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EFFECTEN VAN GELAAGDHEID
IN PENSIOENDOCUMENTEN

Samenvatting

0Om pensioencommunicatie begrijpelijker en aantrekkelijker te
maken, is in Nederlandse wetgeving vastgelegd dat pensioen-
organisaties hun informatie gelaagd moeten aanbieden. Deze
studie, waaraan 200 respondenten deelnamen, vergelijkt met
behulp van een mondelinge test de effectiviteit van een niet-
gelaagde en een gelaagde pensioenbrief. Er werd geen overall
effect van gelaagdheidsstructuur gevonden: de respondenten
presteerden niet significant beter wanneer informatie gelaagd
werd aangeboden. Een nadere analyse op vraagniveau laat wel
zien dat gelaagdheid in enkele gevallen een rol speelt. Soms
werd informatie in de niet-gelaagde conditie beter gevonden,
mogelijk omdat lezers in de gelaagde conditie moeite hadden
met keuzes maken. In andere gevallen vonden we een interactie-
effect: lezers met een lage leesvaardigheid presteerden beter in
het gelaagde document dan in het niet-gelaagde document. De
verklaring hiervoor is dat de niet-gelaagde conditie meer lezen
vereist dan de gelaagde conditie, iets dat met name bij de minder
goede lezers tot problemen leidt. We concluderen dat het van
grote invloed is hoe gelaagdheid wordt benut: een document
met gebreken wordt niet per definitie beter door dit document
gelaagd te maken. Er zal daarbij extra aandacht moeten worden
besteed aan keuzes rondom de structuur.
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1. Inleiding

Voor veel Nederlanders is hun pensioen een moeilijk onderwerp.
Vaak zien ze er tegenop om zich hierin te verdiepen. Als ze dat
wel doen, blijken ze er meestal maar weinig van te begrijpen
(Heuts & Klaver, 2011; Visser, Oosterveld & Kloosterboer, 2012).
Zowel de Nederlandse overheid, de AFM als pensioenfondsen en
-verzekeraars zijn zich zeer bewust van deze problemen. Daarom
bundelen zij hun krachten om communicatie over pensioenen
te verbeteren. Dit heeft onder meer geleid tot het Wetsvoorstel
pensioencommunicatie’, met wijzigingen in de Pensioenwet

tot gevolg. Een van deze wijzigingen is dat het pensioenorga-
nisaties inmiddels wordt toegestaan hun informatie digitaal te
verstrekken — mits de deelnemer daar expliciet mee akkoord

is gegaan. Om de informatie toegankelijker te maken, isin de
Memorie van Toelichting (Kamerstukken Il, 2013/14, 34008, nr.3,
p.5) daarnaast vastgelegd dat pensioeninformatie moet worden
verstrekt in verschillende 'lagen’:

"Door informatie gelaagd aan te bieden wordt rekening
gehouden met de motivatie en het begrip van de deelnemer.
De informatie moet makkelijk te vinden zijn en overzichtelijk.
In de zichtlaag wordt de meest essentiéle informatie voor de
deelnemer getoond. In onderliggende informatielagen kan de
deelnemer uitgebreidere informatie vinden. De toegankelijk-
heid van de informatie in de diverse lagen is afgestemd op de
behoefte van de deelnemer.”

1 Het wetsvoorstel is op 5 maart 2015 met algemene stemmen aangenomen door
de Tweede Kamer en door De Eerste Kamer op 19 mei 2015 als hamerstuk
afgedaan.
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De Pensioenfederatie en het Verbond van Verzekeraars hebben dit
concept van gelaagdheid vertaald naar de praktijk? — het zoge-
heten Pensioeni-2-3 - en als volgt vormgegeven?®:

1. Laag 1 beschrijft de pensioenregeling in vijf minuten. Hierin
staan de belangrijkste onderdelen van de pensioenregeling
beschreven. Er wordt gebruik gemaakt van beeld en korte
teksten.

2. Laag 2 beschrijft de pensioenregeling in vijftien minuten. Deze
laag gaat dieper in op de informatie in de eerste laag. Ook hier
wordt gebruik gemaakt van beeld en tekst.

3. Laag 3 beschrijft de pensioenregeling in detail. De lezer die dat
wenst, kan hier het pensioenreglement vinden, en bij voorkeur
ook pensioenbrochures op detailniveau en rekentools.

In de Memorie van Toelichting bij het Wetsvoorstel pensioen-
communicatie wordt gesteld dat het gelaagd aanbieden van
informatie gebaseerd is op gedragseconomisch onderzoek. Dit
onderzoek heeft het inzicht opgeleverd dat lezers informatie
eerder opnemen als zij op voorhand al weten wat ze ermee
kunnen (p.5). Daarnaast dient gelaagdheid om de lezers tegemoet
te komen die maar weinig tijd en moeite willen steken in pensi-
oeninformatie. Gelaagd aangeboden informatie zou aantrekke-
lijker en begrijpelijker zijn, en zo de motivatie verhogen.

Een vraag die in de Memorie van Toelichting echter nauwelijks
aan bod komt, is hoe de opbouw van een document de effecti-
viteit ervan beinvloedt. Als communicatieonderzoekers met een
expertise op het gebied van tekst- en documentontwerp zijn wij
juist in die vraag sterk geinteresseerd. Wij concentreren ons in dit

2 Zij deden dit voorstel in de gezamenlijke standpuntnota ‘Aanbevelingen
pensioencommunicatie’ (p. 2), gepubliceerd op 27 juni 2012.

3 De concrete uitwerking van Pensioen 1-2-3 is te vinden op http://pensioen123.
nl/digitaal-voorbeeld/.
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onderzoek op de vindbaarheid van informatie, omdat gelaagd-
heid een ingreep betreft in de structuur van het document. De
formulering van specifieke passages is in een gelaagd document
niet anders dan in een niet-gelaagd document. Het is de weg
ernaartoe die in beide condities verschilt. Daarom mag verwacht
worden dat vooral de vindbaarheid van informatie door gelaagd-
heid bevorderd wordt. De vraag is in hoeverre dat inderdaad het
geval is en hoe we die rol preciezer kunnen definiéren.

Voordat we de methode van onderzoek en resultaten van het
onderzoek bespreken, gaan we allereerst in op voorgaand onder-
zoek naar het gebruik van financiéle documenten, de theorie over
online zoekgedrag en naar het vinden van informatie in meerdere
documenten tegelijkertijd.
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2. Theoretisch kader

2.1 Het gebruik van documenten
Volwassenen besteden een belangrijk deel van hun dagelijkse
leestijd aan informatief proza, zoals brochures, websites, nieuws-
brieven, et cetera (Smith, 2000; White, Chen & Forsyth, 2010). Vaak
worden dit soort documenten niet van voor tot achter bestu-
deerd, maar gaan de lezers erin op zoek naar het antwoord op
hun vraag. Sticht (1977) noemt dit type leestaak een reading-to-
do-taak (en onderscheidt daarnaast reading-to-learn): het gaat
hier om het opzoeken en lezen van informatie om een taak te
volbrengen, waarna de informatie weer kan worden vergeten. Dat
toepassen van informatie gebeurt ook bij financiéle documenten,
zoals het Uniform Pensioenoverzicht (UPO) of de startbrief. Het is
bijvoorbeeld te verwachten dat lezers bij ontvangst van het UPO
vooral willen weten welk pensioen ze krijgen als ze 67 zijn, terwijl
ze op een later moment misschien geinteresseerd zijn in de stand
van zaken rond hun pensioen bij arbeidsongeschiktheid. In het
effectief gebruiken van documenten spelen verschillende factoren
een rol, zoals kenmerken van de lezer, het leesdoel, de taak van
de lezer, de eigenschappen van het document en de context
ervan (Wright, 1980).

Hoewel veel onderzoek naar documentgebruik zich richt op
het onthouden van de informatie (reading-to-learn), spelen
bij reading-to-do concepten als vindbaarheid en toepasbaar-
heid van de informatie een grote rol. Lentz en Pander Maat (2013)
tonen aan dat het vinden van de juiste informatie in een UPO
tot veel complicaties leidt. Dat is een groot probleem, vooral
omdat vinden van informatie een voorwaarde is voor het kunnen
begrijpen ervan (Rouet & Coutelet, 2008). Daarbij moeten we
opmerken dat beide concepten niet los van elkaar staan: tijdens
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het vinden van de juiste informatie speelt het begrijpen van de
tekst ook al een rol. Gedurende het zoekproces interpreteert de
lezer allerlei kenmerken van het document, waarbij een verkeerd
begrip van bijvoorbeeld titels kan leiden tot verkeerde verwach-
tingen over de inhoud van een passage en zodoende leidt tot
ineffectief zoeken.

Dat informatie vinden vaak moeilijk is, komt doordat het vind-
proces uit verschillende, kleinere taken bestaat. Lezers moeten
tegelijkertijd onderdelen van de tekst lezen, onthouden waar ze
naar zoeken, de informatie begrijpen en bepalen of die infor-
matie zinvol voor hen is (Rouet & Coutelet, 2008). Hoe effectief
dit proces is, hangt af van drie factoren: kenmerken van het
document, de soort informatie die moet worden gevonden, en
kenmerken van de zoeker (0'Donnell, 1993). Wat betreft de docu-
mentkenmerken onderscheiden Pander Maat, Lentz en Raynor
(2015) vier niveaus van tekststructuur die in documentontwerp
een rol spelen en die van invloed kunnen zijn op de vindbaarheid
van de informatie. Deze vier niveaus zijn:

Groepering: welke onderwerpen staan bij elkaar in een sectie?
Ordening: in welke volgorde worden de secties gepresenteerd?
Detaillering: in hoeverre krijgen subonderwerpen ook
subkoppen toegewezen?

Bewoording: hoe worden koppen en subkoppen geformuleerd?

0ok over het zoekproces naar informatie op internet is veel
bekend. Voor het online zoeken, verzamelen en verwerken van
informatie is door Pirolli en Card (1999) een theorie ontwikkeld:
de information foraging theory (‘theorie over de jacht op infor-
matie'). Deze theorie gaat er vanuit dat mensen bij het navigeren
op het web steeds opnieuw hun zoekstrategieén aanpassen om
zoveel mogelijk waardevolle informatie te kunnen verzamelen
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en daarbij hun eigen route volgen. Zij worden bij het navigeren
geleid door hun informatiebehoefte (Chi, Pirolli, Chen, & Pitkow,
2001; Chi, Pirolli, & Pitkow, 2000). Chi et al. (2000) introduceren in
het verlengde van deze theorie de term information scent (‘infor-
matiegeur’, gebaseerd op de geur die honden volgen tijdens de
jacht). Bij het zoeken van informatie volgen mensen bepaalde

- zelfgekozen - routes. Het verloop van routes verschilt per vraag
en per persoon. Volgens de information foraging theory baseren
lezers deze routes op de informatie die ze tijdens hun zoektocht
tegenkomen: titels, tekst, afbeeldingen, links, et cetera, ook wel
cues of aanwijzingen genoemd. Wordt die informatie door de
lezers relevanter geacht naarmate de route vordert, dan weten

zij dat ze op het juiste spoor zitten. Zo niet, dan passen ze hun
route aan. Een link met titel die nauw aansluit op de informa-
tiebehoefte van de lezer heeft een ‘sterke geur'. Hoe zwakker de
geur van een link, hoe kleiner de kans dat een lezer die aanklikt.
Uit de literatuurreview van Spyridakis, Mobrand, Cuddihy en Wei
(2007) blijkt daarnaast dat hoe explicieter de titel van een link is,
hoe beter lezers weten wat zij achter die link kunnen verwachten
en hoe beter zij kunnen bepalen of een link wel of niet relevant
voor hen is. De kwaliteit van de aanwijzingen die de lezer een
idee geven van de structuur is dus in hoge mate bepalend voor de
effectiviteit van het zoekproces.

