N S E R V IC E S TO R E S U P P O R T 

Linda Kolk 

C O N C E P T M A N AG E R F O R M U L E
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De trend is dat het aantal pinkassa’s per winkel groeit. Bij de Albert 
Heijn-vestiging aan de Weteringschans in Amsterdam is met pin 
betalen zelfs de enige optie in combinatie met zelfscannen. Het is 
de eerste Albert Heijn supermarkt zonder contant geld. Alhoewel: 
“Contant geld blijft vooralsnog in elke winkel aanwezig. Denk maar 
aan de servicebalie waar een emballagebon wordt ingediend of een 
zegelboekje uitbetaald”, zegt Kolk. 

Steeds meer klanten ervaren het gemak van pinnen. Toch bestaat 
nog steeds een categorie, voornamelijk ouderen, die gehecht is 
aan een vast budget dat wekelijks wordt opgenomen. Kolk doet 
een beroep op de banken: “Banken kunnen klanten helpen om 
controle te houden over hun budget. Door middel van een digitale 
portemonnee, een budgetmonitor of een alert wanneer klanten 
teveel dreigen uit te geven.” Ook bij vraagstukken over de veiligheid 
van het contactloos betalen spelen banken een belangrijke rol. 
“Communicatie over de gemak en de veiligheid van betaalmethoden 
is cruciaal om volgende stappen te maken.”

De visie van Albert Heijn op betalen is kort en goed: gemak en 
snelheid voor de klant. Nóg makkelijker afrekenen komt steeds 
dichterbij, zoals met de mobiel betalen. “Onze terminals zijn voor- 
zien van een NFC-chip, dus we zijn ook helemaal klaar voor mobiel 
betalen. Dat lijkt ons ideaal en nog gemakkelijker.”

HUISHOUDGELD

GEMAK

SERVICEBALIE

- ALBERT HEIJN -- ALBERT HEIJN -
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Einde contant geld 
resulteert in ruimere 

openingstijden

PIN ONLY IN DE BIBL IOTHEEK 

Aanschuiven bij een literair diner, lekker gamen of gewoon een boek lenen? 
Het kan allemaal in Bibliotheek Katwijk. Maar dan wel zonder contant 

geld! “Zelfs de kleine kas voor noodgevallen is inmiddels van het toneel 
verdwenen,” aldus directeur Jan Klerk.
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De intensieve inventarisatie vooraf heeft ook 
twee uitzonderingen opgeleverd. “Een kopietje 
maken en een kop koffie kunnen nog wel 
contant worden afgerekend. Het was te duur en 
te ingewikkeld om die machines om te bouwen. 
Gelukkig zijn het zaken die weinig administratie 
vergen, want afschaffen vonden we geen optie. 
Daarmee jaag je klanten weg.”

Dat Klerk en zijn team niet over een nacht ijs 
zijn gegaan, blijkt uit de gedegen voorbereiding. 
“Een werkgroep heeft vooraf alle mogelijke 
risico’s geïnventariseerd. Wie is allemaal 
betrokken? Welke processen en handelingen 
worden verricht? Welke knelpunten kunnen 
we verwachten? En – het allerbelangrijkste – 
welke oplossingen hebben we daarvoor? Zo 
hadden we bijvoorbeeld in de overgangsperiode 
voor noodgevallen een kleine kas beschikbaar.” 
Kinderen die nog geen betaalpas hebben en 
telaat-geld moeten betalen biedt een lenerspas 
uitkomst. “Ouders kunnen ook een tegoed op 
een lenerspas storten via iDEAL of via de 
betaalautomaat. Eventuele kosten worden dan 
automatisch van het tegoed afgeschreven.”

O	ok in de bibliotheekvestigingen in Rijns- 
	 burg, Valkenburg en Hoornes/Rijnsoever 
is het sinds medio april 2016 niet meer 
mogelijk om cash te betalen. Naast veiligheid is 
vooral efficiency een belangrijke reden geweest 
om over te stappen op pin only. Klerk: “De admi- 
nistratie die kasgeld met zich meebrengt, het 
tellen en afstorten, dat kost allemaal heel veel 
tijd. Die uren besteden we liever aan ruimere 
openingstijden voor onze klanten.”

