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Samenvatting   
 
Steeds meer Nederlanders kunnen allerlei pensioenkeuzes zelf maken. Naar verwachting zullen de 
keuzemogelijkheden met het veranderende pensioenstelsel verder toenemen. Mensen verschillen 
echter onderling in de mate waarin zij kunnen omgaan met keuzevrijheid. In 2014 maakte slechts 30% 
van de deelnemers van het Algemeen Burgerlijk Pensioenfonds (ABP) gebruik van het Keuzepensioen. 
Dit artikel onderzoekt ABP.nl op de pensioencommunicatie en keuzeframing, die des te belangrijker zijn 
bij meer keuzevrijheid. Om deelnemers te kunnen ondersteunen bij het maken van een beredeneerde 
pensioenkeuze is de website van ABP in kaart gebracht. De keuzeframing voor tijdelijk een hoger of 
lager pensioenbedrag is geanalyseerd en geëvalueerd omdat blijkt dat wanneer deelnemers eenmaal 
op de hoogte zijn van deze keuzemogelijkheid, ze hier graag gebruik van maken. Een belangrijke 
uitdaging voor ABP ligt dus bij het begrijpelijk communiceren over pensioenkeuzes en het belang 
daarvan. Op basis van de huidige communicatie komen deelnemers niet tot een weloverwogen keuze. 
Ze hebben informatie nodig over wat een hoog-laagconstructie voor hen persoonlijk betekent. De 
individuele situatie wordt voor een deelnemer zichtbaar in MijnABP. Om deze reden is een experiment 
opgezet om te kijken of de wijze waarop een boodschap wordt gepresenteerd deelnemers kan activeren 
om in te loggen in de mijnomgeving. Een actie of keuze kan worden geformuleerd in termen van winst 
of verlies. Eerder onderzoek naar framing suggereert dat het verliesframe over het algemeen als 
effectiever wordt beschouwd dan het winstframe. Uit onderzoek van Eberhardt, Brüggen, Post en Hoet 
(2017) blijkt dat het verliesframe bij de evaluatie ook zorgt voor meer negatieve emoties zoals angst. 
Dit is onwenselijk en daarom bedachten zij twee nieuwe frames voor pensioencommunicatie, namelijk 
het investeringsframe en het zekerheidsframe. Het zekerheidsframe resulteerde (met een verandering 
van slechts vier regels tekst) al leidt tot vier keer zoveel (klik)reacties. Ook zorgde deze frames niet voor 
negatieve emoties. In dit artikel wordt daarom voorgesteld om de nieuwe frames toe te passen op de 
hoog-laagpensioentekst van ABP om het klikgedrag naar de mijnomgeving te vergoten.  
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Inleiding  
Zodra het woord pensioen in een gesprek valt, reageert vrijwel iedereen die er nog niet van geniet, 
afwerend. Werknemers zien een pensioen als iets complex en als iets wat ze niet begrijpen. Ze zijn niet 
echt bereid erover na te denken en schuiven het pensioen voor zich uit. Dit komt volgens 
gedragseconoom Laibson (1997) door een present bias: mensen laten zich in hun gedrag meer leiden 
door de korte termijn dan door wat past bij hun eigen doelen op de lange termijn. Dit verklaart waarom 
mensen zich wel voornemen om te sparen of om zich te verdiepen in de keuzemogelijkheden, maar dit 
toch niet doen (uitstelgedrag). Dit is zonde, omdat voorafgaand aan het pensioen mensen actief keuzes 
kunnen maken en hun pensioenjaren behoorlijk naar eigen inzicht kunnen inrichten. De voorafgaande 
keuze beïnvloedt iemands financiële situatie en kan verstrekkende gevolgen hebben voor deelname aan 
de maatschappij (Hoeken, Van der Geest, Van der Goot, Hornikx, Jongenelen & Kruikemeier, 2011). 
Daarnaast kan men ná de pensioendatum weinig meer veranderen, daarom is het belangrijk dat burgers 
een beredeneerde keuze kunnen maken.  
 Een belangrijke uitdaging voor pensioenaanbieders ligt bij het begrijpelijk communiceren over 
pensioenkeuzes en het belang daarvan. Eén van de keuzes waaruit iemand kan kiezen, is tijdelijk een 
hoger of lager pensioen. Deze constructie houdt in dat iemand in de eerste jaren van zijn/haar pensioen 
een hoger bedrag ontvangt. Andersom is ook mogelijk: eerst een lager en daarna een hoger pensioen. 
De hoog-laagconstructie is bij elke pensioenaanbieder relevant, maar relatief weinig mensen zijn hier 
bekend mee. Het Pensioenfonds Metaal en Techniek (PMT) contacteerde in 2018 ruim vijfhonderd 
deelnemers over hun pensioenkeuzemogelijkheden. PMT vroeg onder andere of ze op de hoogte waren 
van de hoog-laagconstructie; een kwart bleek niet van deze keuzemogelijkheid op de hoogte te zijn 
(PMT, 2018). Na het contact met de pensioenconsulent paste 26,2% van de deelnemers meteen zaken 
aan. Van de groep die wijzigingen doorvoerde, koos 90% voor een hoog-laagconstructie, waarbij ze de 
eerste jaren een hoger pensioen krijgen. Mensen kozen hiervoor omdat ze ‘nu’ willen genieten, maar 
ook omdat hun jongere partner nog geen AOW krijgt.  

Dit onderzoek richt zich op de hoog-laagconstructie omdat blijkt dat wanneer deelnemers er 
eenmaal van op de hoogte zijn, ze graag gebruikmaken van deze optie (PMT, 2018). Daarnaast richt dit 
onderzoek zich op het Algemeen Burgerlijk Pensioenfonds (ABP), omdat slechts 30% van de ABP-
deelnemers in 2014 daadwerkelijk gebruikmaakte van de keuze flexibele pensioenleeftijd, deeltijd- of 
hoog-laag pensioen (Dellaert & Ponds, 2014). Een verklaring hiervoor kan het bovengenoemde 
uitstelgedrag zijn, waardoor mensen geen keuze maken. Daarnaast blijkt dat mensen, zeker als ze 
keuzes als ingewikkeld ervaren, zich (onbewust) laten leiden door intuïtie. Daarbij heeft het gevoel dat 
wordt opgeroepen door taal (framing) een grote invloed (Prast, 2017). De keuze voor tijdelijk een hoger 
of lager pensioenbedrag staat ook onder invloed van de keuzearchitectuur. Dit betreft de specifieke 
wijze waarop een keuzesituatie is vormgegeven, zoals de formulering van een keuze op een website, of 
de wijze waarop producten zijn uitgestald (Tiemeijer, Thomas & Prast, 2009).  

Voor dit onderzoek wordt daarom eerst de keuzearchitectuur van ABP.nl rondom de hoog-
laagconstructie in kaart gebracht. Dit betreft een web- en tekstevaluatie. Om mensen te kunnen 
ondersteunen bij het regelen van hun pensioen, is het belangrijk om te weten waar eventuele 
belemmeringen zitten en hoe (financiële) keuzes worden gemaakt. In de eerste fase van het onderzoek 
staan twee vragen centraal: 
 

➢ Wat staat waar in de weg bij het keuzeproces voor een hoog-laagconstructie?  
➢ Op welke plekken wordt het keuzeproces voor een hoog-laagconstructie juist ondersteund?  

 
Om antwoord te geven op deze vragen is allereerst de informatie op de website van ABP gekoppeld aan 
het (pensioen)keuzeproces. Daarnaast is een functionele analyse uitgevoerd om de onderdelen op 
ABP.nl nader te onderzoeken op verbeterpunten en welke doelen de website in de ideale situatie zou 
moeten bereiken. Tot slot hebben deelnemers uit de pensioendoelgroep met een hardopwerkmethode 
de website geëvalueerd. 
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De evaluatie en resultaten uit fase 1 vormen het uitgangspunt voor de tweede fase van het 
onderzoek, namelijk een (opzet)experiment. Een deel van de keuzearchitectuur is anders gemodelleerd 
dan momenteel gebeurt. Uit de eerste fase blijkt dat deelnemers onder andere informatie missen over 
wat een hoog-laagconstructie voor hen persoonlijk betekent. Voorkeuren wat betreft het pensioen en 
te nemen risico’s lopen uiteen en zijn afhankelijk van de individuele situatie. Om daadwerkelijk tot een 
keuze voor tijdelijk een hoger of lager pensioen te komen, moeten deelnemers naar MijnABP voor 
persoonlijke informatie. Het is belangrijk dat ze doorklikken naar de mijnomgeving. Dit leidt tot de vraag: 
 

➢ Hoe kunnen deelnemers op de webpagina over de hoog-laagconstructie gestimuleerd worden 
om door te klikken naar MijnABP?  

 
Met behulp van framing is een aangepaste keuzearchitectuur rondom de keuze voor een tijdelijk hoger 
of lager pensioen ontworpen. Hierbij wordt een voorstel gedaan voor een experiment om te kijken of 
de nieuwe frames (het investeringsframe en het zekerheidsframe) van Eberhardt, Brüggen, Post en Hoet 
(2017) een krachtige nudge zijn om deelnemers te activeren om door te klikken.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



7 

 

Fase 1 Web- en tekstevaluatie  
Om mensen te kunnen ondersteunen bij het regelen van hun pensioen, is het belangrijk om te weten 
hoe (financiële) keuzes worden gemaakt en waar eventuele belemmeringen zitten. De informatie op 
ABP.nl over de hoog-laagconstructie wordt eerst gekoppeld aan het (pensioen)keuzeproces. Daarna 
volgen een functionele analyse en een hardopwerkmethode.   

1. Pensioenkeuzeproces  
Veel mensen hebben een ‘lui’ brein en de cognitieve inspanning die wordt geleverd, is vaak kleiner dan 
gedacht. Mensen kunnen niet te veel tegelijk van het brein vragen en daarom verdelen ze de (bewuste) 
aandacht selectief. Dit is de reden waarom mensen vaak beperkt rationeel beslissen en afwegingen 
onbewust van emoties laten afhangen (Tiemeijer, Thomas & Prast, 2009). Ook binnen het financiële 
domein speelt ratio slechts een beperkte rol. Mensen varen op hun intuïtie en nemen vaak genoegen 
met voldoende resultaat, ook al is dit wellicht niet het beste resultaat. Een belangrijke reden hiervoor is 
dat het verkrijgen van het beste resultaat te veel denkwerk zou vergen. Wanneer mensen meer 
informatie tot zich nemen dan ze kunnen of willen verwerken, gaan ze vaak eenvoudigere regels 
toepassen (Simon, 1956). Vereenvoudiging zorgt voor minder mentale belasting en versnelt het 
beslissingsproces, maar hierdoor wordt niet alle (relevante) informatie in overweging genomen. Dit alles 
heeft gevolgen voor de wijze waarop mensen in een pensioenkeuzeproces het best benaderd kunnen 
worden. Als mensen goed geïnformeerd zijn, wil dat niet zeggen dat zij verantwoorde keuzes maken. 
Niet alleen is de rationaliteit begrensd, ook zijn de voorkeuren soms ongerijmd en ontbreekt het mensen 
regelmatig aan wilskracht om geplande keuzes uit te voeren (Tiemeijer, Thomas & Prast, 2009).  

Daarnaast laten mensen zich in hun gedrag meer leiden door de korte termijn dan door de lange 
termijn (Laibson, 1997). De meeste Nederlandse werknemers zijn daarom blij met het verplichte 
pensioensparen, vooral omdat ze bang zijn dat ze anders niet genoeg opzij zouden zetten voor later 
(Van Rooij, Kool & Prast, 2007). Ook bij ABP bouwen deelnemers automatisch een ouderdomspensioen, 
arbeidsongeschiktheidspensioen en nabestaandenpensioen op. Dit brengt mij bij de keuzearchitectuur.  
 

1.1 Keuzearchitectuur  
De mens is gevoelig voor de wijze waarop keuzes aan hen worden voorgelegd (Tiemeijer, Thomas & 
Prast, 2009). Ze zijn blij als ze gedwongen worden te sparen, maar ook zonder dwang kunnen mensen 
beïnvloed worden. Het ABP beschrijft het pensioen als iets wat afhankelijk is van keuzes. Op de website 
lezen deelnemers over het ABP Keuzepensioen en wordt de vraag ‘welke keuze heeft u?’ gesteld. Deze 
vraag impliceert dat een pensioen op maat gemaakt kan worden op basis van de wensen en keuzes van 
de deelnemers. Het frame van pensioen als maakbaar iets wordt ook opgeroepen door woorden als 
‘keuzemogelijkheden’ en ‘uw keuze’. Deelnemers ervaren bijkomend nut van het kiezen tussen 
alternatieven, omdat het de perceptie van keuzevrijheid creëert (Kahn, Moore & Glazer, 1987). Mensen 
verschillen echter onderling in de mate waarin zij kunnen omgaan met keuzevrijheid (Tiemeijer, Thomas 
& Prast, 2009). In 2014 bleek slechts 30% van de deelnemers daadwerkelijk gebruik te maken het ABP 
Keuzepensioen. De uitdaging van de keuzearchitectuur ligt in het vormgeven van een beslissingscontext 
die behulpzaam is bij het maken van een weloverwogen pensioenkeuze.  

De huidige ABP-keuzearchitectuur rondom de hoog-laagconstructie verspreidt zich over 
verschillende webpagina’s. De inhoud van deze pagina’s komt sterk met elkaar overeen. Wel wordt er 
gebruikgemaakt van tekst, video of animatie. De overdaad aan webpagina’s en verschillende vormen 
van informatie kunnen echter resulteren in stress, ontevredenheid en in minder optimale keuzes 
(Tiemeijer, Thomas & Prast, 2009). Als de keuzearchitectuur goed doordacht is, kan een lezer met een 
paar kliks precies die informatie vinden waar hij/zij behoefte aan heeft. Een goede keuzearchitectuur is 
daarnaast belangrijk om te voorkomen dat mensen minder optimale keuzes maken. 
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1.2 Framing 
Het taalgebruik en de formulering van de keuzearchitectuur, ook wel framing genoemd, kan een 
krachtige nudge zijn om pensioendeelnemers te activeren (Eberhardt, Brüggen, Post & Hoet, 2017). Bij 
de formulering van de keuze voor tijdelijk een hoger of lager pensioenbedrag wordt in bepaalde mate 
gebruikgemaakt van framing. In de tekst staat ‘meer financiële ruimte’ en ‘aanvullen met een stukje 
pensioen’. In het informatiefilmpje zegt iemand: ‘U kunt meer vrijetijdsuitgaven doen’. Dit kan gezien 
worden als winstframe waarmee wordt benadrukt wat deelnemers kunnen behalen. Dit kan de keuze 
van de lezer beïnvloeden. Echter, uit onderzoek van Prast (2017) blijkt dat mensen bij het maken van 
financiële keuzes vele malen gevoeliger zijn voor verlies dan voor winst en proberen daarom verlies te 
vermijden. Ook uit onderzoek van Eberhardt et al. (2017) blijkt dat het verliesframe een sterkere trigger 
veroorzaakt, maar dat het bij de evaluatie ook zorgt voor meer negatieve emoties. Dit is onwenselijk en 
daarom bedachten de onderzoekers twee frames voor pensioencommunicatie: het investeringsframe 
(nadruk leggen op het investeren in de toekomst) en het zekerheidsframe (nadruk leggen op zekerheid 
over de toekomst). Uit het onderzoek blijkt dat een verandering van slechts vier regels tekst (met de 
nadruk op zekerheid) al vier keer zo effectief is om deelnemers op een link over pensioeninformatie te 
laten klikken. Een communicatie-interventie zoals framing kan dus erg belangrijk zijn voor het 
keuzeproces. 
 

1.3 Vertrouwen op de kern 
Een andere belangrijke factor voor het keuzeproces is de gist van informatie. Volgens de Fuzzy Trace 
Theory zal informatieverschaffing niet altijd voldoende zijn bij het maken van een keuze (Reyna, 2008). 
Deze theorie toont aan dat voor het maken van medische keuzes vooral de gist belangrijk lijkt. Dit wil 
zeggen dat het mogelijk is om met enkel de kern van informatie een goede keuze te maken. Het is hierbij 
belangrijk dat mensen in staat zijn om tot een juiste interpretatie van de kerninformatie te komen. De 
meer gedetailleerde informatie (bijvoorbeeld over risico’s) lijken niet noodzakelijk of effectief om 
medische besluitvorming te ondersteunen (Reyna, 2008). Dit inzicht over medische besluitvorming kan 
relevant zijn voor het pensioenkeuzeproces. Beide keuzeprocessen vertonen gelijkenis, namelijk dat het 
gepaard gaat met een bepaalde mate van onzekerheid. Zowel de keuze van een medische ingreep als 
een pensioenkeuze kan invloed hebben op iemands deelname aan de maatschappij. Ook moet er bij 
dergelijke keuzes vaak een afweging gemaakt worden tussen verschillende opties. 

Als de Fuzzy Trace Theory wordt toegepast op de pensioentekst van ABP, moet het doel van de 
tekst dus gericht zijn om lezers te helpen bijvoorbeeld de essentie van tijdelijk een hoger of lager 
pensioenbedrag te begrijpen. De informatie die ABP hierover aanbiedt lijkt redelijk op de theorie aan te 
sluiten. De deelnemer leest wat de keuze inhoudt, waarom je ervoor zou kiezen en wat de voorwaarden 
zijn. Er wordt niet ingegaan op details zoals de voor- en nadelen, maar dit is volgens de theorie ook niet 
noodzakelijk bij het maken van een (medische) keuze (Reyna, 2008). Het is de vraag of de beknopte 
informatie van ABP voldoende ondersteunend is voor de representatie en het ophalen van 
kerninformatie over de hoog-laagconstructie.   
 

1.4 Overige factoren 
Tot slot spelen uiteraard ook nog andere factoren een rol bij het keuzeproces. Denk aan individuele 
kenmerken als financiële geletterdheid, rekenvaardigheid en financiële kennis (Prast, 2005). Uit 
onderzoek van Lentz en Pander Maat (2013) blijkt dat algemene woordenschat en leesvaardigheid ook 
belangrijk zijn voor het begrijpen van pensioeninformatie. In de volgende evaluatiemethodes wordt 
aandacht besteed aan het woordgebruik van ABP en de ervaring van deelnemers.  
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2. Functionele analyse  
Aan de hand van een functionele analyse kan men bepalen of een tekst op een website zijn doelen 
bereikt (Karreman & Van Enschot, 2018). Deze analyse richt zich op zowel de doelgroep, de doelen van 
onderdelen over de hoog-laagconstructie als hoe de tekst hierop afgestemd is. Ik bespreek aan de hand 
van enkele constateringen of de door mij geanalyseerde onderdelen op ABP.nl het beoogde doel 
bereiken. 
 

2.1 Zender, onderwerp en doelgroep 

2.1.1 Zender 
De tekst en onderdelen die ik geanalyseerd heb, zijn afkomstig van de website van het Algemeen 
Burgerlijk Pensioenfonds (ABP). Dit is het grootste pensioenfonds van Nederland en is bestemd voor 
mensen die werken bij de overheid en in het onderwijs. Op de website staat dat ‘maar liefst 1 op de 6 
mensen in Nederland nu of in de toekomst een pensioen van ABP ontvangt’. ABP.nl wil mensen bereiken 
met algemene, correcte en actuele informatie over het pensioen. Deze algemene informatie leidt vrijwel 
op elke pagina naar een doorklikmogelijkheid voor MijnABP (zie afbeelding 1).  
 

 
 
 
Eén van de speerpunten van ABP is het centraal stellen van zijn deelnemers en ze meer inzicht geven in 
hun pensioen en daarbij een handelingsperspectief bieden. Daarnaast moet de informatie op de site 
ervoor zorgen dat deelnemers weten wat een goed pensioen inhoudt en dat het iets is wat samen wordt 
geregeld. Samenwerken is een ander belangrijk onderdeel van de ABP-strategie (zie afbeelding 2).  
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De primaire focus van ABP ligt bij zijn aangesloten deelnemers en werkgevers. ABP wil dat deelnemers 
zich begrepen en geholpen voelen. Ook wil ABP dat deelnemers het gemak ervaren om het pensioen te 
regelen. In het jaarverslag (2018) staat: ‘Pensioen verdient persoonlijke aandacht, vooral op momenten 
die ertoe doen voor de deelnemer. Trouwen, scheiden, arbeidsongeschikt worden of met pensioen gaan 
hebben impact – financieel maar ook emotioneel’.  
 

2.1.2 Onderwerp 
Het onderwerp van de geanalyseerde onderdelen is de hoog-laagconstructie en valt onder het ABP 
Keuzepensioen. Dit is een pensioenproduct dat keuzemogelijkheden biedt ten aanzien van uitruil van 
ouderdomspensioen en partnerpensioen, de mogelijkheid van flexibilisering door de keuzemogelijkheid 
van parttime pensioen en de mogelijkheid te kiezen voor een hoog-laagconstructie.  
 

2.1.3 Doelgroep 
De doelgroep van de website bestaat uit mensen die werken bij de overheid of in het onderwijs en dus 
aangesloten zijn bij ABP. De schrijvers van de teksten over de hoog-laagconstructie richten zich specifiek 
op de groep mensen die informatie zoekt over hun pensioen en die hun pensioen gaat plannen.  
 

