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Samenvatting

Er is geen duidelijke en algemene definitie van inertie. Verschillende onderzoekers
gebruiken verschillende definities (bijv. Cui, Xin, & Li, 2021; White & Yanamandram,
2004) en meten inertie anders. Afhankelijk van wie het onderzoek heeft gedaan,
verschillen zodoende de conclusies over wie inert is en hoe inertie moet worden
aangepakt of voorkomen. Waarschijnlijk bieden al deze onderzoeken begrip over een
deel van inertie. In dit overzicht geven we inzicht in inertie door verschillende defini-
ties ervan te bespreken en te bekijken wat ze inhouden voor het helpen van inerten
in de praktijk.

We concluderen dat inerte mensen vaak worden geidentificeerd als mensen die
niet hebben gehandeld of een situatie niet hebben veranderd. Dit betekent dat men-
sen die zich wel hebben verdiept in een besluit, maar actief hebben besloten hun
situatie niet te veranderen, ook inert worden genoemd. We stellen dat het minder
nuttig is om deze groepen samen te bestuderen met of hetzelfde aan te spreken als
mensen die niet veranderden, omdat ze helemaal geen actie ondernomen hebben.
Om hen te helpen bij hun pensioenbeslissingen zal het samenvoegen van deze groe-
pen dan ook minder nuttig zijn.

Specifieker leggen we uit waarom het voor pensioenexperts van nut is om een
duidelijk beeld te krijgen van wat inertie is en welke mensen inert zijn als zij deel-
nemers effectief willen helpen met hun pensioen en om hen goed te informeren
over veranderingen in hun pensioen. We delen onze gegevens over inertie in de
zorgverzekeringsmarkt. Daarbij splitsen we de groep mensen die niet van zorgverze-
kering is overgestapt op in mensen die er bewust voor kozen om niet over te stappen
en mensen die niet overstapten omdat ze inert waren. Onze resultaten laten zien dat
mensen die inert waren meer over hun beslissingen nadenken, meer uitstellen en
meer worden beinvlioed door aantrekkelijkere gemiste kansen dan mensen die een
weloverwogen beslissing hebben genomen om niet over te stappen. We relateren
deze inzichten aan de pensioenbeslissingen en laten zien hoe deze kunnen helpen
inzicht te krijgen in inertie en om inerte mensen te helpen met hun pensioen.
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Abstract

There is no clear and common definition of inertia. Different researchers use different
definitions (e.g., Cui, Xin, & Li, 2021; White & Yanamandram, 2004) and measure
inertia differently. As a consequence, the conclusions about who is inert and how

to address or prevent inertia differ depending on who did the research. Probably,

all these studies give partial understanding of inertia. In this overview, we will give
insight into what inertia is by discussing various definitions of inertia and what they
imply for helping inert people in practice. We conclude that often inert are identified
as people who did not act or change a situation. This means that people who did look
into a decision, but actively decided not to change their situation are called inert too.
However, these people did act by looking into their decision and did make an infor-
med decision to not make changes. We argue that studying these groups together
and targeting them with the same communications will be less helpful in helping
either of them with their decisions. More specifically, we explain why getting a clear
picture on who is inert and what inertia is, will help pension experts to effectively
help people with their pensions and to effectively inform participants about changes
in their pensions. We show our data on inertia in the health insurance market, where
we split up the group of people who did not switch health insurances in people who
deliberately chose to not switch and people who did not switch because they were
inert. Our results show that compared to people who made an informed decision not
to switch, people who were inert ruminate more about their decisions, procrastinate
more, and tend to be more influenced by more attractive missed opportunities. We
relate these insights to the pension decisions and show how these might help gain
insight in inertia and help inert people with their pensions.
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1. Wat is inertie?

1.1 Achtergrond: waarom inertie een probleem kan zijn

Volgens de Nederlandse wet hebben financiéle instellingen de plicht om hun deelne-
mers correct te informeren (Pensioenwet). De pensioenkennis is echter laag. Onlangs
hebben we pensioenkennis gemeten nadat we mensen hadden geinformeerd over
hun pensioen (Knoef, Been & van Putten, 2020). Slechts 38 procent wist dat AOW-
premies worden gebruikt om pensioenen voor huidige gepensioneerden te betalen en
een vijfde van hen wist dat ongeveer 20 procent van het inkomen wordt gebruikt om
pensioenpremies te betalen. Eén van de redenen voor dit gebrek aan pensioenkennis
kan zijn dat mensen inert zijn — dat ze zich, zonder daarvoor weloverwogen gekozen
te hebben, niet verdiepen in hun pensioen. Als ze zich niet verdiepen, hebben ze
waarschijnlijk ook minder kennis over hoe het pensioen werkt. Dit kan een probleem
zij als mensen i) minder pensioenuitkeringen ontvangen dan mogelijk is (wie bijvoor-
beeld op jongere leeftijd meer beleggingsrisico neemt, zal waarschijnlijk meer sparen
voor het pensioen en zal eerder het doel bereiken om 70 procent van het eindloon te
ontvangen) of ii) niet de pensioenregeling hebben die bij hun behoeften past (pen-
sioen of pensioenwetten veranderen). Als mensen inert zijn, kijken ze onvoldoende
naar hun pensioen om zich hiervan bewust te zijn, laat staan om hun pensioen aan
te passen aan hun behoeften. Het informeren van pensioendeelnemers is belangrijk
om dit kennisgat op te vullen.

De responspercentages zijn echter laag. Toen de Wet verbeterde premierege-
ling (Wvp) in 2016 werd ingevoerd, hebben pensioenorganisaties hun deelnemers
geinformeerd over de wetswijzigingen en hoe die van invloed kunnen zijn op hun
pensioen. In ons onderzoek ontdekten we dat framing van deze informatiebrieven
invloed had op het aantal mensen dat actief naar hun pensioen keek en op het al
dan niet aanpassen ervan (Van Putten, Potter van Loon, Turlings, Van Dijk, 2018). Het
aantal deelnemers dat op de brief reageerde, was echter erg laag. In Studie 1 pasten
slechts 2.105 (2,2 %) van de 94.753 deelnemers die de informatie hadden ontvangen
hun pensioen aan. In Studie 2 deden slechts 5.065 van de 44.883 deelnemers (11,3%)
pensioenaanpassingen.

