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Samenvatting

Pensioenaanbieders, werkgevers en de overheid communiceren met pensioendeel-

nemers over hun pensioen en het maken van pensioenkeuzes. Omdat het hierbij 

om complexe materie gaat, moeten deelnemers op die partijen kunnen vertrouwen. 

Met dit onderzoek willen we meer inzicht krijgen in het vertrouwen van deelnemers 

in de verschillende partijen in het Nederlandse pensioenveld en de factoren die 

daarbij een rol spelen. We hebben 46 diepte-interviews gehouden met deelnemers, 

consulenten en adviseurs. Elk interview is opgenomen, getranscribeerd en vervolgens 

geanalyseerd aan de hand van een thematische analyse. Ons onderzoek identificeert 

verschillende factoren die het vertrouwen in die verschillende partijen beïnvloeden. 

In dit paper bespreken we welke factoren dat zijn.
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Abstract

Pension providers, employers, and the government communicate with pension 

participants about their pension and making pension decisions. Because this involves 

complex matter, participants must be able to trust those parties. With this research, 

we want to gain more insight into the trust of participants in the various parties 

involved in the Dutch pension field and the factors that play a role in this. We con-

ducted 46 semi-structured in-depth interviews with participants, consultants, and 

advisors. The interviews were audiotaped, transcribed, and analysed using thematic 

analysis. Our research identifies different factors underlying trust that play a role for 

the various parties, which are discussed in this paper.
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1. Achtergrond

Het behoeft geen toelichting dat communicatie de mensheid essentiële voordelen 

brengt. Maar communicatie brengt ook risico’s met zich mee. Vertrouwen op com-

municatie maakt mensen kwetsbaar om, bewust of onbewust, verkeerd geïnformeerd 

te worden. Daarom zijn mensen waakzaam bij het aannemen van informatie – ze 

beschikken over ‘epistemische waakzaamheidsvaardigheden’ (Sperber et al., 2010). 

Volgens Mercier en Sperber (2017) draait het bij epistemische waakzaamheid om twee 

vragen: 

1. Wat moet ik geloven? – een afweging op basis van de inhoud van de informatie. 

2. Wie moet ik geloven? – een afweging op basis van de bron van de informatie.

1.1 Communicatie van pensioeninformatie

Bij communicatie over pensioen zijn het vaak pensioenaanbieders, werkgevers of de 

overheid die deelnemers informeren en begeleiden bij het maken van pensioenkeu-

zes. Het gaat hierbij om complexe materie waarvan deelnemers doorgaans weinig 

af weten (Wijzer in Geldzaken, 2020), waarvoor zij weinig gemotiveerd zijn om zich 

erin te verdiepen (Wijzer in Geldzaken, 2020) en waarbij diverse partijen – binnen 

een nog groter en complexer financieel systeem – betrokken zijn. Dat maakt het voor 

deelnemers moeilijk om te bepalen wat ze moeten geloven – daarvoor is het immers 

noodzakelijk dat ze de inhoud van de informatie kunnen beoordelen. En daardoor 

wordt de vraag wie ze moeten geloven extra belangrijk. Die tweede vraag bestaat 

volgens Mercier (2020) uit twee onderliggende vragen: a) ‘Wie weet het het beste?’ 

(gericht op de kans dat de informatie van de bron juist is, omdat de bron bijvoorbeeld 

getuige is van een gebeurtenis of over specialistische kennis beschikt) en b) ‘Wie te 

vertrouwen?’ (gericht op de perceptie of de belangen van de ontvanger en de bron 

parallel lopen). Die criteria zien we ook terug in het financiële domein.

1.2 Vertrouwen in financiële instituties

Diverse bronnen schrijven over determinanten van vertrouwen in financiële institu-

ties. Gärling, Kirchler, Lewis en Van Raaij (2009) onderscheiden bijvoorbeeld zeven 

determinanten van vertrouwen: 1) de competentie, 2) de stabiliteit, 3) de integriteit, 

4) de welwillendheid, 5) de transparantie, 6) de waarde-congruentie en 7) de reputa-

tie van het instituut. 

 Ennew en Sekhon (2007) stellen dat vertrouwen in een financieel instituut bestaat 

uit twee determinanten: 1) de neiging van de consument om te vertrouwen (afhanke-

lijk van individuele ervaringen en persoonlijkheidskenmerken) en 2) de mate waarin 
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het instituut als betrouwbaar wordt gezien. Deze laatste is afhankelijk van expertise 

en competentie, integriteit en consistentie, communicatie, waarde-congruentie en 

bezorgdheid en welwillendheid, wat grotendeels overeenkomt met de determinanten 

van Gärling et al. (2009).

 Moin, Devlin en McKechnie (2021) hebben een model voor vertrouwen in financiële 

diensten ontwikkeld, bestaande uit vijf dimensies. Bij drie van de vijf dimensies zien 

we de determinanten van vertrouwen in financiële instituties van Gärling et al. (2009) 

en Ennew en Sekhon (2007) terug. De vijf dimensies van Moin et al:

1. Character-Competence: de betrouwbaarheid van het financiële instituut op het 

vlak van integriteit, eerlijkheid, goedheid, moraliteit, ethisch gedrag en het nako-

men van beloften enerzijds, en bekwaamheid en deskundigheid, het beschikken 

over vaardigheden, kennis en andere capaciteiten anderzijds. 

2. Congruence: de betrouwbaarheid van het financiële instituut op het vlak van 

welwillendheid, zorgzaamheid en bezorgdheid, waarbij consument en instituut 

vergelijkbare waarden en zorgen delen en het instituut handelt in het belang van 

de consument. 

3. Communication: de betrouwbaarheid van het financiële instituut op het vlak van 

heldere en transparante communicatie, op regelmatige basis en direct bij proble-

men en ontwikkelingen.

4. Context: het vertrouwen van de consument in het algehele financiële systeem, 

autoriteiten, toezichthouders, beleid en financiële instituties in het algemeen.  

Deze dimensie is voor ons interessant, want in het geval van pensioen hebben de 

Nederlandse overheid en politiek veel invloed; zie bijvoorbeeld de invoering van 

de Wet toekomst pensioenen. Maar ook organisaties als de AFM en ervaringen uit 

het verleden, zoals de negatieve ervaring van het niet-indexeren of het korten 

van pensioenuitkeringen de afgelopen jaren (Van Zaal, 2017) en de woekerpolis-

sen (Van Dalen & Henkens, 2018) kunnen een rol spelen bij het vertrouwen in de 

Nederlandse pensioensector. 

5. Commitment: in lijn met Ennew en Sekhon (2007) gericht op de neiging van de 

consument om te vertrouwen en de bereidheid om zich aan de aanbieder van de 

financiële dienst te committeren. 

Deze vijfde dimensie is voor ons echter niet relevant, omdat pensioendeelnemers in 

Nederland in de tweede pijler (het werkgeverspensioen) en uiteraard ook in de eerste 

(AOW vanuit de overheid) geen vrije keuze hebben voor de pensioenaanbieder.
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1.3 Vertrouwen in de (Nederlandse) pensioensector 

Van Dalen en Henkens (2021) hebben het vertrouwen in de Nederlandse pensioensec-

tor onderzocht aan de hand van de vraag: ‘In Nederland is de zorg voor het pensioen 

in handen van verschillende instanties. In hoeverre vertrouwt u de onderstaande 

instanties in het bieden van een goed pensioen?’.  