2.2 Doelen 
De tekst van ABP.nl heeft zowel communicatieve als consecutieve doelen. Wanneer een communicatief 
doel wordt bereikt, verandert er iets in het hoofd van de lezer. Dit wordt een cognitief effect genoemd 
en brengt een verandering teweeg in de mentale processen die zich in iemands hoofd afspelen. Denk 
hierbij aan een verandering in mening, intentie of emotie (Karreman & Van Enschot, 2018).  
 

2.2.1 Communicatieve doelen 
De communicatieve doelen van de ideale tekst staan in de doelenboom in figuur 1. Het activerende doel 
staat bovenaan: “De lezer is van plan om voor hem/haar de juiste pensioenkeuze te maken.” Om 
geactiveerd te worden, moet de lezer geïnstrueerd zijn. Ook moet de lezer overtuigd zijn dat het nemen 
van een juiste keuze zinvol is. De lezer wordt geïnstrueerd door informatie. Pensioenfondsen als het 
ABP moeten aan eisen voldoen als het gaat om informatievoorziening aan deelnemers. De informatie 
heeft als doel de deelnemer in staat te stellen om een goede financiële planning voor de oude dag te 
maken (Wet pensioencommunicatie, 2015). Wanneer de lezer weet wat de hoog-laagconstructie is en 
aan welke voorwaarden hij/zij moet voldoen, kan hij/zij nagaan of deze keuze geschikt is. Hieronder valt 
een overzicht van de consequenties. Wat zijn bijvoorbeeld de gevolgen van deze keuze op zowel de 
korte als de lange termijn? Op basis hiervan kan men een overweging maken voor deze keuze. Ook moet 
men weten hoe een pensioenkeuze wordt gemaakt en waar men terecht kan voor eventuele vragen 
en/of advies. Door al deze informatie raakt de lezer geïnstrueerd en kan hij/zij goed bepalen of hij/zij 
wil kiezen voor een tijdelijk hoger of lager pensioen. Hierbij is het ook belangrijk dat de lezer wordt 
overtuigd. Dit gebeurt in de ideale tekst door te benadrukken dat het een eenmalige, definitieve keuze 
is. Op basis hiervan kan men overtuigd worden zich te verdiepen in de keuze en voor datgene te kiezen 
wat het beste past bij zijn/haar situatie.   
 

2.2.2 Consecutieve doelen 
Wanneer een consecutief doel wordt behaald, vertoont de lezer na het lezen van de tekst bepaald 
gedrag (Karreman & Van Enschot, 2018). ABP wil niet alleen dat de lezer van plan is om na te gaan wat 
voor hem/haar de juiste pensioenkeuze is, ABP wil ook dat de lezer daadwerkelijk de keuze maakt.  
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2.3 Teksthandelingen, evaluatie en eventuele belemmeringen   

2.3.1 Teksthandelingen 
Elke tekst is opgebouwd uit verschillende onderdelen en teksthandelingen (Pander Maat, 2002). 
Voorbeelden van teksthandelingen zijn informeren, instrueren, overtuigen, activeren en emotioneren. 
Deze handelingen kunnen bijdragen aan de realisatie van de eerder beschreven communicatieve doelen 
(zie figuur 1). De gehele analyse met betrekking tot de teksthandelingen en communicatieve doelen is 
ook te lezen in bijlage 6.1. 
 

2.3.2 Evaluatie  
Op de huidige website lijkt het hoogste doel vooral om deelnemers naar MijnABP te leiden. Dit strookt 
niet met de ideale doelenboom, waarbij het hoogste doel is om de lezer te activeren om voor hem/haar 
de juiste pensioenkeuze te maken. Alle informatie op de website is informatief, maar zeer beknopt. Op 
bijna elke pagina staat een doorklikmogelijkheid naar MijnABP.  

Verder wordt op de homepagina (zie afbeelding 3) een overzicht gegeven van alle informatie 
die de doelgroep kan vinden. De zes witte vlakken met visualisaties trekken de aandacht en leiden de 
lezer met verschillende onderwerpen (bijvoorbeeld ‘Uw pensioenbedrag’) indirect naar MijnABP. Meer 
informatie kan de lezer vinden in de (uitvouwbare) blauwe balk (zoals ‘Uw situatie verandert’).  
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Voor de analyse over tijdelijk een hoger of lager pensioen zijn de categorieën ‘Pensioen bij ABP’ en ‘Plan 
uw pensioen’ (zie de blauwe balk in afbeelding 3) belangrijk. De informatie over de hoog-laagconstructie 
staat namelijk verspreid over verschillende pagina’s, wordt via vijf verschillende klikpaden gevonden (zie 
bijlage 6.1.1 t/m 6.1.5) en bestaat uit tekst, video of animatie. Alle informatie is informatief en draagt 
bij aan het instruerende of overtuigende doel. Echter, de verspreide informatie komt inhoudelijk sterk 
met elkaar overeen. Op elke pagina over de hoog-laagconstructie wordt bijvoorbeeld uitgelegd dat er 
verschillende soorten pensioenen zijn en dat deelnemers keuzevrijheid hebben. Daarnaast wordt de 
constructie kort uitgelegd, namelijk dat de deelnemer de hoogte van zijn/haar pensioen kan variëren. 
Ook wordt de vraag ‘waarom kiezen voor tijdelijk meer of minder pensioen?’ beantwoord. Verder kan 
de deelnemer de voorwaarden vinden en een informatiefilmpje bekijken over het zelf samenstellen van 
zijn/haar pensioen. De lezer wordt hiermee geïnstrueerd om na te gaan of hij/zij de juiste keuze maakt. 
Daarnaast wordt op elke pagina in één zin benoemd dat men maar één keer kan kiezen. Dit draagt bij 
aan het overtuigende doel ‘de lezer vindt het zinvol om na te gaan welke pensioenkeuze voor hem/haar 
het beste is’.  
 

2.3.3 Eventuele belemmeringen  
Ik voorzie enkele punten waar problemen kunnen ontstaan. Allereerst is de informatie over tijdelijk een 
hoger of lager pensioen versnipperd over een aantal pagina’s. De lezer komt hierdoor niet eenvoudig 
bij de benodigde informatie. De informatie die de lezer vindt, is summier en beperkt qua inhoud. Het is 
de vraag of de lezer op basis hiervan een goede overweging kan maken. Er wordt bijvoorbeeld niet 
beschreven wat de gevolgen op de korte en lange termijn zijn. Ook worden er geen tekstuele instructies 
gegeven over hoe men de keuze voor de hoog-laagconstructie maakt. De hoe-vraag wordt alleen deels 
beantwoord in één van de filmpjes (zie blz. 30 voor een uitgebreide analyse). De video gaat echter over 
hoe men in het algemeen zijn/haar pensioen regelt, terwijl de lezer verwacht dat de video specifiek gaat 
over de hoog-laagconstructie. Dit is niet het geval en kan mogelijk voor problemen zorgen. Daarnaast 
lijkt het voor de lezer alleen mogelijk om daadwerkelijk tot weloverwogen keuze te komen als hij/zij 
heeft ingelogd.  
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2.4 Conclusie 
Uit de analyse blijkt dat de ideale doelenboom niet helemaal strookt met de praktijk. Het activerende 
doel ‘de lezer is van plan om voor hem/haar de juiste pensioenkeuze te maken’ en het consecutieve 
doel ‘de lezer maakt daadwerkelijk een weloverwogen keuze’ zijn pas mogelijk nadat de lezer is ingelogd 
bij MijnABP. Het hoogste doel van de website lijkt voornamelijk om de deelnemer met beknopte 
informatie te leiden naar MijnABP, waar hij/zij kan uitrekenen wat tijdelijk meer of minder pensioen 
voor hem/haar betekent.  
 Daarnaast zijn er geen teksthandelingen die de lezer informeren over de voor- en nadelen en 
de gevolgen van tijdelijk een hoger of lager pensioen. Dit hoeft niet voor problemen te zorgen, omdat 
mensen een begrensd vermogen hebben informatie af te wegen en rationele keuzes te maken 
(Kahneman, 2011). Ook laat de Fuzzy Trace Theory zien dat voor bepaalde besluitvorming meer 
gedetailleerde informatie niet altijd noodzakelijk is (Reyna, 2008). Toch denk ik dat de huidige informatie 
te beperkt is om tot een weloverwogen keuze te komen.  
 Verder wordt het overtuigende doel ‘de lezer vindt het zinvol om na te gaan welke 
pensioenkeuze voor hem/haar het beste is’ op verschillende pagina’s met maar één zin ondersteund. 
Het is de vraag of de lezer hiermee voldoende duidelijk gemaakt wordt dat een goede pensioenkeuze 
belangrijk is. Ik ben van mening dat dit momenteel onvoldoende wordt benadrukt.  

Daarnaast wordt het informerende doel ‘de lezer weet hoe hij/zij een pensioen moet plannen’ 
alleen in een filmpje ondersteund. In de tekst wordt niet duidelijk hoe de lezer zijn/haar keuze voor een 
tijdelijk hoger of lager pensioen definitief moet maken. Deze informatie kan de lezer alleen vinden 
achter de MijnABP-knop.  
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3. Hardopwerkmethode   
De hardopwerkmethode is een evaluatiemethode, waarbij deelnemers hardop gedachten en acties 
uitspreken (verbaliseren) gedurende het uitvoeren van een taak (zie bijlage 6.2 voor de instructie). Met 
deze methode heb ik gekeken naar problemen die deelnemers tegenkomen, vragen waar ze mee zitten 
en waar ze afwijken van het ideale handelingspatroon (De Jong & Schellens, 1995). Dit patroon is de 
meest efficiënte route om op de webpagina over de hoog-laagconstructie te komen. Vervolgens ben ik 
nagegaan in hoeverre er verschillen in verbalisaties, ernst van problemen en cognities zijn tussen de 
deelnemers en hoe eventuele gebruikersproblemen kunnen worden verklaard.  
 

3.1 Deelnemers en procedure 
Twee deelnemers (een man van 58 jaar en een vrouw van 57 jaar) hebben een hardopwerkonderzoek 
uitgevoerd. Aan de deelnemers werd gevraagd om antwoord te geven op drie vragen over tijdelijk een 
hoger of lager pensioenbedrag (zie bijlage 6.2) en achteraf werden zij geïnterviewd. Zie bijlage 6.5.1 
voor een uitgebreidere beschrijving van de deelnemers en de procedure. 
 

3.2 Gemaakte keuzes en gekozen analyses 
Er is nagedacht over de opdracht, het wel of niet gebruiken van een situatieschets en de aanpak omtrent 
ingrijpen (zie bijlage 6.5). Verder zijn in bijlage 6.6 de resultaten van de hardopwerkmethode 
onderverdeeld in acht categorieën, die zijn gebaseerd op onderzoek van Elling, Lentz en De Jong (2012). 
Deze en de andere keuzes omtrent de aanpak van de analyse zijn ook toegelicht in de bijlage.  
 

3.3 Resultaten  
In tabel 1 is te zien dat deelnemer 1 meer verbaliseert dan deelnemer 2. Deelnemer 1 verbaliseert 167 
keer in 19 minuten en deelnemer 2 verbaliseert 131 keer in bijna 17 minuten. Verder is het opvallend 
dat ze beiden evenveel lezen (17 en 18 procent) en ‘opvullende’ uitspraken (beiden 8 procent) doen. 
Ook het observeren (13 en 15 procent) is redelijk gelijk.  

Bij deelnemer 1 is het opvallend dat zij van alle verbalisaties het meest taakgerelateerd bezig is, 
overige uitspraken doet en hardop voorleest. Een voorbeeld van een taakgerelateerde opmerking is “ik 
kan dus in deeltijd werken en dan al wat van mijn pensioen gebruiken”. Een voorbeeld van een overige 
uitspraak is “ik zou hiervoor kunnen kiezen?”. Bij deelnemer 2 valt het op dat hij maar twee keer zijn 
handeling uitlegt, namelijk “ik ga daar kijken, misschien dat ik daar in mijn gedachtegang wordt 
bevestigd” en “ik moet het filmpje nog een keer kijken, want ik ben de draad nu al kwijt”. Ook is hij vaker 
stil (7 versus 12 procent) en moet hij vier keer herinnerd worden om hardop te blijven spreken. In bijlage 
6.7.1 zijn de onderstaande categorieën toegelicht.  
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In tabel 2 is te zien dat deelnemer 1 met twaalf afwijkingen de opdracht heeft doorlopen. De meeste 
afwijkingen waren enkel klikacties die het proces hebben vertraagd (cosmetisch). Ze verkende eerst alle 
informatie op de website en ging in totaal zes keer terug naar de homepagina. In het interview achteraf 
geeft ze aan dat dit komt door haar geringe voorkennis (“ik heb mij er nog nooit in verdiept”). Deze 
vertraging zorgde voor frustratie en zelfs tot het verkeerd beantwoorden van de vraag ‘hoe kan je van 
deze regeling gebruik maken?’. Ze probeerde de laatste twee minuten nog het antwoord te vinden door 
naar het informatiefilmpje over het samenstellen van het pensioen te kijken, maar gaf de taak na ruim 
een kwartier op. “Ik volg dit filmpje niet. Het gaat te snel. Ik ben hier zo slecht in. Het interesseert mij 
ook eigenlijk nog helemaal niks”.  
 Deelnemer 2 heeft slechts op twee afwijkingen na klikpad 2a (zie bijlage 6.1.2 en 6.4) doorlopen. 
Via de zoekfunctie komt hij via de pagina ‘Pensioen 1-2-3’ uit bij ‘Tijdelijk een hoger of lager pensioen’. 
Aanvankelijk dacht hij snel informatie te vinden door de zoekfunctie te gebruiken, maar deze handeling 
zorgde voor een onnodige omleiding (“ik moet héél lang scrollen en goed zoeken”). Dit probleem valt 
onder cosmetisch. Het duurde bijna vier minuten voordat hij bij de juiste informatie over de hoog-
laagconstructie uitkwam. Ook zorgde het bekijken van het filmpje voor verstoring van de prestatie 
(kritisch probleem). In bijlage 6.7.2 staat een toelichting bij wat ik onder de soorten problemen versta.  
 

 
 
In tabel 3 is te zien dat deelnemer 1 geen problemen had met de schematische representatie. Ze heeft 
gedurende de opdracht een goed overzicht van de webpagina, omdat ze eerst grondig de homepagina 
en alle uitvouwbare informatieblokjes had bekeken. Het merendeel van de problemen had te maken 
met de cognitie ‘begrijpen en vergelijken van opties’. Deelnemer 1 gaf aan de keuze ‘tijdelijk een hoger 
of lager pensioen’ niet te begrijpen, waardoor het voor haar lastig werd om de meest adequate optie te 
selecteren en zich te focussen op relevantie. Nadat ze de zoekfunctie gebruikte, vielen vrijwel alle 
problemen onder de cognitie ‘begrijpen’.  

Deelnemer 2 had geen schematische representatie van de homepagina, omdat hij na het lezen 
van de opdracht direct de zoekfunctie gebruikte. Hij gaf achteraf in het interview aan geen overzicht te 
hebben van de informatie op de homepagina, omdat hij daar simpelweg niet naar heeft gekeken. 
Daarnaast begreep hij niet alles uit het informatiefilmpje op de pagina ‘Tijdelijk een hoger of lager 
pensioenbedrag’ (tweede afwijking). In bijlage 6.7.3 is een toelichting gegeven voor onderstaande tabel. 
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3.4 Conclusie  
Het proces van beide deelnemers verliep niet soepel. Deelnemer 1 was veel aan het woord, alleen 
bestonden haar verbalisaties voor 18 procent uit overige opmerkingen, zoals “ik begrijp dit niet” of ze 
stelde zichzelf een vraag. Je kunt hieruit opmaken dat ze moeite had met de opdracht. Dit kwam 
achteraf ook ter sprake in het interview. “Ik werd onrustig van alle keuzemogelijkheden. Ik vond het veel 
informatie en met de termen ‘hoog’ en ‘laag’ kon ik in eerste instantie ook weinig”.  
 Deelnemer 2 moest vaak worden herinnerd aan stiltes en gaf achteraf aan het hardop werken 
niet gewend te zijn. Volgens Elling, Lentz en De Jong (2012) kan dit een gevolg zijn van een te makkelijke 
taak. Dit kan verklaren dat hij wel zijn procedure beschrijft en observaties geeft, maar vrijwel geen uitleg 
geeft. Hij vond alle antwoorden met slechts twee afwijkingen van het ideale klikpad. Dat deze 
problemen niet ernstig (enkel cosmetisch en kritisch) waren, bleek uit het feit dat hij bevestiging zocht 
in zijn gedachtegang en uitspraken deed zoals “ja, zie je, dat had ik mij al bedacht”. Uit de verbalisaties 
blijkt dat hij over meer voorkennis beschikt dan deelnemer 1. Dit kan een mogelijke verklaring zijn 
waarom deelnemer 2 minder taakgerelateerde opmerkingen maakte. Daarnaast gebruikte hij direct de 
zoekfunctie waardoor er minder klikacties plaatsvonden. Toch duurde het een kwartier voordat hij alle 
antwoorden op de vragen goed voor zichzelf had geformuleerd. Deelnemer 2 was bedachtzaam en 
scande de informatie goed, terwijl deelnemer 1 onzeker overkwam en niet de relevantie van de 
informatie kon inschatten.  

Verder leidden de eerste zes problemen van deelnemer 1 enkel tot vertraging. Echter, al na 
minuut 2:30 neemt haar motivatie af en laat ze meerdere keren expliciet merken dat ze het lastig vindt. 
Dit is in tabel 2 te zien aan het aantal problemen dat ‘kritisch’ is en dat ze zelfs een deel van de taak (het 
beantwoorden van de hoe-vraag) opgeeft. Op minuut 11 wil ze inloggen bij MijnABP, maar haakt af: 
“Oh, ik moet helemaal inloggen met DigiD, laat maar”.  

Kortom, de resultaten verschillen erg van elkaar dus er kan enkel een genuanceerde uitspraak 
over de website gedaan worden. Wel kan er alvast één voorzichtig advies worden geformuleerd. Zo 
hadden beide deelnemers moeite met het begrijpen van het informatiefilmpje op de pagina 'Tijdelijk 
een hoger of lager pensioen’. Dit is ernstig, want het antwoord op de vraag – hoe je van deze regeling 
gebruik kan maken – is hierdoor onvindbaar. Wanneer het filmpje specifiek gaat over het samenstellen 
van tijdelijk een hoger of lager pensioen, had zowel deelnemer 1 als deelnemer 2 minder onduidelijkheid 
ervaren en hadden zij sneller de opdracht voltooid.    
 

3.5 Discussie  
Gedurende de uitvoering van de hardopwerkmethode is een tweetal problemen opgetreden. In de 
eerste plaats moest deelnemer 2 vaak worden herinnerd aan stiltes, terwijl deelnemer 1 erg veel sprak. 
Dit maakte het vergelijken lastiger. In de tweede plaats had benadrukt kunnen worden dat het niet de 
bedoeling is dat deelnemers gedachten uitspreken waarbij ze in de ‘werkelijke situatie’ niet zouden 
stilstaan. Achteraf gaf deelnemer 1 namelijk aan buiten de opdracht om nooit zoveel denkstappen of 
klikacties te hebben gemaakt als nu het geval was. Hierdoor kan het resultaat een vertekend beeld 
hebben opgeleverd. 
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Algemene conclusie en discussie  
Om mensen te ondersteunen bij het maken van een beredeneerde pensioenkeuze gericht op de hoog-
laagconstructie, is de keuzearchitectuur van ABP in kaart gebracht. Met de functionele analyse werd 
duidelijk dat het doel van ABP.nl vooral is om de deelnemer naar MijnABP te leiden. Met de 
hardopwerkmethode zochten deelnemers naar antwoorden op drie vragen omtrent de hoog-
laagconstructie. Hierbij was het niet de bedoeling om in te loggen bij MijnABP, omdat het onderzoek 
gericht is op informatie vóór de inlog.  