In hoeverre is dit te wijten aan inertie en hoeveel mensen besluiten bewust om
de pensioenen ongewijzigd te laten? Dit overzichtsartikel geeft een idee van de stand
van zaken van het onderzoek naar inertie. We bespreken verschillende definities van
inertie en geven aan wat deze definities impliceren als men inertie in de praktijk wil
verminderen. Daarna geven we onze inzichten uit eerder onderzoek: welke psycho-
logische barrieres kunnen een rol spelen bij inertie? In eerder onderzoek naar inertie
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in de zorgverzekeringsmarkt hebben we de scores op verschillende psychologische
barrieres die een rol kunnen spelen bij inertie vergeleken tussen inerten (mensen die
zich niet hebben verdiept in zorgverzekeringen en ook niet van zorgverzekering zijn
geswitcht) en niet-inerten. We delen deze inzichten en geven aan waar de inertie

in de keuze voor zorgverzekeraar overeen zou kunnen komen met de keuze om wel

of niet te verdiepen in het pensioen en waar we verschillen verwachten. Zodoende
geven we een overzicht van alle aspecten die een rol kunnen spelen bij inertie en hoe
pensioendeelnemers geholpen kunnen worden om inertie te doorbreken.
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2. Definities van inertie en hun gevolgen

2.1 Woordenboekdefinities

Eris nog geen duidelijke definitie of algemeen begrip van inertie. Afhankelijk

van de gebruikte definitie kunnen de conclusies verschillen over i) hoe inertie te
voorkomen, ii) hoe inerte mensen te informeren en iii) hoe hen te helpen bij hun
pensioenbeslissingen. Laten we eens kijken naar een paar definities van inertie
met dat doel voor ogen, om onszelf te informeren en zo mensen te helpen bij hun
pensioenbeslissingen.

In het online woordenboek van Merriam Webster luidt de definitie van inert:

1. het ontbreekt aan de kracht om te bewegen

2. ergtraag om te bewegen of te handelen: LANGZAAM.

Synoniemen die worden gegeven: dood, slapend, braak, inactief, latent, uit, onge-
bruikt, vacant.

De gegeven betekenissen suggereren twee zeer verschillende benaderingen om
inerte mensen te helpen met hun pensioen. Definitie 1 wekt de suggestie dat inerte
mensen de kracht missen, definitie 2 dat ze in beweging zijn, maar heel langzaam.
Volgens de eerste definitie moeten we misschien accepteren dat inerte mensen niet
geholpen kunnen worden — kijken we naar de synoniemen, dan moeten we ze uit
een doodse toestand wekken. De tweede definitie is hoopvoller: mensen zijn in
beweging — weliswaar langzamer dan we hadden verwacht of nodig is, maar desal-
niettemin in beweging. Hen helpen betekent dan dat ze training krijgen om kracht
op te bouwen zodat ze sneller kunnen bewegen (hoewel het trainen van een slak zijn
snelheid waarschijnlijk niet verhoogt).

Een derde definitie vinden we in 'The American Heritage Dictionary of the English
Language' (n.d.). Hierin staat inertie omschreven als ‘weerstand of onwil tot bewe-
ging, actie of verandering'. Als inerte pensioendeelnemers zich inderdaad tegen
verandering verzetten, doen we er wellicht goed aan allereerst te gaan begrijpen
waarom ze zich verzetten tegen verandering. Vervolgens kunnen we dan proberen ze
te laten inzien waarom verandering beter voor hen kan uitpakken.

De drie definities rechtvaardigen dus drie verschillende benaderingen om inerte
mensen te helpen met hun pensioen. De wetenschappelijke definities die we in 2.2
bespreken, leiden opnieuw tot verschillende benaderingen van inertie.
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2.2 Wetenschappelijke definities

Switching costs

In economische tijdschriften wordt inertie regelmatig gezien als een switching cost-
fenomeen. Volgens dit perspectief zijn mensen inert wanneer de overstapkosten
hoger zijn dan de baten van inertie (bijv. Andersen, Campbell, Nielsen & Ramadorai,
2020; Handel, 2013; Handel & Kolstad, 2015; Heiss, McFadden, Winter, Wuppermann
& Zhou, 2016). Zo operationaliseerde Handel (2013) inertie in zijn econometrische
model als het bedrag in dollars dat mensen bereid zijn te accepteren om te handelen.
Hoe hoger het bedrag, hoe hoger de inertie. Deze benadering suggereert dat we
inerte mensen kunnen helpen door ze voldoende financiéle prikkels te geven — een
beloning voor handelen. Eerder onderzoek in de Netspar-reeks laat ook zien dat een
financiéle prikkel het aantal mensen dat de pensioenwebsite bezocht verhoogde met
52 procent (Bauer, Eberhardt, & Smeets, 2017).

Vanuit psychologisch perspectief impliceert dit dat inertie een motivatiekwestie is.
De gedachte zou zijn dat inerte mensen de macht hebben om te handelen, maar niet
de motivatie om dat te doen. Een externe motivatie — een beloning of straf — zal hen
dan motiveren om te handelen. 0ok sommige organisaties lijken dit perspectief te
gebruiken om klanten te motiveren om over te schakelen naar hun dienst; denk aan
energiebedrijven of gsm-providers die bonussen geven bij het ondertekenen van een
nieuw abonnement. Het probleem kan zijn dat het bieden van externe motivaties,
zoals geld als beloning, een eventueel aanwezige intrinsieke motivatie teniet kan
doen.

