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Programma
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15.00 Welkom

15.05 Gedragswetenschap bij de AFM [Wilte Zijlstra, AFM]

15.30 Wachttijdtransparantie ggz [Whitney Tanihatu, NZa]

15.55 pauze + overleg in groepjes (ontwerp experiment)

16.20 plenair delen

16.40 Cola Randomized Controlled Trial

17.00 borrel
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Gedragswetenschap bij de AFM

Wilte Zijlstra
Team Consumentengedrag
Expertisecentrum, 
Autoriteit Financiële Markten (AFM)

Wilte.Zijlstra@afm.nl [Twitter: @wilte]

21 maart 2019

Jong VIDE

mailto:Wilte.Zijlstra@afm.nl
https://twitter.com/wilte
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Missie

De AFM maakt zich sterk voor 
eerlijke & transparante 
financiële markten. 

Als onafhankelijke 
gedragstoezichthouder dragen 
wij bij aan duurzaam financieel 
welzijn in Nederland.



AFM focust op effect

• Pick important problems
 Risico-gestuurd

• Fix them
 Effectgericht

• Tell about it
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Malcolm Sparrow



De Interventie
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Handboek Sparrow in de praktijk

http://www.inspectieloket.nl/Images/VT_interventie_digiboek_2013-
1028_def%20(2)_tcm296-346908.pdf
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http://www.inspectieloket.nl/Images/VT_interventie_digiboek_2013-1028_def%20(2)_tcm296-346908.pdf


Effectief beïnvloeden
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I. Ayres & J. Braithwaite (1992)

Intrekken 
opschorten 
vergunning

Boete dwangsom

Waarschuwen,
dreigen met sancties

Samenwerken inspelen op sociale controle 
en heersende normen

Overtuigen, instrueren en adviseren
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Kies juiste interventie
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Effect van boetes – Israëlische crèches
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https://wilte.wordpress.com/2017/05/19/over-boetes-enzo/

https://wilte.wordpress.com/2017/05/19/over-boetes-enzo/


Psychologie als onderdeel van toezicht
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https://www.afm.nl/nl-nl/professionals/nieuws/2016/okt/consumentengedrag

https://www.afm.nl/nl-nl/professionals/nieuws/2016/okt/consumentengedrag


Psychologische invalshoek:
Gedrag van spelers op de markt 
beïnvloeden

• Realistisch beeld van mensen
• Kansrijke interventies
• Meten wat werkt
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Mensen handelen niet altijd rationeel
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Vaak: Predictably Irrational

Consumenten wijken af van 
ideale beslisproces door:

• Vuistregels (heuristics)

• Biases (systematische afwijking)
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Realistisch beeld van mensen
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Ik ben rationeel 
en maak altijd weloverwogen keuzes 

Ik ben irrationeel 
en doe altijd domme dingen



Realistisch beeld van mensen
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Ik ben beperkt rationeel
Mijn voorkeuren zijn niet stabiel

Mijn tijd en motivatie zijn beperkt

Soms leidt dat tot problemen als 
ik keuzes moet maken

Max komt uit EIOPA rapport over effectieve pensioencommunicatie
Good practices on information provision for DC schemes

https://eiopa.europa.eu/fileadmin/tx_dam/files/publications/reports/Report_Good_Practices_Info_for_DC_schemes.pdf


Psychologische invalshoek:
Gedrag van spelers op de markt 
beïnvloeden

• Realistisch beeld van mensen
• Kansrijke interventies
• Meten wat werkt
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EAST: Four Simple Ways to Apply 
Behavioural Insights (2014)
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http://www.behaviouralinsights.co.uk/publications/east-four-simple-ways-to-apply-behavioural-insights/

http://www.behaviouralinsights.co.uk/publications/east-four-simple-ways-to-apply-behavioural-insights/


Later kijken: Cialdini
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https://www.youtube.com/watch?v=cFdCzN7RYbw

https://www.youtube.com/watch?v=cFdCzN7RYbw


Nudge (2008)
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http://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=2499658

• Choice architecture
• Libertarian paternalism

http://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=2499658


Keuzearchitectuur: waar ingrijpen?