2.2 Een vergelijking met het medische domein

Hoewel er geen gebrek is aan onderzoek naar het vinden en
toepassen van informatie in zowel online als offline documenten,
zijn financiéle documenten hierin een nauwelijks bestudeerd
onderwerp. Om te leren van bestaande kennis over het gebruik
van informatieve teksten en hun effectiviteit is het daarom

zinvol om een zijstap te maken van het financiéle domein naar
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het medische domein. Deze domeinen zijn vergelijkbaar in hun
informatievoorziening; er moet gecommuniceerd worden over
onderwerpen die als ingewikkeld en soms als ongewenst worden
ervaren. Daarnaast dient het grootste deel van de communicatie
ertoe om de lezer aan te zetten tot iets waar ze vaak niet veel zin
in hebben (zoals gezonder leven, correct medicijngebruik of extra
sparen voor hun pensioen), niet in de laatste plaats omdat de
positieve effecten pas op de langere termijn merkbaar zijn.

Wat we kunnen leren van schriftelijke informatievoorziening in
het medische domein is vermoedelijk ook grotendeels toepasbaar
op geschreven pensioencommunicatie. Zo onderzochten Raynor,
Silcock, Knapp en Edmondson (2007) in hoeverre medicijnbij-
sluiters door patiénten eigenlijk worden gelezen. Zij namen 456
gestructureerde telefonische interviews af met respondenten die
een week eerder hun medicijnen bij de apotheek hadden opge-
haald. Van de patiénten die het medicijn voor de eerste keer
ophaalden, had 71 procent de bijsluiter gelezen. Van de pati-
enten die voor een herhalingsrecept kwamen, las 21 procent de
bijsluiter. De onderzoekers vonden daarnaast dat 60 procent van
de patiénten met een herhalingsrecept de bijsluiter na de eerste
keer dat zij het medicijn gebruikten nooit meer hadden herlezen.
Een vergelijkbaar onderzoek naar het gebruik van medicijnbij-
sluiters toonde aan dat 18,8 procent van de respondenten nog
nooit een bijsluiter had gelezen, terwijl 6,5 procent de bijsluiter
alleen las als er iets onverwacht gebeurde, zoals een bijwerking
of het vergeten van een medicijn (Krska & Morecroft, 2013). Het
wel of niet lezen van medicijnenbijsluiters en patiéntinformatie
blijkt daarnaast deels bepaald door opleidingsniveau: hoe hoger
de opleiding, hoe groter de kans is dat mensen de informatie
lezen (Koo, Krass & Aslani, 2003; 2006), hoewel dit resultaat niet
altijd wordt aangetoond (Krska & Morecroft, 2013). De effecten
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voor leeftijd en geslacht blijken minder sterk, hoewel er wel is
gevonden dat vrouwen en jongere patiénten eerder geneigd
zijn de bijsluiters en patiéntinformatie te lezen dan mannen en
oudere patiénten (Krska & Morecroft, 2013).

Onderzoek naar de effectiviteit van teksten in het medi-
sche domein toont onder andere aan dat mensen de huidige
medicijnbijsluiters te lang en te technisch vinden (Hamrosi,
Aslani & Raynor, 2012). Patiénten zijn juist gebaat bij zo concreet
mogelijke informatie, zoals duidelijke voorbeelden en visueel
materiaal (Koo et al., 2003; Weinman, 1990). Een studie van
Pander Maat en Lentz (2010) laat daarnaast zien dat informatie
in medische bijsluiters beter wordt gevonden en begrepen
bij aanpassingen aan de tekst op het gebied van structuur en
structuurmarkeringen.

2.3 Informatie vinden en begrijpen in meerdere documenten
Het concept gelaagdheid, tot slot, is niet eerder onderzocht in
literatuur over documentontwerp. Wel onderzochten Miiller-
Kalthoff en Mdller (2006; zie ook Shin, Schallert & Savenye,

1994) een variant op dit idee. De auteurs namen een hiérar-
chisch gestructureerde hypertext bestaande uit twee delen, en
ontwierpen twee condities: een vrije-navigatieconditie en een
beperkte-navigatieconditie. Eén respondentgroep kreeg direct
toegang tot beide delen van de hypertext (de vrije-navigatie-
conditie). De andere groep kreeg in eerste instantie toegang tot
één deel en na enige tijd ook toegang tot het tweede deel (de
beperkte-navigatieconditie). De groep respondenten die was
toegewezen aan de beperkte-navigatieconditie ervoer significant
minder gevoelens van desoriéntatie. Daarnaast bleek de naviga-
tieconditie geen significante voorspeller van opgedane feiten-
kennis, maar wel van begrip op dieper niveau: respondenten in
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de beperkte-navigatieconditie scoorden hoger op de begripstest
dan respondenten in de vrije-navigatieconditie.

Daarnaast is er onderzoek gedaan naar het zoeken naar en
onthouden van informatie in meerdere documenten (Anmarkrud,
McCrudden, Braten & Strgmsg, 2013; Braten, Ferguson, Anmarkrud
& Strgmsg, 2013; Britt, Richter & Rouet 2014; Rouet & Britt, 2011;
Rouet, Favart, Britt & Perfetti, 1997; Stadtler & Bromme, 2007) en
in zogeheten omvangrijke hypermedia — een digitale omgeving
bestaande uit meerdere webpagina's (Cromley & Azevedo, 2009).
Net als bij gelaagde pensioeninformatie speelt in deze onder-
zoeken het gebruiken van verschillende (digitale of papieren)
documenten tegelijkertijd een rol. In deze onderzoeken is vaak
het effect bestudeerd van documenten van verschillende afzen-
ders, die elkaar in zekere mate tegenspraken (Anmarkrud et al.,
2013; Braten et al., 2013; Rouet et al., 1997). We mogen er vanuit
gaan dat dat bij gelaagde pensioencommunicatie niet het geval
is, hoewel dit wel een belangrijk punt van aandacht is: eerder
onderzoek naar telefoongesprekken die werden gevoerd door de
helpdesk van een pensioenverzekeraar toonde aan dat verschil-
lende communicatiemiddelen van een pensioenorganisatie soms
tegenstrijdige informatie verstrekken (Nell, Lentz, Pander Maat &
Koole, 2015).

Om succesvol te zijn in het gebruiken van meerdere docu-
menten op internet moeten lezers in hun hoofd een mentaal
model vormen van zowel de inhoud van de documenten, hun
verhouding ten opzichte van elkaar én de bronnen waaruit ze
afkomstig zijn, aldus Stadtler en Bromme (2007). Hun onder-
zoek toont aan dat lezers daarin beter slagen als ze daarbij
hulp krijgen in de vorm van aansporingen van de proefleider.

In een onderzoek naar het gebruik van omvangrijke media van
Cromley en Azevedo (2009) werd leerlingen van een basisschool,
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leerlingen van een middelbare school en studenten gevraagd
om in de besloten computeromgeving Encarta op zoek te gaan
naar informatie over de bloedsomloop. Zowel de leerlingen als
de studenten bleken maar matig succesvol te zijn in zowel het
vinden als in het onthouden van de informatie, hoewel een
hogere leeftijd leidde tot betere resultaten.

Rouet en Britt (2011) onderscheiden in het door hen voorge-
stelde MD-TRACE-model vijf stappen in het gebruik van meer-
dere documenten om informatie op te zoeken en te begrijpen.
Allereerst moeten lezers bepalen wat het doel van de zoektocht
naar informatie is. Met andere woorden: wat is de taak? (stap 1).
Vervolgens moeten zij vaststellen welke informatie daar (onge-
veer) voor nodig is (stap 2). Dan moet deze informatie in het
document worden gezocht en verwerkt (stap 3) en moeten lezers
een 'taak-product’ - het resultaat van de zoektocht — constru-
eren (stap 4). Tot slot moeten zij bepalen of dit taak-product
goed genoeg is en het zo nodig verbeteren (stap 5). Anmarkrud et
al. (2013) onderzochten met hulp van dit model hoe goed lezers
in staat zijn informatie in verschillende documenten te vinden,
evalueren en begrijpen. Hoewel lezers daarin niet erg succesvol
blijken, tonen de onderzoekers wel aan dat lezers vrij goed
kunnen bepalen welke informatie wel en niet relevant is voor het
volbrengen van hun taak. 0ok blijken ze tijdens het leesproces de
relevante passages uit de verschillende teksten actief met elkaar
in verbinding te brengen, en de niet-relevante passages niet.

Voorgaande onderzoeken impliceren dat het zoeken naar infor-
matie in omvangrijke (digitale en papieren) omgevingen geen
eenvoudige opgave is. De verwachting is dat dit ook geldt voor
gelaagde pensioeninformatie. Toch is er een belangrijke kant-
tekening te maken: gelaagde pensioeninformatie ondervangt
in zekere mate de problemen die worden opgeworpen in deze
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eerdere onderzoeken, doordat er slechts een afzender is, de
informatie in hapklare brokken wordt aangeboden aan de lezer
en doordat er een hiérarchie in aangebracht is. Dit zou lezers
moeten helpen bij het vormen van een mentaal model van de
informatie, wat in belangrijke mate bijdraagt aan hun prestaties
op de documenten.

Niet alleen documentkenmerken bepalen het succes van een
zoekstrategie. 0ok de kenmerken van de zoekvraag hebben
invioed op het succes. Een concrete vraag waarop het antwoord
rechtstreeks in het document te vinden is, leidt tot meer succes
dan een vraag waarbij de lezer een vertaling moet maken van
generieke informatie naar zijn specifieke situatie (Cerdan et al.,
2008; Rouet, 2003; Rouet, Vidal-Abarca, Bert Erboul & Millogo,
2001). Analyse van de vragen die deelnemers hebben is een
potentieel waardevolle bron van informatie voor het ontwerpen
van gelaagdheid, omdat het kennis oplevert over zowel de
onderwerpen die deelnemers interesseren als over de aard van de
vragen die ze over die onderwerpen hebben. Een mogelijk start-
punt voor het verzamelen van deelnemersvragen is de telefoni-
sche helpdesk (Nell et al., 2015).
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3. Methode

3.1 Respondenten

Aan dit onderzoek deden tweehonderd respondenten mee. Er
was sprake van een gestratificeerde steekproef gebaseerd op de
verdeling van de variabelen geslacht, leeftijd en opleidingsniveau
in de populatie Nederlandse werkzame beroepsbevolking zoals
het Centraal Bureau voor de Statistiek die rapporteert (CBS, 2016).