 Ten opzichte van (in afnemende volgorde) toezichthouder DNB, de overheid, 

banken, verzekeraars en financiële tussenpersonen blijkt het vertrouwen in de 

pensioenfondsen het hoogst te zijn. Dit verschil tussen pensioenfondsen enerzijds 

en verzekeraars anderzijds kan verklaard worden doordat pensioenfondsen hoger 

scoren op het gebied van integriteit, het waarborgen van het belang van de klant en 

transparantie (Van Dalen & Henkens, 2018)1 – met andere woorden: op de dimensies 

Character-Competence, Congruence en Communication. 

 Van Dalen en Henkens (2018, 2021) brengen op een kwantitatieve manier in kaart 

in hoeverre verschillende partijen in het Nederlandse pensioenveld worden vertrouwd 

en welke factoren daarbij een rol spelen. Wij willen op basis van kwalitatief onder-

zoek – door de achterliggende overwegingen in kaart te brengen – meer inzicht krij-

gen in de factoren die bepalen welke bronnen deelnemers vertrouwen. Dit sluit ook 

aan bij de stelling van Amabile (2019) dat kwantitatief onderzoek goed in kaart kan 

brengen welke factoren een rol spelen bij diverse thema’s rondom pensioen (zoals 

vertrouwen), maar dat we kwalitatief onderzoek nodig hebben om de subjectieve 

ervaringen achter die factoren in kaart te brengen: ‘To truly understand how people 

think about and experience retirement [en dus ook vertrouwen hebben in partijen in 

het pensioenveld], researchers need to get inside their heads by talking to them or, in 

other ways, closely examining their stories’ (Amabile, 2019, p. 208). In dit kwalitatieve 

onderzoek kijken we daarom naar een aantal partijen in het Nederlandse pensioen-

veld – pensioenfondsen en -verzekeraars, de werkgever, de kennissenkring en de 

overheid – aan de hand van de onderzoeksvraag: 

Welke overwegingen van deelnemers beïnvloeden het vertrouwen in verschillende 

partijen in het Nederlandse pensioenveld?

1 Een mogelijke verklaring die Van Dalen en Henkens (2018) hier weer voor geven, is de geschie-
denis die verzekeraars hebben met de misleidende verkoop van verzekeringsproducten.
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2. Methode

Om onze onderzoeksvraag te beantwoorden, hebben we 46 interviews gehouden 

met deelnemers, consulenten en adviseurs. We spraken met deelnemers om in kaart 

te brengen welke bronnen ze raadplegen en wat hun overwegingen daarbij zijn. 

Daarnaast praatten we met consulenten en onafhankelijke adviseurs over hun erva-

ringen met dezelfde onderwerpen, zowel vanuit het perspectief van de deelnemer als 

dat van henzelf.

 

2.1  Deelnemers 

Na beoordeling en goedkeuring van het onderzoek door de Facultaire Ethische 

ToetsingsCommissie Geesteswetenschappen van de Universiteit Utrecht (referentie-

nummer: 3984869-02-02-2020) hebben drie pensioenuitvoerders contact opgeno-

men met pensioenconsulenten en onafhankelijke adviseurs die mogelijk geïnteres-

seerd waren om mee te werken aan ons onderzoek. In april en mei 2020 hebben we 

vijf consulenten van drie pensioenfondsen geïnterviewd, evenals twee onafhankelijke 

adviseurs. De interviews zijn gehouden in een periode van coronamaatregelen en 

daarom allemaal afgenomen via Microsoft Teams. De interviews duurden tussen de 41 

en 59 minuten, met een gemiddelde van 52 minuten. 

 In de periode daarna hebben twee pensioenfondsen en twee verzekeraars contact 

opgenomen met hun deelnemers om geïnteresseerden te werven voor ons onderzoek. 

Tussen juli 2020 en januari 2021 hebben we 39 deelnemers2 van twee pensioenfond-

sen en twee verzekeraars geïnterviewd. De deelnemers ontvingen een vergoeding 

voor hun deelname in de vorm van een cadeaubon ter waarde van 20 euro. Ook 

deze interviews zijn vanwege de coronamaatregelen telefonisch, digitaal (Microsoft 

Teams, Skype en Google Meet) of bij de deelnemer thuis afgenomen. De interviews 

duurden tussen de 21 en 73 minuten, met een gemiddelde van 47 minuten. Omdat 

wij in eerste instantie vooral geïnteresseerd waren in de rol van vertrouwen rondom 

keuzebegeleiding vanuit diverse partijen, hebben de fondsen en verzekeraars enkel 

deelnemers benaderd die binnen enkele jaren voor diverse pensioenkeuzes staan of 

die al genomen hebben. De geïnterviewde deelnemers waren daarom tussen de 55 

en 72 jaar oud; het merendeel van hen was mannelijk en (grotendeels) met pensioen. 

De geïnterviewde deelnemers hebben bij diverse pensioenfondsen of -verzekeraars 

pensioen opgebouwd en verschillende aanvullende pensioenvoorzieningen getroffen 

2 Bij vier interviews schoof daarnaast de partner (gedeeltelijk) aan.
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(zie Tabel 1 voor een overzicht van deelnemerskenmerken).3 Hoewel we een behoorlijk 

grote en heterogene groep deelnemers hebben geïnterviewd, is er in dit kwalitatieve 

onderzoek sprake geweest van zelfselectie en streefden we niet naar een gebalan-

ceerde verdeling van de demografische kenmerken. 

 

2.2 Procedure 

Alle interviews zijn door de eerste auteur op semigestructureerde wijze afgenomen 

aan de hand van een interviewschema. Dit betekent dat we vooraf een aantal onder-

werpen en onderliggende vragen hebben opgesteld die in ieder geval in elk interview 

aan bod moesten komen. Afhankelijk van het verloop van het interview kon de 

3 Premiepensioeninstellingen zijn niet aan bod gekomen in onze interviews.

Tabel 1. Kenmerken van de geïnterviewde deelnemers (n=39)

Kenmerken Deelnemers n (%)
Geslacht
 Man 
 Vrouw

 
28 (72) 
11 (28)

Pensioenstatusa 
 Met pensioen 
 Niet met pensioen

 
22 (56) 
17 (44)

Pensioen opgebouwd bijb 
 Een of meer pensioenfondsen 
 Een of meer verzekeraars 

 
27 (69) 
20 (51)

Aanvullende pensioenvoorzieningenc 
 Eigen vermogen (spaargeld, eigen huis, overig vastgoed) 
 Lijfrentes en koopsompolissen 
 Levensloopregeling 
 Spaarloonregeling 
 (Verkoop) eigen bedrijf

 Seniorenregeling/generatiepact 
 Ontslagregeling 
 Verlof 

 
19 (49) 
12 (31) 
4 (10) 
3   (8) 
3   (8) 

 
3   (8) 
4 (10) 
4 (10)

a Onder ‘met pensioen’ scharen we deelnemers voor wie het grootste deel van het inkomen uit 
pensioen komt. Deelnemers zijn dus ‘niet met pensioen’ als er i) een (kleine) regeling is inge-
gaan, maar ze nog (deels) werken, ii) als ze met verlof zijn of iii) als er sprake is van een gene-
ratiepact/seniorenregeling.

b Deelnemers kunnen pensioen hebben opgebouwd bij zowel fondsen als verzekeraars. Daarom 
tellen de percentages samen op tot meer dan 100%.

c Het interviewschema is gedurende de interviews uitgebreid met vragen over aanvullende pen-
sioenvoorzieningen. Deze zijn daarom niet met elke deelnemer besproken. Bovendien nemen 
we hier alleen de pensioenvoorzieningen mee die door deelnemers expliciet als pensioen-
voorziening zijn benoemd. We beschouwen een eigen huis bijvoorbeeld niet als pensioen-
voorziening, tenzij de deelnemer expliciet heeft aangegeven (extra aflossingen op de hypo-
theek van) het huis als pensioenvoorziening te zien.
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volgorde van de vragen afwijken. Ook was er ruimte om door te vragen op de gegeven 

antwoorden van de geïnterviewde.4 

 Bij de interviews vroegen we aan de deelnemers hoe zij zich oriënteerden op hun 

pensioen en eventueel bijbehorende pensioenkeuzes (bijvoorbeeld via de pensioen-

aanbieder of de werkgever) en wat hun overwegingen daarbij waren (bijvoorbeeld: 

de bron wordt gezien als integer of bekwaam). Dit om in kaart te brengen welke 

bronnen ze raadplegen en vertrouwen. 