In de functionele analyse werd geconcludeerd dat de huidige informatie waarschijnlijk te 
beperkt is om tot een weloverwogen keuze te komen. De informatie is niet op gericht om deelnemers 
te helpen de essentie van de hoog-laagconstructie pensioenkeuze te begrijpen. Dit is volgens Reyna 
(2008) belangrijk bij het keuzeproces. Tijdens de hardopwerkmethode gaven beide deelnemers 
inderdaad aan dat ze op basis van de gevonden informatie niet een keuze konden maken omtrent de 
hoog-laagconstructie. Bij deelnemer 1 kwam dit ook deels door gebrek aan kennis over pensioenen. 
Deelnemer 2 gaf aan niet alle informatie tot zich te hebben genomen. Beiden gaven aan dat er 
inhoudelijk weinig informatie staat over tijdelijk een hoger of lager pensioen. Ze hadden na de opdracht 
een globaal idee van wat de keuze inhoudt. De informatie werd wel als duidelijk beschouwd. Deelnemer 
1 had moeite met het begrijpen van bepaalde termen (zoals fiscale grenzen), maar evalueerde de tekst 
verder als vrij duidelijk. Verder werd in de functionele analyse duidelijk dat het overtuigende doel ‘de 
deelnemer vindt het zinvol om na te gaan welke pensioenkeuze voor hem het beste is’ onvoldoende 
wordt ondersteund. Voor deelnemer 1 bleek dit inderdaad te kloppen. Na de opdracht is zij niet 
overtuigd en sluit af met de woorden: “Ik wil gewoon eerder stoppen met werken. Moet ik dat nu al 
helemaal gaan uitrekenen? Dat zie ik dan wel.” Voor deelnemer 2 was de urgentie wel duidelijk: “Via 
MijnABP kan ik mijn keuze doorgeven. Voordat ik de keuze maak, praat ik ook graag met iemand van 
ABP. Het is een belangrijke keuze, want als ik eenmaal heb gekozen kan ik niets meer veranderen.”   
 Daarnaast werd met de hardopwerkmethode duidelijk dat de huidige keuzearchitectuur te veel 
cognitieve inspanning vraagt. Uit de literatuur bespreking bleek dat wanneer mensen meer informatie 
tot zich nemen dan ze kunnen of willen verwerken, ze eenvoudigere regels toepassen (Simon, 1956). 
Beide deelnemers pasten tijdens het uitvoeren van de opdracht een eenvoudige regel toe, namelijk de 
zoekfunctie. Deelnemer 1 deed dit nadat ze met veel kliks niet bij de juiste informatie uitkwam en 
deelnemer 2 maakte direct gebruik van de zoekfunctie. De overdaad aan informatie zorgde voor 
onnodige omleiding en ergernissen. Hierbij werd het informerende doel ‘de deelnemer weet hoe hij 
een pensioen moet plannen’ onvoldoende ondersteund. Dit lag - op basis van de functionele analyse - 
in de lijn der verwachting. De deelnemers konden niet uitleggen hoe ze de pensioenkeuze definitief 
moeten maken: “Vermoedelijk via MijnABP”.  
  Tot slot werd het keuzeproces juist ondersteund door tussenkoppen met een vraag-
antwoordconstructie. De deelnemers vonden de kopjes zoals ‘welke keuze heeft u’ of ‘waarom kiezen 
voor een tijdelijk hoger of lager pensioen’ overzichtelijk. Daarbij werd duidelijk dat een concrete keuze 
zorgt dat deelnemers zich een levendige voorstelling kunnen maken van wat de keuze voor hen 
betekent. Alleen blijkt een voorstelling als ‘ik zou inderdaad meer geld willen ontvangen als ik stop op 
de AOW-leeftijd. Ik ben dan nog fit en zou willen reizen’ onvoldoende om daadwerkelijk tot een keuze 
te komen. Deelnemers hebben informatie nodig over wat een keuze voor hen persoonlijk betekent. 
Voorkeuren over pensioen en te nemen risico’s lopen uiteen en zijn afhankelijk van de individuele 
situatie. Voor ABP is het belangrijk dat deelnemers klikken op MijnABP voor inzicht in hun persoonlijk 
pensioen en een handelingsperspectief. Voor deelnemers is het echter belangrijk om ook vóór de inlog 
meer informatie over de pensioenkeuze te lezen. De doorklikmogelijkheid naar MijnABP lijkt ideaal, 
maar ik wil hier een kanttekening bij maken. Bij deelnemer 1 leidde het gebrek aan informatie tot twee 
catastrofale problemen waarbij ze de taak opgaf en een verkeerd antwoord gaf op de gestelde vraag.  

Het advies is daarom om onderzoek te doen naar 1) de informatiebehoefte van deelnemers 
zodat de beleving en inhoud van de ABP-dienstverlening verbeterd kan worden en 2) de zichtbaarheid 
en overtuigingskracht van de doorklikmogelijkheid naar MijnABP. Op deze manier kan gekeken worden 
hoe deelnemers het beste aangesproken kunnen worden zodat ze (meer) klikken op MijnABP.  
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Fase 2 Een (opzet)experiment     
In de tweede fase frame ik een deel van de keuzearchitectuur anders dan momenteel gebeurt. De 
resultaten uit fase 1 vormen het uitgangspunt om informatie op de pagina over tijdelijk een hoger of 
lager pensioen te manipuleren. Het experiment onderzoekt of bepaalde framing deelnemers activeert 
om te klikken op MijnABP.   
 

4. Experiment om pensioendeelnemers te activeren  

4.1 Aanleiding 
Uit onderzoeksfase 1 blijkt dat het voor ABP belangrijk is dat deelnemers klikken op MijnABP. Eén van 
de speerpunten van ABP is het centraal stellen van zijn deelnemers, waarbij ABP meer en makkelijk 
inzicht wil geven in de individuele situatie en daarbij een handelingsperspectief wil bieden (ABP 
Jaarverslag, 2019). Via MijnABP zien deelnemers onder andere hun Persoonlijke Pensioenpot. 
 Daarnaast lijken weinig deelnemers gebruik te maken van de pensioenkeuzemogelijkheden. In 
2014 maakte slechts 30% van de ABP-deelnemers daadwerkelijk gebruik van de keuze flexibele 
pensioenleeftijd, deeltijd- of hoog-laag pensioen (Dellaert & Ponds, 2014). Een verklaring hiervoor is het  
uitstelgedrag, waardoor mensen geen keuze maken (Krijnen, Zeelenberg & Breugelmans, 2016). 
Mensen zijn bang om verkeerde keuzes te maken en kiezen er dan voor om maar geen keuze te maken. 
Een overvloed aan literatuur laat zien dat keuzes beïnvloed worden door de keuzearchitectuur en het 
framen van een boodschap (Brüggen, Post & Van der Heijden, 2007; Tiemeijer, Thomas & Prast, 2009; 
Prast, 2017). 
 Op basis van de huidige ABP-keuzearchitectuur kwamen deelnemers in onderzoeksfase 1 niet 
tot een weloverwogen keuze. Ze hadden informatie nodig over wat een hoog-laagconstructie voor hen 
persoonlijk betekent. De individuele situatie wordt voor een deelnemer zichtbaar in MijnABP. Om deze 
reden is een experiment opgezet om te kijken of de wijze waarop een boodschap wordt gepresenteerd 
deelnemers kan activeren om in te loggen in de mijnomgeving.   

Een actie of keuze kan worden geformuleerd in termen van winst of verlies. Een voorbeeld van 
een winstframe is ‘door u nu te informeren over uw pensioen, ontdekt u of u een spaartekort heeft’. 
Een voorbeeld van een verliesframe is ‘door u niet te informeren over uw pensioen, weet u niet of u 
een spaartekort heeft’. Eerder onderzoek naar framing suggereert dat het verliesframe over het 
algemeen als effectiever wordt beschouwd dan het winstframe (Block & Keller, 1995). Mensen zijn bij 
het maken van financiële keuzes gevoeliger voor verlies dan voor winst en proberen daarom verlies te 
vermijden. Echter, het verliesframe blijkt een onwenselijk bijeffect te hebben. Uit onderzoek van 
Eberhardt, Brüggen, Post en Hoet (2017) blijkt dat het verliesframe bij de evaluatie ook zorgt voor meer 
negatieve emoties zoals angst. Dit is onwenselijk en daarom bedachten de onderzoekers twee nieuwe 
frames voor pensioencommunicatie, namelijk het investeringsframe en het zekerheidsframe. Uit het 
onderzoek van Eberhardt et al. (2017) blijkt dat een verandering van slechts vier regels tekst (met de 
nadruk op zekerheid) al leidt tot vier keer zoveel (klik)reacties. In dit experiment wordt daarom 
voorgesteld om de nieuwe frames toe te passen op de hoog-laagpensioentekst om het klikgedrag naar 
MijnABP te vergoten.  
 

4.2 Theorie 
De wijze waarop een boodschap wordt gepresenteerd kan het (keuze)gedrag van mensen beïnvloeden. 
Dit komt omdat mensen niet volledig rationeel keuzes maken. Het klassieke experiment van Tversky en 
Kahneman (1981) over het redden van levens laat zien dat framing iemands voorkeur van een 
beslissingsprobleem aanzienlijk kan veranderen (zie tabel 1).  
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Aan respondenten is gevraagd naar hun voorkeur voor de gevolgen van preventieprogramma's. De 
resultaten in de tabel laten zien dat 72% de voorkeur geeft aan programma A. Dit geeft aan dat het 
redden van 200 levens aantrekkelijker is dan de kans van 1 op 3 dat 600 (1/3 x 600 = 200) mensen 
worden gered en een kans van 2 op 3 dat niemand wordt gered. Vervolgens werd na enige tijd hetzelfde 
probleem voorgelegd, alleen waren de opties nu anders geformuleerd (programma C of D). Nu koos een 
meerderheid voor programma D. De consequenties van de programma’s zijn echter, in principe, 
hetzelfde. Een zeker overlijden van 400 mensen blijkt minder acceptabel dan de kans van 2 op 3 dat 600 
mensen overlijden. Het experiment laat zien dat framing ertoe doet: ligt de nadruk op de tweehonderd 
overlevenden of op vierhonderd slachtoffers? Deze resultaten komen overeen met voorspellingen uit 
de Prospect Theory (Kahneman & Tversky, 1979), namelijk dat reacties op potentieel verlies sterker zijn 
dan reacties op potentiële winst. Daarnaast stimuleren keuzes met winst risicomijdend gedrag, terwijl 
verliezen gepaard gaan met risicogedrag. 

Er is veel onderzoek gedaan naar het effect van framing en ook binnen het pensioendomein 
geldt dat het een krachtige nudge kan zijn om mensen te beïnvloeden, dan wel te activeren. Uit 
onderzoek van Knoef, Been en Van Putten (2020) blijkt dat brieven met een zorgwekkende toon 
effectief zijn in het verhogen van basiskennis over pensioen. Zij voerden een experiment uit om het 
effect van brieven en de framing ervan op pensioenbewustzijn te testen. De helft van de brieven riep 
nieuwsgierigheid op (curiosity appeal), terwijl de andere helft appelleerde aan angst (fear appeal). De 
brieven die aan angst appelleerden, hadden significant meer impact dan de brieven die een appel deden 
op nieuwsgierigheid. De gedachte dat mensen een brief die aan angst appelleerde mogelijk minder 
zouden lezen omdat ze negatieve informatie vermijden, bleek in dit experiment ongegrond. De mensen 
die een brief met ‘fear appeal’ ontvingen, waren niet meer bezorgd over hun pensioen dan mensen 
zonder een dergelijke brief.   
 Eenzelfde soort onderzoek van Eberhardt, Brüggen, Post en Hoet (2017) naar het framen van 
pensioencommunicatie bestaat uit twee experimenten. In het eerste experiment laten de onderzoekers 
zien dat het verliesframe inderdaad krachtiger is dan het winstframe. Het verliesframe resulteerde in 
hun onderzoek echter wel voor meer negatieve emoties en evaluaties. Om deze reden bedachten zij 
twee nieuwe frames die enigszins vergelijkbaar zijn met het winst- en verliesframe, maar waarbij 
negatieve woorden als ‘verlies’ worden vermeden. Ze bedachten het investeringsframe (alternatief voor 
winstframe), dat ervan uitgaat dat pensioendeelnemers voordeel kunnen behalen door te investeren in 
hun toekomst en daartoe informatie te zoeken. Het zekerheidsframe (alternatief voor verliesframe) 
daarentegen stelt dat deelnemers negatieve gevolgen kunnen voorkomen door het gevoel van 
zekerheid dat ontstaat door informatie over hun verwachte pensioenuitkeringen. Beide frames zijn in 
de praktijk getoetst met 7.315 deelnemers. Zij ontvingen een elektronische nieuwsbrief waarin met 
nieuwe frames werd geprobeerd deelnemers te motiveren om op een videolink of een websitelink te 
klikken (zie figuur 1). Door op één van deze hyperlinks te klikken, kregen ze een uitleg over de wijzigingen 
in het pensioenstelsel.  
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De nieuwsbriefversies verschilden alleen in (tussen)koppen van elkaar. Het ging in totaal om slechts vier 
zinnen (zie bijlage 7.1). Toch stelden Eberhardt et al. (2017) vast dat er twee keer zoveel mensen (van 
2,7 procent naar 6,7 procent) op de videolink klikken wanneer zekerheid (verlies vermijden) in plaats 
van investeren (winst) benadrukt wordt.  
 

4.3 Methode 

4.3.1 Manipulatie  
Om het effect van de nieuwe frames van Eberhardt et al. (2017) te testen, is een opzet gemaakt voor 
drie webpagina’s over de hoog-laagconstructie (zie bijlage 7.2). Eén van de pagina’s is de huidige 
webpagina met bestaande informatie over tijdelijk een hoger of lager pensioen. Op deze pagina wordt 
zowel doorverwezen naar MijnABP als naar een informatiefilmpje over het zelf samenstellen van het 
pensioen. De link naar het informatiefilmpje is vervangen voor een tweede verwijzing naar MijnABP. Uit 
onderzoeksfase 1 blijkt namelijk dat dit filmpje voor problemen zorgt. Deelnemers hadden moeite om 
de inhoud te begrijpen, waardoor ze geen antwoord konden geven op de vraag hoe je van de hoog-
laagconstructie gebruik kan maken. In het filmpje moest duidelijk worden dat dit kan via MijnABP. In dit 
experiment wordt daarom direct doorverwezen naar MijnABP in plaats van naar het informatiefilmpje.  
 Ook op de overige twee webpagina’s wordt twee keer doorverwezen naar MijnABP. Verder 
bevatten deze twee pagina’s één extra zin en twee aangepaste zinnen met een investeringsframe of 
zekerheidsframe (zie figuur 2). Op deze manier wordt geanalyseerd of de pensioencommunicatieframes 
inderdaad het verschil kunnen maken bij het activeren van deelnemers. De nieuwe frames proberen 
deelnemers te motiveren om door te klikken naar MijnABP. 
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4.3.2 Procedure en deelnemers  
Dit experiment bestaat uit twee delen. Eerst wordt een pre-test gedaan op het onderzoeksmateriaal, 
om te achterhalen of de manipulaties gelukt zijn. Vervolgens worden de communicatieframes in het 
tweede experiment daadwerkelijk getest op het klikgedrag van ABP-deelnemers. Bij zowel de pre-test 
als bij het experiment is een vragenlijst opgenomen (zie bijlage 7.3 en 7.4). Een vragenlijst is een geschikt 
onderzoeksinstrument voor kwantitatief onderzoek. Door gebruik te maken van gesloten vragen waarbij 
antwoordcategorieën geformuleerd zijn, worden kwantitatieve data verzameld. Deze data kunnen 
eenvoudig met elkaar vergeleken worden. Bovendien maakt een vragenlijst het mogelijk om in een 
relatief korte tijd data te verzamelen onder een grote groep mensen (Brinkman, 2002). 
 

4.3.2.1 De pre-test  

Voor de pre-test worden aan 75 studenten de tekstversies voorgelegd. Hierbij is gebruikgemaakt van 
een situatieschets (zie bijlage 7.3.1). Wanneer de studenten uitgaan van de eigen situatie, zal de 
opdracht voor hen niet relevant zijn. Verder gebeurt de pre-test op dezelfde manier als Eberhardt et al. 
(2017) doen, alleen wordt er nu hypothetisch gekeken of het inderdaad klopt dat 1) de nieuwe frames 
niet zorgen voor negatieve emoties en 2) de nieuwe frames inderdaad meer deelnemers motiveren in 
hun klikgedrag.   
 De verschillende tekstversies worden random toegewezen aan de studenten: huidige pagina 
(N=25), zekerheid (N=25) en investering (N=25). De inhoud van de tekstversies is hetzelfde, behalve drie 
zinnen (zie figuur 2). Studenten lezen over de keuze voor tijdelijk een hoger of lager pensioen. Hierbij 
wordt aan de deelnemers uitgelegd dat ze kunnen klikken op twee hyperlinks naar MijnABP. Sinds de 
deelnemers studenten zijn, wordt voorafgaand aan de test verteld wat ze achter deze hyperlinks kunnen 
vinden. Om te kijken of de manipulatie geslaagd is, ben ik vooral geïnteresseerd in de gedragsintentie 
en in welke emoties studenten ervaren tijdens het lezen van de tekst. Om dit te testen, is een vragenlijst 
opgesteld (zie bijlage 7.3). De gedragsintentie wordt gemeten op een zevenpunts Likert-schaal (zie 
figuur 3). Deze gedragsintentievragen zijn ook gebruikt in de pre-test van Eberhardt et al. (2017). Zij 
stelden de vragenlijst samen aan de hand van Block en Keller (1995). 
 

 

  
 
Om te testen of de nieuwe frames inderdaad niet zorgen voor negatieve emoties, kunnen studenten op 
een zevenpunts Likert-schaal aangeven of ze zich tijdens het lezen van de tekst angstig, bang, nerveus, 
ongemakkelijk of gestrest voelen. Hierbij is stress toegevoegd en misselijkheid weggelaten. Block en 
Keller (1995) vragen in hun onderzoek over huidkanker namelijk naar misselijkheid, maar mij leek het 
onwaarschijnlijk dat studenten misselijk zouden worden tijdens het lezen over pensioenen. Uit 
onderzoeksfase 1 blijkt dat deelnemers tijdens het lezen van de pensioentekst enige mate van onrust 
ervaren, wat kan duiden op stress. Hierom is misselijkheid vervangen door stress (zie figuur 4). 
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Tot slot vragen Eberhardt et al. (2017) in hun pre-test ook naar de mate van gegeven informatie, 
begrijpelijkheid en geloofwaardigheid. In deze pre-test is geloofwaardigheid achterwege gelaten, omdat 
ik denk dat dit construct vooral afhangt van hoe betrouwbaar de deelnemer ABP vindt. De 
geloofwaardigheid gaat niet zozeer over de tekst en framing. Om deze reden vraag ik ook tijdens het 
echte experiment niet naar de geloofwaardigheid. Ik vraag wel in beide delen van dit experiment naar 
de hoeveelheid informatie en de begrijpelijkheid (zie hoofdstuk 4.3.3 voor voorbeeldvragen), omdat het 
niet de bedoeling is dat de tekstversies op deze constructen van elkaar verschillen. De versies zijn 
namelijk inhoudelijk hetzelfde, alleen is de framing in twee tekstversies aangepast. De manipulatie is 
geslaagd als er geen significante verschillen tussen de hoeveelheid informatie en begrijpelijkheid van de 
versies wordt gevonden. Als dit wel het geval is, kunnen de resultaten van het klikgedrag vatbaar zijn 
voor andere verklaringen dan de framing. Verder moeten de evaluaties van het investerings- en 
zekerheidsframe positief zijn. Het negatieve affect moet dus laag scoren (1 = helemaal mee oneens). Als 
dit het geval is, kunnen de nieuwe frames toegepast worden tijdens de echte afname.  
 

4.3.2.2 Het experiment  

Voor de echte afname worden naar 5000 ABP-deelnemers, die actief een pensioen opbouwen, een e-
mail gestuurd met het verzoek om zich te verdiepen in hun toekomstige pensioen. In de mail wordt 
aangegeven dat het om een online onderzoek gaat, waarbij de dienstverlening van ABP.nl anoniem 
wordt geëvalueerd. Voorafgaand aan het stimulusmateriaal wordt gevraagd naar het geslacht, de 
leeftijd, hoogst genoten opleiding en hoeveel de deelnemer weet van de hoog-laagconstructie.  

De deelnemers openen in de mail de link naar Qualtrics waar ze de verdere introductie kunnen 
lezen (zie bijlage 7.4.1). Na het lezen van de introductie, openen de deelnemers de webpagina. De 
deelnemers zijn op basis van toeval (random) toegewezen aan één van de drie pagina’s: huidige pagina 
(N=2500), zekerheid (N=1250) en investering (N=1250). Deze webpagina’s worden geopend met een 
Google Chrome-extensie Pagina. Via deze pagina kan met een analyseprogramma van Google het 
klikgedrag worden getraceerd. De ABP-deelnemers lezen op deze pagina’s over tijdelijk een hoger of 
lager pensioen. De tekst zou hen moeten motiveren om te klikken naar de mijnomgeving. Hiervoor zijn 
precies dezelfde manipulaties gebruikt als voor de pre-test (zie figuur 2). Op basis van Eberhardt et al. 
(2017) verwacht ik dat deelnemers met de tekstversie waarbij de nadruk ligt op zekerheid het meest 
doorklikken naar MijnABP. 

Na het lezen van de pensioentekst en wanneer deelnemers zich een goede representatie van 
de informatie kunnen, klikken ze – zoals aangegeven in de introductie – weer op de hyperlink van 
Qualtrics om te online vragenlijst in te vullen.  
  

4.3.3 De vragenlijst  
Bij zowel de pre-test als bij het experiment is een vragenlijst opgenomen (zie bijlage 7.3 en 7.4). Beide 
vragenlijsten zijn – net als in het onderzoek van Eberhardt et al. (2017) – samengesteld op basis van 
Block en Keller (1995). De afhankelijke variabele (het klikgedrag) is in het experiment zowel gemeten 
aan de hand van het daadwerkelijke klikgedrag via het analyseprogramma van Google als aan de hand 
van drie verschillende items (zie figuur 5).  
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De vragen over het klikgedrag dienen als manipulatiecheck. Op deze manier kan gecontroleerd worden 
of de deelnemers die de zekerheids- of investeringsversie hebben gelezen inderdaad meer klikken of 
geneigd zijn tot meer klikgedrag dan de deelnemers die de huidige versie hebben gelezen. Verder wordt 
net als in de pre-test de hoeveelheid gepresenteerde informatie en de begrijpelijkheid gemeten, omdat 
het tijdens de echte afname ook niet de bedoeling is dat de tekstversies op deze constructen van elkaar 
verschillen.  