Zoals in Tabel 1 is weergegeven, zijn de respondenten verdeeld
over vier verschillende leeftijdscategorieén en drie opleidings-
niveaus (laag, gemiddeld en hoog), gebaseerd op het hoogste
diploma dat ze hadden behaald. Van tevoren is een indeling
gemaakt waarin de leeftijdscategorieén en geslachten evenredig
werden verdeeld over alle opleidingsniveaus en vice versa. We
zochten bijvoorbeeld tien vrouwen in de leeftijd van 20-35 jaar
met een lage opleiding, tien mannen in de leeftijd van 20-35
jaar met een lage opleiding, et cetera. Vervolgens is actief naar
respondenten gezocht die in deze categorieén pasten. Zij zijn
geworven in de netwerken van de proefleiders (zie paragraaf 3.4)
die in dit onderzoek assisteerden. Studenten, gepensioneerden
en zzp'ers werden daarbij uitgesloten van deelname, omdat zij
niet werden beschouwd als onderdeel van de doelgroep van het
materiaal dat werd getest. De uiteindelijke verdeling van respon-
denten is weergegeven in Tabel 1. Deze indeling verschilt enigszins
van de beoogde indeling, maar de spreiding van geslacht, leeftijd
en opleidingsniveau is in stand gebleven.

In de steekproef waren vrouwen en mannen ongeveer gelijk
vertegenwoordigd: 106 (53%) vrouwen en 94 (47%) mannen
namen deel aan het experiment. De gemiddelde leeftijd was
43.5 jaar (SD 13.6). De jongste respondent was 20 jaar oud, de
oudste was 68 jaar oud — en nog niet met pensioen. De respon-
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Tabel 1: Verdeling van de respondenten over opleiding, leeftijd en
geslacht

Laag oplei- Gemiddeld Hoog oplei- Totaal per
dingsniveau  opleidings-  dingsniveau leeftijds-
niveau categorie
20-35 jaar 7 9 10 n 9 10 56
36-45 jaar 5 7 8 10 7 6 43
46-55 jaar 9 10 8 12 8 5L
56-70 jaar 9 10 6 8 8 6 u7
Totaal per oplei- 66 73 61
dingsniveau
Totaal 200

denten waren verdeeld over de leeftijdscategorieén 20-35 jaar
(28%), 36-u5 jaar (21.5%), 46-55 jaar (27%) en 56-70 jaar (23.5%).
Daarnaast werden drie opleidingsniveaus onderscheiden. Tot het
laagste opleidingsniveau werden de respondenten met basis-
school, Ibo/huishoudschool, vmbo, vmbo-t, mavo, mbo2 en mbo3
als hoogste opleiding gerekend (33%). De groep met een gemid-
deld opleidingsniveau had een mbog-, (m)ulo-, havo- of vwo-
diploma (36.5%). De hoogst opgeleide groep bestond tot slot uit
respondenten met een hbo- of wo-diploma (30.5%).

3.2 Twee versies van de pensioenbrief

In deze studie zijn twee versies van een pensioenbrief onder-
zocht: een niet-gelaagde en een gelaagde variant. De (voor-
malige) startbrief van een Nederlandse pensioenverzekeraar,
bestaande uit 17 pagina's, diende als basis voor het ontwerpen
van de twee nieuwe versies. De namen van de verzekeraar, werk-
gever en ontvanger zijn daarbij veranderd in fictieve namen. Om
een effect uit te sluiten van het lezen op papier versus het lezen
op een computerscherm (Mangen, Walgermo & Brgnnick, 2013),
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werden beide versies digitaal aangeboden. Deze keuze hangt ook
samen met de wijzigingen in de Pensioenwet, die pensioenorga-
nisaties de mogelijkheid bieden hun informatie elektronisch te
verstrekken.

Zowel de niet-gelaagde als de gelaagde variant zijn ontworpen
volgens de structuur van (het destijds meest recente voorstel van)
Pensioeni-2-3. Die is als volgt opgebouwd*:

1. Wat biedt deze pensioenregeling u?°
. Wat biedt deze pensioenregeling u niet?®
. Hoe bouwt u pensioen op?
. Welke keuzes heeft u zelf?
. Wat zijn de risico’s van uw pensioen?’
. Welke kosten maken wij?
Wanneer moet u in actie komen?

N oo F W N

Deze koppen zijn voor de niet-gelaagde en de gelaagde variant
overgenomen. In beide documenten was de inhoudsopgave,
bestaande uit deze koppen, het startpunt voor de respondenten.
Vanuit hier konden ze op zoek gaan naar de informatie die nodig
was om de antwoorden op de vragen uit de test te vinden.

Om vervolgens de niet-gelaagde versie te construeren, werden
naast de structuur ook de teksten (een tot twee zinnen) uit de
eerste laag van Pensioeni-2-3 overgenomen. Vervolgens zijn
de oorspronkelijke teksten uit de startbrief in de 1-2-3-struc-
tuur gevoegd. Het resultaat was een niet-gelaagde pensioen-
brief van twaalf pagina's, aan de respondenten aangeboden als

4 Zie ook http://pensioeni23.nl/materiaal/laag-1/.

5 In een later voorstel van Pensioen1-2-3 is deze kop veranderd in ‘Wat krijgt u
in onze pensioenregeling?'

6 In een later voorstel van Pensioeni-2-3 is deze kop veranderd in ‘Wat krijgt u
in onze pensioenregeling niet?’

7 In een later voorstel van Pensioen1-2-3 is deze kop veranderd in 'Hoe zeker is
uw pensioen?’


http://pensioen123.nl/materiaal/laag-1/
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Afbeelding 1: Fragment uit de niet-gelaagde versie van de
pensioenbrief. De blauw gemarkeerde secties zijn overgenomen
uit Pensioen1-2-3. Deze zijn aangevuld met de groen gemar-
keerde secties uit de oorspronkelijke startbrief.

A. Wat biedt deze pensioenregeling u?

1. Ouderdomspensioen
Gaat u met pensioen? Dan krijgt u ouderdomspensioen.

Ouderdomspensioen is uw inkomen na uw 65e. Pensioen is dus geld voor later. U spaart of
belegt via een pensioenregeling voor pensioen wat u later krijgt.

Zo krijgt u een pensioen via Huisman & Van der Assem B.V :

1. Huisman & Van der Assem B.V. betaalt ABC Pensioenen iedere maand

pensioenpremie. U betaalt mee aan uw pensioen. Huisman & Van der Assem B.V_ haalt

uw deel van de pensioenpremie af van uw bruto loon.

2. ABC Pensioenen belegt de pensioenpremie. Lees meer over hoe ABC Pensioenen
belegt op pagina 7.

. U krijgt een bedrag. Als u met pensioen gaat, verkopen we de beleggingen. Hoeveel uw
beleggingen opleveren, weten we nu nog niet. Want beleggingen kunnen meer waard
worden, maar ook minder. U loopt dus een risico

4. U koopt een pensioen met het bedrag dat de beleggingen hebben opgeleverd. Dat

doet u bij ABC Pensioenen of bij een andere verzekeraar.

5. Nadat u uw pensioen heeft gekocht krijgt u iedere maand pensioen zo lang u leeft.

Belasting betalen over uw pensioen
Over pensioenpremies hoeft u geen belasting te betalen. Maar zodra u met pensioen gaat,
betaalt u wél belastingen over uw pensioen.

w
- m e EEE e EE ... e.E.---d

2. Partnerpensioen
Blijft u bij deze werkgever werken? Dan krijgt uw partner maandelijks partnerpensioen als u
overlijdt.

Partnerpensioen is de levenslange uitkering aan uw partner als u overlijdt. Er zijn drie situaties:

1. U overlijdt voordat u met pensioen gaat. En u werkt op dat moment nog bij Huisman & Van
der Assem B.V.

. U overlijdt voordat u met pensioen gaat. En u werkt niet meer bij Huisman & Van der Assem
B.V.

3. U overlijdt nadat u met pensioen bent gegaan.

N

digitaal PDF-document. Een fragment hieruit is weergegeven in
Afbeelding 1. De met doorlopende lijn gemarkeerde secties zijn
overgenomen uit Pensioen1-2-3. Deze zijn aangevuld met de met
stippellijn gemarkeerde secties uit de oorspronkelijke startbrief.
Vervolgens werd de gelaagde pensioenbrief geconstrueerd.
Om deze goed navigeerbaar te maken voor de respondenten, is
gekozen voor weergave in een digitaal klikmodel. Evenals de niet-
gelaagde variant bestond deze alleen uit tekst. Daarnaast bevatte
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Afbeelding 2: Een voorbeeld van laag 1 zoals aangeboden in de
gelaagde versie. Hierin staat de belangrijkste informatie over de
inhoud van de pensioenregeling. Klikken op de gemarkeerde link
in laag 1 leidt naar laag 2 (zie Afbeelding 3).

Uw pensicen bij ABC Pensioenen > Wat biedt deze pensioenregeling u?

Wat biedt deze pensioenregeling u?

Gaat u met pensioen? Dan krijgt u ouderdomspensioen.
> Lees meer over het ouderdomspensioen

Blijft u bij deze werkgever werken? Dan krijgt uw partner maandelijks partnerpensioen als u overlijdt.
> Lees meer over het partnerpensioen

Blijft u bij deze werkgever werken? Dan krijgen uw kinderen maandelijks wezenpensioen als u
overlijdt.

> Lees meer over het wezenpensioen

- Wordt u gedeeltelijk arbeidsongeschikt? Dan blijft uw pensioenopbouw toch doorgaan. U betaalt dan
zelf geen premie meer over het deel dat u arbeidsongeschikt bent.
> Lees meer over arbeidsongeschiktheid en pensicen

U kunt zelf beslissingen nemen over uw beleggingen, maar dat hoeft niet.
> Lees meer over uw keuzes

> Lees meer over de belegaingsprofielen van ABC Pensioenen

In het reglement (PDF - 10MB) leest u wat onze pensioenregeling u nog meer biedt.

> Lees meer over de duur van uw pensioenregeling

de gelaagde variant — net als de niet-gelaagde variant — een
inhoudsopgave die als startpagina fungeerde. Deze inhoudsop-
gave bestond uit klikbare koppen, maar was verder inhoudsloos
en werd daarom niet als laag beschouwd.