 Het interviewschema voor de consulenten en adviseurs overlapte grotendeels met 

dat voor de deelnemers, waarbij de vragen voor de consulenten en adviseurs een 

algemeen karakter hadden, om zo een breder beeld van de praktijk te verkrijgen (bij-

voorbeeld: ‘Met wie spreken deelnemers bij het oriënteren op het maken van pensi-

oenkeuzes?’). We sloten elk interview af met de mogelijkheid voor de geïnterviewde 

om zelf nog relevante onderwerpen aan te dragen die gedurende het interview niet 

aan bod waren gekomen. Elk interview is met toestemming van de geïnterviewde 

opgenomen en vervolgens getranscribeerd.5 

 

2.3 Analyse 

De getranscribeerde opnames vormen de basis voor de analyse. De transcripten zijn 

opgeschoond door het verwijderen van irrelevante uitingen en (speciale) persoonsge-

gevens. De transcripten zijn door de interviewer geanalyseerd aan de hand van een 

thematische analyse, bestaande uit twee fases: een globale deductieve analyse en 

een meer gedetailleerde inductieve analyse (Braun & Clarke, 2012). In de eerste fase 

hebben we een globaal analyseschema opgesteld gebaseerd op het interviewschema 

(deductief). Dit globale analyseschema bestond uit thema’s als ‘pensioenfonds – niet 

vertrouwd’. Op basis hiervan zijn alle transcripten gecodeerd met het softwarepro-

gramma Nvivo 12. In de tweede fase hebben we alle gecodeerde teksten doorlopen en 

hieruit nieuwe (sub)thema’s afgeleid (inductief). Het analyseschema hebben we uit-

gebreid en aangepast met die nieuwe (sub)thema’s. Zo hebben we bijvoorbeeld het 

4 De uitgevoerde interviews zijn grofweg te verdelen in: 1) een deel waarin we ons richtten op 
het in kaart brengen van relevante overwegingen en onderliggende waarden voor drie pensi-
oenkeuzes en 2) een deel waarin we meer inzicht wilden krijgen in het vertrouwen van deel-
nemers in de verschillende partijen in het Nederlandse pensioenveld en de factoren die daar-
bij een rol spelen. In dit paper behandelen we alleen het tweede deel; van het eerste deel is 
separaat verslag gedaan in Strikwerda, Holleman en Hoeken (2021).

5 Bij één interview met een deelnemer kwamen we er meteen na afname achter dat de opname 
deels was weggevallen. Zoals bijvoorbeeld Patton (1987) aanraadt, hebben we meteen na 
afloop uitgebreide aantekeningen gemaakt van alles wat nog herinnerd kon worden, zodat de 
data van het interview alsnog bruikbaar waren.
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subthema ‘pensioenfonds – niet vertrouwd: communicatie’ aan het analyseschema 

toegevoegd. Vervolgens hebben we alle teksten die in de eerste fase gecodeerd zijn, 

opnieuw gecodeerd met het nieuwe analyseschema en op die manier de gecodeerde 

tekst uit de eerste fase gedetailleerder onderverdeeld in subthema’s. 
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3. Resultaten

In deze paragrafen bespreken we de door onze geïnterviewde deelnemers, consulen-

ten en adviseurs genoemde overwegingen die het vertrouwen in een aantal partijen 

in het Nederlandse pensioenveld – pensioenfondsen en -verzekeraars, de werkgever, 

de kennissenkring (collega’s, vrienden en familie) en de overheid – beïnvloeden. 

Onze interpretatie daarvan wordt verduidelijkt met quotes uit de interviews die wij 

als illustratief beschouwen.

 

3.1 Pensioenfondsen en -verzekeraars 

Hoewel het vertrouwen in Nederlandse verzekeraars lager is dan in de pensioen-

fondsen (Van Dalen & Henkens, 2021), wordt door de geïnterviewde deelnemers van 

beide soort partijen in de Nederlandse pensioensector min of meer hetzelfde beeld 

geschetst. Daarom bespreken we die partijen in deze paragraaf samen.  

 Veel deelnemers zijn met name negatief over de communicatie en transparantie 

van hun pensioenaanbieder. Dat heeft betrekking op de kosten en de beleggingen. 

Over transparantie over de kosten zeggen deelnemers het volgende:

 “Wat ik vanuit de pensioenaanbieders zelf heel slecht vind, zijn de kosten/baten. 

Die worden helemaal niet gecommuniceerd. Daar wordt helemaal niets over ver-

teld.” [Deelnemer 24]

 “Over kosten die gemaakt worden in de uitvoering is natuurlijk ook heel weinig 

transparantie. En dat ligt heel verschillend. (…). Als ik een gooi mag doen, denk 

ik dat ‘ie onder de tweeënhalf procent zit. Bij een klein fonds zal dat misschien 

wel op zeven of acht procent liggen. En dat hoeft niet kwalijk te zijn. Als het werk 

en de voorlichting bij zo’n klein fonds kwalitatief beter is, dan is dat helemaal 

niet erg. Maar er is nu geen transparantie over. (…). Niet iedereen zal het interes-

seren, maar er zijn wel misverstanden over. En dat uit zich dan in dat emotionele 

idee van ‘ze stelen van me’. (…). Het is tijd voor transparantie denk ik. Er is geen 

enkele reden om er niet transparant over te zijn.” [Deelnemer 28]

Al kan die transparantie ook nadelig uitpakken:

 “[Over de kosten] zou je transparantie kunnen betrachten. Maar de vraag is wat je 

daarmee opschiet. Want als ik weet dat er twaalf procent aan kosten zitten, dan 

ga ik over die kosten zitten zeiken. Zo werkt dat nou eenmaal. Terwijl die twaalf 

procent misschien zelfs te weinig is.” [Deelnemer 26]
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Sommige deelnemers zouden ook graag transparantie over de beleggingen van hun 

pensioenaanbieders zien – mits ze daar ook inspraak in kunnen hebben:

 “Voor sommige deelnemers hoeven geen wapens gekocht te worden, hoeft niet 

in palmolie belegd te worden. Dus daar mogen deelnemers best wel een stem in 

hebben. En ik vind dat je dat als pensioenfonds ook moet honoreren, want uitein-

delijk is het geld van de mensen zelf. Daar mag wel meer naar geluisterd worden. 

(...). Als er geen transparantie is, komen er problemen. (…). [En] ik zou er een 

stem in willen hebben. En ik ben ook bereid om daarin met wat minder genoegen 

te nemen, als het maar een bedrijf is waar ze in investeren dat toekomst geeft.” 