Daarnaast wordt in de vragenlijst van de echte afname gevraagd naar extra constructen, 
namelijk naar tevredenheid en overtuigingskracht. In onderzoeksfase 1 zorgt de onduidelijke structuur 
van ABP.nl voor ontevredenheid. Deelnemers konden moeilijk op de webpagina over tijdelijk een hoger 
of lager pensioen komen. Hoewel de deelnemers in dit experiment niet op zoek hoeven naar informatie 
over de hoog-laagconstructie, ben ik alsnog geïnteresseerd in de tevredenheid (zie hoofdstuk 4.3.3.2). 
Tot slot ben ik geïnteresseerd in de overtuigingskracht van de tekst. De overtuigingkracht van het 
investeringsframe en zekerheidsframe wordt al gemeten op het klikgedrag, maar ik ben benieuwd of dit 
gedrag overeenkomt met de overtuiging in de vragenlijst. In wat volgt, zal ik alle bevraagde constructen 
van de echte afname nader toelichten.  
 

4.3.3.1 Hoeveelheid informatie  

In de vragenlijst zijn twee vragen verwerkt met betrekking tot de hoeveelheid informatie van de tekst. 
Om ervoor te zorgen dat de hoeveelheid informatie niet varieert tussen de tekstversies, beoordelen de 
deelnemers de vraag afkomstig uit het onderzoek van Block en Keller (1995). Ze beoordelen de 
hoeveelheid informatie op een zevenpuntsschaal van 1 (zeer weinig informatie) tot 7 (veel informatie). 
Ik vind de beoordeling op basis van één vraag summier. Om deze reden is een vraag uit het interview 
van onderzoeksfase 1 toegevoegd (zie figuur 6). Deze vraag maakt inzichtelijk of de hoeveelheid 
informatie overeenkomt met de informatiebehoefte om daadwerkelijk tot een keuze te komen. Voor 
de twee deelnemers van onderzoeksfase 1 was dit namelijk niet het geval (“nee, ik heb na een globaal 
idee van de hoog-laagconstructie”). Ik ben benieuwd of dit ook geldt voor de 5000 andere ABP-
deelnemers.   



24 

 

4.3.3.2 Tevredenheid  

Uit onderzoeksfase 1 werd duidelijk dat de gegeven informatie nogal beknopt is. De deelnemers waren 
vooral ontevreden over de vindbaarheid van de informatie omtrent de hoog-laagconstructie. Doordat 
deelnemers moeite hadden om zich over te website te navigeren, kan het zijn dat ze de informatie over 
de hoog-laagconstructie anders hebben beoordeeld. De deelnemers hoeven in dit experiment niet op 
zoek naar de desbetreffende informatie. Ik ben daarom benieuwd of ze zonder het gebruik van de 
website meer tevreden zijn met de (hoeveelheid) informatie over tijdelijk een hoger of lager pensioen.   
 

 
4.3.3.3 Begrijpelijkheid  

Ik ben geïnteresseerd in de begrijpelijkheid van de tekst, omdat de webpagina over tijdelijk een hoger 
of lager pensioen deelnemers eigenlijk zou moeten helpen bij het begrijpen van deze pensioenkeuze. 
Om het begripsvermogen van deelnemers te meten, zijn twee items van Block en Keller (1995) aan de 
vragenlijst toegevoegd. Op een zevenpuntsschaal kan aangegeven worden of de tekst makkelijk of 
moeilijk te volgen is en of de tekst makkelijk of moeilijk te begrijpen is (zie figuur 8). 
 

 
4.3.3.4 Overtuigingskracht  

Hoewel de overtuigingkracht van het investeringsframe en zekerheidsframe al wordt gemeten op het 
klikgedrag, voeg ik ook twee overtuigingen toe aan deze vragenlijst. De deelnemer kan namelijk ook 
overtuigd raken zonder het uiteindelijke gewenste klikgedrag te vertonen (Hoeken, Hornikx & Hustinx, 
2018). Ik ben benieuwd of het klikgedrag overeenkomt met de toegevoegde overtuiging (zie figuur 9).  
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Deze toegevoegde overtuiging komt uit de functionele analyse (onderzoeksfase 1) en betreft het 
overtuigende doel van de ideale tekst. Uit de analyse bleek dat het overtuigende doel onvoldoende 
wordt ondersteund. Deze bevinding werd maar deels bevestigd in de hardopwerkmethode. Eén van de 
twee deelnemers werd wel overtuigd en zag na het lezen van de tekst het belang van een pensioenkeuze 
in. Om deze reden ben ik benieuwd hoe een grote groep ABP-deelnemers dit ervaart en daarom is de 
volgende en laatste vraag toegevoegd (zie figuur 10).  
 

 

4.4 Discussie  
Het doel van dit experiment is tweedelig en draagt zowel bij aan de theorie als aan de praktijk. Om te 
beginnen worden de frames van Eberhardt et al. (2017) geanalyseerd op de ervaring van negatieve 
emoties (de pre-rest) en op het activeren van mensen (het klikgedrag tijdens de echte afname). 
Eberhardt et al. (2017) toonden aan dat de verandering van woordkeuze en formulering (framing) van 
vier regels voor een nieuwsbriefmail al zorgt voor minimaal twee keer zoveel klikgedrag. Zij tonen aan 
dat zowel het investeringsframe (twee keer zoveel kliks) als het zekerheidsframe (vier keer zoveel kliks) 
succesvol is voor een pensioennieuwsbrief. De conclusie van Eberhardt et al. (2017) beperkt zich echter 
tot framing van een nieuwsbrief over de gevolgen van een wijziging in de pensioenregeling. Daarbij 
dient opgemerkt te worden dat deze resultaten niet automatisch te generaliseren zijn, omdat de 
nieuwsbriefframes niet random zijn toegewezen aan individuen. Eberhardt et al. (2017) beschrijven dat 
de pensioenuitvoerder – onder wiens naam de nieuwsbrief werd verzonden – de frames random mailde 
naar verschillende werkgevers, maar niet binnen werkgevers. Dit om te voorkomen dat medewerkers 
binnen één bedrijf in de war raken, omdat ze verschillende nieuwsbrieven ontvangen. Het onderzoek is 
dus beperkt, omdat er alleen op werkgeversniveau is gerandomiseerd en niet op individueel niveau.  
 Om de effecten van Eberhardt et al. (2017) naar individuele verschillen te generaliseren, zijn 
replicatieonderzoeken nodig. Hoewel dit voorstel geen replicatieonderzoek betreft, onderzoekt het wel 
of de effecten van framing op klikgedrag in een andere context (de website van ABP) worden gevonden. 
Daarnaast wordt onderzocht of ABP-deelnemers verschillend reageren op de nieuwe frames. Hiermee 
draagt het onderzoek ook bij aan de praktijk. ABP wil namelijk dat meer deelnemers genoeg informatie 
vinden om tot een weloverwogen keuze te komen. Dit lukt als ze in ieder geval inloggen bij MijnABP. Als 
blijkt dat het zekerheidsframe (een aanpassing van slechts drie tekstregels) inderdaad een groot verschil 
maakt in het aantal deelnemers dat klikt naar MijnABP, zal het advies zijn om de pensioencommunicatie 
van ABP door middel van zekerheidsframing meer in te laten spelen op de verliesaversie van 
deelnemers. Op deze manier zou pensioencommunicatie mogelijk effectiever kunnen zijn in het 
stimuleren van klikgedrag naar MijnABP.  
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6. Bijlagen van fase 1 

 

6.1 Functionele analyse met teksthandelingen uitgesplitst naar klikpad 

6.1.1 Klikpad 1  
Home → Pensioenen bij ABP → Soorten pensioen → KeuzePensioen → Eerst een hoger later een lager 

pensioen 

Nr. Tekst Teksthandeling  
(+ blijkt uit)  

Evaluatie  

Pagina 
1 

Soorten pensioen 
Pensioen bij ABP betekent dat u 
ouderdomspensioen, 
arbeidsongeschiktheidspensioen en 
nabestaandenpensioen opbouwt. 
Dit is automatisch geregeld. Lees 
alles over de verschillende soorten 
pensioen bij ABP. 

Informeren (beschrijven 
en meedelen) 
 
Er wordt kort uitgelegd 
wat het pensioen bij ABP 
is. Ook wordt 
medegedeeld dat er 
verschillende soorten 
pensioenen zijn.   

Het draagt bij aan het 
doel: de lezer weet dat 
wat het 
(Keuze)pensioen van 
ABP is. De lezer weet 
hierdoor dat er 
verschillende soorten 
pensioenmogelijkheden 
zijn. 

Pagina 
2 

ABP KeuzePensioen  
ABP KeuzePensioen is uw inkomen 
voor later. U bouwt dit pensioen op 
doordat u werkt bij een werkgever 
die is aangesloten bij ABP. 
 
Met ABP KeuzePensioen heeft u 
veel vrijheid: 

• U bepaalt wanneer u met 
pensioen gaat. 

• U laat uw pensioen 
(gedeeltelijk) ingaan terwijl 
u (gedeeltelijk) blijft 
werken. 

• U kiest ervoor eerst een 
hoger en later een lager 
pensioen te ontvangen. Of 
andersom. 

• U kiest voor een 
gelijkblijvend inkomen, vóór 
en ná uw AOW-leeftijd. 

• U verhoogt uw pensioen 
met (een deel van) het 
nabestaandenpensioen. 

 
Als u pensioen heeft opgebouwd 
voor 2018 kunt u het 
nabestaandenpensioen verhogen 
met (een deel van) uw 
ouderdomspensioen. 
 
Voor pensioenopbouw vanaf 2018 

Informeren (uitleggen en 
meedelen) 
 
Er wordt kort uitgelegd 
wat het KeuzePensioen 
inhoudt. Daarnaast wordt 
met een opsomming 
duidelijk dat de lezer 
keuze heeft uit 
verschillende 
mogelijkheden. Tot slot 
wordt in deze alinea 
aanvullende informatie 
weergeven over het 
nabestaandenpensioen.  
 
 

Deze pagina draagt 
duidelijk bij aan het 
doel: de lezer weet wat 
het KeuzePensioen is 
en daarnaast weet 
hij/zij nu ook dat er 
keuzevrijheid is. Dit 
staat letterlijk in de 
tekst.  
 
De extra informatie 
over het 
nabestaandepensioen 
vind ik niet logisch. Het 
gaat hier juist om een 
korte opsomming van 
mogelijkheden en deze 
extra informatie gaat 
specifiek over één van 
de mogelijkheden. 
Deze aanvullende 
informatie zou naar 
mijn idee beter bij het 
uitvouwbare gedeelte 
later op de pagina 
moeten.   
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is het verhogen van het 
nabestaandenpensioen met (een 
deel van) uw ouderdomspensioen 
niet meer mogelijk. 

 Filmpje met de uitgeschreven tekst 
over het gedeelte van de 
hoog/laag-constructie: 
 
“Laatst but not least. Je kunt ervoor 
kiezen om het pensioen in de 
eerste jaren te verhogen. Je krijgt 
daarna wel minder, maar stel dat je 
duidelijk minder lasten hebt dan 
zou dat een goede afweging kunnen 
zijn.” De andere vrouw aan tafel 
zegt daarop: “Mensen vinden dit 
heel mooi. Ze weten het vaak niet, 
maar als ze er van horen dan zijn ze 
er heel enthousiast over. Dat is wel 
grappig.” De presentatrice aan het 
hoofd van de tafel vat dit samen als: 
“Ze weten vaak niet dat ze kunnen 
wisselen tussen hoog en laag”. De 
vrouw zegt daarop: “Ja. Als mensen 
ervan horen zeggen ze vaak: ja, dat 
wil ik. Wat je ook ziet is dat ze meer 
vrijetijdsuitgaven doen want dan 
zijn ze nog vitaal en kunnen ze 
dingen en dan kunnen ze het mooi 
besteden.”   

Informeren (uitleggen en 
beschrijven)  
 
Er wordt uitgelegd wat 
deze constructie inhoudt 
en waarom het een 
goede afweging zou 
kunnen zijn. Daarnaast 
wordt ook een situatie 
geschetst dat deelnemers 
vaak niet op de hoogte 
zijn van deze constructie, 
maar er uiteindelijk wel 
graag gebruik van maken. 
Mensen zijn in het begin 
van de pensioenjaren nog 
vitaal en doen meer 
vrijetijdsuitgaven, dus 
dan is tijdelijk een hoger 
pensioenbedrag handig.   

Het filmpje (een 
fragment uit een 
webinar) duurt 5 
minuten. Het woord 
‘webinar’ staat in de 
tekst en kan 
verwarrend zijn voor de 
lezer. Het filmpje is 3 
jaar oud en het is erg 
statisch. Er wordt 
nieuwe informatie 
gegeven over de hoog-
laagconstructie en dit 
draagt zeker bij aan het 
informerende doel (zie 
afbeelding 1 onder 
deze tabel).  
 
Aan tafel zitten 4 
mensen, onder wie een 
presentatrice en 3 
tafelgasten. De kijker 
weet niet wat de 
expertise is van deze 
mensen. Eén man 
neemt het woord en 
legt alle keuzes uit. De 
hoog-laagconstructie 
komt als laatste aan 
bod. De andere gasten 
houden gedurende het 
hele filmpje hun mond. 
Pas op het einde voegt 
één van de twee gasten 
iets toe aan het 
gesprek.  

 Het uitvouwbare deel op website 
over alle mogelijkheden waaronder 
de hoog/laag-constructie:  
 
Eerst een hoger later een lager 
pensioen  
U kunt de hoogte van uw pensioen 
variëren. U ontvangt eerst een 
hoger pensioen en later een lager 
pensioen. Bijvoorbeeld vanaf uw 
AOW-leeftijd. Of vanaf het moment 

Informeren (beschrijven 
en uitleggen) 
 
Er wordt uitgelegd wat de 
constructie is, wanneer 
het ingaat en er wordt 
benadrukt dat de lezer 
helemaal zelf de keuze 
maakt, maar dat deze 
keuze maar één keer 
gemaakt kan worden. Dit 

De informatie dubbelt 
enigszins met het 
filmpje. Er vanuit 
gaande dat niet 
iedereen het filmpje 
(af)kijkt, is het handig 
deze informatie ook 
schriftelijk te herhalen 
op de website.  
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dat uw huis is afbetaald. U kunt ook 
kiezen voor eerst een lager en later 
een hoger pensioen. U bepaalt dit 
helemaal zelf als u met pensioen 
gaat. Het verhogen en verlagen is 
wel gebonden aan fiscale grenzen. 
En u kunt maar één keer kiezen 
voor een hoger of lager pensioen. 

draagt ook bij aan het 
overtuigende doel ‘de 
lezer weet dat het zinvol 
is om na te gaan welke 
pensioenkeuze voor 
hem/haar het beste is’.  

De informatie is 
summier en zal niet 
voor iedereen even 
duidelijk zijn. Ook een 
term als ‘fiscale 
grenzen’ kan als lastig 
worden ervaren.  

 

Afbeelding 1.  
De afbeelding van het fragment over pensioen keuzemogelijkheden uit het webinar van 29 juni 2017 
 

 
 
 
In de video wordt nieuwe informatie weergeven over de hoog-laagconstructie. Er wordt onder andere 

dieper ingegaan op de vraag ‘waarom zou je voor deze regeling kiezen’. Terwijl één van de tafelgasten 

de constructie uitlegt, wordt deze afbeelding weergegeven. Dit laat zien dat wanneer iemand éérder 

met pensioen gaat dan de huidige AOW-leeftijd dat de hoogte van het pensioen hoger kan zijn in het 

begin als men nog geen AOW ontvangt. Dit draagt bij aan het informerende doel ‘de lezer weet wat het 

is en waarom hij/zij daar wel/niet voor zou kiezen’.  

6.1.2 Klikpad 2a  
Home → Pensioen bij ABP → Pensioen 1, 2, 3 → Welke keuze heeft u zelf? → Beginnen met een hoger 

of lager pensioen 

Nr. Tekst  Teksthandeling (+ blijkt 
uit) 

Evaluatie 

Pagina 
1 

Pensioen 1-2-3: laag 1 
Welkom bij ABP. Wij hebben uw 
aanmelding goed ontvangen via uw 
werkgever. U bouwt pensioen bij 
ons op. Dit doet u via uw 
werkgever. In deze brief leest u wat 
u wel en niet krijgt in onze 
pensioenregeling. Dat is belangrijk, 
bijvoorbeeld als u van baan 
verandert. Pensioen 1-2-3 bevat 

Informeren (uitleggen) 
 
De pagina (Pensioen 1-2-
3) is onderdeel van de 
Wet pensioen-
communicatie (2015). Er 
wordt uitgelegd wat er in 
de brief staat en waar de 
lezer meer informatie kan 
vinden. Deze specifieke 

Op de website wordt 
de lezer op deze 
pagina aangesproken 
in een soort brief. Dit 
is verwarrend.  
 
De nieuwe term 
Pensioen 1-2-3 kan 
ook verwarring 
scheppen. Evenals de 
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geen persoonlijke informatie over 
uw pensioen. Die vindt u wel 
op mijnpensioenoverzicht.nl, op uw 
jaarlijkse Uniform 
Pensioenoverzicht en op MijnABP 
via abp.nl. Hoe wij omgaan met 
maatschappelijk verantwoord 
beleggen, leest u in ons 
beleggingsbeleid op 
abp.nl/duurzaam-beleggen.  
 
Wat vindt u in laag 1, 2 en 3? 
Pensioen 1-2-3 bestaat uit 3 lagen. 
Dit is laag 1. Hierin leest u in het 
kort de belangrijkste informatie 
over uw pensioenregeling. Wilt u 
meer weten? In laag 2 vindt u meer 
informatie over alle onderwerpen 
uit laag 2. In laag 3 vindt u 
juridische en beleidsmatige 
informatie van het ABP. 

informatie draagt niet 
direct bij aan een doel uit 
de ideale doelenboom.   
 
 

verschillende lagen. Er 
staat ‘Dit is laag 1’ 
maar vervolgens wordt 
niet duidelijk wat ‘dit’ 
precies is.   

Pagina 
2  

Welke keuze heeft u zelf?  
Wilt u beginnen met een hoger of 
juist een lager pensioen? Dat kan op 
moment van pensionering. 
Lees meer over uw pensioen 
beginnen met een hoger of lager 
pensioen 

Infomeren (meedelen)  
 
Er wordt meegedeeld dat 
de lezer een keuze heeft. 
Dit draagt bij aan het doel 
‘de lezer weet dat hij/zij 
verschillende 
mogelijkheden heeft’.  

Het is een goede 
manier om mensen 
duidelijk te maken dat 
men een keuze heeft. 
De vraag-antwoord 
vorm werkt ook 
prettig.  

Pagina 
3 

Beginnen met een hoger of lager 
pensioen 
Als u met pensioen gaat, ontvangt u 
maandelijks hetzelfde bedrag. Soms 
kan het handig zijn om tijdelijk een 
hoger of lager bedrag te ontvangen. 
U mag uw pensioen tot uiterlijk uw 
75ste tijdelijk verhogen of verlagen. 
Het verhogen en verlagen van uw 
pensioenuitkering is gebonden aan 
fiscale grenzen. U kiest voor een 
hoger of lager pensioen op 
pensioendatum. 
 
Het is belangrijk om te weten dat 
dit een eenmalige keuze is. Als u 
hier eenmaal voor gekozen heeft, 
kunt u het niet meer ongedaan 
maken. 
Lees meer over tijdelijk een hoger 
of lager pensioen of kijk in 
het pensioenreglement. 

Informeren en overtuigen 
 
Deze pagina draagt bij aan 
het informerende doel ‘de 
lezer weet wat het 
inhoudt’ door uit te 
leggen dat men tijdelijk 
een hoger of lager bedrag 
kan ontvangen. De 
waaromvraag wordt niet 
duidelijk.  
 
De rest van de alinea 
draagt bij aan het 
overtuigende doel ‘de 
lezer vindt het zinvol’, 
omdat het duidelijk maakt 
dat er eenmalig gekozen 
kan worden.   

De leeftijd 75 zorgt 
voor verwarring, 
omdat zowel de 
leeftijd 75 als 78 wordt 
genoemd tot wanneer 
men tijdelijk het 
pensioen kan 
verhogen/verlagen.  
 