Door op de links in de inhoudsopgave te klikken kwamen de
respondenten in de eerste informatielaag (laag 1) terecht. Deze
laag biedt de belangrijkste informatie over bijvoorbeeld 'Wat
biedt deze pensioenregeling?' of '"Welke kosten maken wij?"'.
Met andere woorden: lezers die willen weten wat een bepaalde
pensioenregeling hen biedt, kunnen in laag 1 lezen dat zij recht
hebben op een ouderdomspensioen, een partnerpensioen, een
wezenpensioen (en onder welke voorwaarden), pensioenop-
bouw bij arbeidsongeschiktheid, en de mogelijkheid om zelf te
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Afbeelding 3: Een voorbeeld van laag 2 zoals aangeboden in de
gelaagde versie. Klikken op de gemarkeerde link in laag 2 leidt
naar laag 3 (zie Afbeelding 4).

Uw pensioen bij ABC Pensioenen > Wat biedt deze pensioenregeling u? > Partnerpensioen

Partnerpensioen

Partnerpensioen is de levenslange uitkering aan uw partner als u overlijdt. Er zijn drie situaties:
1. U overlijdt voordat u met pensioen gaat. En u werkt op dat moment nog bij Huisman & Van der
Assem B.V.
2. U overlijdt voordat u met pensioen gaat. En u werkt niet meer bij Huisman & Van der Assem B.V.
3. U overlijdt nadat u met pensioen bent gegaan.

> Wie telt er als partner?

1. Als u véér uw pensioen overlijdt en u werkt nog bij Huisman & Van der Assem B.V.
Het partnerpensioen voor uw partner is bruto € 11.762,40 per jaar (bedrag 2014). Uw partner krijgt
dit pensioen zolang hij of zij leeft. De verzekeringspremie voor deze uitkering wordt iedere maand
uit de waarde van uw beleggingen betaald zolang u in dienst bent bij Huisman & Van der Assem
B.V.
> Hoe berekenen wij het partnerpensioen? |

beslissen over beleggingen. Een voorbeeld van laag 1 is weerge-
geven in Afbeelding 2. Als respondenten vervolgens meer over een
bepaald onderwerp wilden weten, konden zij klikken op de links
in de eerste laag, die hen naar laag 2 brachten. Hier kwamen

de respondenten terecht bij uitgebreidere informatie over een
bepaald onderwerp, zoals het partnerpensioen. Zie Afbeelding

3 voor een voorbeeld van laag 2. Laag 3 bevat de details van de
pensioenregeling, zoals berekeningen en definities (een voor-
beeld daarvan is weergegeven in Afbeelding 4). Tot slot zijn beide
varianten van de pensioenbrief verdeeld in respectievelijk 105 (de
niet-gelaagde versie) en 110 (de gelaagde versie) tekstdelen om de
vindlocaties te identificeren. Een tekstdeel bestond bijvoorbeeld
uit een paragraaf, tabel, afbeelding of tekstvak. De reden dat

de gelaagde versie meer tekstdelen bevat dan de niet-gelaagde
versie, wordt veroorzaakt door de structuur. Eén paragraaf in de
niet-gelaagde versie kan in de gelaagde versie verdeeld zijn over
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Afbeelding 4: Een voorbeeld van laag 3 zoals aangeboden in de
gelaagde versie. In deze laag staan de details van de pensioenre-
geling beschreven.

Uw pensioen bij ABC Pensioenen > Wat biedt deze pensioenregeling u? > Partnerpensioen >
Berekening van het partnerpensioen

Berekening van het partnerpensioen

Zolang u werkt bij Huisman & Van der Assem B.V., berekenen wi| slk jaar het partnerpensioen. Van uw
jaarloon dat meetelt voor uw pensioen, trekken we voor 2014 eerst €13.062,- afgifte af. Dat laatste
bedrag verandert ieder jaar. Het bedrag dat overblijft noemen wij de pensioengrondslag. De
pensioengrondslag corrigeren wij met uw parttimepercentage. Van het bedrag dat overblijft, nemen we
1,4%.(Dit percentage is door uw werkgever vastgesteld). Dit vermenigvuldigen we met alle jaren die u bij
Huisman & Van der Assem B.V. werkt vanaf 01-02-2014 tot uw pensioen. Wat er uit deze berekening komt
is de hoogte van het partnerpensioen. Als u de waarde van een vorige regeling heeft overgedragen dan
kunnen de dienstjaren van vorige werkgevers meetellen.

meerdere lagen. De indeling van de tekstdelen was alleen bekend
bij de proefleider en niet zichtbaar voor de respondenten.

De toewijzing van de respondenten aan de condities was
gerandomiseerd en gebaseerd op hun demografische kenmerken.
Het doel daarbij was een gelijke verdeling van geslacht, leeftijd
en opleidingsniveau over beide condities. Dit resulteerde in de
toewijzing van 105 respondenten aan de niet-gelaagde conditie
en 95 respondenten aan de gelaagde conditie. In de gelaagde
versie maakten twee respondenten het experiment niet af, met
als gevolg dat ze buiten de analyses zijn gelaten.

3.3 Vragenlijsten

De respondenten ontvingen tijdens de afname van het onder-
zoek een demografische vragenlijst, zes kennistesten en een
prestatietest. In de demografische vragenlijst (zie bijlage A) werd
de respondenten gevraagd naar hun geslacht, leeftijd, hoogst
voltooide opleiding, jaar van aanvang van hun carriére, type
dienstverband, inkomensschaal en sector. De zes kennistesten die
volgden, stelden de voorkennis- en de taalvaardigheidsniveaus
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van de respondenten vast. Op de resultaten van deze kennistesten
en de samenhang met de vind- en begripsprestaties van de
respondent gaan we in dit paper niet in. Hierover wordt gerap-
porteerd in Nell, Lentz en Pander Maat (2016).

Om te beoordelen hoe goed de respondenten de informatie
in beide versies van de pensioenbrief konden vinden, ontvingen
zij een vragenlijst met twaalf open vragen die deelnemers rede-
lijkerwijs kunnen hebben over hun pensioensituatie. Deze test
was voor iedereen hetzelfde, onafhankelijk van de variant van
de pensioenbrief die respondenten lazen. Een proefleider stelde
de vragen mondeling. Na het stellen van de vraag kreeg de
respondent de mogelijkheid om het antwoord op te zoeken en
de vraag te beantwoorden. De brief die de respondenten lazen,
was gericht aan Marije de Groot, een vrouw van 43 jaar met
een partner en twee kinderen. De vragen die de respondenten
moesten beantwoorden waren vanuit haar perspectief gesteld. Ze
hadden als doel om respondenten de informatie uit de brieven
niet simpelweg te laten reproduceren, maar te laten toepassen op
de situatie van Marije. Een actieve betrokkenheid van de respon-
denten bij de vragen en de tekst was dus vereist.

3.4 Proefleiders

Het onderzoek is uitgevoerd in samenwerking met tien studenten
Communicatie- en Informatiewetenschappen aan de Universiteit
Utrecht in het kader van de afronding van hun bacheloroplei-
ding. Zij fungeerden in het experiment als proefleiders en waren
verantwoordelijk voor het werven van de proefpersonen. ledere
proefleider wierf en testte twintig proefpersonen, verdeeld over
de twee versies. Alle proefleiders kregen vooraf een uitgebreide
en nauwgezette instructie over het afnemen van het experiment
in beide versies. Daarnaast namen zij ieder drie pre-testen af om
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eventuele problemen in het proces vooraf te ondervangen en op
te lossen. Om het verloop van de experimenten te kunnen contro-
leren zijn van alle sessies audio-opnames gemaakt.

3.5 Procedure

De experimenten vonden plaats bij de respondenten thuis en
werden een-op-een afgenomen. De respondenten ontvingen van
de proefleider allereerst de vragenlijst over hun demografische
gegevens. Vervolgens kregen zij in verschillende volgordes de
kennistesten voorgelegd. De proefleider hield bij hoe lang zij over
deze testen deden. Om de duur van het gehele experiment te
beperken, werd er een tijdslimiet van vijf minuten voor de woor-
denschattest en tien minuten voor de overige testen gesteld.

Na het invullen van de kennistesten, kregen de respondenten
op het beeldscherm van een computer een van de versies van de
pensioenbrief te zien. Ze mochten deze brief een minuut lang
doornemen. Vervolgens stelde de proefleider mondeling de twaalf
vragen uit de test. Na iedere vraag kreeg de respondent maxi-
maal twee minuten de tijd om het antwoord in de tekst te vinden
en de vraag eveneens mondeling te beantwoorden. Daarbij
mochten ze geen gebruik maken van de functie 'Zoeken in het
document' op hun computer, maar moesten ze in het document
navigeren door te scrollen en te klikken. De proefleider noteerde
op een observatieformulier of en in welk tekstdeel een antwoord
gevonden werd. 0ok werd beoordeeld of het antwoord juist was.
Als respondenten het antwoord niet konden vinden, werd hen
na twee minuten gevraagd om te stoppen met zoeken. In deze
gevallen werd het antwoord beschouwd als niet gevonden en
daarom incorrect. De proefleiders mochten (delen van) de vragen
herhalen als de respondent daarom vroeg, maar hadden geen
toestemming om aanwijzingen te geven. 0ok bevestigden zij niet
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of een gegeven antwoord goed of fout was. Na afloop ontvingen
de respondenten een tegoedbon van 7,50 euro als dank voor hun
deelname. De afnames duurden tussen de drie en vijf kwartier.

3.6 Analyse

Om de antwoorden van de respondenten te kunnen beoordelen,
was vooraf bepaald welke steekwoorden in die antwoorden
moesten voorkomen. 0ok was vastgelegd in welke tekstdelen deze
steekwoorden in beide versies te vinden waren. De proefleider
hield tijdens iedere afname op een observatieformulier bij of

het correcte tekstdeel gevonden was en of het daaruit gedestil-
leerde steekwoord juist was. Respondenten konden een vindscore
behalen van maximaal 37 punten, die correspondeerden met

het totaal van 37 steekwoorden. Een respondent kreeg een punt
als hij het tekstdeel (paragraaf, tabel, afbeelding of tekstvak)
gevonden had waar het steekwoord in voorkwam.
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L. Resultaten

4.1 Effecten van gelaagdheid op het vinden van informatie

Om te bepalen of gelaagdheid effect heeft op het vinden van
informatie in de pensioenbrieven, bekijken we de vindscores

per versie. 0m daarbij een effect uit te kunnen sluiten van zowel
demografische kenmerken als voorkennis- en taalvaardigheids-
niveaus (zie paragraaf 3.3), zijn we eerst nagegaan in hoeverre

de randomisatie geslaagd is. Voor de competentie ‘leesvaardig-
heid' vonden we een significant verschil (t(198) = -3.27, p = .001):
respondenten in de gelaagde versie (M =13.8, SD = 3.9) scoorden
beter op de leesvaardigheidstest dan respondenten in de niet-
gelaagde versie (M =12.0, SD = 4.2). In de analyses die volgen,

is daarom gecorrigeerd voor leesvaardigheid door deze variabele
mee te nemen als covariaat. De overige demografische kenmerken
en voorkennis- en taalvaardigheidsniveaus verschilden niet signi-
ficant tussen beide versies.