[Deelnemer 26]

 “[En] je kunt je er ook aan gaan ergeren, want je hebt er toch niks over te vertel-

len. Je krijgt dan inzicht. Maar anderen doen iets met jouw geïnvesteerde euro. Je 

hebt er niks over te vertellen. Dan denk jij ‘dat moet je toch niet zo doen?’. En dan 

heb je wel inzicht, maar je schiet er niks mee op.” [Deelnemer 31]

Daarnaast is er sprake van wantrouwen bij sommige deelnemers richting hun pensi-

oenaanbieders. Zo hebben zij het idee dat er te veel wordt afgeroomd:

 “Er zijn van die poppetjes bovenin, de graaiers, en die denken ‘wij halen er als 

eerste uit’ en dan, huppakee, krijgen de kleintjes nog wat.” [Deelnemer 1]

 “Je hebt er ook niks over te vertellen. De bazen, die die pot bewaken, steken er 

eerst zelf een paar duizend euro van in de zak. En dan is er aan het eind van de 

rit te weinig in de pot. Maar die kosten komen allemaal uit mijn pensioenpremie-

potje, dat ik betaal. Ik heb er niks over te zeggen en aan het eind van de rit is die 

pot misschien leeg. Er zijn zoveel mensen in dienst bij zo’n [pensioenaanbieder]. 

En die knijpen ze niet leeg. Die directeur krijgt niet duizend euro per maand 

minder of geen loonsverhoging, omdat die pensioenpot op peil moet. Nee, dat 

gaat gewoon door. En dat is het tegenstrijdige. Je hebt niks over je eigen geld te 

vertellen, anderen gaan ervan leven. Leven er goed van, zelfs. Vooral die hogere 

heren.” [Deelnemer 31]

En heerst daarnaast het beeld dat bepaalde communicatie niet voor de deelnemer is 

opgesteld:

 “Er is een gebrek aan inlevingsvermogen ten aanzien van de klant. Waar zit 

‘ie mee? In welke situatie zit ‘ie? Wat zijn zijn problemen? Niet ‘wat zijn onze 

problemen?’. Nee, wat wil hij weten? Niet ‘wat willen wij weten?’. Dat moet meer 
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op de voorgrond worden gezet in die levenslange informatiestroom die je krijgt als 

deelnemer aan een pensioenregeling.” [Deelnemer 39]

 “Ik vind doorgaans dat het zoveel lijkt op het voldoen aan wet- en regelgeving. 

Gebaseerd op compliance in plaats van gebaseerd op de klant. De uitvoerders 

roepen allemaal ‘deelnemer en de klant voorop’, totdat er iets vastgelegd moet 

worden. Dan is dat ineens helemaal weg hoor. En dan heb je dus een pak aan 

informatie, disclaimers, situaties zus en zo, dit en dat, die het niet fijn maken om 

naar te kijken.” [Adviseur 1]

Communicatie die wel door deelnemers gewaardeerd wordt, is contact – en meer 

specifiek een-op-een-gesprekken, echt face-to-face contact - met een pensioen-

consulent of onafhankelijk adviseur. Bijvoorbeeld:

 “Je kreeg de uitnodiging om, als je nog wat meer wilde weten en nog wat vragen 

had, een afspraak te maken. En dan komen ze op bepaalde dagen bij jou op 

kantoor. Dan hebben ze een uurtje voor je gereserveerd en wordt het nog eens 

fijntjes uitgelegd en op maat gesneden. Daar heb ik twee of drie keer gebruik van 

gemaakt. Dan wordt het allemaal op tafel gelegd en op dat moment denk ik ‘dat 

snap ik, dat zit goed in elkaar’. Dat geeft ook vertrouwen.” [Deelnemer 39]

 “De onzekerheid werd voor een groot deel weggenomen toen ik bij een pensioen-

consulent had gezeten. (…). Dat gaf toen echt de rust. (…). Doe ik het nou goed 

of doe ik het nou niet goed? Dat is dan toch die informatievoorziening. En pas 

met die pensioenconsulent werd het mij echt duidelijk, toen ik zag wat het ging 

worden.” [Deelnemer 36] 

Zo’n een-op-een-gesprek is echter niet voor iedereen even toegankelijk, bijvoorbeeld 

door de kosten die adviseurs rekenen, maar ook omdat niet elke deelnemer de weg 

naar een consulent weet te vinden:

 “Het vervelende is ook dat de adviseurs erg veel geld vragen voor een advies. 

Overigens negen van de tien keer wel een goed advies. Maar het is wel een hele 

dure investering. Voor 60 of 70 procent van de mensen die met pensioen gaan, 

zijn het ook weer niet de hosanna-bedragen waar je het over hebt. En als er dan 

voor 1.000 of 2.000 euro een advies uit moet komen over hoe je dat dan moet 

gaan invullen, kan ik mij voorstellen dat mensen zeggen ‘ik zie het wel’ of ‘ik laat 

het maar’.” [Deelnemer 29]
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Dit beeld wordt bevestigd door de volgende consulenten:

 “[De groep laaggeletterden] is de groep die feitelijk het meest behoefte heeft aan 

advies, want je kunt voor hen soms echt veel geld verdienen door dingen net 

iets anders toe te passen, net ergens een fiscaal voordeel te creëren of gebruik te 

maken van hoog/laag waardoor ze ergens net goed doorkomen. Eigenlijk recht-

vaardigt dat een advies en ook dat je daar een prijs voor betaalt. Maar dat geld 

hebben ze niet. Maar het levert wel heel veel op voor ze. Het is heel zuur, en daar 

balen wij ook weleens van, dat die mensen niet bij ons komen. Ook al zouden we 

zeggen dat ze niet hoeven te betalen, dan ervaren ze nog af en toe een drempel. 

Als ze hier eenmaal binnen zijn, is het weg. Maar om contact te zoeken en die 

drempel over te stappen, daartegen is weerstand. Het is voor ons soms een frus-

tratie dat die mensen waar je echt wat voor kunt doen, dat zij niet bij je komen. 

Om redenen die eigenlijk niet terecht zijn. Maar dat is hoe zij het wel ervaren. Dat 

is heel zuur.” [Adviseur 1]

 “Het liefst zou je iedereen willen spreken, want dan weet je dat het bij bijna 

iedereen goed zit. En nu zijn het meestal de mensen die het goed voor elkaar heb-

ben die zo’n gesprek krijgen, want die weten wel welke paden ze moeten bewan-

delen en de mensen die het juist nodig hebben, die zie je niet.” [Consulent 3]

Er zijn ook andere paden die deelnemers kunnen bewandelen, bijvoorbeeld telefo-

nisch contact met de frontoffice van hun pensioenaanbieder. Volgens de deelnemers 

zouden hier echter ook consulenten moeten zitten, in plaats van de huidige aan-

spreekpunten. Die ontberen namelijk te vaak kennis en deskundigheid: 

 “De mensen die aan de telefoon zijn, moeten ervaren pensioenmensen zijn. Dan 

zeg je natuurlijk dat die mensen die ervaren zijn allerlei ingewikkelde dingen 

moeten doen. Nee, die moeten juist de mensen die bellen en een vraag heb-

ben goed te woord kunnen staan en de correcte informatie kunnen geven. En 

niet van die jonkies die het even moeten navragen of uitzoeken, waardoor je 

weer een onjuist antwoord krijgt. (…). Natuurlijk kunnen zij daar best zitten 

om de basisvragen te beantwoorden. Maar zorg dan dat je voor dat soort zaken 

gewoon doorverbonden wordt (…) naar de persoon die er wel wat vanaf weet.” 

[Deelnemer 32]

 “Met alle respect, maar ik heb in het afgelopen half jaar meermaals meegemaakt 

dat ik [tijdens telefonisch contact] dacht ‘joh, je lult maar wat’. Als je het dan niet 

snapt of als je het dan niet weet, dan snap ik dat wel. Dat zijn denk ik toch vaak 
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nog wat minder opgeleide mensen. Maar laat die mensen niet maar wat roepen 

waardoor je drie maanden aan het bellen bent (…). En als je dan vervolgens 

vragen over de inhoud stelt – en ik snap ook wel dat ze dat niet kunnen – zorg 

er dan voor dat zo’n consulent toch op de een of andere manier te spreken is. 