Verder is het een 
goede alinea en wordt 
er doorverwezen naar 
meer informatie via 
hyperlinks. Ook wordt 
het belang van de 
eenmalige keuze 
benadrukt.  

https://www.mijnpensioenoverzicht.nl/pensioenregister/
https://www.abp.nl/pensioen-bij-abp/pensioen-1-2-3/laag2.aspx
https://www.abp.nl/pensioen-bij-abp/pensioen-1-2-3/laag2.aspx
https://www.abp.nl/pensioen-bij-abp/pensioen-1-2-3/laag3.aspx
https://www.abp.nl/pensioen-bij-abp/pensioen-1-2-3/laag3.aspx
https://www.abp.nl/pensioen-bij-abp/pensioen-1-2-3/laag3.aspx
https://www.abp.nl/pensioen-bij-abp/pensioen-1-2-3/laag2.aspx#hogerlager
https://www.abp.nl/pensioen-bij-abp/pensioen-1-2-3/laag2.aspx#hogerlager
https://www.abp.nl/pensioen-bij-abp/pensioen-1-2-3/laag2.aspx#hogerlager
https://www.abp.nl/plan-uw-pensioen/welke-pensioenkeuzes-heeft-u/tijdelijk-hoger-of-lager-pensioenbedrag.aspx
https://www.abp.nl/plan-uw-pensioen/welke-pensioenkeuzes-heeft-u/tijdelijk-hoger-of-lager-pensioenbedrag.aspx
https://www.abp.nl/images/pensioenreglement-burgers.pdf
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Pagina 
4  

Tijdelijk een hoger of lager 
pensioenbedrag 
Als u met pensioen gaat, ontvangt u 
maandelijks hetzelfde bedrag. Soms 
kan het handig zijn om tijdelijk een 
hoger of lager bedrag te ontvangen. 
In MijnABP ziet u wat het voor uw 
pensioen betekent als u uw 
pensioenbedrag aanpast. 
 
Waarom kiezen voor een tijdelijk 
meer of minder pensioen? 

• U gaat in deeltijd werken en 
wilt uw inkomen aanvullen 
met een stukje pensioen. 

• U wilt bij het begin van uw 
pensioen wat meer 
financiële ruimte dan op 
latere leeftijd. 

• U heeft bij aanvang van uw 
pensioen nog een ander 
inkomen, bijvoorbeeld 
omdat uw partner nog 
werkt. 

 
Voorwaarden 

• U mag uw pensioen tot 
uiterlijk uw 78ste tijdelijk 
verhogen of verlagen. 

• U kunt maar 1 keer kiezen. 
Dit doet u als u met 
pensioen gaat. 

• Het verhogen en verlagen 
van uw pensioenuitkering is 
gebonden aan fiscale 
grenzen. 

 
Hoe stel ik mijn pensioen samen?  
Bekijk het filmpje. 

Informeren (uitleggen en 
beschrijven)  
 
Er wordt uitgelegd dat het 
handig kan zijn om een 
tijdelijk hoger of lager 
pensioengedrag te 
ontvangen. Ook wordt er 
ingegaan op de 
waaromvraag en worden 
voorwaarden beschreven. 
 
In het filmpje wordt er 
vooral ingegaan op 
MijnABP en hoe de lezer 
stap voor stap zijn/haar 
pensioenkeuze kan 
samenstellen, uitrekenen 
en toepassen. Dit deel 
gaat niet specifiek over ‘ 
tijdelijk een hoger of lager 
pensioen’ en wordt 
daarom niet verder 
geanalyseerd.   
 
De uitleg dat men maar 1 
keer kan kiezen draagt bij 
aan het overtuigende 
doel.  

De pagina is 
overzichtelijk en 
onderverdeeld in 
verschillende 
onderwerpen. Ik 
vermoed alleen dat op 
basis van deze zes 
punten en het filmpje, 
een lezer onvoldoende 
is geïnformeerd om 
daadwerkelijk een 
keuze te maken.  
 
Ik denk dat het een 
goede basis is om de 
lezer nieuwsgierig te 
maken en te laten 
inzien dat het – mits 
het voor diegene 
haalbaar is – een 
handige keuze is.  
  

 

6.1.3 Klikpad 2b 
Home → Pensioen bij ABP → Pensioen 1, 2, 3 → Welke keuze heeft u zelf? → Beginnen met een hoger 

of lager pensioen via link ‘Pensioenreglement’ (informatie op blz. 49) 

Nr. Tekst Teksthandeling  
(+ blijkt uit) 

Evaluatie 

Pagina 
49  

U wilt eerst een hoger pensioen en 
later een lager pensioen. Of andersom.  
 
Wanneer kunt u kiezen voor tijdelijk 
een hoger of lager pensioen?  

Infomeren (uitleggen en 
beschrijven).  
 
De regels voor een 
tijdelijk hoger of lager 

De regels zijn 
basaal 
opgeschreven. Ik 
vermoed niet dat 
elke lezer de 
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Als u met pensioen gaat, krijgt u iedere 
maand hetzelfde bedrag aan pensioen. 
Wilt u de eerste jaren een hoger 
pensioen en later een lager pensioen? 
Of andersom? Dan kan dat. Dit zijn de 
regels: 

• U kunt hiervoor kiezen op het 
moment dat u met pensioen gaat.  

• We kijken naar het hoogste en het 
laagste pensioen dat u kiest. Het 
laagste bedrag moet minimaal 75% zijn 
van het hoogste bedrag. Gaat u met 
pensioen voordat u AOW ontvangt? 
Het pensioen dat we gebruiken om de 
AOW te overbruggen telt dan niet mee 
voor deze berekening.  
 
Let op! Als uw ouderdomspensioen is 
ingegaan, kunt u de verhoging of 
verlaging niet meer veranderen.  
 
Wat gebeurt er met uw pensioen?  
Kiest u ervoor om uw pensioen tijdelijk 
te verhogen of te verlagen? Dan 
berekenen we opnieuw hoe hoog uw 
pensioen wordt. We gebruiken 
hiervoor de rekenregels die in bijlage 1 
Tabellenboek van dit reglement staan. 
Daar staat ook een rekenvoorbeeld.  
 
Wat gebeurt er met het 
partnerpensioen en wezenpensioen?  
Het partnerpensioen en het 
wezenpensioen veranderen niet. 

pensioen worden 
beschreven. Dit draagt bij 
aan het instruerende 
doel.  
 
Verder wordt er uitgelegd 
dat als de AOW is 
ingegaan het bedrag niet 
meer verandert kan 
worden. Dit is een andere 
bewoording voor de 
eenmalige keuze en 
draagt bij aan het 
overtuigende doel.  
 
De alinea over ‘wat er 
gebeurt met uw 
pensioen’ dient als uitleg 
dat er iets wordt 
berekend. Dit is vaag en 
hiermee wordt de lezer 
niet ondersteund bij één 
van de doelen uit de 
ideale doelenboom. 
Hetzelfde geldt voor de 
informatie over het 
partner- en 
wezenpensioen.  
 
 

tweede regel zal 
begrijpen. De zin 
‘het laagste bedrag 
moet minimaal 
75% van het 
hoogste bedrag’ 
kan voor 
verwarring zorgen. 
Ook gaat het over 
een berekening en 
daar wordt men 
tijdens het lezen 
van de tekst verder 
niet echt wijzer 
van.  
 
Ook moet men 
weten wat er wordt 
bedoeld met het 
partner- en 
wezenpensioen, wil 
ABP dat de lezer dit 
begrijpt.  
 
Voor deze pagina is 
dus (voor)kennis 
nodig.  

 

6.1.4 Klikpad 3a  
Home → Plan uw pensioen → Welke keuzes heeft u? → Tijdelijk een hoger of lager pensioenbedrag 

(dezelfde pagina als via klikpad 2a, pagina 4). 

Nr. Tekst Teksthandeling  
(+ blijkt uit) 

Evaluatie 

Pagina 
1 

Welke keuzes kunt u maken rondom uw 
pensioen? 
Eerder stoppen of juist langer 
doorwerken? Meer pensioen nu of juist 
later? Er is meer mogelijk dan u denkt. 
Bekijk welke keuzes u heeft. 

Informeren (beschrijven) 
 
Er wordt beschreven dat 
er meerdere keuzes zijn. 

Dit is duidelijke 
informatie. Het 
draagt bij aan het 
informerende doel 
dat men weet dat 
er keuzes zijn.  

Pagina 
2 

Tijdelijk een hoger of lager 
pensioenbedrag 
Als u met pensioen gaat, ontvangt u 
maandelijks hetzelfde bedrag. Soms kan 

Informeren (uitleggen en 
beschrijven)  
 

De pagina is 
overzichtelijk en 
onderverdeeld in 
verschillende 
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het handig zijn om tijdelijk een hoger of 
lager bedrag te ontvangen. In MijnABP 
ziet u wat het voor uw pensioen 
betekent als u uw pensioenbedrag 
aanpast. 
 
Waarom kiezen voor een tijdelijk meer of 
minder pensioen? 

• U gaat in deeltijd werken en wilt 
uw inkomen aanvullen met een 
stukje pensioen. 

• U wilt bij het begin van uw 
pensioen wat meer financiële 
ruimte dan op latere leeftijd. 

• U heeft bij aanvang van uw 
pensioen nog een ander 
inkomen, bijvoorbeeld omdat uw 
partner nog werkt. 

 
Voorwaarden 

• U mag uw pensioen tot uiterlijk 
uw 78ste tijdelijk verhogen of 
verlagen. 

• U kunt maar 1 keer kiezen. Dit 
doet u als u met pensioen gaat. 

• Het verhogen en verlagen van 
uw pensioenuitkering is 
gebonden aan fiscale grenzen. 

 
Hoe stel ik mijn pensioen samen?  
Bekijk het filmpje. 

Er wordt uitgelegd dat 
het handig kan zijn om 
tijdelijk een hoger of 
lager pensioengedrag te 
ontvangen. Ook wordt er 
ingegaan op de 
waaromvraag en worden 
voorwaarden beschreven. 
 
In het filmpje wordt er 
vooral ingegaan op 
MijnABP en hoe de lezer 
stap voor stap zijn/haar 
pensioenkeuze kan 
samenstellen, uitrekenen 
en toepassen. Dit deel 
gaat niet specifiek over 
‘een tijdelijk hoger of 
lager pensioen’ en wordt 
daarom niet verder 
geanalyseerd.   
 
De uitleg dat men maar 1 
keer kan kiezen draag bij 
aan het overtuigende 
doel. 

onderwerpen. Ik 
vermoed alleen 
dat op basis van 
deze zes punten 
en het filmpje, een 
lezer onvoldoende 
is geïnformeerd 
om daadwerkelijk 
een keuze te 
maken.  
 
Ik denk wel dat 
het een goede 
basis is om de 
lezer nieuwsgierig 
te maken en te 
laten inzien dat 
het – mits het 
voor diegene past 
– een handige 
keuze is.  
 

 

6.1.5 Klikpad 3b 
Home → Plan uw pensioen → Welke keuzes heeft u? → Met pensioen gaan: animatie 

Nr. Tekst Teksthandeling  
(+ blijkt uit) 

Evaluatie 

Pagina 
2 

Met pensioen gaan: animatie  
Eerder stoppen of langer doorwerken? 
Meer pensioen nú of juist later? De 
animatie helpt u met die keuzes.  

Informeren (uitleggen)  
 
Er wordt uitgelegd dat de 
animatie de lezer helpt bij 
het maken van een keuze. 

De animatie staat 
op de pagina 
‘Welke keuzes 
kunt u maken 
rondom uw 
pensioen?’ en ik 
als lezer verwacht 
dan daadwerkelijk 
alleen de keuzes.  
Nu wordt de 
animatie als één 
van de keuzes 
rondom het 
pensioen 
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genoemd. Dit is 
verwarrend (zie 
foto onder deze 
tabel). 

Pagina 
3 

Video: plan uw pensioen 
Wist u dat u zelf mag bepalen wanneer u 
met pensioen gaat? En dat u kunt 
variëren met de hoogte van uw 
pensioen? Bekijk onze interactieve video 
over wat de verschillende 
pensioenkeuzes betekenen voor uw 
pensioen. 
 
Uitgeschreven tekst:  
Welkom bij deze interactieve animatie 
van ABP. In deze animatie kunt u 
ontdekken hoe uw pensioen werkt en 
wat u zelf kunt regelen. Via het 
bovenstaande navigatiemenu kunt u 
stappen herhalen, naar een overige of 
volgende stap gaan of terug naar het 
begin. Klik op ‘start’ om te beginnen.  
 
Wilt u met pensioen gaan?  
Standaard gaat uw pensioen in zodra u 
AOW gaat ontvangen van de overheid. In 
MijnABP, uw eigen, persoonlijke 
omgeving kunt u zien wat dit betekent 
voor uw inkomen. Afhankelijk van uw 
persoonlijke situatie is er een aantal 
keuzes mogelijk.  
 
Op welke leeftijd wilt u met pensioen 
gaan?  
U mag met pensioen gaan vanaf uw 
zestigste. U hoeft niet te stoppen met 
werken als u met pensioen gaat. U kunt 
ook voor een deel stoppen en voor een 
deel uw pensioen laten ingaan. U kunt 
ervoor kiezen of u het 
nabestaandenpensioen wil aanpassen. 
Als laatste kunt u kiezen of u tijdelijk een 
hoger of lager pensioen wil ontvangen.  
 
Meer uitleg over de keuzes? Klik op één 
van de buttons.   
Meer weten over tijdelijk een hoger of 
lager pensioen.  
U kunt ervoor kiezen om vanaf het 
moment dat u met pensioen gaat 
levenslang ongeveer hetzelfde bedrag te 

Informeren (uitleggen en 
mededelen) 
 
Er wordt uitgelegd wat de 
kijker kan verwachten 
tijdens het bekijken van 
de animatie. Verder wordt 
er uitgelegd wat er 
gebeurt als de kijker met 
pensioen gaat en vanaf 
welke leeftijd dit kan. 
Vervolgens wordt er 
medegedeeld dat er 
verschillende keuzes zijn. 
Deze worden besproken 
en men kan kiezen voor 
meer informatie.  
 
Over een tijdelijk hoger of 
lager pensioen wordt 
uitgelegd  dat het een 
eenmalige keuze is, wat 
de keuze inhoudt en één 
voorwaarde wordt 
genoemd. Dit draagt bij 
aan het informerende 
doel en ook wordt er 
aandacht besteedt aan de 
eenmalig keuze en dit 
draagt bij aan het 
overtuigende doel.  

De informatie is 
kort en duidelijk. 
De animatie laat 
zien de gevraagde 
informatie zien op 
de website en 
vertelt duidelijk 
wat de kijker kan 
verwachten en 
waar hij/zij op 
moet klikken.  
 
Over de keuze 
‘tijdelijk een 
hoger of lager 
pensioen’ wordt 
eigenlijk weinig 
verteld. Het is erg 
summier en de 
kijker wordt al 
snel 
doorverwezen 
naar een eerder 
beschreven 
pagina. Ook zit er 
een fout in met 
de leeftijd 78 en 
75 jaar. Dit is 
verwarrend.  
 
De animatie voegt 
niet iets nieuws 
toe dan wat al 
elders op de 
website te vinden 
is over deze 
keuze.  
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Afbeelding van pagina 2 van klikpad 3b. 
Het lijkt alsof ‘Met pensioen gaan: animatie’ nu één van de keuzes is die de lezer kan maken rondom 
zijn/haar pensioen.  
 

 
 
Afbeelding uit de animatie die voor verwarring zorgt.  
De animatie en de voice-over hebben het over de leeftijd 78 jaar, terwijl de ondertiteling 75ste laat zien.  
 

 

ontvangen. De tweede keuze heeft u de 
mogelijkheid om het bedrag te variëren. 
U kunt in het begin een hoger bedrag 
ontvangen en daarna levenslang een 
lager bedrag. Deze keuze kunt u één keer 
maken. U mag uw pensioen tot uiterlijk 
uw 75ste tijdelijk verhogen of verlagen. 
Wilt u weten wat dit voor u betekent? 
Klinkt dan op de button (keuze om naar 
de pagina Tijdelijk een hoger of lager 
pensioenbedrag te gaan of naar 
MijnABP).  
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6.2 Instructie webevaluatie ‘ABP’  
Bedankt dat je een bijdrage wil leveren aan dit onderzoek. In dit onderzoek wil ik graag te weten komen 
of mensen in staat zijn om op de website van ABP de informatie te vinden die zij nodig hebben voor het 
maken van een pensioenkeuze. Zo wordt duidelijk of alle informatie op een logische plaats staat en hoe 
men naar de juiste pagina wordt geleid. Ik test de website en informatie op gebruiksvriendelijkheid. 
 
Ik wil weten hoe je over de website denkt, zodat ik de tekst kan verbeteren en mensen zo goed mogelijk 
kan ondersteunen bij het maken van hun pensioenkeuze. Je wordt dus niet beoordeeld, maar door jouw 
mening weet ik waar de problemen zich bevinden en hoe deze kunnen worden aangepakt. In wat volgt, 
wordt duidelijk wat er van jou verwacht wordt. Mochten er onduidelijkheden zijn, dan kun je dit aan het 
einde laten weten. Ik wil je vragen om je in te leven in de volgende situatie. 
 
“Je bent een man/vrouw van 58 jaar met een partner en twee kinderen en je wil je voor het eerst gaan 

oriënteren op de pensioenkeuze die bij ABP mogelijk is. Nadat je de keuzemogelijkheden hebt gevonden 
op de website, besluit je meer informatie te zoeken over een hoog-laagconstructie. Je vraagt je af: 

1) Wat de regeling inhoudt; 2) Waarom dit voor jou juist wel/niet handig zou zijn en 
3) Hoe je van deze regeling gebruik kan maken.” 

 
Straks verwijs ik je door naar de homepagina van ABP. Je probeert antwoord te krijgen op bovenstaande 
vragen. Dit hoeft niet letterlijk het antwoord te zijn van wat er op de website staat. Ook wil ik je vragen 
om zoveel mogelijk hardop uit te spreken wat je leest, denkt en doet en om welke reden. 
 
Enkele voorbeelden hiervan: 

• ‘Ik klik op X, omdat…’ 

• ‘Dit zal het niet zijn, want …’ 

• ‘Ik verwacht de informatie bij X of Y te vinden. Ik probeer eerst X.’ 

• ‘Oh. Nee. Ik denk toch niet dat het hier staat. Ik ga terug naar de vorige pagina.’ 

• ‘Hmm, Ik kom er niet uit. Ik raak gefrustreerd van deze opdracht.’ 

• ‘Ja, hier hoort het bij! Even lezen wat over dit onderwerp staat geschreven.’ 
 
Tijdens de opdracht mag ik geen vragen beantwoorden. Mijn taak is observeren, aantekeningen maken 
en u eraan herinneren om te blijven spreken. 
 
Er is geen tijdslimiet verbonden aan deze taak. Je bent klaar wanneer je het antwoord op de vraag denkt 
te weten. Na afloop stel ik nog enkele vragen. Is alles duidelijk? 
 
Als laatste wil ik je toestemming vragen om een opname te maken van de opdracht en het interview 
achteraf, zodat ik de data gemakkelijker kan analyseren. Daarnaast vraag ik toestemming om jouw 
gegevens anoniem te verwerken in mijn onderzoek. Ga je daarmee akkoord? 
 

6.3 Interviewvragen  
1. Vragen vooraf   

• Demografische gegevens: sekse, leeftijd, opleidingsniveau, huidige pensioenfonds   
• Wat weet je al over jouw pensioen?  

o Ben je actief op zoek naar pensioeninformatie?  
• Wat verwacht je op de website te vinden?   
• Heb je al eerder op deze website gekeken?   
 

2. Vragen achteraf  
• Vragen over het proces   

o Kun je uitleggen waarom je op moment X stil was?   
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▪ Wat ging er in jouw hoofd om op moment X?  
o Waarom maakte je keuze X?  
o Waar ontbrak het je aan tijdens het maken van de opdracht?  

  
• Algemene vragen   

o Wat vind je van de website?  
o Vond je deze opdracht moeilijk of makkelijk?   

▪ Waarom?  
▪ Kon je makkelijk de benodigde informatie vinden?  
▪ Was je van tevoren bekend met de keuzemogelijkheden als de hoog-

laagconstructie?   
o Wat vind je van de manier waarop de tekst is geschreven/informatie wordt aangeboden?  

▪ Zou je op basis van deze informatie een keuze kunnen maken omtrent de hoog-
laagconstructie?  

o Wat vond je van het hardop spreken tijdens het uitvoeren van de taak?  
o Heb je tips t.b.v. de vindbaarheid van informatie op de website van de aanbieder?  

▪ Andere op- of aanmerkingen?   
 

6.4 Ideale klikpad  
Hieronder zijn de klikpaden van de website beschreven waarmee de lezer de gevraagde informatie kan 
vinden. Zowel optie 3a als 3b is de snelste route, namelijk met drie keer klikken komt de lezer bij de 
juiste informatie.    

1) Home → Pensioenen bij ABP → Soorten pensioen → KeuzePensioen → Eerst een hoger later 

een lager pensioen 

2) a) Home → Pensioen bij ABP → Pensioen 1, 2, 3 → Welke keuze heeft u zelf? → Beginnen met 

een hoger of lager pensioen 

b) Home → Pensioen bij ABP → Pensioen 1, 2, 3 → Welke keuze heeft u zelf? → Het  

Pensioenreglement (betreffende informatie op blz. 49)  

3) a) Home → Plan uw pensioen → Welke keuzes heeft u? → Tijdelijk een hoger of lager 

pensioenbedrag 

b) Home → Plan uw pensioen → Welke keuzes heeft u? → Met pensioen gaan: animatie 

6.5 Verantwoording van keuzes hardopwerkmethode 
Het onderwerp van de taak lag van tevoren al vast. Vanuit de opleiding is bepaald dat dit onderzoek 
gericht is op de hoog-laagconstructie, omdat het een relevante keuze is voor veel mensen die met 
pensioen gaan. In totaal zijn er vijf mogelijkheden (de zoekfunctie buitenbeschouwing gelaten) om met 
een gering aantal klikken op de betreffende pagina over de hoog-laagconstructie te komen. Ik verwacht 
dat de twee deelnemers bij ‘Plan uw pensioen’ kijken. Vervolgens zien ze de vraag ‘welke keuzes heeft 
u?’ en omdat het woord ‘keuzemogelijkheden’ in de opdracht staat, verwacht ik dat de lezer daar op 
klikken. Klikpad 3a is volgens mij dus het ideale pad.  