Een UNIANOVA-analyse laat zien dat de vindscores laag zijn voor
zowel de niet-gelaagde (N = 105) als de gelaagde (N = 93) versie.
De respondenten vonden in beide brieven minder dan de helft
van de informatie: 44% voor de niet-gelaagde brief en 45% voor
de gelaagde brief. Hieruit blijkt al dat de scores van beide versies
zeer dicht bij elkaar liggen. Een nadere analyse laat dan ook zien
dat gelaagdheid geen effect heeft op het vinden van informatie
in de pensioendocumenten (F(1,195) = 2.35, p = .127): de respon-
denten vonden de informatie niet significant beter of slechter als
die gelaagd werd aangeboden.

0m meer inzicht te krijgen in de rol van gelaagdheid in het
vinden van informatie in pensioendocumenten, bekijken we
vervolgens hoe goed de afzonderlijke vragen uit de test gemaakt
zijn. De vindpercentages van alle afzonderlijke deelantwoorden
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Tabel 2: Vindpercentages per deelantwoord

Nr. Vraag Deelantwoorden Niet- Gelaagd
gelaagd
1 Marije werkt bij Huisman & Van den 1 Marije/ 33% 28%
Assem B.V. en gaat pensioen werknemer
opbouwen bij ABC Pensioenen. Wie >  Huisman & Van den 42% 40%
dragen bij aan haar premie? Assem B.V./ werkgever
2a Stel, Marije krijgt een ongeluk en 1 Ja 57% 66%
raakt voor 50% arbeidsongeschikt.
Ze gaat halve dagen werken. Wordt
er nog steeds premie afgedragen
voor haar pensioen?
2b Zo ja, door wie? 1 ABC Pensioenen 1% 39%
2 Marije 19% 37%**
3 Huisman & Van den 34% 58%**
Assem B.V./ werkgever
3a Marije wil weten hoe ABC Pensioe- 1 Fulltime jaarloon 25% 16%
nen aan fielhootgtlf:‘l Va%haaflfzgsci- 2 Min/aftrekken 16% 1%
oenpremie komt. Hoe bepaa - P 5
Pensioenen de hoogte van de pen- > fr;ifhsiié ZZTIOfAOW 18% 15%
sioengrondslag? - 4
4 Parttime-percentage  18% 9%
3b Welk bedrag van Marijes salaris 1 £526,51 21% 19%
houdt de werkgever aan pen-
sioenpremie in?
3¢ Is dat perjaar, per maand of iets 1 Perjaar 50% 45%
anders?
ga Als de beleggingen van Marijes pre- 1 Marije 47% 58%
mies minder waard worden, wie
draait daar dan voor op?
ub Is het beleggingsresultaat voor 1 Zekerder 10% 23%**
Marije zekerder of minder zeker
naarmate haar pensioen dichterbij
komt?
5a Mag Marije zelf bepalen hoe haar 1 Ja 64% 59%
premies belegd worden?
5b Kan Marije van tevoren bepalen 1 Nee 20% 27%
hoe hoog haar pensioen wordt?
5¢ Gaat Marije belasting afdragen over 1 Ja 20% 21%
haar pensioen?
5d Moet Marije het bedrag van haar 1 Nee 52% 52%
beleggingen over laten maken naar
een nieuwe pensioenregeling als zij
van baan verandert?
6a Stel, Marije overlijdt als zij 61is. Ze 1  Partner/Berend 52% 57%
werkt dan nog steeds voor Huisman
& Van den Assem B.V. Haar partner 2 Dochtervan 17 43% 60%
Berend blijft achter met twee doch- -
3 Dochtervan 25, als zij 36% 55%

ters, die 17 en 25 jaar oud zijn. Wie
krijgen er na de dood van Marije
een maandelijks bedrag?

studeert of arbeids-
ongeschikt is
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Nr. Vraag Deelantwoorden Niet- Gelaagd
gelaagd
6b Hoeveel ontvangt Marijes dochter 1 €2.352,48 (perjaar)  84% 88%
van 17 per jaar?
6c Tot wanneer ontvangt zij dat? 1 Tot 21 jaar 81% 81%
2 Tot 27 jaar bij studeren 77% 66%
of arbeidsonge-
schiktheid
6d Hoeveel krijgt deze dochter als dat- 1 Het dubbele van 76%* 59%
zelfde jaar ook haar vader overlijdt? €2.352,48
7  Stel, Marije overlijdt als zij 69 is. 1 Alleen voor partner 45% 47%
Hebben haar partner en kinderen 2 Als Marije pensioen 22% 34%
na haar dood recht op geld? voor hem heeft
ingekocht
8a Huisman & Van den Assem B.V. 1 Nee 59%* 32%
komt in grote financiéle moeilijk-
heden. Marije vindt dat haar werk-
gever toch door moet gaan met het
betalen van haar pensioenpremie.
Heeft Marije gelijk?
8b Waarom wel of niet? 1 Huisman & Van den 59%* 32%
Assem B.V. mag
beslissen om geen
pensioenpremie meer
te betalen
2 Als de situatie van 32%* 18%
Huisman & Van den
Assem B.V. heel erg
verandert
9 Marije twijfelt hoeveel inspraak ze 1 Horizonbeleggen 69%* 47%
wil hebben in de beleggingen die -
ABC Pensioenen doet. Leg uit welke 2 Profielbeleggen 70% 60%
opties ze heeft en wat het verschil "
daartussen is. 3 Vrijbeleggen 67% 56%
10 Marije verwacht dat zij een lage 1 (Situatie bespreken 47% 62%**
uitkering zal krijgen als ze gepen- met) pensioen-advi-
sioneerd is. Wat kan zij doen? seur
1a Stel, Marije en haar partner Berend, 1 Ja 55% 53%
die samen een geregistreerd part-
nerschap hebben, verbreken hun
relatie. Heeft Berend dan recht op
partnerpensioen nadat Marije met
pensioen is gegaan?
11b Welke eventuele gevolgen heeftde 1 Marije krijgt mogelijk  50% 47%
breuk voor het pensioen van Marije? minder pensioen
12 Marije gaat bijna met pensioen. 1 Ja 23% 31%

Moet ze zelf bepalen welk deel
daarvan voor haar partner is (als zij
nog bij elkaar zijn)?

* = gelaagdheidseffect bij p < 0.05 (2-tailed)

** = interactie-effect gelaagdheid*leesvaardigheid bij p < 0.05 (2-tailed)
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zijn weergegeven in Tabel 2. Een logistische regressieanalyse toont
aan dat 5 van de 37 deelantwoorden een effect van gelaagd-
heid vertonen: ze zijn in de niet-gelaagde versie significant
beter gevonden dan in de gelaagde versie. Daarnaast vinden
we voor 4 deelantwoorden een interactie-effect. Voor drie van
deze deelantwoorden geldt dat lezers met een lage leesvaardig-
heid worden geholpen door gelaagdheid, terwijl voor het vierde
deelantwoord blijkt dat gelaagdheid juist de goede lezers helpt.
Hoe verklaren we de verschillen tussen de gelaagde en de niet-
gelaagde conditie? Ter illustratie van die analyse bespreken we de
vindscores op de vragen 8a en b, waar we een gelaagdheidseffect
in het voordeel van de niet-gelaagde versie vonden, en vraag 10,
waar we een interactie-effect in het voordeel van de gelaagde
versie vonden. De genoemde problemen komen ook voor bij de
overige vragen uit de test die dezelfde effecten vertoonden.

Vraag 8a en b. Huisman e Van den Assem B.V. komt in grote
financiéle moeilijkheden. Marije vindt dat haar werkgever toch
door moet gaan met het betalen van haar pensioenpremie. Heeft
Marije gelijk? Waarom wel of niet?

Dit geheel aan vragen kan beschouwd worden als een complexe
vraag. Het antwoord is niet direct in de tekst te vinden, want

de lezers moeten de inferentie tussen de vraag en de tekst zelf
maken. Het antwoord op vraag 8a en b bestaat in totaal uit

drie deelantwoorden: 1) nee, 2) Huisman & Van den Assem mag
beslissen om geen pensioenpremie meer te betalen, en 3) als de
situatie van Huisman & Van den Assem heel erg verandert. Deze
deelantwoorden zijn alle drie beter gevonden in de niet-gelaagde
pensioenbrief dan in de gelaagde pensioenbrief, met vindscores
van respectievelijk 59% tegenover 32%, 59% tegenover 32% en
32% tegenover 18% (zie Tabel 4). Zoals te zien is, zijn de vind-
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Afbeelding 5: Het fragment ‘Hoe bouwt u pensioen op?’ (laag 1)
dat nodig is om vraag 8a en b te kunnen beantwoorden.

Uw pensioen bij ABC Pensioenen > Hoe bouwt u pensioen op?

Hoe bouwt u pensioen op?

U bouwt op drie manieren pensioen op:
1. AOW: dit pensioen krijgt u van de overheid. Op W, svb.nl/aow leest u meer over de AOW.
2. Pensi bij pensi ABC P 1. U bouwt dit pensioen op via uw werk. Heeft
u eerder bij een andere werkgever gewerkt? Dan heeft u via die werkgever misschien ook voor
pensioen gespaard of belegd.
3. Pensioen dat u zelf regelt. Bijvoorbeeld als u meer inkomen wilt dan het pensicen van de overheid
of het pensioen bij ABC Pensioenen, zoals met een lijfrente of banksparen.

U betaalt elke maand premie voor uw pensioen. De hoogte van die premie is gebaseerd op uw bruto loon.
Wij beleggen de pensioenpremie voor u. Daarvoor hoeft u zelf niets van beleggen te weten. Wat u wel moet
weten, is dat de waarde van uw beleggingen voortdurend verandert. U loopt dus zelf het
beleggingsrisico. Hoeveel er in uw pensioenpot zit hangt dus af van het resultaat van de beleggingen. Op
uw pensioendatum koopt u van het geld uit uw pensioenpot een pensioenuitkering. Dit type overeenkomst
heet een premieovereenkomst.

> Lees meer over uw pensicenuitkering

> Lees meer over de manier waarop ABC Pensioenen belegt

Uw werkgever betaalt mee aan de pensioenpremie. Bij ABC Pensioenen betaalt uw werkgever 85% van de
premie en u 15%.
> Lees meer over Uw pensioenpremie

scores van deelwoord 3 in beide versies aanzienlijk lager dan die
van de twee voorgaande deelwoorden. Deze lage vindscore van
deelwoord 3 wijzen we niet toe aan het ontwerp van de docu-
menten, maar aan het ambitieniveau van de respondenten: veel
van hen beschouwden de vraag na het noemen van de eerste
twee deelantwoorden als beantwoord.