Aan de invoering van de maatregel ging een 
overgangsperiode van drie maanden vooraf. Met 
flyers, berichten in de lokale media en intensieve 
communicatie zijn klanten geïnformeerd. 
“Maar vooral de persoonlijke benadering door 
baliemedewerkers heeft goed gewerkt. Mensen 
begrijpen de achterliggende redenen en ik denk 
dat we daardoor ook geen bezwaren hebben 
gehoord of klachten hebben ontvangen. Laat 
staan dat klanten zijn weggebleven omdat ze 
niet meer contant kunnen betalen. Ook ouderen 
hebben pin only zonder problemen omarmd.”
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STEL EEN WERKGROEP SAMEN 

WAARIN ALLE RELEVANTE FUNCTIES 

ZIJN VERTEGENWOORDIGD. 

MAAK EEN UITPUTTENDE 

INVENTARISATIE, BENOEM ALLE 

RISICO’S EN BEDENK DAARVOOR 

OPLOSSINGEN. 

BEPAAL EEN OVERGANGSPERIODE EN 

START TIJDIG MET HET INFORMEREN  

VAN JE KLANTEN. 

1

2

3

TIPS

Van de invoering van de maatregel heeft 
Bibliotheek Katwijk geen moment spijt. Twee  
vestigingen gaan binnenkort vier extra ochten- 
den open en de kasadministrateur besteedt 
- na omscholing - haar tijd inmiddels volledig 
aan de Bibliotheek op school. “Pin only levert 
dus nog veel meer op dan een veiligere werkplek 
alleen.”   

OVERGANGSPERIODE LENERSPAS EXTRA OPEN

 KOPIETJE EN KOFFIE

Jan Klerk
DI R E C T EU R 
B I B L IOT H E E K K AT W I J K

- BIBL IOTHEEK K AT W IJK - - BIBL IOTHEEK K AT W IJK -
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Gaby Nockelin en Kwame Ricks 
wonen sinds kort in Nederland. 
“Wij zijn gewend alles met onze 
kaart te betalen. Hier heet het 
pin en het werkt prima!”
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24 SEPT 2016
H E T PA R O O L



Snel en veilig 
synoniem voor modern 

busvervoer

ARRIVA

Het inchecken met de OV-chipkaart kennen we allemaal. Toch kopen reizigers 
ook nog regelmatig losse kaartjes in de bus. Sinds de zomer van 2016 kan naast 
contant ook met pin of contactloos worden betaald in de stadsbussen in Breda, 

’s Hertogenbosch en Tilburg. Het is een eerste stap om toe te werken naar 
busvervoer met steeds minder - en uiteindelijk wellicht zelfs zonder - cash. 

S	uzan van Beek, communicatieadviseur 
	 Arriva Nederland, heeft de eerste 
reacties gepeild: “Chauffeurs zijn positief 
over het gemak van de snelle pinbetaling. 
Ook reizigers waarderen de nieuwe service. 
Contactloos of met pin betalen is een 
breed geaccepteerde betaalmethode die 
als gebruiksvriendelijk wordt ervaren. Stap 
voor stap bouwen we de proef uit, we 
onderzoeken de mogelijkheden en nemen 
ruim de tijd om te wennen.”

Het landelijk plan van Arriva gedoopt 
‘Veilig op weg naar cashloos betalen in 
onze voertuigen’ is gestart in april 2016. 
Bijzonder is de samenwerking in het zoge- 
naamde C-team. Dit team helpt in co-
creatie met de projectleider om de maat-
regelen uit te rollen. In het C-team zijn 
onder meer vertegenwoordigd: chauffeurs, 
de ondernemingsraad, consumentenorga-
nisatie(s), medewerkers van commercie en 
communicatie, leidinggevenden en de politie. 
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REIZEN MET ARRIVA KAN PER BUS EN 

MET DE TREIN IN DE PROVINCIES DRENTHE, 

FLEVOLAND, FRIESLAND, GELDERLAND, 

GRONINGEN, NOORD-BRABANT, OVERIJSSEL 

EN ZUID-HOLLAND. HET NETWERK BESTAAT 

UIT 1.200 BUSSEN, 101 TREINEN, 13 BOTEN 

(WATERBUSSEN) EN WORDT GERUND 

DOOR 5.000 MEDEWERKERS.