Om ervoor te zorgen dat de opdracht niet te ingewikkeld wordt, is bij beide deelnemers 
uitgelegd dat de hoog-laagconstructie gaat over tijdelijk een hoger of lager pensioenbedrag ontvangen. 
Volgens De Jong en Schellens (1995) is de hardopwerkmethode alleen geschikt wanneer min of meer 
gecompliceerde taken voor de deelnemers worden geformuleerd. Tevens is gekozen voor een 
situatieschets. Wanneer de deelnemers uitgaan van de eigen situatie, bestaat het risico dat de opdracht 
voor hen niet relevant is, omdat ze bijvoorbeeld een andere keuzemogelijkheid interessanter vinden. 
Het gevolg van deze methode is dat deelnemers vaak worden herinnerd dat ze met een opdracht bezig 
zijn en hardop moeten spreken (De Jong & Schellens, 1995). Er is daarom afgesproken om bij stiltes 
langer dan vijf seconden deelnemers eraan te herinneren om te blijven spreken. De gedachte hierachter 
is dat ik een vergelijkbare situatie wilde creëren voor de deelnemers, zodat ik kan kijken naar 
overeenkomsten en verschillen. 
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6.5.1 Deelnemers en procedure  
De deelnemers zijn een vrouw van 57 en een man van 58 jaar oud. Beiden hebben een leeftijd waarop 

al wordt nagedacht dan wel gehandeld naar het toekomstig pensioen. Ze zijn dus onderdeel van de 

pensioendoelgroep. De taakuitvoering werd opgenomen via het programma Camtasia. Dit programma 

neemt zowel videobeelden als audiogeluid op. Hierdoor kon ik zien of een participant wel of niet handelt 

naar zijn/haar gedachten.  

6.6 Resultaten hardopwerkmethode 

6.6.1 Deelnemer 1 
De eerste deelnemer is een vrouw van 57 jaar oud en haar hoogst genoten opleiding is hbo-master. Ze 

is docent en ontvangt haar toekomstig pensioen van ABP. Ze heeft nog nooit eerder op ABP.nl gekeken.   

Tijd Acties Retrospectieve verbalisaties 

00:00 Homepagina. Oké, ik moet op zoek naar informatie over een hoog, 
laag constructie (5). Dus een hoog of laag pensioen en 
hoe hoger, hoe beter (5). Lijkt mij, toch? (8) Ik heb echt 
geen flauw idee. Ik heb mij er nog nooit eerder in 
verdiept (4).  

00:33 Klikt op Pensioen bij ABP. Hmm.. Ik kan hier gaan kijken ‘Pensioen bij ABP’ (2). 
Daar zal wel algemene informatie staan (4). 

00:36 Leest hardop de tekst voor die 
zich uitvouwt als je op Pensioen 
bij ABP klikt. 

Allemaal interessant (3). Wat is pensioen? (1) 
Regelement (1). Soorten pensioenen (1). Daar zal die 
kunnen staan (4). Pensioenopbouw (1). Dat hebben we 
al gehad, denk ik (5). Pensioenpremie (1). Dat betalen 
we dan nu (5). Hoe werkt mijn ABP? (1) 

01:08 Klikt op Plan uw pensioen. We kunnen ook even daar kijken bij ‘Plan uw pensioen’ 
(2).  

01:06 Leest hardop de tekst voor die 
zich uitvouwt als je op Plan uw 
pensioen klikt. 

Bereken uw pensioen (1). Welke keuzes heeft u? (1) Uw 
opgebouwde bedrag (5). Daar zou het ook kunnen staan 
(4). Zucht. Ik kan er natuurlijk op klikken (2).  

01:24 Klikt op Uw situatie verandert. Even kijken (6). Uw situatie verandert? (1) 

01:24 Bekijkt snel de opties die zich 
uitvouwen onder deze optie. 

Trouwen, samen… (1) Ik denk niet dat het daar in staat. 
(4) 

01:29 Klikt op Over ABP. Over ABP (1). Dat is gewoon algemeen, denk ik (4).  

01:34 Leest de opties onder Over ABP. De organisatie (1). Nee. (8)  

01:37 Bekijkt nogmaals de 
homepagina. 

En dan staat hier uw pensioenbedrag (1). Ja. Zucht (6). 
Dat zou ook wel interessant kunnen zijn (5). 
Dekkingsgraad? (8) Hmm. (6) Nee, ik denk het niet (5). 

02:11 Klikt weer op Pensioen bij APB 
en focust zich nu op Soorten 
pensioen. Ook kijkt ze nogmaals 
naar de uitgeprinte instructie 
die naast haar ligt.  

Nou, ja. Ik kan gewoon overal op klikken (2). Ik zou het 
echt niet zo snel weten (4). Die pensioen bij ABP zou 
kunnen (5). Soorten pensioenen (1). Maar ik begrijp dat 
tijdelijk van een tijdelijk hoog of lager pensioen niet (5).  

02:30 Klikt op Soorten pensioen en 
scrolt naar beneden en leest 
hardop. 

Stilte (7). (Na herinnering over stilte). Pensioenopbouw 
(1). Nou, ik zou het nu al niet eens weten (4). Wacht (6). 
Ik kan het natuurlijk ook gewoon intikken (2). Dat zoeken 
vind ik al zo irritant (4).  

03:14 Gaat naar de zoekfunctie en tikt 
haar zoekterm ‘tijdelijk 
hoger/lager pensioen’ in. 

Er staat zoveel informatie op, ik word daar nu al een 
beetje kriegelig van (4). Oh, kijk het staat hier al (5). Nou 
dan moet ik dat aanklikken (2).  
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03:40 Klikt op Tijdelijk een hoger of 
lager pensioenbedrag.  

Dan is de vraag: wat houdt de regeling in? (5) 

03:50 Scrolt door de pagina naar 
beneden en leest de inleiding 
hardop voor. 

Even scrollen hoor (6). Kijken hoe de pagina eruit ziet 
(5). Als u met pensioen gaat, ontvangt u maandelijks 
hetzelfde bedrag (1). Soms kan het handig zijn om 
tijdelijk een hoger of lager bedrag te ontvangen (1). In 
MijnABP ziet u wat het voor uw pensioen betekent als u 
uw pensioenbedrag aanpast (1). Dus als je bijvoorbeeld 
op reis wil of je hebt even.. Je denkt.. Ik heb minder geld 
nodig, dus dan zou het wat lager kunnen zijn (5). Oké 
(6). Dus waarom zou ik hiervoor kiezen? (8) 

04:48 Gaat met de muis over het 
blauwe balkje Bereken wat meer 
of minder pensioen voor u 
betekent.  

Stilte (7). Bereken wat meer of minder pensioen voor u 
betekent (1). Bereken? (8) Nee, eerst maar de 
waaromvraag (4).  

04:58 Klikt op het plusje naast de tekst 
Waarom kiezen voor tijdelijk 
meer of minder pensioen?  

Ik klik op de plus (2). Kijken wat eruit komt. Ik heb 
natuurlijk meer keuze (4). U gaat in deeltijd werken en 
wilt uw inkomen aanvullen met een stukje pensioen (1). 
U wilt bij het begin van uw pensioen wat meer financiële 
ruimte dan op latere leeftijd (1). Ja, dat vinden wij wel 
prettig (5). U heeft bij aanvang van uw pensioen nog een 
ander inkomen, bijvoorbeeld omdat uw partner nog 
werkt (1). Dat zou bij mij kunnen, want.. Uh (6).. Ik heb 
een flexibele lijfrente (5). Stilte (7). Ik kan dus eerder 
stoppen of met deeltijd werken en dan al wat van je 
pensioen gebruiken (5). Oké (6). Ik ga verder (2).  

06:24 Klikt op het plusje naast de tekst 
Voorwaarden.  

De voorwaarden: u mag uw pensioen tot uiterlijk uw 
78ste tijdelijk verhogen of verlagen (1). Huh? (8) Stilte 
(7). Oh oké (6). Dat begrijp ik dan wel (8). Daarna is het 
bedrag gewoon vast (5). U kunt maar één keer kiezen? 
(1) Oh. Ja. Anders wordt het een jojo-effect (8). In ieder 
geval rompslomp (8). Het verhogen en verlagen van uw 
pensioenuitkering is gebonden aan fiscale grenzen (1). 
Ja, dat zal vast wel. Hmm (6). Dat laatste is natuurlijk nog 
onduidelijk, die grenzen (8). Het blijft vaag (5). 

07:21 Klikt op het plusje naast de tekst 
Hoe stel ik mijn pensioen 
samen? Bekijk het 
informatiefilmpje.  

Hoe stel ik zelf mijn pensioen samen? (8) Stilte (7). Nou 
dan kan ik hier op klikken (2). Is dit een filmpje? (8) 
Geeft dit antwoord op die vraag? (8) Stilte (7). Ik vind 
het wel even leuk om erop te klikken (2). Stilte (7).  

09:12 Zet het filmpje even op pauze. Ik zet het even op pauze, ja? (2) Hoe doe je dat? (8) Nou, 
dit is leuk (3). Maar het is al zoveel informatie dat ik 
denk: oh ja, ik heb hier al heel weinig mee. (3) Ik weet 
nu al niet meer waar ik moet klikken (3). Is het een app? 
(8) Het stappenplan is handig, maar ook dat weet ik niet 
meer (3). Ik moet eigenlijk alle stappen opschrijven (8). 
Ik word liever meteen door zo’n programma geleid (2). 
Dit is gewoon als informatie, maar het is al zoveel (3). Ik 
ben pas op de helft van het filmpje (8). Ik weet het nu al 
niet eens meer (3). Ik heb de neiging om af te haken (4). 
Ik word ongeduldig (8). Ik weet nu al niet eens meer wat 
ik heb gekeken (3). 
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10:47 Spoelt het hele filmpje terug en 
kijkt weer vanaf het begin. 

Oké (6). MijnABP (1). Oh god, ik zie het nergens staan 
(3). Oh, hier (3).  

11:10 Klikt rechts in het scherm op 
MijnABP. 

Oh. Ik moet helemaal inloggen met DigiD (3). Laat maar, 
ik ga terug (2).  

11:29 Terug op de pagina Tijdelijk een 
hoger of lager pensioenbedrag. 

Ze leest nogmaals de vragen van de opdracht (5). Hoe? 
Hoe kan ik van deze regeling gebruikmaken? (5) Stilte 
(7). Dat staat in het filmpje, denk ik (4). 

11:50 Ze beantwoordt de eerste 
vraag: wat houdt de regeling in? 

Uhm (6). Gewoon aanpassen aan je behoeftes. Ik wil 
bijvoorbeeld eerder stoppen (5). Ik kan bij MijnABP dit 
aanklikken en dan kan ik berekenen of dit haalbaar is of 
iets moet aanvullen (3).  

12:19 Ze beantwoordt de tweede 
vraag: waarom zou ik voor deze 
mogelijkheid kiezen? 

Nou (6). Ik wil niet dat vastigheid van mijn werk, dat 
boeit mij niet (5). Ik wil meer flexibel kunnen werken en 
stoppen wanneer ik wil (5). Deeltijd of gewoon ergens 
kunnen invallen, of vrijwilligerswerk (5). Dat moet 
natuurlijk wel passen en dan kan ik dus al een klein deel 
van mijn pensioen kunnen ontvangen (5). Dat is het 
voordeel van een tijdelijk hoger of lager pensioen, de 
mogelijkheid is er (3). Waarom dit precies handig is zou 
ik nog verder moeten uitzoeken (5). Via MijnABP wordt 
dit duidelijk. Het systeem is wel handig (3). Als ik 
gewoon stop op de AOW-leeftijd dan zou ik wel meer 
willen ontvangen (5). Ik ben dan nog fitter en zou willen 
reizen (5). Wist ik van deze mogelijkheid? (8) Ik heb wel 
vaag iets gehoord van collega’s (8). Een deel daarvan is 
al met zijn/haar pensioen bezig en dan heb je het er wel 
over (8).  Ook hier thuis hebben we het erover gehad. Ik 
weet niet of we hier op de hoogte van waren.. (5)  

14:49 Ze beantwoordt tot slot de 
vraag: hoe kan ik gebruik maken 
van deze regeling? En scrolt 
meerdere malen door de 
pagina.  

Uhm. Stilte (7). In ieder geval eenmalig, maar hoe? (8) 
Stilte. (7) Wat moet ik in werking zetten om dit in gang 
te zetten? (8) Nee, dat weet ik niet (8). Dat zal wel 
ergens staan (3). Op welke site zit ik nu? (8) Stilte. Uhm. 
Wacht. Het is natuurlijk je pensioen aanpassen (3). 

15:33 Klikt op Plan uw pensioen.  Ik moet even kijken (2). Welke keuzes heeft u? (1) Stilte 
(7).  

15:37 Klikt op Welke keuzes heeft u? 
En scrolt door de pagina. 

Stilte (7). Oh het staat hierzo (2). Ze wijst naar de pagina 
‘Tijdelijk een hoger of lager pensioen’.  

16:20 Klikt op Tijdelijk een hoger of 
lager pensioen.  

Oh. Dat is de informatie die ik al heb gehad (3). Ja. Nou 
hoe..? (8) 

16:35 Gaat met haar muis over de 
optie Pensioen bij ABP en leest 
opties die eronder verschijnen.  

Pensioenopbouw. Pensioenpremie (1). Ik denk niet dat 
het hier tussen staat (4). Hoe werkt MijnABP? (1) 
Misschien zou het daar staan. Nee. Het staat gewoon 
allemaal in het filmpje (3).  

16:55 Scrolt met haar muis over de 
pagina Tijdelijk een hoger of 
lager pensioen en gaat terug 
naar het filmpje en spoelt het 
filmpje door naar waar ze 
gebleven is.  

Ik klik wel even, ja (2). Ik ben toch benieuwd of het er 
staat (4). Huh? (8) Nu heeft die man het ineens weer 
over nabestaanden pensioen (3). Na 2 minuten kijken 
(bijna het einde van het filmpje), zegt ze: nee, ik volg dit 
al niet (8). Het gaat te snel voor mij (3). Haha. Ik ben hier 
zo slecht in. Het interesseert mij ook eigenlijk nog 
helemaal niks (3).  
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19:12 Sluit de browser af.  Ik wil gewoon eerder stoppen met werken, maar joh (5). 
Dat zie ik wel, moet ik dat helemaal gaan uitrekenen? (8) 
Ik vraag dat wel aan iemand (8). 

 

6.6.2 Interview deelnemer 1  

1. Vragen vooraf   

• Demografische gegevens: sekse, leeftijd, opleidingsniveau, huidige pensioenfonds   
Vrouw, 57 jaar, HBO Master, ABP 
 

• Wat weet je al over uw pensioen?  
Ik weet dat als ik straks stop met werken ik nog een basisinkomen heb waar ik mijn oude dag mee kan 
doorkomen. Ook weet ik dat het ongunstig is als ik eerder stop met werken. Tijdens de crisis – een aantal 
jaar geleden – werd mij iets gevraagd over mijn pensioen. Mijn pensioen zou minder worden en daarom 
heb ik een aanvullende verzekeringsvorm, namelijk lijfrente. Ik wist toen al dat ik eerder wil stoppen 
met werken. Ik wil flexibel zijn. Het staat mij tegen om tegen mijn zin in te blijven werken. Ik heb mij er 
toen een klein beetje in verdiept, omdat ik de vrijheid wil hebben om te stoppen wanneer ik wil. Dan 
heb ik maar minder geld. Mijn man en ik zijn nog niet zover dat we weten wat er allemaal mogelijk is.  
 

• Ben je actief op zoek naar pensioeninformatie?  
Nee, nog niet. Het zou eigenlijk wel moeten, wil ik echt stappen kunnen nemen waar ik straks achtersta.  
 

• Wat verwacht je op de website te vinden?   
Ik verwacht het antwoord op al mijn vragen te vinden. Dat is tegenwoordig op zo’n website eigenlijk 
altijd mogelijk. Mocht dit niet lukken, dan kan ik contact met iemand van ABP opnemen om alsnog mijn 
antwoorden te krijgen. Ik heb daar wel vertrouwen in.  
 

• Heb je al eerder op deze website gekeken?   
Nee.  
  

2. Vragen achteraf   

Vragen over het proces   

• Kun je uitleggen waarom je stil was op het moment dat je de pagina ‘Soorten pensioenen’ zag?  
Ik dacht: pfff, wat een keuzemogelijkheden. Moet ik daar nou allemaal gaan kijken?  
 

• Waarom maakte je gebruik van de zoekfunctie?  
Ik dacht al redelijk ik ga de gevraagde informatie toch niet vinden op deze website. Ik zie zoveel op de 
website en daar word ik onrustig van. Het duurde mij allemaal veel te lang. Het voordeel van een 
zoekfunctie is dat het over het algemeen sneller gaat. Ik kan altijd daarna nog uitgebreider kijken op de 
website en eventueel aanvullende informatie vinden.   
 

• Waar ontbrak het u aan tijdens het maken van de opdracht?  
Ik krijg de opdracht om iets te zoeken en dan kijk ik toch met een bepaalde blik naar de informatie op 
de website. Ik zoek naar termen, kreten of highlights om op die manier de gevraagde informatie te 
vinden. De woorden die ik heb gehoord uit de opdracht, daar zoek ik naar. De opdracht was goed, maar 
ik las gewoon over die woorden heen.   
  

Algemene vragen   

• Wat vind je van de website?  
De homepagina is heel druk. Ik zou eigenlijk gewoon een soort ‘hallo’ willen, zo van: kom hier uw vraag 
stellen. Ik wil een soort handleiding voor mij zien, een geruststelling. Nu zie ik meteen al termen als 82% 
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(zie de afbeelding). Ik denk meteen oké: dekkingsgraad, 82%, nieuwe regels, kleine pensioenen. Uhm 
wat is dat allemaal? Wat moet ik daarmee?  
 
Printscreen ABP.nl 
Een deel van de homepagina van ABP 
 

 
 

• Vond je deze opdracht moeilijk of makkelijk?   
Ik vond het eerst nogal véél. In de opdracht las ik woorden als hoog of laag, maar met deze termen 
kon ik niet meteen de informatie vinden. Ik vond het lastig, maar toen dacht ik: ik tik het in de 
zoekfunctie en dan vind ik het. Daarna vond ik de opdracht makkelijker.  
 

• Kon je makkelijk de benodigde informatie vinden?  
Ja, de meeste informatie kon ik vinden. Ik vond alleen de hoe-vraag lastig. Dat filmpje gaat ineens weer 
over nabestaanden. Het is mij niet duidelijk.  
 

• Was je van tevoren bekend met keuzemogelijkheden als de hoog/laag constructie?   
Deels. Door een collega heb ik daar vaag iets over gehoord. Het is voor mij nog niet aan de orde, dus ik 
moet zeggen dat die informatie alweer snel op de achtergrond is geraakt.   
 

• Wat vind je van de manier waarop de tekst is geschreven/informatie wordt aangeboden?  
Ik vind de tekst vrij duidelijk, maar de derde bullet point op bijvoorbeeld de pagina Tijdelijk een hoger of 
lager pensioen is dan wel weer vaag. De term ‘fiscale grenzen’ is voor mij onduidelijk. Er zijn altijd wel 
haken en ogen, maar dan moet ik weer gaan zoeken wat ze daar mee bedoelen. Dat vond ik daar heel 
onduidelijk.  
 

 
 

• Zou je op basis van deze informatie een keuze kunnen maken omtrent de hoog-
laagconstructie?  

Nee, ik heb toch te weinig informatie over de hoog-laagconstructie om een keuze te maken. Ik wil ook 
nog weten hoe een gewoon pensioen is. Als ik naar MijnABP ga, dan wordt het denk ik wel duidelijker 
en meer concreet.  
 

• Wat vond je van het hardop spreken tijdens het uitvoeren van de taak?  
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Dat is wel leuk, maar ook lastig om vol te houden. Ik werd wel aangewezen op het feit dat ik niets zei en 
toen dacht ik, ik vind dat gezoek helemaal niet leuk. Tijdens het zoeken je emoties ook nog verwoorden, 
dat had ik denk ik nog wel iets beter kunnen doen. Ik voelde vooral een soort frustratie: zo van, ik heb 
hier geen zin in. Ik word een soort van gedwongen om deze informatie op te zoeken. En als deze 
informatie dan niet meteen zichtbaar wordt op de website.. dan is dat.. doorbijten.  
 

• Heb je tips t.b.v. de vindbaarheid van informatie op de website van de aanbieder?  
Dat heb ik al eerder aangegeven.  
 

• Andere op- of aanmerkingen?   
Ik ga meteen met een gerichte opdracht aan de gang, terwijl ik nog nooit op de website heb gekeken. 
Dat maakt denk ik toch wel een verschil. Ik ga nu in mijn eigen tijd en rust eens die website bekijken. 
Het heeft mij wel geholpen om iets eerder al op die site te gaan kijken naar wat de mogelijkheden zijn.  
 