Twee klassieke onderzoeken illustreren dit reductie-effect. Intrinsieke motivatie
betekent dat mensen iets doen omdat ze het heel erg leuk vinden of er bijvoorbeeld
van leren — dus omdat de activiteit zelf als waardevol gezien wordt. Het eerste
onderzoek dat illustreert dat beloningen de intrinsieke motivatie kunnen verlagen, is
onderzoek met kleuters van 4 en 5 jaar oud. Lepper & Greene (1975) hebben gemeten
hoe graag kleuters puzzels wilden maken nadat zij die twee weken eerder ook alle-
maal al eens gemaakt hadden. De ene helft kreeg twee weken eerder voorafgaand
aan het puzzelen leuk speelgoed te zien (auto's, garages, mooie poppen, etc.).

De experimentleider vroeg of de kinderen daar graag mee wilden spelen. Was het
antwoord ja, dan zei de experimentleider dat dit mocht als ze goed hun best hadden
gedaan op het maken van zes puzzels. Het speelgoed was dus een beloning voor het
goed maken van de puzzels. Na het puzzelen kregen de kleuters te horen dat zij het
hartstikke goed gedaan hadden en mocht ieder kind tien minuten met het leuke
speelgoed spelen.
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De andere helft van de groep kreeg niet te horen dat zij met het leuke speelgoed
mochten spelen als zij goed hun best deden. De kleuters in deze groep maakten de
zes puzzels en mochten daarna onverwacht tien minuten spelen met het leuke speel-
goed.

Twee weken later werden de puzzels in een speelkamer gelegd met ander speel-
goed. Dezelfde kleuters mochten spelen met wat ze maar wilden. De kinderen die
pas met het speelgoed mochten spelen na het maken van de zes puzzels speelden
twee weken later minder vaak met de puzzels dan de kinderen die onverwacht met
het speelgoed mochten spelen. Het idee: de kleuters die hadden gepuzzeld om de
beloning te krijgen waren minder gemotiveerd om de puzzels voor de lol te maken
(Lepper & Greene, 1975).

Een ander onderzoek dat specifieker laat zien dat geldbeloningen de intrinsieke
motivatie kunnen verlagen, is onderzoek naar het motivation crowding out effect
(Frey & Oberhauser Gee, 1997). In dit onderzoek werd mensen gevraagd of ze het goed
vonden dat er een kernafvalopslag in hun buurt gebouwd werd. Zonder het aanbod
van een financiéle compensatie stemde 50,8 procent toe. Wanneer er een compen-
satie tegenover stond, variérend van een bedrag van 2.175 dollar tot 6.526 dollar,
daalde dit percentage tot 24,6. De hoogte van het geldbedrag had geen invioed op
het aantal toestemmingen. Het aanbieden van geld verlaagde dus de toestemming.
Het idee achter deze bevinding was dat het geld, een externe beloning, de intrinsieke
motivatie om mee te werken wegneemt (Frey & Oberhauser Gee, 1997). Dit onderzoek
illustreert dat hoewel financi€le prikkels mensen wel degelijk kunnen motiveren om
zich te verdiepen in hun pensioen, er ook een keerzijde kan bestaan, namelijk: dat
mensen zich na het ontvangen van een beloning later minder snel uit eigen bewe-
ging in hun pensioen zullen willen verdiepen.

De kosten van overstappen kunnen financiéle kosten zijn, maar ook kosten in tijd
of moeite. Dit suggereert dat we inerte mensen ook zouden kunnen helpen door het
verminderen van de tijd en moeite die het kost om pensioenbeslissingen te nemen —
door het vereenvoudigen van pensioeninformatie, zodat het minder moeite kost om
ernaar te kijken en het te begrijpen (bijv.Beshears, Choi, Laibson, & Madrian, 2013;
Dellaert, 2010) of door het op maat maken van informatie zodat het gemakkelijker
wordt om te verwerken (bijvoorbeeld Dinkova, Elling, Kalwij & Lentz, 2019). Deze
verschillende manieren om de kosten en moeite van het kijken naar pensioenin-
formatie en het nemen van pensioenbeslissingen te verlagen en de baten ervan te
verhogen, zijn in principe gebaseerd op dit switching cost-perspectief van inertie.
Op deze manier zijn er dus ook al mensen geactiveerd; waarschijnlijk mensen die de
capaciteiten hebben om te beslissen, geen weerstand hebben tegen verandering en
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die zullen handelen zodra de kosten opwegen tegen de baten. De vraag is of dat de
inerten zijn of dat dit soort maatregelen weer een andere specifieke groep helpen,
maar niet de inerten.

Repeat purchase

In marketingliteratuur wordt inertie soms gedefinieerd als een herhaling van het-
zelfde gedrag (Alison et al., 2015; Alos-Ferrer & Hiigelschdfer, & Li, 2016; Greenfield,
2005; Pitz, 1969; White & Yanamandram, 2004). Inerten worden gezien als mensen
die dezelfde aankoop nogmaals doen, ondanks dat de uitkomst is veranderd (bijvoor-
beeld als een formule van een shampoo of een recept van een snack is veranderd of
als een product duurder is geworden). Inertie is volgens deze ideeén het uitblijven
van een verandering in perceptie of in gedrag (zie Alds et al., 2016, Greenfield, 2005).
Dit kan komen doordat mensen consistent willen zijn. Inerten zouden dan bijvoor-
beeld niet veranderen, omdat ze al vaak geld en energie in hetzelfde product hebben
gestopt of omdat ze denken dat het moeilijk is om dat wat ze altijd hebben gedaan te
veranderen (bv. Polites & Kaharanna, 2012). Dit is dus een andere reden voor inertie
dan een kostenbatenanalyse van de hoeveelheid tijd en/of geld en/of energie die het
kost en oplevert om van pensioen te veranderen. Deze reden is meer psychologisch
van aard, namelijk dat inertie wordt gebruikt om moeilijke situaties of negatieve
emoties te vermijden.