Arriva

Suzan van Beek
C O M M U N IC AT I E A DV I S EU R 
A R R I VA N E D E R L A N D

- ARR I VA -
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APRIL 2016

Een andere manier om een bijdrage te 
leveren aan het verminderen van contant 
geld op de bus, is om verkooppunten 
buiten de bus mogelijk te maken. Iedere 
Arriva Store in Nederland gaat daarom 
papieren kaartjes uit de eigen regio ver-
kopen.

Ook in de stadsbussen in Breda en enkele 
streekbussen is pinnen en contactloos 
betalen nu mogelijk. In totaal kan nu in 
180 bussen in Brabant gepind worden. 
15% van de Arriva-bussen zijn uitgerust 
met pinapparatuur. 

In de stadsbussen in Tilburg wordt geen 
contant geld meer geaccepteerd. Naast 
de proef ‘pinnen en contactloos betalen’ 
is een pakket aan maatregelen in voor-
bereiding om de hoeveelheid contant geld 
op de bussen op korte termijn verder te 
verminderen. 

Vervoerder en bonden bereiken akkoord over  
pakket maatregelen om contant geld per 1 januari 
2018 uit de bussen te weren. Partijen zijn het er 
over eens dat deze maatregel met een grote mate 
van zorgvuldigheid uitgevoerd moet worden. 

Daarom gelden drie voorwaarden: 
	 •	 Stabiele en goed functionerende techniek
	 •	 Overeenstemming met alle betrokken 		
		  overheden 
	 •	 Goed geïnformeerde reizigers 

Start proef ‘pinnen en contactloos 
betalen’ in 80 stadsbussen in Tilburg 
en ’s-Hertogenbosch. Naast reizen met 
een OV-chipkaart kunnen reizigers een 
papieren kaartje kopen bij de buschauf-
feur. Dit papieren kaartje kan gedurende 
de proef ook met een betaalpas (pinnen 
of contactloos) betaald worden. Het 
tarief blijft hetzelfde. De pinbon is het 
vervoerbewijs.

Start uitvoering landelijk plan. In lijn met 
landelijke aanpak voor veilig betalen van 
stads- en streekvervoerders. 
Aanleiding: overvallen.

Tijdlijn Arriva

26 APRIL 2016

1 JULI 2016

1 AUGUSTUS 2016

1 OKTOBER 2016

5 JULI 2016

Eerste ervaringen met pinnen in de bus zijn 
positief. Het aantal pintransacties neemt toe. 
Reizigers geven aan het prettig te vinden dat deze 
nieuwe betaalmogelijkheid aanwezig is in de bus. 
Chauffeurs ervaren het pinnen als gebruiks-
vriendelijk en gemakkelijk. 

Gezamenlijke vervoerders, verenigd in 
de branchevereniging OVNL, streven er-
naar op die datum geen contant meer te 
accepteren in al hun voertuigen.

SEPTEMBER 2016 1 JANUARI 2018

- ARR I VA -- ARR I VA -

Ervaringen en bevindingen tijdens uitrol van maatregelen uit dit plan 
worden door Arriva actief gedeeld met collega-vervoerders.

GEDURENDE GEHELE PERIODE
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Jenny Barnes heeft twee 
tassen boodschappen 
gehaald en een cadeautje. 
“Boodschappen betaal 
ik vaak snel contactloos, 
zonder pincode. Heel soms 
betaal ik iets onder de 
5 euro contant, maar vaak 
heb ik geen cent in mijn 
portemonnee.”



“Veiligheid was zeker niet de enige reden om over te stappen 
naar pin only. Het terugbrengen van de beheerskosten en het 
aanscherpen van de servicenormen waren minstens zo belangrijk. 
De afhandelingskosten van pinnen zijn zoveel lager dan met contant 
geld. En het gaat zoveel sneller. Een burger die bij ons een paspoort 
komt aanvragen staat binnen 14 minuten weer buiten. Dat is mede 
dankzij het pinnen!”