(…). Dat is mijn frustratie ook. Zorg nou gewoon dat er een voorziening is dat, 

als mensen vragen over de inhoud hebben, daar toch mee in contact kunnen 

komen.” [Deelnemer 16]

 

3.2 Werkgever 

De werkgever is voor zowel deelnemer als pensioenaanbieder vaak het eerste aan-

spreekpunt en vormt daarmee de schakel tussen deelnemers en pensioenaanbieder. 

Bij de werkgever ontbreekt echter vaak voldoende kennis en deskundigheid, zo 

vinden zowel sommige consulenten als deelnemers:

 “Over het algemeen, of eigenlijk altijd, is het contact met de werkgever beter dan 

het contact met het pensioenfonds. Dus gaan ze altijd eerder naar de werkgever 

toe om informatie op te halen. En daar zou je gebruik van moeten maken. Dat die 

ook iets beter weet hoe het zit. Want de meeste werkgevers weten dat eigenlijk 

ook niet. (…). [Informatie over pensioenen] wordt verder ook niet goed door de 

werkgever verspreid. Waardoor je op dat vlak toch best wel veel kansen mist. Dus 

dat proberen we ook steeds meer aan te zwengelen.” [Consulent 3]

 “Er ligt natuurlijk ook een rol voor de werkgevers om je werknemers te informeren. 

En bij ons is dat in ieder geval miniem, laat ik het zo zeggen (…). Er moet iemand 

zijn die die werknemers goed kan informeren. En als je meer wil weten, kun je 

altijd doorverwijzen naar het [pensioenfonds].” [Deelnemer 11]

Een positief voorbeeld over de rol van de werkgever in relatie tot de informatie-

voorziening over pensioenen, is de inzet van pensioenambassadeurs. Zo vertelt een 

deelnemer bijvoorbeeld:

 “Dat zijn collega’s die opgeleid zijn om pensioengesprekken te voeren. Daar kun 

je een gesprek mee plannen. (…). Zodat je weet wat er speelt, wat er mogelijk is 

en welke keuzes je kan maken. En ik moet zeggen, met name het tweede gesprek 

[met die ambassadeur] was ook weer heel verhelderend. Met een aantal goede 

tips en dingen waar je zelf niet aan denkt. (…). De informatie vanuit het pensi-

oenfonds is wat algemener. En vandaar dus dat die pensioenambassadeurs een 

welkome aanvulling zijn. Omdat het collega’s zijn, kennen ze de organisatie en 

weten ze ook hoe het zit.” [Deelnemer 13]
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3.3 Kennissenkring: collega’s, vrienden en familie 

Ook voor mensen uit de omgeving van deelnemers, zoals collega’s, lijkt dus een rol 

weggelegd te zijn. Uit de interviews blijkt dat ervaringen van anderen van toege-

voegde waarde kunnen zijn als vorm van informatievoorziening:

 “Ik weet dat mensen heel erg naar ervaringen om zich heen kijken. Als iemand 

anders een positieve ervaring heeft met iets, dan zullen zij ook eerder geneigd zijn 

dat te doen.” [Consulent 3]

 “Ik kan me wel voorstellen dat ik advies ga vragen aan mensen die zelf die keuzes 

hebben gemaakt. En dan ook ga vragen op basis waarvan zij hun keuzes maken. 

Dat zou ik nog wel kunnen doen. Maar het is niet zo dat ik iets doe omdat Jantje 

het ook doet.”[Deelnemer 21]

Daarbij geven de geïnterviewden wel aan dat de situatie van een ander niet een-op-

een vergelijkbaar is met de eigen situatie:

 “Ieder z’n situatie, portemonnee en verwachting van wat ze willen gaan doen is 

gewoon anders. Dus het bedrag dat mensen nodig denken te hebben voor hun 

pensioen is ook voor iedereen anders.” [Deelnemer 4]

 “Je hoort ze natuurlijk weleens zeggen ‘mijn broer dit’ of ‘mijn zwager die’ of 

‘mijn collega zegt dat ik hier- en daarop moet letten’. Maar ik geef altijd aan dat 

het situaties zijn die niet hetzelfde zijn als de situatie van diegene. Je moet altijd 

naar je eigen situatie kijken. En ik probeer toch altijd de mensen aan het denken 

te brengen en vanuit hun eigen situatie het gesprek aan te gaan. En probeer 

eigenlijk alles te vergeten wat anderen hebben gezegd. Met alle respect voor die 

andere mensen.” [Consulent 2]

En dat mensen uit de kennissenkring van deelnemers bovendien vaak gewoon niet 

over voldoende kennis beschikken:

 “Veel mensen verkondigen wat, zonder precies te weten hoe en wat. Het geeft 

natuurlijk veel meer ruis dan dat het eigenlijk wat oplevert. Soms kan het heel 

goed inzicht geven voor de keuzes die je kan maken. Maar ik hoor vaak veel 

onzin.” [Deelnemer 20]

 “Ze gaan met name te rade bij collega’s in de kantine. En die weten er natuurlijk 

net te weinig vanaf, dus dan komen ze met de verkeerde gedachte aan tafel.” 

[Adviseur 2]
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3.4 Het systeem: overheid en politiek 

In onze interviews komen overheid en politiek veelvuldig aan bod. Het blijkt dat 

het hier voor de deelnemers niet gaat om de overheid als instituut (bijvoorbeeld de 

Rijksoverheid), maar om de overheid als politieke beleidsbepaler (de regering) – en 

daarmee als belangrijke factor in het pensioensysteem. Uit onze interviews komt naar 

voren dat deelnemers daarin weinig vertrouwen hebben. Zo gebruiken meerdere 

deelnemers de term ‘onbetrouwbare overheid’, omdat deze zich in hun ogen niet aan 

haar woord houdt. Er blijkt veel frustratie over de afschaffing van diverse regelingen. 

Zo vertelt een deelnemer:

 “Ik heb ook levensloop gespaard. Maar die regeling is dan gestopt per 1 januari 

2022. Die had ik eigenlijk willen gebruiken voor de periode daarna. Maar de over-

heid geeft je zo’n gelegenheid, en stopt daar dan ineens mee. Onbetrouwbare 

overheid.” [Deelnemer 9]

Ook wordt de overheid door deelnemers als onbetrouwbaar gezien vanwege het 

‘halverwege veranderen van de spelregels’:

 “Het is wel een beetje raar dat ze halverwege de spelregels veranderen. Iedereen 

dacht ‘als ik 65 ben, dan…’. Nou, dat is helemaal niet zo. Maar dat hebben ze wel 

altijd gedacht. (…). Ik vind het wel een beetje onbetrouwbare overheid, zoals je 

dat dan noemt.” [Deelnemer 37]

Daarnaast verwijst een aantal deelnemers naar ‘de greep van kabinet-Lubbers in 

de ABP-kas’. In de jaren tachtig en negentig ontstonden tekorten bij de overheid 

en daarom droeg de overheid als werkgever minder pensioenpremie af dan het ABP 

verstandig vond. Bij de deelnemers leeft sindsdien het sentiment dat ze bestolen zijn. 

Bijvoorbeeld:

 “Toen ook het hele verhaal bij ABP, dat is in de jaren tachtig geweest, dat de pot 

met geld vanuit het ABP… Waarbij je steeds een uitleg krijgt waar je toch het 

gevoel van krijgt dat je flink genaaid bent. Maar ze komen er wel mee weg. Als 

dat bedrag zou terugkomen, zou het ABP er een stuk beter voor staan. En zouden 

ze kunnen zeggen dat je eerder met pensioen gaat. Of een hoger pensioen hebt. 