Bij pensioenregelingen is het herhalen van dezelfde keuze geen actieve keuze,
maar een automatische voortzetting of een standaardkeuze omdat mensen niet tot
verandering overgaan. Het lijkt daarom minder waarschijnlijk dat hier sprake is van
onwil om te veranderen vanwege consistentie omdat er eerder al zoveel tijd en/of
geld geinvesteerd is. Het kan wel zijn dat mensen het idee hebben dat verandering in
pensioenregeling moeilijk is en dat ze daarom niks doen. In dat geval zijn het vooral
de psychologische barrieres die mensen opwerpen die hen tot inertie aanzetten, bij-
voorbeeld de voorspelling dat een verandering te moeilijk is. Dit — dat inerten zich
geen raad weten met pensioeninformatie — kan een juiste voorspelling zijn. Maar het
kan ook zijn dat inerten geneigd zijn te denken dat dit zo is en op basis van die
gedachte niks doen - terwijl ze de verandering wellicht, als ze het zouden proberen,
niet zo moeilijk vinden als ze gedacht hadden.

Gebrek aan motivatie/gebrek aan interesse/gewoontegedrag

Andere onderzoekers voegen hieraan toe dat inerte mensen herhalingsaankopen
doen om extra inspanningen te vermijden (bijv. Huang & Yu, 1999; Polites &
Karahanna, 2012; Solomon & Bamossy, 2013). Dit kan zijn i) uit gewoonte (Bawa; 1990),
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i) omdat het ze niet interesseert (Bozzo, 2002; Lee & Neale, 2012), iii) omdat ze er
geen zin in hebben of iv) omdat ze tevreden zijn (Howcroft, Hamilton & Hewer, 2007;
McMullan & Gilmore; 2003). Ze suggereren dat deze herhalingsaankopen niet met veel
(of enige) inspanning worden gedaan. Bijvoorbeeld: in de supermarkt kiezen ze uit
gewoonte Ariél-wasmiddel, ook al is de formule al een paar keer veranderd en is het
eigenlijk niet meer het wasmiddel dat ze eerder actief hebben gekozen. Bij pensioen-
beslissingen pakken mensen echter niet actief telkens dezelfde polis of hetzelfde risi-
coprofiel uit de kast. Dat wordt automatisch gecontinueerd. Hier zouden we inerten
juist willen activeren, zodat ze aandacht hebben voor hun pensioen en zich erin ver-
diepen. Dit komt meer overeen met Kahnemans Systeem 1/Systeem 2-theorie
(Kahneman, 20m). In het kort zegt deze theorie dat de meeste beslissingen automa-
tisch worden genomen - naar schatting tussen 90 en 98 procent — met Systeem
1-denken. Dit zijn beslissingen op basis van gewoonten, emoties of intuitie, stereoty-
pen of andere mental shortcuts om informatie snel en zonder veel inspanning te ver-
werken. Systeem 2-denken is het actief en diep verwerken van informatie. Dit denken
wordt geactiveerd wanneer iets plotseling of onverwacht gebeurt of als iets ‘gevaar’
signaleert. Zo bezien zouden mensen kunnen worden geactiveerd door hen te verras-
sen of op een andere manier hun aandacht te vragen zodat Systeem 2 aangaat. Een
voorbeeld hiervan is het gebruiken van levensgebeurtenissen om mensen te motive-
ren om naar hun pensioen te kijken.

Levensgebeurtenissen zijn ingrijpende gebeurtenissen, zoals geboorten, sterfge-
vallen, maar ook verandering van baan of een verhuizing. Voor veel mensen zijn dit
wake-up calls en bewezen is dat die effectief zijn in het activeren van mensen met
een intuitievere denkstijl met weinig inspanning (zie Kahnemans Systeem 1) naar een
meer deliberatieve denkstijl met veel inspanning (zie Kahnemans Systeem 2;
Koschate-Fischer, Hoyer, Stokburger-Sauer, & Engling, 2018).

Psychologische barriéres

De perspectieven op inertie zoals hiervoor besproken lijken vergelijkbare modellen te
gebruiken voor inertie en actie. Mensen handelen als de kosten opwegen tegen de
baten en zijn inert als ze dat niet doen. Of mensen veranderen van gewoonte als ze
gemotiveerd zijn om er moeite voor te doen, maar zijn inert als ze dat niet doen.
Psychologen suggereren dat inertie op zichzelf een reden kan dienen (bijv. Krijnen,
Breugelmans, & Zeelenberg, 2016). Dit lijkt op het idee hiervoor besproken, namelijk
dat inerten consistent willen zijn en moeilijke situaties willen vermijden en daarom
geen verandering willen. Maar er zijn ook andere psychologische redenen, bijvoor-
beeld om negatief affect te vermijden (Luce, 1998), om spijt over een beslissing te
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voorkomen (bijvoorbeeld Zeelenberg & Pieters, 2004) of om accuraat te willen zijn
(Anderson, 2003). Het kan ook zijn dat mensen de cognitieve vaardigheden missen.
Dit laatste is erg interessant en onderscheidt zich ook het sterkst van eerdere perspec-
tieven.

Het missen van cognitieve vaardigheden betekent niet letterlijk dat inerten geen
hersencapaciteit hebben of de intelligentie missen om hun situatie te veranderen.
Maar door psychologische factoren kan dat tijdelijk wel zo lijken. Om beslissingen te
nemen die een diepe verwerking vragen en veel aandacht en overwegingen, is ener-
gie nodig. Door externe factoren kan die energie verlaagd zijn, waardoor de capaciteit
om de beslissingen te nemen afneemt. Onderzoek laat zien dat als mensen veel zor-
gen hebben, bijvoorbeeld geldzorgen, dit zoveel energie kost dat ze lager scoren op
IQ-tests dan wanneer ze geen zorgen hebben. Dit wordt ook wel financiéle schaarste
genoemd (Mullainathan & Shafir, 2014).