Product Distributie

Informatie

Keuze
omgeving

21 maart 2019jong VIDE21

De Cloe & Cox (2017) Gedragseconomische aspecten bij de ontwikkeling, informatieverstrekking en distributie van financiële producten



Psychologische invalshoek:
Gedrag van spelers op de markt 
beïnvloeden

• Realistisch beeld van mensen
• Kansrijke interventies
• Meten wat werkt
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Hoe voer ik een betrouwbaar 
gedragsexperiment uit? (AFM, mei 2017)
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https://www.afm.nl/~/profmedia/files/brochures/2017/betrouwbaar-gedragsexperiment.ashx?la=nl-nl

https://www.afm.nl/%7E/profmedia/files/brochures/2017/betrouwbaar-gedragsexperiment.ashx?la=nl-nl


Intentie ≠ gedrag
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Choi J, Laibson D, Madrian B, Metrick A. (2006) Saving for Retirement on the Path of Least Resistance. In: McCaffrey E, Slemrod J 
Behavioral Public Finance: Toward a New Agenda. New York: Russell Sage Foundation; 2006 p. 304-351 

≠
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http://scholar.harvard.edu/files/laibson/files/saving_for_retirement_on_the_path_of_least_resistance.pdf?m=1360041280


Werkt de kredietwaarschuwingszin?
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Bezoekers 
website 
random 
verdeeld

N=5990

N=5897

5,70

5,69
aantal pagina's

Geen kredietwaarschuwing

2,8%

2,6%
%aanvraag

Geen kredietwaarschuwing

95% betrouwbaarheidsinterval

N=226

N=217

€ 9.630 

€ 8.803 
kredietbedrag

38,7%

38,5%

%acceptatie

Geen kredietwaarschuwing

Geen kredietwaarschuwing
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https://www.afm.nl/nl-nl/professionals/nieuws/2009/dec/kredietwaarschuwingszin-succes

2009

2016

https://www.afm.nl/nl-nl/professionals/nieuws/2016/dec/geld-lenen-geen-effect

https://www.afm.nl/nl-nl/professionals/nieuws/2009/dec/kredietwaarschuwingszin-succes
https://www.afm.nl/nl-nl/professionals/nieuws/2016/dec/geld-lenen-geen-effect


Voorinvullen
inkomen en 
woonlasten bij 
telecomkrediet
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https://www.afm.nl/nl-nl/professionals/nieuws/2018/mrt/vooraf-
ingevulde-bedragen-kredietwaardigheidstoets

N=1204

N=1342
Jun 15 – Jul 17, 2017

https://www.afm.nl/nl-nl/professionals/nieuws/2018/mrt/vooraf-ingevulde-bedragen-kredietwaardigheidstoets


Effecten van voorinvullen op
woonlasten & inkomen
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Woonlasten Inkomen
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https://www.afm.nl/nl-nl/nieuws/2018/mrt/vooraf-ingevulde-bedragen-kredietwaardigheidstoets

https://www.afm.nl/nl-nl/nieuws/2018/mrt/vooraf-ingevulde-bedragen-kredietwaardigheidstoets


NVWA: Shoarma aan de rol
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https://wilte.wordpress.com/2017/01/14/n
vwa-pakt-voedselonveiligheid-bij-
shoarmazaken-effectief-aan-journalclub/

naleving

https://wilte.wordpress.com/2017/01/14/nvwa-pakt-voedselonveiligheid-bij-shoarmazaken-effectief-aan-journalclub/


Experiment Ministerie EZ: 
schermvergrendeling
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http://www.google.nl/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwi7ya2o27DLAhUGDZoKHfLcBTIQjRwIBw&url=http://www.bleepingcomputer.com/tutorials/lock-your-screen-in-windows/&bvm=bv.116274245,d.ZWU&psig=AFQjCNExzgxvjik5Ogd4ul0UBvZxnKJpcw&ust=1457513559490068