“Niet echt, maar het levert wel veel op. Natuurlijk moet je ook  
blijven investeren in pinapparatuur, maar we hebben het contract 
met de geld- en waardetransporteur kunnen opzeggen. Die kwam 
hier dagelijks voorrijden. Noodzakelijk, maar niet goedkoop. Daar- 
naast was elke medewerker dagelijks een half uur bezig met het 
opmaken van de kas. Met 10 publieksbalies telt dat dus snel op.  
Daarbovenop kwam een interne controle door de Afdeling 
Financiën. Kostte ook al gauw een uur per week. Het levert de 
gemeente dus veel op, maar dat is niet altijd in geld uit te drukken. 
De kas opmaken bijvoorbeeld is niet het leukste werk voor 
baliemedewerkers. Bovendien snijdt het mes aan twee kanten. 
Door het invoeren van alleen pinnen zijn de openingstijden van 
de servicebalies met een half uur verlengd. De tijd die mede- 
werkers voorheen aan het tellen van de kas besteedden, wordt 
nu ingezet voor het helpen van burgers. Dat is voor de 40.000 
klanten die we jaarlijks helpen erg prettig.”
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WAT WAS DE ECHTE REDEN 

OM OVER TE STAPPEN 

NAAR PIN ONLY?

IS HET VOOR DE GEMEENTE 

OOK EEN WINSTPAKKER, 

DAT AFSCHAFFEN 

VAN CONTANT GELD?

-  26  -

5 Kritische vragen & 
5 eerlijke antwoorden

GEMEENTE HARDENBERG SPEELT 

OPEN K A ART OVER DE INVOERING VAN PIN ONLY

We leggen onze vragen voor aan Johan Hulzebos, afdelingshoofd Dienstverlening.
Johan Hulzebos 

A F D E L I N G S H O O F D 
DI E N S T V E R L E N I N G

“14 minuten voor een paspoort 
aanvragen inclusief betalen.”

- GEMEENTE HARDENBERG -
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“Nergens van! Geen moment! Achteraf had ik liever nog eerder  
de overstap gemaakt naar alleen pinnen.”

“Het komt wel eens voor dat een burger met een dwangbevel en 
contant geld aan de balie staat. Of iemand in de schuldsanering die 
geen bankpas heeft, maar dat zijn uitzonderingen. Komt misschien 
één keer per kwartaal voor. Die mensen sturen we nooit naar huis, 
want we zijn natuurlijk wel dienstverleners.”

WAAR HEBT U

SPIJT VAN?

KOMT ER ECHT 

GEEN EUROOTJE 

CONTANT BINNEN?

“We sturen nooit 
iemand naar huis 
omdat hij 
geen betaalpas 
bij zich heeft.”

START ZO’N DRIE MAANDEN 

VOORAF MET HET INFORMEREN VAN 

BURGERS. COMMUNICEER BIJ ELKE 

AFSPRAAK DIE WORDT GEMAAKT DAT 

ALLEEN PINNEN MOGELIJK IS. DAT 

VOORKOMT IRRITATIE AAN DE BALIE. 

LIFT MEE OP DE POPULARITEIT VAN 

PINNEN. BIJ ELKE VERANDERING 

ZIJN ER TWIJFELAARS. LEG UIT 

WAAROM JE DE OVERSTAP MAAKT. 

NEEM ZE MEE IN HET PROCES EN DE 

WEERSTAND VERDWIJNT.

1

2

TIPS

“Door het invoeren van alleen 
pinnen zijn de openingstijden 

van de servicebalies met 
een half uur verlengd.”

“Goede vraag. Ik heb nog nooit van baliemedewerkers gehoord dat 
pinnen voor deze mensen een probleem is. Vaak hebben ze iemand 
bij zich die ondersteuning biedt. Daarnaast bieden we altijd de 
mogelijkheid om contant te betalen.”

MAAR CREËERT HET 

GEEN PROBLEMEN VOOR 

MENSEN MET EEN 

(VISUELE) BEPERKING?

- GEMEENTE HARDENBERG -- GEMEENTE HARDENBERG -
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Slager Cees Mol aarzelt geen 

moment als het gaat om het 

service bieden aan klanten: 

‘We zorgen goed voor ze, maar 

ze moeten snel met hun vlees, 

vleeswaren en andere lekkere 

producten de winkel uit. De con-

currentie met de parkeermeter is 

groot. Zeker op zaterdagmiddag. 