Mani, Mullainathan, Shafir en Zhao (2013) testten de intelligentie van Indiaase
boeren vlak voor hun jaarlijkse oogst en vlak erna. Ze gebruikten een test voor zoge-
naamde fluid intelligence, dat vooral het logisch redeneren, flexibel en creatief den-
ken en probleemoplossend vermogen meet. De boeren oogsten eenmaal per jaar en
van de opbrengsten leven ze het hele jaar. Vlak na de oogst hebben ze heel veel geld,
vliak ervoor zijn ze heel arm. De onderzoeksresultaten lieten zien dat deze groep boe-
ren voor de oogst gemiddeld significant lager scoorden op de intelligentietest dan
erna. Na het controleren voor allerlei variabelen bleek dit verschil het beste te verkla-
ren door het verschil in geld voor en na de oogst. Zo bezien zou het kunnen zijn dat
inerten meer zorgen hebben — om geld of om andere redenen — waardoor ze minder
in staat zijn om de inspanning op te brengen die nodig is om het pensioen te veran-
deren.

Dat inerten cognitieve capaciteiten missen, suggereren ook Thaler en Benartzi. In
hun onderzoek beargumenteren ze dat mensen vooral gebruikmaken van mental
shortcuts, dus van het automatische Systeem 1-denken dat weinig tot geen inspan-
ning kost (Benartzi & Thaler, 2007). Hun idee is dat het makkelijker zal zijn voor men-
sen om goede pensioenkeuzes te maken wanneer die pensioenkeuzes zo zijn aange-
past dat ze meer in lijn zijn met Systeem 1-denken (denk aan defaults en automatisch
sparen). Hierop is dan ook hun Save More for Tomorrow (SMarT)-programma in de VS
gebaseerd dat heel effectief is gebleken (Thaler & Benartzi, 2004).

Deze perspectieven lijken meer op de woordenboekdefinities van inertie, namelijk
dat mensen weerstand bieden aan verandering (omdat ze negatieve gevoelens die
verband houden met actie willen vermijden) of niet de kracht hebben om te hande-
len (omdat hun cognitieve vaardigheden uitgeput zijn). Wanneer we ze toepassen om
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Tabel 1. Verschillende perspectieven op inertie op een rij

Inertieperspectief Referenties

Switching cost e.g. Andersen, Campbell, Nielsen & Ramadorai, 2020; Handel, 2013; Handel
& Kolstad, 2015; Heiss, McFadden, Winter, Wuppermann & Zhou, 2016

Gewoonte/gebrek e.g. Huang & Yu, 1999; Solomon & Bamossy, 2013
aan motivatie

Gebrek aan e.g. Bozzo, 2002; Lee & Neale, 2012

interesse

Repeat purchase e.g. Huang & Yu, 1999; Solomon & Bamaossy, 2013; White & Yanamandram,
2004

Niet tot actie e.g. Alison et al., 2015; Greenfield, 2005

kunnen komen
Weerstand tegen e.g. Al6s-Ferrer et al., 2016; Laumer, Maier, & Eckhardt, 2010; Pitz, 1969;

verandering Polites & Karahanna, 2012
Psychological e.g. Krijnen, Breugelmans, & Zeelenberg, 2016; Van Putten, Van der Schors,
barriers Van Dijk, Van Dijk, 2016

pensioendeelnemers te helpen, suggereren deze perspectieven enerzijds om de
beslissingen voor hen te nemen - bijvoorbeeld met defaults (vergelijk Beshears, Choi,
Laibson, & Madrian, 2009, Thaler & Benartzi, 2004; 2007 — en anderzijds om pensi-
oenbeslissingen minder stressvol te maken door onzekerheid te verminderen of door
negatieve effecten of angst voor slechte uitkomsten te verminderen. Dat laatste lijkt
moeilijk, omdat pensioenbeslissingen risico’'s en vooral ambiguiteit met zich mee-
brengen. Het is nooit met 100 procent zekerheid te voorspellen hoe markten zullen
veranderen en de deelnemers te vertellen wat de exacte gevolgen van hun beslissing
zullen zijn. Er zijn echter manieren om stress en negatief affect rond de beslissing zelf
te verminderen. Deelnemers weten dan weliswaar nog steeds niet precies wat de toe-
komst brengt, maar kunnen er zeker van zijn dat hun besluitvorming met zorg en
zekerheid tot stand is gekomen en dat ze binnen de beschikbare opties het beste
hebben gedaan.

Samenvattend kunnen we uit de literatuur meerdere aspecten van inertie destille-
ren die allemaal bewezen effect hebben op het gedrag van mensen. Vragen die blij-
ven na het lezen van deze definities zijn: welke factoren zijn gerelateerd aan inertie
en welke zijn factoren van actieve beslissingen om niet te verdiepen of geen keuze te
maken? Welke factoren zijn centraal voor inertie en welke zijn meer perifeer? Met
andere woorden: welke factoren zijn belangrijker om mensen te activeren en welke
werken wel in een experimentele setting, maar zullen in de praktijk minder invloed
hebben?
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3. Psychologische barriéres die tot inertie leiden: bewijs uit de
zorgverzekeringsmarkt

Een deel van de vragen waarmee we hoofdstuk 2 afsluiten kan beantwoord worden
met de bevindingen uit ons eerdere onderzoek naar inertie in de zorgverzekerings-
markt. In dit onderzoek hebben we verschillende factoren gemeten die tot inertie
kunnen leiden bij mensen die wel en niet van zorgverzekering waren geswitcht.