In beide versies staat de passage die nodig is om de vraag te
kunnen beantwoorden, in de sectie ‘Hoe bouwt u pensioen op?’
en vervolgens onder de subkop '‘Uw pensioenpremie’. Wanneer
we het vindproces in de gelaagde startbrief nader bestuderen,
zien we allereerst dat laag 1 niet direct toegevoegde waarde heeft
bij het vinden van het antwoord op de vraag. Zoals te zien is in
Afbeelding 5, helpt laag 1 de lezer namelijk niet verder op weg: in
de tekst die in deze laag wordt weergegeven wordt bijvoorbeeld
niets gezegd over financiéle moeilijkheden van de werkgever. We
identificeren dit als een groeperingsprobleem (Pander Maat et
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Afbeelding 6: Het fragment ‘Uw pensioenpremie’ (laag 1) waarin
het juiste antwoord te vinden is. Dit antwoord staat onderaan
de pagina, wat betekent dat de lezers moeten scrollen om bij het
juiste antwoord te komen.

Als u meer of minder gaat werken

Gaat u meer of minder werken? Dan berekenen wij opnieuw hoeveel pensioenpremie Huisman & Van der
Assem B.V. ons moet betalen. Hoe meer u werkt, hoe meer premie Huisman & Van der Assem B.V.
betaalt.

Ook uw werkgever bepaalt dan opnieuw welk bedrag hij van uw bruto loon af moet halen voor uw
pensioen. Als u meer gaat werken, betaalt u zelf ook meer mee.

Als Huisman & Van der Assem B.V. niet meer kan betalen

Gebeurt er iets waardoor de situatie van Huisman & Van der Assem B.V. erg verandert? Dan mag
Huisman & Van der Assem B.V. beslissen om minder pensioenpremie voor u te betalen, of helemaal te
stoppen met betalen. Huisman & Van der Assem B.V. mag dan ook de pensioenregeling veranderen. Deze
mogelijkheden heeft Huisman & Van der Assem B.V. alleen in heel bijzondere situaties. Als dit gebeurt,
sturen wij u hierover een brief.

al., 2015). Er is geen informatiegroep met ‘financiéle problemen
van de werkgever' (of iets vergelijkbaars). Lezers moeten dus min
of meer raden op welke link ze moeten klikken om in laag 2 bij
de juiste informatie terecht te komen. Met andere woorden: de
drie geboden links zijn zogeheten weak scent links; links met een
‘zwakke geur' (Chi et al., 2000). Hoewel de link 'Lees meer over
uw pensioenpremie’ hier vanwege de vraagstelling wellicht de
meest logische optie is, staat hij onderaan de pagina en daarmee
op een ongunstige positie. Daarnaast bestaat er ook een reéle
kans dat lezers vermoeden dat ze in de verkeerde sectie terecht
zijn gekomen en daarom terugkeren naar het hoofdmenu. Ook
hier heeft de geboden informatie een zwakke geur. Lezers die wel
op het juiste spoor zitten en de correcte link aanklikken, komen
vervolgens terecht op de pagina ‘Uw pensioenpremie’ in laag 2:
een pagina met zoveel tekst, dat de informatie die nodig is om de
vraag te kunnen beantwoorden alleen bereikbaar is door hele-
maal naar de onderkant van de pagina te scrollen (zie Afbeelding
6). Opnieuw is het niet waarschijnlijk dat alle lezers dat doen:
bijvoorbeeld omdat ze niet beseffen dat die mogelijkheid er
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Afbeelding 7: Het fragment ‘Uw pensioenpremie’ (laag 1) dat
direct zichtbaar is voor de lezer. Dit fragment geeft nauwelijks
aanleiding om naar beneden te scrollen voor het juiste antwoord.

Uw pensiocen bij ABC Pensioenen > Hoe bouwt u pensioen op? > Uw pensioenpremie

Uw pensioenpremie

Huisman & Van der Assem B.V. betaalt uw pensioenpremie aan ABC Pensioenen. Hieronder staat hoeveel
pensioenpremie Huisman & Van der Assem B.V. per jaar betaalt en hoeveel u daarvan zelf betaalt. Uw
werkgever heeft de hoogte van de pensioenpremie en uw eigen bijdrage vast gesteld.

Deze premies zijn voor:
+  uw ouderdomspensioen
de uitkering aan uw partner als u overlijdt. Dit noemen wij het partnerpensioen.
de uitkering aan uw wezen als u overlijdt. Dit noemen wij het wezenpensioen.
de extra uitkering aan uw partner tot uw partner 65 is, als u overlijdt. Dit noemen wij het
nabestaandenoverbruggingspensioen.
voortzetting van premiebetaling bij arbeidsongeschiktheid.

Van uw fulltime jaarloon dat meetelt voor uw pensioen trekken we eerst €13.062,-(AOW franchise 2014} af.
Dit gebeurt omdat u al AOW krijgt als u met pensioen bent. Het bedrag dat overblijft - de
pensioengrondslag - wordt aangepast met uw parttimepercentage. Hiervan betaalt Huisman & Van der
Assem B.V. een percentage aan pensioenpremie. In de tabel hieronder staat welk percentage van de
pensioengrondslag Huisman & Van der Assem B.V. in totaal per jaar betaalt.

U betaalt zelf ook een deel van de pensioenpremie. In de tabel hieronder staat ook hoeveel u zelf betaalt.
Huisman & Van der Assem B.V. haalt dit deel van uw bruto loon af.

Pensioenpremie als percentage van de pensioengrondslag:

Uw leeftijd Pensloenpremle Hiervan betaalt u zelf
werkgever

21 t/m 24 |aar 6,10% 3,00%

25 /m 29 jaar 7,30% 3,00%

30 t/m 34 |aar 8,80% 3,00%

35 t/m 39 |aar 10,90% 3,00%

40 t/m 44 aar 13,30% 3,00%

45 t/m 49 |aar 16,30% 3,00%

50 t/m 54 |aar 20,00% 3,00%

50 t/m 65 |aar 24,80% 3,00%

Vanaf 60 |aar 31,10% 3,00% als stijgend

Vanaf 21 jaar 6,10% 3,00% als geljkblijvend

Rekenvoorbeeld:

Uw fulltime iaarloon £ 35000

is, of omdat de tekst die wél in een oogopslag zichtbaar is (zie
Afbeelding 7) geen aanleiding geeft om te denken dat de beno-
digde informatie elders op de pagina te vinden is. Weer is hier
sprake van een zwak geurspoor. Deze potentiéle vindproblemen
leiden tot een vindpercentage van slechts 32% in de gelaagde
versie.
Als we dit vindproces vergelijken met dat van de niet-gelaagde

versie, zien we dat deze versie de lezers eveneens weinig hulp
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biedt. Als we uitgaan van de groep die voor de juiste sectie kiest
(*Hoe bouwt u pensioen op?'), zien we dat de tekst direct onder
de kop de lezers geen aanleiding geeft om te denken dat ze
inderdaad op de goede weg zitten. Het antwoord op de vraag
wordt pas anderhalve pagina tekst later gegeven. Met andere
woorden: in de niet-gelaagde versie is het voor lezers een kwestie
van doorlezen om bij het juiste antwoord te komen. Zoals ook is
gebleken uit de analyse van andere vindprocessen in dit onder-
zoek, is dit een voordeel ten opzichte van de gelaagde versie,
waar die ‘doorleesoptie’ niet bestaat: om daar op een ander punt
in het document te geraken moeten de lezers verplicht een keuze
maken uit de aangeboden links, of die keuze nu makkelijk is of
niet.

Vraag 10. Marije verwacht dat zij een lage uitkering zal krijgen als
Zij gepensioneerd is. Wat kan ze doen?

Deze vraag beschouwen we als een relatief eenvoudige vraag.

De benodigde informatie is generiek en geldt voor alle lezers.

0ok is de informatie direct in de tekst te vinden, hoewel de
respondenten wel in staat moesten zijn om de term ‘lage uitke-
ring' uit de vraag te verbinden aan 'niet genoeg pensioen’ uit

de tekst. Het antwoord op vraag 10 is ‘(De situatie bespreken

met) de pensioenadviseur'. In de niet-gelaagde versie wordt

dit antwoord door 48% van de respondenten gevonden, in de
gelaagde versie door 61%. Voor dit deelantwoord vonden we

een interactie-effect: respondenten met een lage leesvaardig-
heid scoren significant hoger op deze vraag in de gelaagde versie
dan in de niet-gelaagde versie. Voor respondenten met een hoge
leesvaardigheid vinden we tussen beide versies geen verschil. Met
andere woorden: minder goede lezers zijn bij het zoeken naar
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Afbeelding 8: Het fragment ‘Wanneer moet u zelf actie onder-
nemen?’ (laag 1) in de gelaagde pensioenbrief.

Uw pensioen bij ABC Pensicenen > Wanneer moet u zelf actie ondernemen?

Wanneer moet u zelf actie ondernemen?

Bij de volgende gebeurtenissen
¢ Als uvan baan verandert. U kunt uw eerder opgebouwde pensioen meenemen naar uw
nieuwe pensioenfonds of -verzekeraar. Dat heet waardeoverdracht.
> Lees meer over waardeoverdracht

* Als u gaat trouwen, samenwonen of een geregistreerd partnerschap aangaat, moet u via uw
werkgever de naam van uw partner melden.

* Als u gaat scheiden of het samenwonen of geregistreerd partnerschap beéindigt.
> Lees meer over de gevolgen van uit elkaar gaan

* Als u gaat zorgen voor een stief- of pleegkind, kunt u dit via uw werkgever melden.

¢ Als u verhuist naar het buitenland.

*  Als u denkt dat uw pensioen niet genoeg is.
> Lees meer over wat u kunt doen als u denkt dat uw pensioen niet genoeq is.

* Als u gebruik wilt maken van een keuzemogelijkheid.

Neem contact met ons op als u vragen heeft of bij een van bovenstaande gebeurtenissen.

een antwoord op deze vraag gevoeliger voor gelaagdheid dan de
goede lezers.

In beide versies van de pensioenbrief is het deelantwoord te
vinden in de sectie ‘Wanneer moet u zelf actie ondernemen?’
en vervolgens onder de kop 'Als u denkt dat uw pensioen
niet genoeg is.’ Allereerst bekijken we het vindproces voor de
gelaagde pensioenbrief. In deze brief staat het antwoord op vraag
10 in laag 2. Laag 1, de pagina 'Wanneer moet u zelf actie onder-
nemen?’', geeft een opsomming van zeven mogelijke gebeurte-
nissen waarbij de lezer zelf in actie moet komen (zie Afbeelding
8). Het zesde item in de opsomming is relevant voor de beant-
woording van vraag 10. Lezers dienen hier te klikken op de link
'Lees meer over wat u kunt doen als u denkt dat uw pensioen
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Afbeelding 9: Het fragment ‘Als u denkt dat uw pensioen niet
genoeg is’ (laag 2), waarin het antwoord op vraag 10 te vinden is.