6.6.3 Deelnemer 2  
De tweede deelnemer is een man van 58 jaar oud en zijn hoogst genoten opleiding is hbo. Hij werkt bij 

de gemeente en ontvangt dus in de toekomst een pensioen van het ABP Pensioenfonds. Hij heeft 

weleens eerder op de website van ABP gekeken.  

Tijd Acties Retrospectieve verbalisaties 

00.00 Homepagina. Ik ga op zoek naar de hoog/laag constructie (2). Ik ga dat 
gewoon in de zoekfunctie intikken (2).  

00:09 Tikt de termen ‘hoog laag 
pensioen’ in en klikt op 
zoek en scrolt door de 
antwoorden.  

Even kijken. Hmm (6). Stilte (7). Ik scrol nu door de 
antwoorden heen (2). Ik zie het niet (3). Pensioen 1-2-3. Laag 
1 (1). Stilte (7). (Na herinnering over de stilte). Ik denk dat dit 
het wel is (3). Ik maar op Pensioen 1-2-3 klikken (2).  

01:09 Klikt op Pensioen 1-2-3: 
laag 2. 

Pensioen 1-2-3 bestaat uit 3 lagen (1). Stilte (7). (Na 
herinnering over stilte). Ik ben nu aan het lezen (3). Maar wat 
lees ik? (8) 

01:35 Scrolt door de pagina 
Pensioen 1-2-3: laag 2. 

Ik lees over het ouderdomspensioen (2). Stilte (7). (Na 
herinnering over stilte). Ja. Hmm (6). Wat ik hier lees (6). Ik 
kom er nog niet uit (3). Over pensioenoverzichten? 
Opgebouwd (1). Verschillende pensioenleeftijden (1). Ik word 
nu toch weer doorverwezen naar mijnpensioenoverzicht.nl. 
(3) Dat moet ik niet doen toch? (8) Nabestaandenpensioen 
(1). Stilte (7). Als iemand overlijdt. Nabestaandenpensioen 
kinderen (1). Hoe bouwt u pensioen op? (1) Stilte (7). 
Pensioen middelloon, opbouw percentage, de werkgever 
betaalt (1). Oh, ha (6). Welke keuzes heeft u zelf? (1) Even 
kijken (2). Waardeoverdracht? (1) Nee, dat is het niet (3). 
Nettopensioen (1). Nee. Ook niet (3). Weer 
nabestaandenpensioen. Eerder stoppen of langer 
doorwerken (1). Zou het daar bij staan? (8) Hier heb ik wat 
(3).    

03:42 Vindt de informatie over 
Beginnen met een hoger of 
lager pensioen en leest de 
informatie hardop voor.  

Ik moet hier wel een heel eind voor scrollen (3). Als u met 
pensioen gaat, ontvangt u maandelijks hetzelfde bedrag (1). 
Soms kan het handig zijn om tijdelijk een hoger of lager 
bedrag te ontvangen (1). U mag uw pensioen tot uiterlijk uw 
75ste tijdelijk verhogen of verlagen (1). Het verhogen en 
verlagen van uw pensioenuitkering is gebonden aan fiscale 
grenzen (1). U kiest voor een hoger of lager pensioen op 
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pensioendatum (1). Oké (6). Ik kan alleen maar een hoger of 
lager pensioen kiezen als ik daadwerkelijk met pensioen ga 
(5). Stilte (7). Dat snap ik wel, maar kan ik ook eerder met 
pensioen en dan een hoger bedrag kiezen? (8) Dat weet ik 
niet. Dat staat hier niet (3). Stilte (7). Het is belangrijk om te 
weten dat dit een eenmalige keuze is (1). Als u hier eenmaal 
voor gekozen heeft, kunt u het niet meer ongedaan maken 
(1). Lees meer over tijdelijk een hoger of lager pensioen of 
kijk in het pensioenreglement (1). Ik ga maar eens klikken (2). 

04:46 Klikt op Lees meer over 
tijdelijk een hoger of lager 
pensioen scrolt iets naar 
beneden op de pagina en 
leest de informatie.   

Als u met pensioen gaat, ontvangt u maandelijks hetzelfde 
bedrag (1). Soms kan het handig zijn om tijdelijk een hoger of 
lager bedrag te ontvangen (1). In MijnABP ziet u wat het voor 
uw pensioen betekent als u uw pensioenbedrag aanpast (1). 
Stilte (7). Nou ik denk nu: waarom zou ik hiervoor kiezen? (8) 
Oh, kijk, ik kan daar op klikken (2).  

05:19 Klik op het plusje naast de 
tekst Waarom kiezen voor 
tijdelijk meer of minder 
pensioen?  

U gaat in deeltijd werken en wilt uw inkomen aanvullen met 
een stukje pensioen (1). U wilt bij het begin van uw pensioen 
wat meer financiële ruimte dan op latere leeftijd (1). U heeft 
bij aanvang van uw pensioen nog een ander inkomen, 
bijvoorbeeld omdat uw partner nog werkt (1). Als mijn 
partner nog werkt dan kan ik mijn pensioen dus verlagen? (8) 
Het is mij nou niet duidelijk of dit gebonden is aan de 
pensioensleeftijd (3). Kan ik ook eerder met pensioen en dan 
een stukje pensioen kan opnemen? Het lijkt er wel op (5). 
Stilte (7). Oké (6). Ik kan dus kiezen dat ik op mijn 65ste met 
pensioen ga en tot mijn AOW leeftijd al een stukje pensioen 
krijg, omdat ik dan deeltijd ga werken en mijn inkomen wil 
aanvullen (5). Dat zou kunnen, denk ik (5). Als ik dit zo lees. 
Het andere puntje (2). Stilte (7). Kan ik mij voorstellen (6). Op 
latere leeftijd ben je misschien minder mobiel (5). Meer aan 
huis gekluisterd, wat meer ziekelijk en daardoor heb je 
misschien minder geld nodig (5). En dan het laatste puntje 
(2). We gaan met zijn tweeën tegelijk met pensioen (5). Oké 
(6). 

07:24 Klikt op het plusje naar de 
tekst Hoe stel ik zelf mijn 
pensioen samen? Bekijk het 
informatiefilmpje.  

Ik ga daar ook maar eens kijken (2). Misschien dat ik daar in 
mijn gedachtegang wat bevestigd wordt, ja of nee (4). Hoe 
stel ik mijn pensioen samen? (1) Ik klik nu op afspelen (2). Zo, 
dit filmpje duurt bijna 3 minuten (3). Kijkt in stilte verder, 
maar na 1:20 wordt hem gevraagd wat hij denkt: Het duizelt 
mij nu al (3). Ze hebben het over bruto en netto (1). Stilte (7). 
Ik moet het filmpje denk ik nog een keer terugkijken (2). Ik 
ben nu al de draad kwijt (4). Dus ik stop het filmpje even (2).  

09:20 Stopt het filmpje en spoelt 
iets terug naar 1 minuut, 
maar drukt niet op 
afspelen. Hij herhaal voor 
zichzelf wat hij net heeft 
gezien/begrepen.   

Ik kan in ieder geval bij MijnABP keuzes maken en die keuzes 
hebben direct effect op het eerste plaatje wat zij mij hebben 
laten zien (5). Op het moment dat ik de AOW-leeftijd heb 
bereikt, dan zie ik een rekensom (3). Ik kan aan allerlei 
knoppen zitten en dan veranderen de getallen (3). Ik snap dat 
als ik eerder met pensioen ga, dat het dan ook fiscaal 
gevolgen heeft (5). Je komt dan in een andere belastingschaal 
terecht, dus als je dan een uitkering ontvangt zou je er 
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waarschijnlijk meer belasting over moeten betalen en 
ontvang je netto minder (5). Dat snap ik allemaal. (8)  

10:34 Drukt op afspelen.  Ja, zie je, dat had ik mij bedacht (8). Ik zie nu twee 
voorbeelden van hoe ik het stappenplan op MijnABP kan 
doorlopen (3). Stap 4: variëren in pensioenhoogte (1). Oké, ja 
snap ik (8). Stilte (7). Dat snap ik nog even niet (8). Stilte (7).   

12:16 Spoelt terug naar de 
informatie die hij niet snapt 
over een schuifbalkje met 
leeftijden en bedragen.   

Stilte (7). Ja, oké (6). Nou dit filmpje heeft wel wat duidelijk 
gemaakt, maar ik moet een paar keer terugzien (3). Ik ga 
ervanuit dat ik dus eerder met pensioen ga dan mijn AOW-
leeftijd (5). Stilte (7). Dat ik dus tot mijn AOW-leeftijd wat 
meer opneem om netto toch op een redelijk bedrag uit te 
kunnen komen, omdat ik dit doe gaat dit over mijn hele 
pensioen wel geld kosten (5). Ik ga daarna uiteindelijk wel 
minder pensioen per maand krijgen (5). Dat is wat ik snap (8). 
Maar als ik het nou nog niet snap, dan kan ik altijd contact 
opnemen met ABP (3). In dit voorbeeld is er vanuit gegaan 
dat ik in het begin een hoger pensioen opneem (3). Stilte (7). 
Ik ben met deze keuze nog helemaal niet bezig (5).  

14:42 Leest de eerste vraag van 
de opdracht: wat houdt de 
regeling precies in? 

Hmm,  ja, dat snap ik wel (8).  

14:47 Leest de tweede vraag: 
waarom je dit juist wel of 
niet handig zou vinden? 

Ja, dat snap ik ook wel (8). Je houdt netto meer geld over, 
omdat je anders je AOW pas later krijgt dus je vult je AOW 
gat in (5). Uiteindelijk word je maandelijkse pensioen wel 
lager, want moet het wel ergens vandaan halen (5). Je krijgt 
het natuurlijk niet zomaar (5).  

15:21 Leest de laatste vraag voor: 
de hoe regeling.  

En hoe je van deze regeling gebruik kan maken? (5). Ja, dat 
hoe (6). Vanuit rekenvoorbeelden? (8) Ik weet wel dat als ik 
het eenmaal heb gekozen, ik het niet meer kan veranderen 
(5). Dat is natuurlijk ook een beetje wat de regeling inhoudt 
(5) Via MijnABP kan je het instellen (3). Ik zou denk ik wel 
altijd overleggen met iemand van ABP: zo van, begrijp ik goed 
dat (5)… 

16:40 Sluit de browser af. Ik denk dat ik wel klaar ben (8).  

 

6.6.4 Interview deelnemer 2 

1. Vragen vooraf   

• Demografische gegevens: sekse, leeftijd, opleidingsniveau, huidige pensioenfonds   
Man, 58 jaar, HBO, ABP 
 

• Wat weet je al over jouw pensioen?  
Ik krijg elk jaar een pensioenopgave die ik vrijwel nooit bekijk, maar ik heb het nodig die voor mijn 
belastingaangifte. Ik weet dat er verschillende soorten keuzes zijn die ik kan maken. Ik kan op MijnABP 
inloggen en rekenvoorbeelden bekijken. Ik weet dat ik bijvoorbeeld eerder kan stoppen met werken en 
er bestaat zoiets als een deeltijd pensioen. Ik werk dan drie dagen en ga alvast één dag met pensioen, 
zoiets. Ik heb mij er verder nog nooit in verdiept.   
 

• Ben je actief op zoek naar pensioeninformatie?  
Nee. 
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• Wat verwacht je op de website te vinden?   
Ik verwacht alle informatie te vinden omtrent (diverse soorten) pensioen. Ik verwacht dat ik kan vinden 
wat mijn situatie betekent voor mijn pensioen. Wat heb ik opgebouwd als ik tot mijn 67ste doorwerk? Of 
wat zal er veranderen als ik eerder stop met werken etc..  
 

• Heb je al eerder op deze website gekeken?   
Ja, ik heb weleens op de website gekeken.  
  

2. Vragen achteraf  

Vragen over het proces   

• Kun je uitleggen waarom je op bepaalde momenten stil was? 
Ik ben het niet gewend om hardop te spreken tijdens een opdracht. Als ik stil ben dan ben ik informatie 
aan het lezen of de juiste woorden aan het scannen. Ik denk vaak: oh dit is het niet of wel etc..  
 

• Wat ging er in jouw hoofd om op moment dat je het filmpje bekeek? 
Ik verwachtte uitleg te krijgen over hoe zo’n tijdelijk hoger of lager pensioen werkt.  
  

• Waarom maakte je de keuze om meteen de zoekfunctie te gebruiken? 
Ik verwacht via de zoekfunctie direct uit te komen bij de informatie die ik zoek. Helaas was dit niet het 
geval. Met de zoektermen “hoog laag pensioen” kwam ik uit bij Pensioen 1-2-3 en verschillende lagen, 
waar ik niets van snapte. Ik heb daar geloof ik geklikt op iets over keuzes en toen kwam ik na lang en 
veel scrollen uit bij een tijdelijk hoger of lager pensioen.  
 

• Waarom klikte je vervolgens alleen op ‘waarom kiezen voor tijdelijk meer of minder pensioen?’ 
en ‘hoe stel ik zelf mijn pensioen samen? Bekijk het informatiefilmpje.’?  

Ik heb het kopje ‘voorwaarden’ gezien, maar gewoon niet op geklikt om dat ik er niet geïnteresseerd in 
ben. De voorwaarden zijn voor mij nog te ver weg. Ik dacht, dat kom nog wel. Ik moet eerst weten wat 
de keuze daadwerkelijk inhoudt. Daarna kijk ik naar de voorwaarden. Overigens had ik één voorwaarde 
al op een andere pagina gelezen, namelijk dat het een definitieve keuze is en je niet meer terug kan. 
  

 
Foto van de informatie op de pagina Tijdelijk een hoger of lager pensioen  

 

• Waar ontbrak het je aan tijdens het maken van de opdracht?  
Ik zou niet weten wat ik heb moeten missen. Ik heb de opdracht volgens de instructies gedaan. De uitleg 
was helder genoeg. Maar is dat wat je bedoelt met deze vraag? Ik begrijp het niet helemaal. Ik was  wel 
de vragen van de opdracht vergeten, maar dat zegt meer iets over mij dan over de opdracht.  
  

Algemene vragen   

• Wat vind je van de website?  
Ik heb eigenlijk niet goed op de website gekeken, maar ik heb meteen de zoekfunctie gezocht. Ik kan 
dus over de website zelf niet goed oordelen. Toevallig heb ik laatst voor de belastingaangifte wel 
gekeken bij MijnABP voor mijn overzichten, maar die vond ik erg lastig te vinden. Daarnaast viel de 
opdracht mij wel tegen. Ik had verwacht er met de zoekfunctie direct te komen, maar ik moest nog heel 
lang zoeken voordat ik bij de juiste informatie uitkwam.   
 

• Vond je deze opdracht moeilijk of makkelijk?   
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Ik vond de opdracht duidelijk en niet moeilijk. Ik wist al dat er verschillende keuzemogelijkheden zijn, 
dus dat was mij niet vreemd. Ook heb ik al eerder met collega’s over deze mogelijkheden gesproken. Zij 
zijn daar al meer mee bezig en dan hebben we over hoe het werkt etc..  
 

• Kon je makkelijk de benodigde informatie vinden?  
Nee 
 

• Was je van tevoren bekend met de keuzemogelijkheden als de hoog/laag constructie?   
Ja. Als ik het in mijn eigen woorden zou moeten uitleggen, zou ik zeggen dat het een keuze is die je kan 
maken als je eerder dan de AOW leeftijd met pensioen gaat. Het gat dat dan ontstaat kan je aanvullen 
met je pensioen. Je hebt hierdoor op een later moment een lager pensioen. In het filmpje dat ik heb 
gezien ging het over eerder met pensioen gaan. Als je gewoon op de AOW-leeftijd met pensioen gaat, 
kan je ook kiezen voor deze optie. Je wilt bijvoorbeeld nog een reis maken of gewoon meer besteden.  
 

• Wat vind je u van de manier waarop de tekst is geschreven/informatie wordt aangeboden?  
Het filmpje gaat erg snel. Daar moet je echt geconcentreerd voor zijn en ik moest het meerdere keren 
bekijken om het allemaal tot mij te nemen. Ik miste anders steeds wat informatie en snapte niet alles in 
één keer. Ik heb de tekst op de website nauwelijks gelezen. Ik scan meer. Ik kan mij herinneren dat ik 
de voordelen heb gelezen. Die snap ik allemaal.  
 

• Zou je op basis van deze informatie een keuze kunnen maken omtrent de hoog/laag 
constructie?  

Nee, niet direct. Ik heb niet alle informatie tot mij genomen. Ik heb bijvoorbeeld niet naar de 
voorwaarden gekeken. Zoals ik al eerder zei, dat komt omdat ik er nog niet mee bezig ben en ik nu ook 
nog geen besluit hoef te nemen. Ik heb nu meer een globaal idee gekregen voor mijzelf, zo van: oké dit 
is één van de keuzemogelijkheden.   
 

• Wat vond je van het hardop spreken tijdens het uitvoeren van de taak?  
Dat vergat ik nog weleens. In het begin ging het nog wel, maar dan ga ik lezen of scannen en dan zeg ik 
niet dat ik aan het lezen ben of dat ik het nog niet heb gevonden.  
 

• Heb je tips t.b.v. de vindbaarheid van informatie op de website van de aanbieder?  
Wat ik al aangaf: zelfs met de zoekfunctie kom er niet gelijk. Ik moest veel zoeken, veel scrollen. Heb ik 
de verkeerde zoektermen gebruikt? Ik heb gewoon hoog/laag pensioen ingetypt. Ik vond de manier 
waarop ik tot de juiste informatie kwam nogal omslachtig.  
 

• Andere op- of aanmerkingen?   
Nee. Ik geloof het niet.  
 

6.7 Gekozen analyses hardopwerkmethode  
De resultaten van deze methode zijn in kaart gebracht op de manier waarop Elling, Lentz en De Jong 
(2012) verbalisaties in kaart brachten. Ook ben ik geïnteresseerd in de ernst van de afwijkingen en 
daarvoor is gekeken naar de indeling van een ander onderzoek van Elling, Lentz en De Jong (2012). Bij 
catastrofaal is een tweedeling gemaakt in het aantal keer dat de taak werd opgegeven en het aantal 
keer dat de deelnemer een verkeerd definitief antwoord gaf. Tot slot wil ik inzicht krijgen in welke 
cognities ervoor verantwoordelijk zijn dat de deelnemer de mist in ging. Hierbij is gekeken naar de 
indeling van Kitajima, Blackmon en Polson (2000). Deze drie analyses geven een goed beeld van wat de 
deelnemers daadwerkelijk doen en in hoeverre er een verband is tussen de ernst van de problemen 
(bijvoorbeeld iets niet begrijpen en/of afwijken van het ideale handelingspatroon) en de hiervoor 
verantwoordelijke cognities.   
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6.7.1 Categorieën van Elling, Lentz en De Jong (2012)  
De verbalisaties van de hardopwerkmethode zijn onderverdeeld in zeven categorieën, die zijn 
gebaseerd op Elling, Lentz en De Jong (2012). Ik heb de categorie stilte toegevoegd, omdat ik stilte 
daadwerkelijk anders vond dan de optie overig. De volgende categorieën zijn gebruikt:  

1. Lezen: verbalisaties van woorden, links en hele teksten die deelnemers direct vanaf het scherm 
lezen    

2. Procedure: beschrijving van (klik)acties die gedaan zijn, direct plaatsvinden of nog gaan 
gebeuren (zoiets als ‘ik klik nu op deze link’)  

3. Observaties: verbalisaties over de website of de acties van de deelnemer (zoals ‘deze pagina is 
niet overzichtelijk’ of ‘ik begrijp de betekenis van deze link niet’)   

4. Uitleggen: verbalisaties waarin de deelnemer uitleg geeft of zijn/haar acties motiveert (denk 
aan ‘op deze pagina had ik verwacht informatie te vinden over een tijdelijk hoger of lager 
pensioen’ of ‘ik begrijp het niet, ik deze het filmpje even op pauze’) 

5. Taakgerelateerd: verbalisaties over de taken die de deelnemers aan het doen waren, 
voorbeelden over de taakbeschrijving of antwoorden op de situatieschets (‘eens zien wat de 
voorwaarden zijn voor een tijdelijk hoger of lager pensioen’)  

6. Opvullers:  verbalisaties wanneer deelnemers niet leken te weten wat ze moesten zeggen, maar 
de stilte wilden doorbreken of wilden voldoen aan de eis om hardop te denken (zoals ‘oké’, 
‘eens zien’ of ‘goed’).  

7. Stilte: wanneer de deelnemer een (lange) stilte liet vallen.   
8. Overig: wanneer de deelnemer zichzelf vragen stelt (‘is dit wat ik zoek? of ‘zou deze informatie 

interessant kunnen zijn?’) of dingen zegt als ‘ja, ik snap het wel/niet’.  
  

6.7.2 Ernst van problemen   
Om te bepalen in welke mate een afwijking van het ideale handelingspatroon als probleem kan worden 
beschouwd, zijn de drie categorieën van Elling, Lentz en De Jong (2012) gebruikt. Hieraan is type 3.2 
toegevoegd omdat niet alleen het opgeven van de taak ertoe leidt dat de lezer geen antwoord heeft 
gevonden op zijn vraag, maar ook het ten onrechte aanzien van een bepaald tekstgedeelte als een juist 
antwoord op de vraag.   
  