De context van de ziektekostenverzekering is interessant om inertie te begrijpen,
omdat het gedrag heel duidelijk is gedefinieerd: aan het einde van het jaar wis-
selen of veranderen mensen wel of niet van zorgverzekeringspakket. In onderzoeken
worden deelnemers opgesplitst in switchers en niet-switchers. Tot de groep niet-
switchers behoren de inerten. Een deel van de groep kan echter na vergelijking van
alternatieven doelbewust besloten hebben om bij het huidige verzekeringspakket
te blijven en dus niks te veranderen. Deze mensen behoren weliswaar tot de groep
van niet-overstappers, maar waren eigenlijk heel actief en namen de stappen die
men idealiter door een actieve deelnemer wil laten nemen. Bij het verdelen van
deelnemers in switchers en niet-switchers is het daarom niet duidelijk wie inert is of
wie doelbewust bij zijn of haar verzekering blijft. Deze context bood ons daarom een
kans om te kijken welke factoren wel een rol spelen bij inertie, maar niet bij mensen
die weloverwogen niet overstappen. We waren vooral geinteresseerd in de verschil-
len in barrieres tussen enerzijds de mensen die naar hun ziektekostenverzekering
kijken en vervolgens besluiten bij hun huidige verzekering te blijven en anderzijds de
mensen die inert zijn — dus degenen die niet overstappen en ook helemaal niet naar
hun ziektekostenverzekering kijken. In deze context konden wij dus onderzoeken wat
belangrijke factoren zijn voor inertie in plaats van 'niks doen' in het algemeen.

In opdracht van het ministerie van VWS en in samenwerking met Centerdata heb-
ben we getest welke factoren barriéres vormen voor mensen om over te schakelen
van zorgverzekering (Elshout, Van Giesen, Zeelenberg, Culenaere, Van Putten & Van
der Schors, 2017). We hebben de groep deelnemers opgesplitst in drie groepen: 1)
switchers, 2) bewuste blijvers en 3) inerten. We hebben getest welke barriéres meer
van toepassing waren op inerten dan op de anderen. In een eerder onderzoek
brachten we in kaart welke barrieres van toepassing zouden kunnen zijn op mensen
in de zorgverzekeringsmarkt die mogelijk tot inertie kunnen leiden (Van Putten, Van
der Schors, Van Dijk, Van Dijk, 2016). In het onderzoek voor VWS hebben we van dit
model een vragenlijst gemaakt die meet in hoeverre elke barriére een rol speelde bij
de beslissing om al dan niet van zorgverzekeraar te switchen.
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Figuur 1. Barriéres die kunnen leiden tot inertie (Van Putten e.a., 2016)

Kosten/baten afweging
moeilijk
Referentiekader bieden
intentiefase Uitkomst ambiguiteit
Feedback alternatieve
Verlies / spijt uitkomst
Te veel informatie Overzicht creéren
Vergelijkbaarheid info Versimpelen
informatiefase
Deliberatie Actie oriéntatie
Trigger ontbreekt Deadline
actiefase
Te veel gedoe Aantal acties verlagen

16

Acties versimpelen

Inactie inertie Gemiste kans loskoppelen

Te belangrijk Focus van belang af

3.1 Barriéres die leiden tot inertie

In ons eerdere onderzoek hebben we een aantal barriéres gevonden die mensen
ervan zouden kunnen weerhouden om van zorgverzekeraar te switchen. Deze bar-
rieres zijn gebaseerd op onderzoek in theorie en praktijk. Vanuit de praktijk hebben
we gekeken naar de resultaten van enquétes over het aantal mensen dat van ziekte-
kostenverzekering overstapt en met welke reden. Mensen in deze onderzoeken gaven
onder andere aan dat ze overstappen veel gedoe vonden of dat ze alle zorgverzeke-
ringen op elkaar vonden lijken. We combineerden deze inzichten met psychologische
theorieén over onder meer het vermijden van beslissingen en uitstelgedrag. Zo
treedt uitstelgedrag volgens een bekende theorie vaker op bij mensen die geen idee
hebben wat ze moeten doen of die geen duidelijke deadline hebben waarop ze hun
beslissing genomen moeten hebben (Steel, 2007). Uit de literatuur over het vermijden
van beslissingen weten we dat mensen beslissingen die een negatieve emotie geven
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- zoals een gevoel van onzekerheid of spijt (voor een overzicht, zie Anderson, 2003)

- over het algemeen eerder willen vermijden. Deze en andere theorieén hebben we
gecombineerd met de praktijkonderzoeken, wat resulteerde in een model waarin we
verschillende barrieres hebben geidentificeerd en de mogelijke middelen om die bar-
rieres te verlagen (Zie Figuur1). Zoals in Figuur 1 te zien is, hebben we het beslismodel
opgesplitst in drie fases.

Intentiefase

In de eerste fase vormen mensen een intentie om zich te verdiepen in zorgverzeke-

ringen. Toch gaan zij hier niet toe over. Hun beslissing wordt gehinderd door factoren

die een barriere opwerpen waardoor zij niet eens een begin maken met het uitzoeken

van de informatie over zorgverzekeringen. Op basis van praktijkonderzoeken en psy-

chologische literatuur hebben we drie barrieres gevonden die elk gerelateerd zijn aan

de verwachtingen van mensen over de beslissing. Het idee is dat mensen meer inertie

vertonen als ze:

1) verwachten dat het meer tijd en energie kost dan het oplevert om een en ander
uit te zoeken;

2) verwachten dat het switchen van zorgverzekering een verlies oplevert, waarna ze
spijt zullen hebben van de beslissing om te switchen;

3) niet weten wat de uitkomst van hun beslissing zal zijn (ambiguiteit) in deze
context, bijvoorbeeld rondom de vraag welke zorg ze nodig zullen hebben en of de
keuze van verzekering achteraf bezien de juiste is.