Lange rijen schrikken af. Niet 

voor niets staat op drie strate-

gische plekken een betaalauto-

maat. Met pinnen houden we de 

vaart er lekker in.’

Keurslager Cees Mol komt uit een echte 

slagersfamilie. Hij startte in 1989 zijn 

slagerscarrière bij zijn ouders in de 

zaak in Goes. ‘Ik heb het ambachtelijke 

slagersvak geleerd van mijn vader, die 

het op zijn beurt weer leerde van zijn 

schoonvader.’ In 2006 nam hij de zaak 

over, die vier jaar geleden een ware 

metamorfose kreeg. Recent is nog een 

verbouwing afgerond. ‘Er staat nu een 

winkel met een schitterende uitstraling, 

een nóg groter assortiment en drie 

betaalautomaten.’ 

OVER TIJD
De uitbreiding van twee naar drie 

betaalautomaten is een zeer bewuste 

keuze geweest. ‘Klanten kunnen in de 

buurt alleen maar betaald parkeren als 

ze met de auto 

komen. Lang 

moeten wachten 

kan dan soms tot 

irritatie leiden. Ik 

wil voorkomen 

dat ze de winkel 

uitrennen zonder 

een lekker stukje 

vlees, omdat 

de parkeermeter al ‘over tijd’ is. Elke 

minuut wachten is er dan één teveel. 

Dus kunnen klanten op drie verschil-

lende punten pinnen. Dat gaat sneller 

dan afrekenen met contant geld.’ 

JONGE GARDE
Toch is niet alleen snelheid een reden 

geweest om te kiezen voor extra betaal-

automaten. ‘Klanten met contant geld 

in de portemonnee voor de dagelijkse 

boodschappen zien we steeds minder in 

de winkel. Jongeren hebben geen cash 

meer op zak, die willen overal kunnen 

pinnen. Als slager wil je die jonge garde 

niet missen en dus moet je moet je 

daarop inspelen.’ Zonder extra sturing 

om klanten te laten pinnen, wordt 

inmiddels zo’n 65% van de omzet met de 

pas betaald. ‘En daar is nog veel meer uit 

te halen.’ 

OVERTIKKEN
Ook veiligheid is bij Mol een belangrijk 

argument om pinnen te stimuleren. 

‘Minder contant geld in de kassalades, 

betekent ook dat je minder aantrekkelijk 

bent voor overvallers. En het verkleint 

de kans op diefstal of kasverschillen.’ 

Toch is Mol nog niet klaar als het gaat 

om betalen. ‘De volgende stap is het 

koppelen van het kassasysteem en de 

weegschaal aan de betaalautomaten. 

Zo’n kassa-terminal koppeling voorkomt 

dat we het bedrag moeten overtikken. 

Hierdoor is de kans op fouten lager en 

het levert weer tijdswinst op. Kunnen 

klanten nog sneller de winkel uit en 

houden we hun parkeermeter te vriend!’ 

Bij Keurslager Cees Mol staan drie betaalautomaten op de toonbank

Pinbetaling voorkomt 
ruzie met de 
parkeermeter

ONDERNEMEN

Mail & Win een extra 
betaalautomaat

Wil je net als Keurslager Cees Mol het 

aantal betaalautomaten in jouw winkel 

uitbreiden? Laat ons, voor 1 november, 

weten wat voor jou de belangrijkste reden 

is. Onder alle inzendingen verloten we 

een gratis betaalautomaat* naar keuze  

ter waarde van maximaal e 800,-.  

Stuur jouw motivatie per email naar  

communicatie@knsnet.nl, o.v.v. pinactie.

*niet overdraagbaar en inwisselbaar in contanten
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Stephanie van der Zee is gek op de 
markt. “Heerlijk langs de kraampjes 
slenteren om bloemen en lekker 
eten te kopen. Bij de een betaal ik 
met pin, bij de ander contant. Net 
hoe het uitkomt.”



I	n april 2012 opende EYE Filmmuseum haar 
	 deuren aan het IJ en was betalen met 
contant geld niet meer mogelijk.