Type 1 – Cosmetisch  Leidt tot onnodige omleiding van handelingen;  
Type 2  – Kritisch  Leidt tot ergernissen en verstoring van prestaties;  
Type 3.1 – Catastrofaal 1 Leidt tot het opgeven van de taak;  
Type 3.2 – Catastrofaal 2  Leidt tot een verkeerd antwoord geven op gestelde vraag.   
  

Problemen deelnemer 1  

Bij deelnemer 1 vallen zes problemen onder type 1, namelijk ‘cosmetisch’. Haar geringe voorkennis (‘ik 
heb mij er nog nooit in verdiept’) zorgde voor een vertraagde beantwoording van de vraag. Ze verkende 
eerst alle informatie op de website en ging in totaal zes keer terug naar de homepagina. Na een minuut 
zoeken begon ze al te zuchten en zorgde vier problemen voor ergernissen. Op minuut 2:11 zegt ze ‘ik 
kan gewoon overal op klikken. Ik zou het echt niet zo snel weten’ en vanaf 2:30 zorgt de ergernis (‘dat 
zoeken vind ik al zo irritant’) ervoor dat ze de zoekfunctie gebruikt. Ze komt dan op de pagina Tijdelijk 
een hoger of lager pensioen en kan al snel de eerste twee vragen beantwoorden. Met de derde vraag 
‘hoe kan je van deze regeling gebruik maken?’ heeft ze moeite. Dit zorgt op minuut 11:10 voor nieuwe 
ergernis (‘laat maar’). Toch probeert ze nog twee minuten lang het antwoord te vinden, maar geeft het 
uiteindelijk op minuut 16:55 op. ‘Ik volg dit al niet. Het gaat te snel. Ik ben hier zo slecht in. Het 
interesseert mij ook eigenlijk nog helemaal niks’.   
 

Klikpad deelnemer 1  

Homepagina → Pensioen bij ABP → terug naar homepagina → Plan uw Pensioen → terug naar 
homepagina → Uw situatie verandert → terug naar homepagina → Over ABP → terug naar homepagina 
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→ Pensioenen bij ABP → Soorten pensioen → Zoekfunctie → Tijdelijk een hoger of lager pensioen → 
MijnABP → terug naar Tijdelijk een hoger of lager pensioen → Pensioen bij APB → terug naar Tijdelijk 
een hoger of lager pensioen. 
 

Problemen deelnemer 2 

Deelnemer 2 raakt niet gefrustreerd. Hij wijkt één klik af van het ideale klikpad 2a (cosmetisch probleem) 
en hij raakt in de war van het filmpje (kritisch probleem). Aanvankelijk dacht hij snel de informatie te 
vinden door de zoekfunctie te gebruiken, maar deze handeling zorgde voor een onnodige omleiding (‘ik 
moet wel héél lang scrollen’). Het kostte hem in totaal ruim 3,5 minuut voordat hij bij de juiste 
informatie over een tijdelijk hoger of lager pensioen uitkwam. Dit probleem valt onder cosmetisch. Over 
het filmpje verbaliseert hij ‘het duizelt mij nu al. Ze hebben het over bruto en netto. Ik moet het filmpje 
denk ik nog een keer terugkijken. Ik ben nu al de draad kwijt. Dus ik stop het filmpje even.’ Het bekijken 
zorgt voor het verstoren van de prestatie (kritisch probleem). Hij kan alle vragen beantwoorden, maar 
heeft enige moeite met de laatste vraag.   
 

Klikpad deelnemer 2 

Homepagina → Zoekfunctie → Pensioenen 1-2-3: laag 2 → Tijdelijk een hoger of lager pensioen  
 

6.7.3 Soorten cognities  
Om te bepalen met welke cognitie een bepaald probleem te maken heeft, is de indeling van Kitajima et 
al. (2000) gebruikt.   
 
1. Schematische representatie van de pagina  
Goed overzicht hebben van de pagina, zodat je weet welke informatie zich waar bevindt.  
 
2. Focussen op relevante onderdelen  
Juiste associaties maken met het onderwerp: weten waar je globaal naar op zoek bent en in welke 
richting je moet denken.    
  
3. Begrijpen en vergelijken van opties   
Kunnen inschatten wat de begrippen betekenen, waardoor je afwegingen kunt maken tussen de 
aangeboden mogelijkheden. Hiervoor is dus kennis uit het langetermijngeheugen nodig. Wat verstaan 
zij bijvoorbeeld onder ‘ondernemen’?   
 
4. Selectie van meest adequate optie 
Uit een rijtje van diverse relevante onderdelen de meest geschikte optie kunnen kiezen. 
 

Voorbeelden cognities deelnemer 1  

Bij deelnemer 1 ontbreekt het in ieder geval niet aan een goed overzicht van de webpagina. Ze begon 
namelijk met het scannen van de homepagina en bekeek alle (uitvouwbare) informatieblokjes 
zorgvuldig. Hierbij ontbrak het haar aan een ‘focus op relevante onderdelen’ en ‘begreep ze opties niet’. 
De eerste twee minuten bestonden uit scannen van de opties. Woorden als ‘regelement’ en ‘soorten 
pensioenen’ begreep ze allemaal, maar het kon volgens haar ‘overal staan’ want ze had geen idee. Deze 
problemen vallen nog tot minuut 2:11 onder ‘focussen op relevantie onderdelen’. Vervolgens geeft ze 
aan het ‘tijdelijk hoger of lager pensioen niet te begrijpen’ (probleem 3) en concludeert ze dat ze daarom 
niet kan zoeken (probleem 4) en dus gebruikt ze op minuut 3:14 de zoekfunctie. Vanaf dat moment 
vallen alle problemen onder ‘begrijpen en vergelijken van opties’. Ze probeert alles wat ze leest zo goed 
mogelijk te begrijpen, zodat ze een antwoord kan formuleren op de gestelde vragen.  
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Voorbeelden cognities deelnemer 2  

Bij de eerste afwijking van het ideale handelingspatroon 2a, bekijkt hij de homepagina niet goed. Dit 
probleem betreft dus de ‘schematische representatie van de pagina’. Hij gebruikt meteen de 
zoekfunctie, maar ook daar ontbreekt het hem aan een schematische pagina. Hij scrolt lang door de 
pagina om uiteindelijk bij de juiste informatie te komen. De tweede afwijking heeft te maken met 
‘begrijpen en vergelijken van opties’. Tijdens het bekijken van het filmpje begrijpt hij niet alles (‘het 
duizelt mij’ en ‘ik snap het niet’) en spoelt zelfs nog een keer terug om een deel van de informatie 
opnieuw te bekijken. Achteraf zegt hij hierover in het interview: ‘Het filmpje gaat wel erg snel. Daar 
moet je echt geconcentreerd voor zijn en ik moest het meerdere keren bekijken om het allemaal tot mij 
te nemen. Ik miste anders steeds wat informatie en snapte niet alles in één keer.’  
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7. Bijlagen van fase 2  

 

7.1 Voorbeeldmanipulatie van Eberhardt et al. (2017)  
   

 
 

7.2 Onderzoekmateriaal voor het experiment   

7.2.1 Pagina 1 met bestaande informatie  

Tijdelijk een hoger of lager pensioenbedrag 
 
Als u met pensioen gaat, ontvangt u maandelijks hetzelfde bedrag. Soms kan het handig zijn om 
tijdelijk een hoger of lager bedrag te ontvangen. In MijnABP ziet u wat het voor uw pensioen betekent 
als u uw pensioenbedrag aanpast. 
 
Bereken wat meer of minder pensioen voor u betekent →  
 
Waarom kiezen voor een tijdelijk meer of minder pensioen? 

• U gaat in deeltijd werken en wilt uw inkomen aanvullen met een stukje pensioen. 

• U wilt bij het begin van uw pensioen wat meer financiële ruimte dan op latere leeftijd. 

• U heeft bij aanvang van uw pensioen nog een ander inkomen, bijvoorbeeld omdat uw partner 
nog werkt. 

 
Voorwaarden 

• U mag uw pensioen tot uiterlijk uw 78ste tijdelijk verhogen of verlagen. 

• U kunt maar 1 keer kiezen. Dit doet u als u met pensioen gaat. 

• Het verhogen en verlagen van uw pensioenuitkering is gebonden aan fiscale grenzen. 
 
Hoe stel ik zelf mijn pensioen samen?  
Bekijk MijnABP.  
 
 
 
 
 

https://mijn.abp.nl/plan-uw-pensioen
https://mijn.abp.nl/plan-uw-pensioen
https://mijn.abp.nl/account/login?TAM_OP=login
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7.2.2 Pagina 2 met het zekerheidsframe (assuranceframe) 

Tijdelijk een hoger of lager pensioenbedrag 
 
Als u met pensioen gaat, ontvangt u maandelijks hetzelfde bedrag. Soms kan het handig zijn om 
tijdelijk een hoger of lager bedrag te ontvangen. Uw pensioen veilig stellen is belangrijk. In MijnABP 
ziet u wat het voor uw pensioen betekent als u uw pensioenbedrag aanpast. 
 
Stel vandaag nog zeker dat u weet wat meer of minder pensioen voor u betekent  →  
 
Waarom kiezen voor een tijdelijk meer of minder pensioen? 

• U gaat in deeltijd werken en wilt uw inkomen aanvullen met een stukje pensioen. 

• U wilt bij het begin van uw pensioen wat meer financiële ruimte dan op latere leeftijd. 

• U heeft bij aanvang van uw pensioen nog een ander inkomen, bijvoorbeeld omdat uw partner 
nog werkt. 

 
Voorwaarden 

• U mag uw pensioen tot uiterlijk uw 78ste tijdelijk verhogen of verlagen. 

• U kunt maar 1 keer kiezen. Dit doet u als u met pensioen gaat. 

• Het verhogen en verlagen van uw pensioenuitkering is gebonden aan fiscale grenzen. 
 
Hoe stel ik zelf mijn pensioen samen?  
Verzeker uzelf van inzicht in uw pensioen en bekijk MijnABP. 
 

7.2.3 Pagina 3 met het investeringsframe (investmentframe)  

Tijdelijk een hoger of lager pensioenbedrag 
 
Als u met pensioen gaat, ontvangt u maandelijks hetzelfde bedrag. Soms kan het handig zijn om 
tijdelijk een hoger of lager bedrag te ontvangen. Investeren in uw toekomst is belangrijk. In MijnABP 
ziet u wat het voor uw pensioen betekent als u uw pensioenbedrag aanpast. 
 
Investeer vandaag nog in uw toekomst en weet wat meer of minder pensioen voor u betekent →  
 
Waarom kiezen voor een tijdelijk meer of minder pensioen? 

• U gaat in deeltijd werken en wilt uw inkomen aanvullen met een stukje pensioen. 

• U wilt bij het begin van uw pensioen wat meer financiële ruimte dan op latere leeftijd. 

• U heeft bij aanvang van uw pensioen nog een ander inkomen, bijvoorbeeld omdat uw partner 
nog werkt. 

 
Voorwaarden 

• U mag uw pensioen tot uiterlijk uw 78ste tijdelijk verhogen of verlagen. 

• U kunt maar 1 keer kiezen. Dit doet u als u met pensioen gaat. 

• Het verhogen en verlagen van uw pensioenuitkering is gebonden aan fiscale grenzen. 
 
Hoe stel ik zelf mijn pensioen samen?  
Investeer vandaag nog tijd om inzicht te krijgen in uw pensioen en bekijk MijnABP.  
 

7.3 De pre-test vragenlijst  
Voor de pre-test ontvangen studenten deze introductie en vragenlijst met de titel ‘Wat vinden jullie?’ 
De persoonlijke gegevens worden voorafgaand aan het experiment gevraagd en de overige vragen 
worden na afloop in een gerandomiseerde volgorde en zonder tussenkopjes aangeboden. 

https://mijn.abp.nl/plan-uw-pensioen
https://mijn.abp.nl/plan-uw-pensioen
https://mijn.abp.nl/account/login?TAM_OP=login
https://mijn.abp.nl/plan-uw-pensioen
https://mijn.abp.nl/plan-uw-pensioen
https://mijn.abp.nl/account/login?TAM_OP=login
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7.3.1 Introductie  
Beste student,  
 
Bedankt dat je een bijdrage wilt leveren aan dit onderzoek. In dit onderzoek wil ik graag te weten komen 
hoe mensen denken over de informatie op de website van ABP. In 2020 ligt de focus van ABP – het 
pensioenfonds voor overheid en onderwijs – op hun deelnemers en hun ervaringen.  
 
Hoewel het pensioen voor jou als student nog kan aanvoelen als een ver-van-mijn-bed-show, zijn wij 
voor dit onderzoek toch benieuwd naar jouw mening. Het gaat namelijk om de tekst op de website en 
daarbij kan jij helpen door je feedback te geven. Jij of jouw kennis omtrent pensioenkeuzes wordt dus 
niet beoordeeld, maar door jouw mening weet ik hoe de tekst wordt beleeft en beoordeeld.   
 
Op de webpagina van ABP.nl lees je straks over een tijdelijk hoger of lager pensioen. Dit is een 
pensioenkeuze waarbij je in de eerste pensioenjaren een hoger bedrag kan ontvangen. Andersom is ook 
mogelijk. Als je alle tekst gelezen hebt, open je de vragenlijst waarmee je anoniem de vragen 
beantwoordt.  
 
Alvast bedankt voor je medewerking! 
 

7.3.2 De items per construct   
Voorafgaand aan het stimulusmateriaal wordt aan de studenten duidelijk gemaakt dat niet zij, maar de 
tekst wordt beoordeeld. Het is in de pre-test vooral belangrijk dat de constructen hoeveelheid 
informatie en de begrijpelijkheid hetzelfde scoren en dat het negatieve effect niet gevonden wordt.  
 
Voorafgaand wordt de student naar het geslacht, de leeftijd, opleiding en hoeveel zij weten over de 
hoog-laagconstructie. Alle constructen zijn samengesteld op basis van Block & Keller (1995).  
 
Persoonlijke gegevens  
Voorafgaand aan het stimulusmateriaal wordt aan deelnemers gevraagd naar hun geslacht, leeftijd, 
opleiding en hoeveel zij weten over de hoog-laagconstructie.  
 
Wat is jouw leeftijd? 
…………….. jaar 
 
Wat is jouw geslacht? 
o Man  
o Vrouw 
o Wil ik niet zeggen  
 
Wat is jouw hoogst genoten opleiding? 
……………..……………..…………….. 
 
Hoeveel weet je van de keuze omtrent een tijdelijk hoger of lager pensioen?  

Heel weinig 1 2 3 4 5 6 7 Heel veel  
 
Gedragsintentie  
Hoe groot is de kans dat je op de link zou klikken van MijnABP? 

Heel klein  1 2 3 4 5 6 7 Heel groot  

 
Hoe groot is de kans dat je op de link zou klikken van op de informatievideo? 

Heel klein  1 2 3 4 5 6 7 Heel groot  
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Hoeveelheid informatie  
De tekst bevat… 
Weinig informatie    1 2 3 4 5 6 7 Veel informatie    
 
Op basis van deze informatie kan ik een pensioenkeuze maken…  
Helemaal mee oneens    1 2 3 4 5 6 7 Helemaal mee eens     

 
Begrijpelijkheid  
Ik vind de tekst…  
Makkelijk te begrijpen    1 2 3 4 5 6 7 Moeilijk te begrijpen     
 
Ik kan de tekst…  
Makkelijk volgen    1 2 3 4 5 6 7 Moeilijk volgen      
 
Negatieve emoties   
Tijdens het lezen van de tekst voelde ik mij… angstig  
Helemaal mee oneens    1 2 3 4 5 6 7 Helemaal mee eens      

 

Tijdens het lezen van de tekst voelde ik mij… nerveus  
Helemaal mee oneens    1 2 3 4 5 6 7 Helemaal mee eens      

 

Tijdens het lezen van de tekst voelde ik mij… bang  
Helemaal mee oneens    1 2 3 4 5 6 7 Helemaal mee eens      

 

Tijdens het lezen van de tekst voelde ik… stress 
Helemaal mee oneens    1 2 3 4 5 6 7 Helemaal mee eens      

 

Tijdens het lezen van de tekst voelde ik mij… ongemakkelijk 
Helemaal mee oneens    1 2 3 4 5 6 7 Helemaal mee eens      

 
 
Nogmaals bedankt dat je de tijd hebt genomen om deze vragenlijst in te vullen.  
 
 

7.4 De vragenlijst van het experiment 
Voor het experiment ontvangen ABP-deelnemers deze introductie en vragenlijst met de titel ‘Wat 
vinden onze deelnemers?’ De persoonlijke gegevens worden voorafgaand aan het experiment gevraagd 
en de overige vragen worden na afloop in een gerandomiseerde volgorde en zonder tussenkopjes 
aangeboden.  
 

7.4.1 Introductie  
Beste ……,  
 
In 2020 willen wij onderzoeken hoe u de communicatie van ABP.nl ervaart. Voorheen vroegen wij u om 
onze dienstverlening een cijfer te geven. Vanaf 2019 gebruiken we hiervoor de NPS-meting (Net 
Promoter Score). Dit houdt in dat u bijvoorbeeld na gebruik van een kanaal zoals de website of MijnABP, 
de vraag krijgt in welke mate u voor ABP zou kiezen op een schaal van 1 tot 10. Hieruit bleek dat de NPS-
scores stijgen naarmate de dienstverlening persoonlijker is.  
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Alle feedback wordt binnen onze organisatie serieus genomen en met name negatieve NPS-scores zijn 
een belangrijk aandachtspunt. Ons streven is om de beleving van onze dienstverlening in 2020 over de 
gehele linie verder te verbeteren. Om deze reden vragen we u mee te doen aan dit onderzoek. 
 
Op de webpagina van ABP.nl leest u straks over een tijdelijk hoger of lager pensioen. Na afloop opent u 
een vragenlijst waarmee u anoniem de vragen beantwoordt en waarin u onder andere kenbaar kunt 
maken hoe tevreden u bent over de communicatie.  
 
Alvast bedankt voor uw medewerking! 
 

7.4.2 De items per construct   
Voorafgaand aan het stimulusmateriaal wordt aan deelnemers gevraagd naar hun geslacht, leeftijd, 
opleiding en hoeveel zij weten over de hoog-laagconstructie. Alle constructen zijn samengesteld op 
basis van Block & Keller (1995) behalve de constructen overtuigingskracht en tevredenheid. Deze 
constructen zijn op basis van eerder onderzoek (functionele analyse en hardopwerkmethode) 
toegevoegd.   
 
Persoonlijke gegevens  
Voorafgaand aan het stimulusmateriaal wordt aan deelnemers gevraagd naar hun geslacht, leeftijd, 
opleiding en hoeveel zij weten over de hoog-laagconstructie.  
 
Wat is uw leeftijd? 
…………….. jaar 
 
Wat is uw geslacht? 
o Man  
o Vrouw 
o Wil ik niet zeggen  
 
Wat is uw hoogst genoten opleiding? 
……………..……………..…………….. 
 
Hoeveel weet u van de keuze omtrent een tijdelijk hoger of lager pensioen?  

Heel weinig 1 2 3 4 5 6 7 Heel veel  
 
Gedragsintentie  
Hoe groot is de kans dat u op de link zou klikken van MijnABP? 

Heel klein  1 2 3 4 5 6 7 Heel groot  

 
Hoe groot is de kans dat u op de link zou klikken op de informatievideo? 

Heel klein  1 2 3 4 5 6 7 Heel groot  

 
Ik ben in de komende maanden van plan om in te loggen bij MijnABP  
Helemaal mee oneens  1 2 3 4 5 6 7 Helemaal mee eens   
 
Hoeveelheid informatie  
De tekst bevat… 
Weinig informatie    1 2 3 4 5 6 7 Veel informatie    
 
Op basis van deze informatie kan ik een pensioenkeuze maken…  
Helemaal mee oneens    1 2 3 4 5 6 7 Helemaal mee eens     
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Tevredenheid  
Hoe tevreden bent u met deze informatie over een tijdelijk hoger of lager pensioen?  
Helemaal niet tevreden     1 2 3 4 5 6 7 Uiterst tevreden 

 
Ik ben tevreden over de hoeveelheid informatie die geboden wordt  
Helemaal mee oneens     1 2 3 4 5 6 7 Helemaal mee eens 

 
Begrijpelijkheid  
Ik vind de tekst…  
Makkelijk te begrijpen    1 2 3 4 5 6 7 Moeilijk te begrijpen     
 
Ik kan de tekst…  
Makkelijk volgen    1 2 3 4 5 6 7 Moeilijk volgen      
 
Overtuigingskracht  
De tekst maakt duidelijk dat het om een belangrijke keuze gaat 
Helemaal mee oneens    1 2 3 4 5 6 7 Helemaal mee eens     
 
Ik vind het zinvol om uit te rekenen wat deze pensioenkeuze voor mij betekent  
Helemaal mee oneens    1 2 3 4 5 6 7 Helemaal mee eens     
 
 
Nogmaals bedankt dat u de tijd heeft genomen om deze vragenlijst in te vullen. We gaan de resultaten 
analyseren en komen z.s.m. met een schriftelijk terugkoppeling. 
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