Dus wat dat betreft bekruipt je het gevoel dat je als burger gewoon flink in de 

maling genomen wordt.” [Deelnemer 25]

Ook worden overheid en politiek door meerdere deelnemers als onbetrouwbaar 

gezien. Deelnemers vragen zich af of ze wel eerlijk zijn, wel het echte verhaal vertel-

len, zelfs over als objectief vaststaand gepresenteerde feiten:
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 “Heel die discussie van ‘we worden allemaal ouder en de AOW is berekend 

op statistiek van toen Drees het invoerde’ vind ik eigenlijk – sorry, ik ben een 

Rotterdammer – gelul. Dat is allemaal gewoon rechtvaardiging, om het soepel 

te maken. Want, leven we allemaal langer? Er moest toen gewoon bezuinigd 

worden. Na de crisis van 2007. En toen is die discussie gekomen. Het is gewoon 

een bezuiniging geweest. En dat hele verhaal dat we allemaal ouder worden en 

langer leven… Ik wil nog weleens een keer zien hoe die hele demografie is. (…). 

De politiek gebruikt valse argumenten. Dat we allemaal ouder worden en langer 

leven en dat niet kunnen betalen. Dat kunnen we wel betalen, alleen we willen 

andere keuzes maken. En toen moesten we bezuinigen. Het is geen eerlijk ver-

haal.” [Deelnemer 9]

Bovenstaand wantrouwen vertaalt zich ook in zorgen over mogelijk toekomstige 

ontwikkelingen waarbij de politiek betrokken is, zoals het nieuwe pensioenstelsel 

(en nieuwe keuzes binnen dat stelsel) of de eventuele deelname van zzp’ers aan 

pensioenregelingen:

 “[De lumpsum] is een leuk gebaar, maar ik vraag me ook af waar nou het voor-

deel [zit]. Want uiteindelijk hebben ze daar ergens een soort voordeel van. Wat 

is de geheime agenda erachter? Als ik dit soort dingen hoor dan denk ik ‘oei, we 

worden weer gepakt’. Dat is gewoon het gevolg van alle jaren dat ze bezig zijn 

geweest met leeftijdsverhogingen enzovoorts. Dus ik heb dan direct het gevoel ‘ik 

word gepakt’.” [Deelnemer 32]

 “Daar ben ik nou bevreesd voor. Je hebt nu een hele grote groep zzp’ers die geen 

pensioen hebben. Wij wel, en jij ook. En die pot zit lekker vol. De regering is er gek 

op en de Europese Unie zit ook met arendsogen naar die pot van Nederland te kij-

ken. En laatst zei een minister al dat ze wel een oplossing gingen zoeken voor die 

zzp’ers. Toen dacht ik ‘oh oh, ze gaan toch niet uit onze pot graaien?’. Want zij 

hebben daar nooit centen in gestopt. Maar ze zijn nu ook al aan het brainstormen 

over hoe ze hun probleem gaan oplossen. Dan denk ik ‘ja, blijf wel van onze pot 

af’. Maar daar hebben wij geen zeggenschap over. Want ze hebben al eens een 

klauw genomen uit de pensioenpot. En dan denk ik bij mezelf, straks is de enige 

oplossing dat zij dan ook maar in die pot komen. Maar daar hebben wij niet voor 

gespaard. Dan wordt het voor de mensen die hun hele leven hebben gespaard 

weer minder. Dus dat vertrouwen is toch wel erg gedaald, vind ik.” [Deelnemer 1]
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4. Conclusie 

In dit onderzoek hebben we met een kwalitatief onderzoek meer inzicht willen krij-

gen in het vertrouwen van deelnemers in verschillende partijen in het Nederlandse 

pensioenveld en de factoren die hierbij een rol spelen. We hebben hierbij vier 

dimensies van Moin et al. (2021) benut: Communication, Congruence, Character-

Competence en Context. We zien deze dimensies ook terug in de interviews. 

 Bij Communication gaat het onder meer om heldere en transparante communi-

catie van een instituut. Diverse deelnemers noemen het ontbreken van heldere en 

transparante communicatie over de gemaakte kosten en de beleggingen als een van 

de redenen voor een gebrek aan vertrouwen in hun pensioenfonds of -verzekeraar.  

 Congruence heeft betrekking op bijvoorbeeld de welwillendheid van een instituut, 

het handelen in het belang van de consument. Op dit vlak noemen de geïnterviewde 

deelnemers ook enkele problemen met hun pensioenaanbieder. Ze hebben het idee 

dat hun fondsen en verzekeraars niet altijd in hun belang handelen. Zo speelt de 

vraag hoeveel geld er naar anderen dan de deelnemers gaat en vanuit wiens belang 

bepaalde communicatie wordt opgesteld. 

 Bij Character-Competence draait het enerzijds om eigenschappen als eerlijkheid, 

anderzijds om bekwaamheid en deskundigheid. Bij een aantal besproken partijen 

in het Nederlandse pensioenveld schort het volgens onze interviews voornamelijk 

aan die laatste twee eigenschappen. Zo zoeken sommige deelnemers contact met de 

frontoffice van hun pensioenaanbieder, maar stuiten hier te vaak op een gebrek aan 

bekwaamheid en deskundigheid. Datzelfde geldt voor de kennissenkring (collega’s, 

vrienden en familie), waar vooral kans bestaat dat de ander een verkeerd beeld 

schetst, doordat kennis over een andere dan de eigen situatie vaak ontbreekt. Een 

eerste aanspreekpunt is voor veel deelnemers (en pensioenaanbieders) dan ook de 

werkgever, die een ondersteunende rol zou kunnen aannemen. Maar ook deze blijkt 

volgens veel geïnterviewde deelnemers vaak niet over voldoende kennis en deskun-

digheid te beschikken. Een positieve uitzondering op dit vlak lijken de pensioenam-

bassadeurs te zijn, ‘werknemers die andere collega’s op een laagdrempelige manier 

begeleiden in en voorlichten over pensioen’.6 

 Positief wordt daarnaast gedacht over de consulenten en adviseurs. In een 

een-op-een-gesprek met een consulent of adviseur vinden veel deelnemers het 

persoonlijke contact dat ze zoeken. De bekwaamheid en welwillendheid van de 

6 https://www.abp.nl/werkgevers/pensioen-bij-abp/pensioenambassadeurs/

https://www.abp.nl/werkgevers/pensioen-bij-abp/pensioenambassadeurs/
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consulenten en adviseurs geeft bovendien vertrouwen; dit hangt samen met zowel 

Communication, Character-Competence als Congruence.

 De overheid, tot slot, wordt als politieke beleidsbepaler en dus als belangrijke 

factor binnen het pensioensysteem door sommige geïnterviewde deelnemers niet 

vertrouwd. Dit heeft betrekking op de dimensie Context, omdat het invloed heeft 

op vertrouwen in het algehele systeem. De overheid heeft zich in de ogen van die 

deelnemers in het verleden onbetrouwbaar opgesteld; ze komt terug op gemaakte 

afspraken, deelnemers voelen zich door haar bestolen en zelfs objectief vaststaand 

gepresenteerde feiten worden in twijfel getrokken. Dit heeft tot gevolg dat het voor 

die deelnemers lastig zal blijven om vertrouwen te houden in financiële diensten 

en specifieker: in pensioenproducten en bijvoorbeeld de introductie van een nieuw 

systeem of nieuwe opties binnen een systeem. Dit zien we ook terug bij andere nega-

tieve ervaringen uit het verleden, zoals het niet-indexeren of korten (Van Zaal, 2017) 

en de woekerpolissen (Van Dalen & Henkens, 2018), die doorwerken in vertrouwen in 

de toekomst.
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5. Discussie

Deelnemers moeten kunnen vertrouwen op de partijen die pensioengerelateerde 

informatie aanbieden. In dit paper hebben we overwegingen besproken die dat 

vertrouwen beïnvloeden. Die overwegingen hebben een aantal implicaties. 