Uw pensioen bij ABC Pensioenen > Wanneer moet u zelf actie ondernemen? > Als u denkt dat uw

pensioen niet genoeg is

Als u denkt dat uw pensioen niet genoeg is

Op mijnpensioen.abcpensioenen.nl kunt u zien wat de waarde van uw beleggingen op dit moment is.
Ook kunt u laten uitrekenen wat de waarde ongeveer is als u met pensioen gaat als u ervan uitgaat
dat u tot uw pensioen bij Huisman & Van der Assem B.V. blijft werken. Bedenk dat u naast het
pensioen van Huisman & Van der Assem B.V. ook AOW krijgt. Maakt u zich zorgen of het wel genoeg
is? Bespreek dan met een pensioenadviseur of het nodig is om extra te sparen of te beleggen. Uw
adviseur kan u ook vertellen wat u mag sparen of beleggen zonder daarvoor belasting te betalen.

niet genoeg is.' Dit brengt hen naar laag 2, zoals weergegeven in
Afbeelding 9, waarin het antwoord direct uit de tekst te halen is.
In de niet-gelaagde versie moeten respondenten in principe
dezelfde route volgen. 0ok hier staat het antwoord in item 6 van
de opsomming onder ‘Wanneer moet u zelf actie ondernemen?’.
Er zijn echter twee verschillen met de gelaagde versie. Allereerst
staat deze sectie aan het eind van de brief (op pagina 10), wat
betekent dat de respondenten flink moeten scrollen om op de
juiste pagina terecht te komen. Daarnaast bevat de opsomming
in de niet-gelaagde versie aanzienlijk meer tekst dan de opsom-
ming in de gelaagde versie, omdat laag 1 en 2 hier samengevoegd
zijn (zie Afbeelding 10). Dit betekent dat respondenten meer
tekst moeten doornemen om bij het juiste antwoord terecht te
komen, wat problematisch kan zijn voor de minder goede lezers.
We kunnen dus concluderen dat de informatie in de gelaagde
versie voor minder goede lezers beter vindbaar is omdat de
niet-gelaagde versie in twee opzichten meer lezen vereist: zowel
omdat de benodigde informatie aan het eind van de (lange) brief
staat als omdat de opsomming meer tekst bevat.

Hoewel in het voorbeeld hierboven gelaagdheid positief werkte
voor de minder vaardige lezers, trekken we over het algemeen de
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Afbeelding 10: Het fragment "Wanneer moet u zelf actie onder-
nemen?’ in de niet-gelaagde pensioenbrief.

39

G. Wanneer moet u zelf actie ondernemen?

1. Als u van baan verandert.
U kunt uw eerder opgebouwde pensioen meenemen naar uw nieuwe pensioenfonds of -
verzekeraar, Dat heet waardeoverdracht. Lees meer over waardeoverdracht op pagina 9.

2. Als u gaat trouwen, samenwonen of een geregistreerd partnerschap aangaat
Dan moet u via uw werkgever de naam van uw partner melden.

3. Als u gaat scheiden of het samenwonen of geregistreerd partnerschap beéindigt.

na uw 65e voor uw ex-partner. Voor dit deel koopt u nog steeds voor hem of haar een
partnerpensioen als u met pensioen gaat. Het moment waarop uw ex-partner het pensioen
ontvangt, verandert niet. Dat is altijd als u overlijdt nadat u met pensioen bent gegaan.

Was u getrouwd of geregistreerd partners?

Dan zijn er ook gevolgen voor uw eigen pensioen. Heeft u afgesproken dat u uw pensioen
verdeelt? Dan kijken we naar de periode dat u en uw ex-partner getrouwd of geregistreerd
partner waren. De pensioenpremie die Huisman & Van der Assem B.V. in die tijd betaald
heeft, hebben wij belegd. We verdelen de waarde van de beleggingen voor uw pensioen
tussen u en uw ex-partner. Dat doen we als één van u beiden erom vraagt.

Dit kan via het formulier ‘Mededeling van scheiding in verband met de verdeling van

afspraken die u daarover heeft gemaakt toen u uit elkaar ging. Behalve als deze afspraken
volgens de wet niet mogen.

4. Als u gaat zorgen voor een stief- of pleegkind, kunt u dit via uw werkgever melden.

5. Als u verhuist naar het buitenland.

Als u en uw partner uit elkaar gaan, blijft het bedrag dat u belegd heeft voor partnerpensioen

ouderdomspensioen’. Heeft u met uw ex-partner iets anders afgesproken? Dan volgen we de

6. Als u denkt dat uw pensioen niet genoeg is.
Op uw persoonlijke pagina kunt u zien wat de waarde van uw beleggingen op dit moment is
Ook kunt u laten uitrekenen wat de waarde ongeveer is als u met pensioen gaat als u ervan
uitgaat dat u tot uw pensioen bij Huisman & Van der Assem B.V. blijft werken. Bedenk dat u

of het wel genoeg is? Bespreek dan met een pensioenadviseur of het nodig is om extra te
sparen of te beleggen. Uw adviseur kan u ook vertellen wat u mag sparen of beleggen
zonder daarvoor belasting te betalen.

naast het pensioen van Huisman & Van der Assem B.V. ook AOW krijgt. Maakt u zich zorgen

7. Als u gebruik wilt maken van een keuzemogelijkheid. Lees daarover mee bij Welke
keuzes heeft u zelf? op pagina 7.

Neem contact met ons op als u vragen heeft of bij een van bovenstaande gebeurtenissen.

conclusie dat gelaagdheid er in deze vorm onvoldoende in slaag
om de lezer te helpen bij het vinden van informatie. De oorzaak
lijkt te zijn dat lezers in de gelaagde conditie voortdurend maar
een deel van de tekst tot hun beschikking hebben, waardoor ze
keuzes moeten maken die hen verder brengen in hun zoektocht

t
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naar relevante informatie. Dat moet ook als niet duidelijk is welke
keuze juist is; niet kiezen betekent simpelweg vastlopen. In de
niet-gelaagde versie kunnen lezers daarentegen veel eenvou-
diger doorlezen of heen en weer bladeren: zij hebben de hele
tekst in een keer — als een soort default-optie — tot hun beschik-
king. Dit kan echter ook in hun nadeel werken: meer beschikbare
tekst betekent dat er meer gelezen moet worden. Dat blijkt voor
minder goede lezers soms problemen op te leveren.

4.2 Vindproblemen onafhankelijk van gelaagdheid

Er zijn ook problemen die niet specifiek met gelaagdheid samen-

hangen, maar die zich in beide condities voordoen. Om een beter

inzicht te krijgen in de problemen die zich hebben voorgedaan,

hebben we een inventarisatie gemaakt van de notities van de

proefleiders op het observatieformulier. Dit heeft geleid tot vier

belangrijke problemen waarmee respondenten geconfronteerd

werden als zij probeerden de opgevraagde informatie te vinden.

1. Informatie leek juist, maar was eigenlijk incompleet;

2. Informatie leek irrelevant, maar was wel degelijk van
toepassing;

3. De benodigde informatie stond op een onopvallende plek
binnen het fragment;

4. Informatie die bij elkaar hoorde, stond niet bij elkaar.

We illustreren deze problemen met een voorbeeld. In de test zijn
de subvragen 3b 'Welk bedrag aan pensioenpremie houdt Marijes
werkgever in op haar salaris?' en 3c 'ls dat een bedrag per jaar,
per maand of anders?' opgenomen. Het antwoord op vraag 3b

is '€526,51" en kan gevonden worden in één fragment. 20% van
de respondenten heeft het antwoord op vraag 3b in dit fragment
gevonden. 48,5% vond een antwoord, maar niet in het juiste
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Afbeelding 11: Fragment dat vaak ten onrechte werd aangewezen
als correct fragment.

Uw werkgever betaalt mee aan de pensioenpremie. Bij ABC Pensioenen betaalt uw werkgever
85% van de premie en u 15%.

fragment (wat betekende dat het antwoord niet juist kon zijn) en
31,5% vond helemaal geen antwoord op de vraag. Voor vraag 3c
was het juiste antwoord ‘per jaar'. Dit kon per conditie van het
pensioendocument in drie verschillende fragmenten gevonden
worden. Het antwoord werd in een correct fragment gevonden
door 47,5%. 16% vond iets, maar in het verkeerde fragment en
36,5% vond geen enkel antwoord.

De lezers werden geconfronteerd met verschillende problemen
terwijl ze naar de antwoorden op beide vragen zochten. Allereerst
moesten zij beslissen in welke van de secties te zoeken. De
correcte fragmenten voor beide vragen staan in de derde sectie,
genaamd 'Hoe bouwt u pensioen op?'. De overgrote meerderheid
van de respondenten koos voor deze sectie, hoewel '"Wat biedt
deze pensioenregeling u?' en 'Welke keuzes heeft u?’ in sommige
gevallen ook aangewezen werden. De volgende stap was om de
juiste paragraaf binnen de sectie te lokaliseren. Een fragment dat
vaak ten onrechte werd aangewezen als de correcte paragraaf is te
zien in Afbeelding 11.

Dit fragment stelt dat Mary 15% van de pensioenpremie betaalt.
Met deze informatie kunnen lezers in theorie zelf de hoogte van
de premie berekenen. Om dat te doen hebben ze echter ook het
totale bedrag aan pensioenpremie nodig, dat niet in dit fragment
staat. Respondenten die hun antwoord baseerden op dit frag-
ment beantwoorden de vraag onvoldoende en daarom incorrect.
De fragmenten waarin de antwoorden op zowel 3b als 3¢
gevonden kunnen worden, zijn weergegeven in Afbeelding 12. Het
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antwoord op vraag 3b 'Welk bedrag aan pensioenpremie houdt

Marijes werkgever in op haar salaris?' staat in het rekenvoorbeeld.

Bij het vinden van dit antwoord moesten lezers ten minste twee

obstakels overwinnen:

1. In de tabel Pensioenpremie als percentage van de pensioen-
grondslag staan meerdere percentages en bedragen. Ook
worden er financiéle termen gebruikt (zoals pensioengrondslag
en franchise) die voor veel lezers onbekend zijn. Veel respon-
denten raakten hierdoor ontmoedigd en deden geen serieuze
poging om de informatie te lezen en te begrijpen.

2. Het rekenvoorbeeld is geen voorbeeld, maar de daadwerkelijke
berekening die van toepassing is op Marije. Lezers hebben kans
om door de kop '‘Rekenvoorbeeld’ afgeleid te raken, wat kan
zorgen voor verwarring en hen kan beletten om tot het juiste
antwoord te komen.

Vervolgens lopen de respondenten die het antwoord op de
tweede vraag (‘Is dat een bedrag per jaar, per maand of anders?’)
proberen te vinden tegen een extra obstakel aan:

1. Het antwoord op vraag 3c staat ver weg van het antwoord op
vraag 3b, hoewel beargumenteerd kan worden dat de infor-
matie bij elkaar hoort: het ene deel is niet compleet zonder
het andere deel. Om in staat te zijn beide stukjes informatie
te combineren, moeten lezers het hele fragment lezen dat in
Afbeelding 12 wordt weergegeven. Zelfs dan is het nog maar de
vraag of zij in staat zijn de combinatie zelf te maken.