Een gesprek met Het Vlaamsch Broodhuys 
en Café de Pont gaf het laatste duwtje. “Con-
sumenten vinden het geen enkel probleem om 
een lekker brood of een kop koffie af te rekenen 
met hun betaalpas, als je maar uitlegt waarom 
contant geld niet meer wordt geaccepteerd. 

En dat geldt ook voor filmliefhebbers, weten 
we uit ervaring. Betalingsverkeer ontwikkelt 
zich snel, contant geld niet. Mensen hebben 
steeds minder contant geld op zak. De overstap 
ging veel soepeler en makkelijker dan verwacht. 
We staan nog steeds 100% achter ons besluit,” 
aldus Floor Nagengast, Hoofd Publieksservice.

Niemand hoeft de film 
of tentoonstelling 

te missen

EYE FILMMUSEUM

-  33  --  32  -

“ALLES WAS ANDERS EN NIEUW DOOR ONZE VERHUIZING 

VAN HET VONDELPARK-PAVILJOEN NAAR HET MUSEUMGEBOUW 

AAN HET IJ. OOK BETALEN GING MEE IN DIE FLOW.  

WIL JE ALLEEN PINNEN INVOEREN OP EEN BESTAANDE 

LOCATIE, DAN ZOU IK ZO’N DRIE MAANDEN VOOR DE OVERSTAP 

KLANTEN EN BEZOEKERS INFORMEREN. NIET ALLEEN ONLINE, 

MAAR OOK BORDJES BIJ DE BALIE EN IN KLANTCONTACTEN. 

LEG UIT DAT JE HET INVOERT VOOR IEDERS VEILIGHEID. 

MENSEN BEGRIJPEN DAT ECHT WEL.”

TIP

- EYE FILMMUSEUM -

Arend van den Bos
X X X X X

Floor Nagengast
H O O F D P U B L I E K S S E R V IC E

Marjan Vos
X X X X X



“Vaste bezoekers van het museum zijn op 
de hoogte. Dagjesmensen hebben vaak via 
Facebook of de site al gelezen dat ze bij ons 
niet met cash kunnen betalen. Een paar keer 
per maand heeft iemand geen betaalpas of 
mobiele telefoon op zak. Ach, in zo’n geval 
is er altijd wel iemand te vinden die voor je 
wil pinnen. Hoeft niemand de film te missen.”
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2010

ONTSTAAN DOOR EEN FUSIE VAN HET 

FILMMUSEUM, HOLLAND FILM, FILMBANK 

EN HET NEDERLANDS INSTITUUT VOOR 

FILMEDUCATIE

2012

GEVESTIGD AAN IJPROMENADE IN 

AMSTERDAM

MEDEWERKERS

165

COLLECTIE

> 40.000 FILMS

BEZOEKERS PER JAAR

> 700.000

EYE Filmmuseum

- EYE FILMMUSEUM -- EYE FILMMUSEUM -

DAGJESMENSEN

“Het open karakter van de balie zorgt voor 
een prettig contact tussen onze medewer-
kers en gasten. Geen glaswand betekent 
echter wel dat je kwetsbaarder bent voor 
diefstal en – nog erger – een overval als 
een volle kassalade voor het grijpen ligt. 
Met alleen pinnen is er geen geldlade en 
dus geen risico.”

OPEN KARAKTER
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Gijs Vecht komt zijn gerepa-
reerde schoenen ophalen. 
De kosten pint hij. “Cash geld 
kan ik alleen maar kwijtraken. 
Ik heb bovendien letterlijk 
een gat in mijn portemonnee, 
dat helpt ook niet. Als ik 
contant heb, stop ik het in 
een spaarpotje.”
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2 in beweging, Utrecht

SBEB, Leidschendam. Overname van artikelen of delen 
daarvan is toegestaan, mits bronvermelding wordt 
toegepast.

Alle in deze uitgave opgenomen informatie is met de grootste 
zorgvuldigheid samengesteld. De juistheid en volledigheid 
kunnen echter niet worden gegarandeerd. SBEB en 2 in 
beweging aanvaarden dan ook geen enkele aansprakelijkheid 
voor schade die het directe of indirecte gevolg is van het 
gebruik van de opgenomen informatie.

JA GRAAG! IS EEN UITGAVE VAN 
STICHTING BEVORDEREN EFFICIËNT BETALEN (SBEB).
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