Interventie: Informatie & stickers
(<windows symbol> + L = Easy)
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Informatie & stickers
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Psychologische invalshoek:
Gedrag van spelers op de markt 
beïnvloeden

• Realistisch beeld van mensen
• Kansrijke interventies
• Meten wat werkt
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Met realistisch mensbeeld, 
kansrijke interventies uitvoeren en 
effecten meten
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https://www.youtube.com/watch?v=lQzRk0uBuiU&t=2s

https://www.youtube.com/watch?v=lQzRk0uBuiU&t=2s


Meer lezen op www.afm.nl/cg
Samenwerken? consumentengedrag@afm.nl
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http://www.afm.nl/cg
mailto:consumentengedrag@afm.nl


Programma
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15.00 Welkom

15.05 Gedragswetenschap bij de AFM [Wilte Zijlstra, AFM]

15.30 Wachttijdtransparantie ggz [Whitney Tanihatu, NZa]

15.55 pauze + overleg in groepjes (ontwerp experiment)

16.20 plenair delen

16.40 Cola Randomized Controlled Trial

17.00 borrel



Joep Beckers en Whitney Tanihatu

Een onderzoek naar de motivaties en 
barrières om transparant te zijn over 
wachttijdinformatie in de ggz

Wachttijdtransparantie 
ggz

21 maart 2019
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1. Aanleiding
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Hoe aanleveren?
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2. Gedragsanalyse: weerstanden 
identificeren

21 maart 2019

N=3500Respons=22%

Afhankelijke variabelen:

- Aanlevergedrag januari, februari en maart 
2018.

- Intentie tot aanleveren april 2018.

http://kennisnet.nza.nl/TeamSites/Organisatie/s/communicatie/Gereedschapskist/Beeldmateriaal/NZa%20icoon%20RGB%20-%20wachtlijst.jpg
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● Accuraatheid van de manier wachttijden 
weergegeven

● Geloofwaardigheid van doel (wachttijden 
aanleveren om Nza en patiënt te informeren)

21 maart 2019
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● Beperking autonomie
● Irritatie
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||

● Last
● Vergeten
● Tijdsverspilling
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3. Voorlopige (!) resultaten
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INERTIAREACTANCE

21 maart 2019
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Ontwerp een interventie m.b.v. EAST

21 maart 2019

Reactance

- Het aanleveren van de wachttijden bij Vektis voelt als een
beperking van mijn vrijheid om zelf mijn werk in te richten);

- Het stoort me dat ik verplicht ben de wachttijden bij Vektis aan
te leveren.

Inertia

- Ik vind het aanleveren bij Vektis een last;

- Het aanleveren bij Vektis schiet erbij in;

- het aanleveren van wachttijden bij Vektis kost mij teveel tijd.
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||

Wat hebben wij gedaan?

RCT korte communicatie:

Reactance: weerstand erkennen.

Inertia: doel implementatie.

jong VIDE50 21 maart 2019

Scepticisme: zelf-
overtuigingsvraag

Reactance: erkennen 
van weerstand

Inertia: implementatie 
intentie
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Hoe voer ik een betrouwbaar 
gedragsexperiment uit? (AFM, mei 2017)
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https://www.afm.nl/~/profmedia/files/brochures/2017/betrouwbaar-gedragsexperiment.ashx?la=nl-nl

https://www.afm.nl/%7E/profmedia/files/brochures/2017/betrouwbaar-gedragsexperiment.ashx?la=nl-nl


Cola RCT
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Mededelingen: 

Volgende in-house bijeenkomst 
13 juni 2019 

bij de ILT

Ons e-mailadres
Mail ons jullie ideeën jongvide@videnet.nl

mailto:jongvide@videnet.nl


Bedankt voor jullie komst
Geniet van de borrel!

http://www.google.nl/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwiTlf2-7dbgAhVP6aQKHR6IB1wQjRx6BAgBEAU&url=http://www.wadden-congres.nl/nieuwjaarsborrel-ameland/&psig=AOvVaw25Mye_rbI8HBuAWyuW8flX&ust=1551183078549609
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