Samenvattend kunnen we concluderen dat verschillende
obstakels het vinden van informatie in beide versies van het
pensioendocument belemmeren. Lezers hebben wilskracht en
doorzettingsvermogen nodig om het antwoord te vinden waar
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Afbeelding 12: Een fragment uit de pensioenbrief dat problemen
veroorzaakt in het vinden van informatie.

Van uw fulltime jaarloon dat meetelt voor uw pensioen trekken we eerst €13.062,-(AOW franchise|
2014) af. Dit gebeurt omdat u al AOW krijgt als u met pensioen bent. Het bedrag dat overblijft —
de pensioengrondslag — wordt aangepast met uw parttimepercentage. Hiervan betaalt Huisman
& Van der Assem B.V. een percentage aan pensioenpremie. In de tabel hieronder staat welk
percentage van de pensioengrondslag Huisman & Van der Assem B.V. in totaal per jaar betaalt.
U betaalt zelf ook een deel van de pensioenpremie. In de tabel hieronder staat ook hoeveel u zelf
betaalt. Huisman & Van der Assem B.V. haalt dit deel van uw bruto loon af.

Pensioenpremie als percentage van de pensioengrondslag:

Uw leeftijd Pensioenpremie Hiervan betaalt u zelf

werkgever

21 t/m 24 jaar 6,10% 3,00%

25 t/m 29 jaar 7,30% 3,00%

30 t/m 34 jaar 8,90% 3,00%

35 t/m 39 jaar 10,90% 3,00%

40 /m 44 jaar 13,30% 3,00%

45 t/m 49 jaar 16,30% 3,00%

50 t/m 54 jaar 20,00% 3,00%

50 t/m 65 jaar 24,80% 3,00%

Vanaf 60 jaar 31,10% 3,00% als stijgend

Vanaf 21 jaar 6,10% 3,00% als gelijkblijvend
IRekanvoorbeeld:

Uw fulltime jaarloon € 35.000

Franchise € 13.062 -/-

Pensioengrondslag €21.938

Gecorrigeerd voor uw parttime percentage (80%) € 17.550,40

Uw pensioenpremie (20,00% van €17.550,40) €3.510,08

U betaalt hiervan zelf (3,00% van €17.550,40) €526,51

ze naar zoeken; eigenschappen die vaak ontbreken wanneer zij
financiéle brieven lezen. Het inrichten van de documenten op
basis van de belangrijkste taken en vragen van lezers is hier een
voor de hand liggende oplossing en had zeer waarschijnlijk geleid
tot nadruk op de uitkomsten in plaats van op de berekening zelf.
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5. Conclusie

Dit onderzoek heeft laten zien in hoeverre het gelaagd aanbieden
van informatie in een pensioenbrief een rol speeltin het vinden
van die informatie. Uit de resultaten blijkt niet dat informatie

in de gelaagde brief beter wordt gevonden. Een nadere analyse
op vraagniveau laat wel zien dat de mate van gelaagdheid in
enkele gevallen een rol speelt. Voor vijf van de 37 deelantwoorden
vonden we dat deze beter worden gevonden in de niet-gelaagde
conditie dan in de gelaagde conditie. De oorzaak die we daar-
voor aanwijzen, is dat lezers bij de zoektocht naar informatie in
een gelaagd document verplicht worden om keuzes te maken in
de informatie. Als ze dat niet doen, komen ze simpelweg niet
verder in het document. Vooral als er twijfel bestaat over de juiste
keuze, bijvoorbeeld omdat de verschillende links een ‘zwakke
geur' hebben (Chi et al., 2001), kan het zoekproces stagneren. 0ok
vonden we dat er voor vier van de 37 deelantwoorden sprake was
van een interactie-effect: in drie gevallen presteerden lezers met
een lage leesvaardigheid beter in het gelaagde document dan in
het niet-gelaagde document, in één geval werden juist de lezers
met een hoge leesvaardigheid geholpen door gelaagdheid. Dit
kan verklaard worden doordat de niet-gelaagde conditie in deze
gevallen meer lezen vereist dan de gelaagde conditie, wat met
name bij de minder goede lezers tot problemen leidt. Tot slot
vertoonde de pensioenbrief in dit onderzoek enkele defecten die
niet met de mate van gelaagdheid samenhingen, maar die zich in
beide condities voordeden. Tijdens de zoektocht naar informatie
1) bleek informatie incompleet, 2) bleek informatie irrelevant, 3)
stond informatie op een onopvallende plek en 4) stond informatie
die bij elkaar hoorde niet bij elkaar in de buurt.
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Zijn deze resultaten reden om gelaagdheid volledig af te
serveren? Nee. Wel kunnen we concluderen dat een bestaand
document herstructureren volgens de principes van gelaagdheid
nauwelijks problemen oplost en zelfs nieuwe problemen kan
veroorzaken. Met andere woorden: een document met gebreken
wordt niet beter door dit document gelaagd aan te bieden. Toch
is er voldoende aanleiding om aan te nemen dat gelaagdheid
kan helpen. Allereerst is het hoopvol dat slechte lezers kunnen
profiteren van gelaagdheid, terwijl de prestaties van goede lezers
daar niet onder lijden. Daarnaast toont eerder onderzoek (Miiller-
Kalthoff en Mdller, 2006; Shin et al., 1994) aan dat lezers baat
kunnen hebben bij het in delen aanbieden van online informatie.
Wanneer we teruggrijpen op het MD-TRACE-model van Rouet
en Britt (20m), kunnen we stellen dat door pensioeninformatie
op de juiste manier gelaagd aan te bieden, de lezers met name
in stap 2 (vaststellen welke informatie nodig is om een vraag te
beantwoorden) en 3 (het zoeken en verwerken van de informatie
in het document) op weg zouden kunnen worden geholpen. De
structuur van gelaagde (pensioen)informatie kan lezers van dienst
zijn bij het integreren van de informatie en het vormen van een
mentaal model (Stadtler en Bromme, 2007). De cognitieve energie
die dat bespaart, kan worden ingezet bij het begrijpen van de
informatie.

We concluderen daarmee dat gelaagdheid in potentie een
hulpmiddel voor lezers kan zijn, maar wel met de belangrijke
kanttekening dat gelaagdheid niet slechts een kwestie van
opknippen is. Een gelaagd document stelt hogere eisen aan de
‘informatiegeur' van de aanwijzingen die de lezer gebruikt om
te navigeren door het document. Meer zorg is dus vereist ten
aanzien van de groepering van onderwerpen, de volgorde waarin
de onderwerpen worden gepresenteerd, de mate van detaille-
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ring in verschillende subsecties en vooral de verwoording van de
wegwijzers (Pander Maat et al., in druk). Dat alles moet de lezer
helpen overzicht te creéren en de juiste keuzes te maken in dat

navigatieproces. Een goede analyse van lezerstaken kan daarbij
helpen.
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Bijlage a: vragenlijst demografische gegevens

In te vullen door proefleider

Nummer deelnemer ................

Proefleider ...ccouveevrrieerieeneeennienns
VEISI i iitieiie et et et eee e eeeeee e

Testvolgorde ....

Relatie met proefleider ..............

In te vullen door deelnemer
Geslacht 0 man o0 vrouw
Leeftiid = ... jaar

Hoogst voltooide opleiding
0 Basisschool

0 LBO, huishoudschool e.d.
0 VMBO Gemengde/
Kaderberoepsgerichte/
Basisberoepsgerichte leerweg
VMBO-T of MAVO

MBO niveau 2

MBO niveau 3

MBO niveau 4

uLo/MULO

HAVO

VWOo

HBO

Universiteit

O O OO o0 o o o o o

Aan het werk vanaf ............... (jaartal)

Type dienstverband op dit moment

In loondienst, fulltime
In loondienst, parttime
Zelfstandige
Werkzoekend

O O ©O O © o

Anders, namelijK: ...ocooeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiene

Geen dienstverband, niet werkzoekend
Anders, namelijK ..ocoeeerereninieriieiiniee e
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Uw inkomensschaal op dit moment (nettobedragen)

0

0
0
0
0

Tussen €0,- en €25.000,- per jaar
Tussen €25.000,- en €40.000,- per jaar
Tussen €40.000,- en €60.000,- per jaar
Tussen €60.000,- en €80.000,- per jaar
Meer dan €80.000,- per jaar

De branche waaronder uw werkgever valt

O O OO O 0O O 0O o o0 o o o o o o o

In hoeverre heeft u zich verdiept in de brief die u kreeg toen u pensioen ging

Advies, (commercieel) onderzoek en communicatie
Agrosector

Bouw en onderhoud

Detailhandel, groothandel en ambachten
Facilitaire dienstverlening en ICT

Financiéle dienstverlening

Horeca, recreatie en catering

Industrie

Juridische, administratieve en fiscale dienstverlening
Kunst, cultuur en media

Onderwijs en kinderopvang

Onroerend goed

Overheid

Vervoer en transport

Wetenschap

Zorg

Anders, NAMEITK: wuuie i e e e e e ee e aee e

opbouwen?

Kruis het antwoord aan dat het meest overeenkomt met uw eigen situatie.

O O O O ©o o

Ik heb nog nooit zo'n brief ontvangen.
Ik heb de brief weggegooid.

Ik heb er niet naar gekeken en de brief direct bij mijn administratie gestopt.
Ik heb er globaal naar gekeken en de brief bij mijn administratie gestopt.
Ik heb er grondig naar gekeken en de brief bij mijn administratie gestopt.
Ik heb er grondig naar gekeken en de brief bij mijn administratie gestopt. Ik

weet nu wanneer ik actie moet ondernemen.
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Hoe zou u uw eigen begrip van economie beoordelen op een schaal van 1 (zeer
laag) tot 7 (zeer hoog)?
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In hoeverre heeft u nagedacht over uw pensioen?

0 Veel

0 Redelijk
0 Weinig
0 Niet
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Effecten van gelaagdheid
in pensioendocumenten

Voor veel Nederlanders is hun pensioen een moeilijk onderwerp. Vaak
zien ze er tegenop om zich hierin te verdiepen. Als ze dat wel doen,
blijken ze er meestal maar weinig van te begrijpen. Alle partijen zijn
zich bewust van deze problemen en bundelen daarom hun krachten

om communicatie over pensioenen te verbeteren. In Nederlandse
wetgeving is daarom vastgelegd dat pensioenorganisaties hun informatie
gelaagd moeten aanbieden. Deze studie door Louise Nell, Leo Lentz en
Henk Pander Maat (allen UU), waaraan 200 respondenten deelnamen,
vergelijkt met behulp van een mondelinge test de effectiviteit van een
niet-gelaagde en een gelaagde pensioenbrief.
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