5.1 Implicaties

5.1.1 Transparantie kosten 

Hoewel pensioenuitvoerders op grond van artikel 45a van de Pensioenwet verplicht 

zijn om in het bestuursverslag informatie op te nemen over de uitvoeringskosten, uit-

gesplitst naar administratieve uitvoeringskosten, de kosten van vermogensbeheer en 

transactiekosten, bleek uit onze interviews dat heldere en transparante communicatie 

over de kosten soms ontbreekt bij de pensioenfondsen en -verzekeraars. Dit wordt 

ook bevestigd door onderzoek van de AFM (Autoriteit Financiële Markten, 2021a) onder 

vrijwel alle pensioenfondsen. Zo rapporteert meer dan de helft van de pensioenfond-

sen in hun jaarverslagen (uit 2019) niet op correcte wijze over de gemaakte kosten. 

Soms ontbreken verplichte cijfers, soms is de toelichting op de kosten erg beperkt, 

terwijl het volgens de AFM voor transparantie juist belangrijk is dat fondsen redenen 

voor (hogere) kosten gedegen toelichten.  

 Met het nieuwe stelsel worden de door fondsen gemaakte kosten direct in reke-

ning gebracht op het persoonlijk gereserveerd pensioenvermogen van deelnemers en 

gaan deelnemers die kosten dus jaarlijks terugzien in hun Uniform Pensioenoverzicht 

(UPO). Transparantie over de oorzaken van die kosten wordt dan nog belangrijker, stelt 

de AFM, en kan het vertrouwen in de pensioensector verhogen.7 Hier ligt echter wel 

een gevaar op de loer: als deelnemers de gecommuniceerde kosten te hoog vinden, 

hebben ze het gevoel dat de pensioenaanbieders niet in hun belang handelen. Zie 

hier een dilemma tussen Communication en Congruence – dat zich met de sterk 

toenemende prestatievergoedingen8 in de toekomst vermoedelijk alleen nog maar 

meer zal aandienen. Een mogelijke oplossing hiervoor is om alle pensioenaanbieders 

op dezelfde overzichtelijke en inzichtelijke manier te laten communiceren over de 

kosten, waarbij deze in de context van beleidskeuzes en rendement worden geplaatst 

7 Opvallend is wel dat Van Dalen en Henkens (2018, p. 473) dit tegenspreken, want op basis van 
hun schattingen stellen ze: ‘Transparency as perceived by participants plays virtually no role in 
establishing trust.’

8 https://fd.nl/financiele-markten/1453875/pensioenfondsen-14-5-mrd-kwijt-aan-kosten-
door-explosie-prestatievergoedingen
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– hoge kosten hoeven namelijk niet per se slecht te zijn, afhankelijk van wat hierte-

genover staat.  

 Een initiatief om meer uniformiteit en vergelijkbaarheid te brengen in de wijze 

waarop kosten worden berekend en gepresenteerd, is het Uniform Pensioen kosten-

overzicht (UPKO). Dit overzicht is ontwikkeld door het Institutional Bench marking 

Institute (IBI) en Brightlands Institute for Smart Society (BISS), samen met prof. dr. Lisa 

Brüggen (hoogleraar financiële dienstverlening aan de Universiteit Maastricht) en zou, 

zonder pensioenjargon, net als het UPO jaarlijks met deelnemers (en bestuursleden 

en toezichtsorganen) gedeeld kunnen worden om op toegankelijke en uniforme wijze 

verantwoording over de kosten af te leggen.  

 

5.1.2 Transparantie beleggingen 

Eenzelfde soort dilemma als bij de kostentransparantie doet zich ook voor bij de 

transparantie over de beleggingen. Sommige deelnemers zouden graag transparantie 

zien over de beleggingen. Maar als ze hier geen inspraak in hebben, brengt dat ze in 

een lastige positie. Ze zijn zich er dan bijvoorbeeld van bewust dat de beleggingen 

van de pensioenaanbieder niet stroken met hun eigen waarden, maar kunnen hier-

aan niks veranderen – wederom een dilemma tussen Communication en Congruence. 

Hier is het werk van Bauer, Van Tuyll van Serooskerken en Veldpaus (2022) interessant. 

Zij hebben vanuit het oogpunt van ‘maatschappelijk verantwoord beleggen’ in kaart 

gebracht hoe pensioenaanbieders ervoor kunnen zorgen dat hun beleggingskeuzes 

in het verlengde liggen van de voorkeuren van hun deelnemers en hoe de pensioen-

aanbieders kunnen bepalen wat die voorkeuren zijn en of ze veranderen.

5.1.3 Persoonlijk contact 

In de interviews kwam duidelijk de toegevoegde waarde van een persoonlijk gesprek 

met een consulent of adviseur naar voren. Dat wordt ook onderstreept door bijvoor-

beeld de Pensioenfederatie (2022, p.21): “Het kost misschien een paar centen, maar 

het levert vooral ook heel veel op: verstandige keuzes, hoge klanttevredenheid en een 

toenemend vertrouwen.”9 Maar daar zit precies het probleem. Een gesprek met een 

consulent of adviseur is niet voor iedereen even toegankelijk, bijvoorbeeld door de 

kosten of doordat sommige deelnemers een te hoge drempel ervaren om contact te 

zoeken. En juist de groep die zo’n persoonlijk gesprek vooral nodig heeft, lijkt niet in 

staat de weg ernaartoe te bewandelen. In zekere zin creëert dat een Mattheuseffect: 

9 In dat kader is het bijvoorbeeld opvallend dat (hoewel in Groot-Brittannië en in 2016) 30% 
van de consumenten die meer willen weten over hun pensioenmogelijkheden robo-advies 
prefereren boven persoonlijk contact met een adviseur (B&CE, 2016).
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de rijken worden rijker en de armen worden armer. Voor de groep voor wie een 

gesprek minder toegankelijk is, is het pad naar de frontoffice beter begaanbaar. Maar 

ook hier doet zich een probleem voor: bij de telefonische contactmogelijkheden van 

een fonds of verzekeraar ontbreken bekwaamheid en deskundigheid vaak weer.

5.1.4 Rol voor de werkgever 

Zowel deelnemers, consulenten als professionals uit de praktijk10 zien een rol voor de 

werkgever weggelegd. Maar hoewel deze vaak het eerste aanspreekpunt is voor werk-

nemers, is er meestal niet voldoende kennis. Vandaar ook dat de Pensioenfederatie 

(2022) schrijft dat de meerderheid van de werkgevers over het algemeen vooral 

ontzorgd wil worden door de pensioenaanbieder of -uitvoerder en dat de rol van de 

werkgever zich (in het kader van keuzebegeleiding) beperkt tot faciliteren of doorver-

wijzen, vanwege een gebrek aan budget, tijd en kennis. In de Evaluatie Wet pensi-

oencommunicatie (Van Waveren, Kuin & Duysak, 2019, p. 5-6) werd juist opgemerkt 

dat er volgens de pensioenuitvoerders wat betreft informatievoorziening “winst te 

behalen is (…) door de rol van de werkgevers te verstevigen” en dat ook deelnemers 

voorstellen “dat werkgevers een actievere rol gaan spelen”. 

 Ook Wijzer in Geldzaken (2018) geeft aan dat werkgevers een belangrijke rol kun-

nen vervullen bij de financiële fitheid van hun werknemers. Bijvoorbeeld door mede-

werkers financieel advies aan te bieden op kosten van de werkgever als voorbereiding 

op pensioen en door een laagdrempelig aanspreekpunt aan te stellen voor vragen 

van medewerkers over pensioen. Over dat eerste punt schreven Nibud en PwC (2016, 

p. 5): “Om voor mensen de drempel te verlagen om die financiële situatie in beeld 

te brengen, zouden werkgevers als secundaire arbeidsvoorwaarde vouchers kunnen 

aanbieden om gratis naar een (externe) financieel adviseur te gaan. Op deze wijze 

kunnen ondernemingen en organisaties hun rol in pensioen een nieuwe invulling 

geven.”  