Informatiefase

In de tweede fase hebben mensen al wel de intentie gevormd om zich te verdiepen

in hun zorgverzekering, maar lopen ze tijdens het verzamelen van informatie tegen

barrieres aan. In ons literatuuronderzoek vonden we dat inertie in deze fase kan

voorkomen uit:

1) een teveel aan informatie, waardoor ‘de beste optie' moeilijk te kiezen is;

2) een grote gelijkenis tussen de aangeboden informatie, waardoor niet precies
duidelijk is welke optie beter is;

3) het blijven piekeren en blijven hangen in deliberatie. 0m tot een keuze te komen
moeten mensen overgegaan tot actie. Zonder actie zijn ze in het algemeen minder
geneigd een beslissing te nemen.
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Actiefase

In de laatste fase weten mensen wat ze willen, maar blijft de werkelijke beslissing of

het uitvoeren van de actie uit. Barrieres die tot inertie kunnen leiden, zijn:

1) de afwezigheid van een duidelijke deadline of andere trigger om de actie uit te
voeren, waardoor mensen de beslissing voor zich uit blijven schuiven;

2) (de ervaring) dat het overgaan tot actie te veel gedoe is;

3) de gedachte aan eerdere, aantrekkelijkere aanbiedingen, waardoor mensen de
huidige aanbieding niet meer willen;

4) de beslissing wordt als z6 belangrijk gezien, dat mensen haar uitstellen. Het idee
hierachter is dat belangrijke beslissingen meer tijd en energie vergen, wat leidt tot
de gedachte dat een ander moment daar beter geschikt voor is.

Alle genoemde barriéres zijn verwerkt in een vragenlijst, met drie tot vijf vragen per
barriere (voor een overzicht van alle vragen, zie Tabel 2). Deze vragenlijst is gebruikt in
ons onderzoek voor VWS om erachter te komen welke barriéres de grootste rol spelen
bij inerten.

3.2 Welke barriéres spelen een grotere rol bij inerten?

Allereerst hebben we datapaneldeelnemers uit Centerdata gevraagd of ze het jaar
daarvoor zijn overgestapt van zorgverzekering. De antwoordmogelijkheden waren:
1) ja

2) nee, maar ik heb ernaar gekeken en heb besloten niet over te schakelen

3) nee, en ik heb er niet naar gekeken.

De eerste groep noemden we switchers, de tweede groep bewuste blijvers en de laat-
ste groep inerten. Vervolgens stuurden we alle drie de groepen (groepen van gelijke
grootte) een vragenlijst met uitspraken gerelateerd aan de barriéres uit Figuur 1. Zo
werd de eerste barriere (kostenbatenanalyse) bevraagd met de statements:

- het uitzoeken/vergelijken van zorgverzekeringen kost veel tijd

- ikvind het het waard om uit te zoeken of er een betere zorgverzekering voor mij is
- het is makkelijk om uit te zoeken of er een betere zorgverzekering voor mij is

- met het uitzoeken van een zorgverzekering kan ik erop vooruit gaan.

De vragen verschillen in hoe ze gesteld zijn. Bij de eerste vraag betekent een hoge
score een hogere ervaren barriere. Bij de andere drie vragen is dit omgekeerd: hoe
hoger de score, hoe lager de ervaren barriere. Daarom zijn deze laatste drie vragen
gehercodeerd, zodat een hogere score voor alle vragen betekent dat mensen een



WAT IS INERTIE? 19

hogere barriere ervaarden. Proefpersonen gaven voor elk statement aan in hoeverre
ze het eens waren met de uitspraken (1 = helemaal mee oneens; 7 = heel erg mee
eens). De volledige vragenlijst staat in Tabel 2.

We hebben getest of mensen die inert zijn in de mate waarin ze het eens waren
met deze uitspraken verschilden ten opzichte van bewuste blijvers en overstappers.
Tabel 3 geeft een samenvatting van de resultaten. Omdat niet alle vragen over één
barriere samen te voegen waren naar een betrouwbaar construct, zijn sommige bar-
rieres opgesplitst. Bijvoorbeeld ‘trigger ontbreekt’ bleek na analyse twee factoren te
kennen: 1) geen aanleiding hebben om te switchen en 2) de beslissing vooruit blijven
schuiven.

Tabel 2. Variabelen die psychologische barriéeres meten zoals gebruikt in Elshout et al.
(2007, p. 33-37) gegroepeerd per beslisfase en per construct

Kostenbatenafweging

1. Het uitzoeken/vergelijken van zorgverzekeringen kost veel tijd.

2. Ik vind het het waard om uit te zoeken of er een betere zorgverzekering voor mij is. [R]

3. Het is makkelijk om uit te zoeken of er een betere zorgverzekering voor mij is. [R]

4. Met het uitzoeken van een zorgverzekering kan ik erop vooruit gaan. [R]
Uitkomstambiguiteit

1. Het was me niet duidelijk waarom ik mij zou verdiepen in mijn zorgverzekering.

2. Ik had een duidelijke reden om mij te verdiepen in de zorgverzekering. [R]

3. Het was me duidelijk wat het mij zou opleveren als ik mij zou verdiepen in zorgverzekeringen. [R]

Spijtaversie
1 1k wil niet dat ik door te veranderen van zorgverzekering een verkeerde keuze maak.
2. Ik ben bang om spijt te krijgen als ik van zorgverzekering verander.

3. Ik denk dat het achteraf kan tegenvallen als je van zorgverzekering verandert.
Informatiefase

Te veel informatie
1. Ik had geen idee waar ik moest beginnen met het uitzoeken/vergelijken van zorgverzekeringen.

2. Bij de keuze tussen de verschillende zorgverzekeringen zijn er te veel verzekeringen om te
vergelijken.

3. Bij de keuze tussen de verschillende zorgverzekeringen zijn er te veel kenmerken tussen de

verzekeringen om te vergelijken (bv. vergoedingen, premie, keuzevrijheid van zorg, service).

4. Eris te veel informatie om door te nemen als je zorgverzekeringen gaat vergelijken.
Vergelijkbaarheid van informatie

1. Het kost mij weinig moeite om te ontdekken hoe zorgverzekeringen van elkaar verschillen. [R]

2. Het is makkelijk verschil te maken tussen de verschillende zorgverzekeringen. [R]

3. Ik zou snel het overzicht kwijtraken bij het vergelijken van zorgverzekeringen.

4. Ik snap de informatie bij het vergelijken van zorgverzekeringen. [R]

5. Bij het vergelijken van zorgverzekeringen is de informatie in begrijpelijke taal uitgelegd. [R]

Deliberatie
1. Ik ben iemand die lang nadenkt over welke zorgverzekering ik moet kiezen.