 Dat ‘laagdrempelige aanspreekpunt’ bleek in onze interviews de positieve 

uitzondering in de rol van de werkgever te zijn: de pensioenambassadeurs. Ook de 

Pensioenfederatie (2022, p. 13) schrijft hierover: “Het inzetten van (keuzebewuste) 

deelnemers als pensioenambassadeurs kan een zeer effectieve methode zijn om het 

keuzebewustzijn van hun niet-keuzebewuste collega’s te versterken. De communi-

catielijn tussen een deelnemer en zijn/haar collega is namelijk korter dan die tussen 

de deelnemer en het pensioenfonds. Het pensioenfonds kan hierbij overwegen om 

10 Zie bijvoorbeeld https://pensioenpro.nl/pensioenpro/30053933/nn-zet-werkgever-in-bij-com-
municatie-met-deelnemer
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bepaalde deelnemers hiervoor op te leiden als pensioenambassadeur. In de markt 

zijn er al fondsen die dit toepassen. De ervaringen hiermee zijn goed.”

5.1.5 Ervaringen van anderen 

Tot slot blijkt dat deelnemers naar ervaringen om zich heen kijken of geïnteresseerd 

zijn in bijvoorbeeld de overwegingen van anderen om bepaalde keuzes te maken. 

Dit wordt bevestigd door EIOPA (2013, p. 20), de European Insurance and Occupational 

Pensions Authority, die stelt dat “By far the most used heuristic which people use to 

determine what decision they should make (e.g., what financial decision to make) is 

looking at other people. In uncertain situations [zoals met pensioenkeuzes] people 

are very prone to see what others are doing.” Als die ervaringen of keuzes van ande-

ren te klakkeloos worden overgenomen, brengt dit een risico met zich mee – geen 

enkele situatie is immers hetzelfde. Maar: als ze op de juiste manier worden ingezet 

door partijen in het Nederlandse pensioenveld en op de juiste manier worden 

gebruikt door deelnemers, kan via ervaringen van anderen pensioengerelateerde 

informatie worden gecommuniceerd. Bijvoorbeeld in de vorm van testimonials: ver-

halende voorbeelden van ervaringen van anderen die relevant zijn voor een te nemen 

beslissing, die inzicht geven in de keuzeopties en die helpen om een keuze te maken 

(Bekker et al., 2013).  

5.2 Beperkingen 

In dit kwalitatieve onderzoek streefden we met onze geïnterviewde groep deelnemers 

geen gebalanceerde verdeling van demografische kenmerken na. We hebben namelijk 

alleen deelnemers geïnterviewd die contact hebben gehad met hun pensioenfonds of 

verzekeraar. Dat zijn bijvoorbeeld deelnemers die contact hebben opgenomen met de 

frontoffice of op de website of ‘mijn omgeving’ hebben gekeken. Bovendien zijn het 

vaak deelnemers die een zekere mate van interesse in pensioen hebben, graag willen 

bijdragen aan het verbeteren van pensioencommunicatie, een bepaald geluid willen 

laten horen of iets specifieks te melden hebben. Bij de geïnterviewden zaten geen 

deelnemers die nog nooit contact hebben gehad met hun pensioenuitvoerder. We 

denken met de diepte-interviews met zowel deelnemers, consulenten als adviseurs 

een diepgaand beeld te hebben verkregen van een aantal factoren die een rol spelen 

bij het vertrouwen van deelnemers in verschillende partijen in het Nederlandse pen-

sioenveld. Daarbij zien we ook veel overeenkomsten tussen onze resultaten en wat in 

de literatuur en door de praktijk geschreven wordt. 

 Daarnaast hebben we enkel deelnemers geïnterviewd die tussen de 55 en 72 

jaar oud waren, omdat zij binnen enkele jaren voor diverse pensioenkeuzes staan 
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en omdat vertrouwen een rol kan spelen bij de effectiviteit van keuzebegeleiding 

(Krijnen, Tannenbaum & Fox, 2017) of ‘advies’ (Lourenço, Delleart & Donkers, 2020). 

Maar dit zijn niet de enige pensioenthema’s waarop vertrouwen van invloed kan zijn. 

Ook bij het activeren van deelnemers kan vertrouwen een rol spelen (Van Dalen & 

Henkens, 2022b). Dat is ook zeer relevant voor jongere deelnemers. Zij blijken minder 

vertrouwen te hebben in bijvoorbeeld hun pensioenfonds dan oudere deelnemers 

(Van Dalen & Henkens, 2022a). Tevens zijn zij minder actief met pensioen bezig dan 

oudere generaties, terwijl zij hun financiële plannen juist meer vorm kunnen geven; 

de meest intensieve zoektocht naar pensioeninformatie vindt pas plaats in de laatste 

vijf tot tien jaar voor pensionering, “een moment waarop wijzigingen van financiële 

plannen niet of nauwelijks meer kan worden gerealiseerd” (Van Dalen & Henkens, 

2022b, p. 12). Met het oog op activatie van de jongere generatie deelnemers zou het 

interessant zijn om op een kwalitatieve manier in kaart te brengen welke factoren 

deze groep meeweegt bij het vertrouwen in partijen in het Nederlandse pensioen-

veld. 

 Tot slot zijn in de interviews twee soorten pensioenaanbieders aan bod gekomen: 

i) pensioenfondsen en ii) pensioenverzekeraars. Hoewel fondsen en verzekeraars ook 

de twee grootste pensioenaanbieders zijn (respectievelijk 16 miljoen en 4 miljoen 

deelnemers in Nederland in 2019), hebben we in de interviews niet gesproken over 

nieuwe spelers die de afgelopen jaren hun intrede hebben gedaan: premiepen-

sioeninstellingen (PPI’s), uitvoerders met in 2019 1 miljoen deelnemers (Autoriteit 

Financiële Markten, 2021b). Dit type pensioenuitvoerder verschilt van en concurreert 

met pensioenverzekeraars.11 Het zou interessant zijn om ook voor deelnemers van 

PPI’s in kaart te brengen welke bronnen ze raadplegen en wat daarbij hun overwe-

gingen zijn, om zo een alomvattender beeld te kunnen schetsen. 

5.3 Het belang van vertrouwen 

Het is van essentieel belang dat pensioenaanbieders, werkgevers en de overheid met 

pensioendeelnemers communiceren over hun pensioen en het maken van pensi-

oenkeuzes. Omdat het hierbij om complexe materie gaat, moeten deelnemers erop 

kunnen vertrouwen dat die partijen de juiste informatie delen, waarbij hun belangen 

en die van de deelnemers parallel lopen. Dit komt ook terug in de determinanten van 

vertrouwen waarover diverse bronnen schrijven. Moin et al. (2021) hanteren daarbij 

een brede kijk, waarin ook een grote rol is weggelegd voor de context – het algehele 

financiële systeem waarbinnen die partijen opereren. Het hier gerapporteerde 

11 https://www.verzekeraars.nl/branche/ppi
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onderzoek beschrijft overwegingen achter die determinanten, op een kwalitatieve 

manier in relatie tot een aantal partijen in het Nederlandse pensioenveld – en vormt 

hiermee een aanvulling en verdieping op bestaande kwantitatieve onderzoeken (zie 

bijvoorbeeld Van Dalen & Henkens, 2018) rond dit thema. 
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