2. Als ik eenmaal alle informatie over zorgverzekeringen zou hebben verzameld, vind ik het
moeilijk om knopen door te hakken.

3. Ik kan goed een keuze maken tussen de verschillende zorgverzekeringen. [R]
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Trigger ontbreekt

1. Ik blijf het uitzoeken of mijn zorgverzekering nog bij me past maar voor me uitschuiven.
2. Ik vind het moeilijk om op tijd een moment te kiezen om van zorgverzekering te veranderen.
3. Ik heb een duidelijke aanleiding om op tijd in actie te komen om van zorgverzekering te
veranderen. [R]

Te veel gedoe
1. Ik heb het idee dat ik na mijn keuze om over te stappen veel moet doen om de overstap te
regelen.
2. Ik vind het veel gedoe om de overstap naar een andere zorgverzekeraar te regelen.
3. Als ik eenmaal weet welke zorgverzekering ik wil, is het overstappen makkelijk geregeld. [R]

Inactie-inertie
1. Ik heb het idee dat het voordeel dat ik nu haal met een overstap van zorgverzekeraar kleiner is
dan als ik eerder zou zijn overgestapt.
2. Ik denk dat het verstandiger was geweest om in voorgaande jaren over te stappen dan om nu
over te stappen.
3 Er zijn vast in het verleden wel eens aantrekkelijkere kansen geweest om over te stappen van
zorgverzekeraar. Ik ben bang om nu nog spijt te krijgen dat ik toen niet ben overgestapt.

Te belangrijk
1. Het is belangrijk de juiste zorgverzekering te kiezen.
2. Het is belangrijk om een goede zorgverzekering te hebben.
3. Het is voor mij erg belangrijk de juiste zorg te kunnen krijgen wanneer ik die nodig heb.
4. Het is belangrijk om geen foute keuze te maken in je zorgverzekering.
5. Het kan me niet zoveel schelen of ik een goede zorgverzekering heb. [R]

Noot: alle vragen werden beantwoord op schalen van 1 (helemaal mee oneens) tot 7 (helemaal
mee eens). Vragen waarachter [R] staat zijn gehercodeerd, zodat voor alle vragen geldt dat een
hogere score staat voor het ervaren van een hogere barriére.

Uit de resultaten bleek dat inerten gemiddeld op veel uitspraken verschilden
van bewuste blijvers en switchers. Voor elke barriere was er een verschil tussen de
groepen in hoeverre de barriére van toepassing op hen was (alle F's > 7,34, p's <
.001). Zoals in Tabel 3 te zien is, lijkt de trend voor veel barriéres dat switchers het
minst last hebben van de barriéres, de inerten het meest en dat de bewuste blijvers
daar tussenin zitten. Inerten verschilden op alle barrieres van switchers, behalve in
het belang dat zij zeiden te hechten aan het vinden van de juiste zorgverzekering;
dat vonden beiden groepen erg belangrijk. De inerten verschilden ook in bijna alle
barrieres van de bewuste blijvers, behalve in hoe erg spijt of angst voor verlies een rol
speelt en in de hoeveelheid informatie. Dit geeft aan dat hoewel ook bewuste blijvers
hun ziektekostenverzekering niet wijzigen, ze wel op bijna alle barriéres verschilden
van inerten in de manier waarop ze tot die beslissing komen. Op drie barrieres
verschilden switchers en bewuste blijvers niet en verschilden inerten wel. Inerten
bleven over het algemeen meer piekeren over beslissingen en konden moeilijker
knopen doorhakken dan de andere groepen. Inerten gaven ook aan beslissingen
meer voor zich uit te schuiven dan de andere twee groepen. Deze twee vragen waren
algemener gesteld dan de andere vragen. Dit lijkt daarom te duiden op een verschil
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Tabel 3. Gemiddelden (standaarddeviaties) van de invloed van barriéres vergeleken

tussen switchers, bewuste blijvers en inerten

belangrijk

Switchers Bewuste blijvers Inerten
M (SD) M (SD) M (SD)

Kosten/baten van switchen zijn 5,80 (1,06) ; 5,39 (1,25) p 4,25 (1,48) ¢
onduidelijk
Uitkomst ambiguiteit: duidelijke reden
om te switchen ontbreekt 5,55 (0,86) 5 4,97 (1,01) p 3,93 (0,98) ¢
Angst voor verlies/spijt nadat een 4,12 (1,17)5 4,71 (1,31)p 4,92 (1,37) p
switch is gemaakt
Er is teveel informatie over 4,49 (1,26) 5 4,78 (1,20) 5,00 (1,15) p
zorgverzekeringen
Zorgverzekeringen lijken allemaal op 4,21 (1,12) 5 3,87 (1,08) p 3,60 (1,11) ¢
elkaar
Piekeren over wat de juiste beslissing is 3,28 (1,32) 5 3,51 (1,35) 3 3,98 (1,36) .
Trigger ontbreekt:
geen aanleiding om te switchen 3,34 (1,57) 3 4,1 (1,60) p, 4,63 (1,54) ¢
Uitstellen van switchen 3,31 (1,57) 3,47 (1,58) 5 3,94 (1,62) p
Switchen is teveel gedoe 2,72 (1,26) 5 3,33 (1,30) p 4,03 (1,31) ¢
Inactie-inertie; invloed van een 3,17 (1,15) 5 3,20 (1,13) 5 3,53 (0,97) b
gemiste betere kans op de beslissing
om nu te switchen
Zorgverzekering en goede zorg zijn erg 5,88 (0,83) 5 6,09 (0,81) p 5,88 (0,87) 5

Noot: scores per construct zijn de gemiddelden van de vragen die gesteld zijn om het construct te
meten, lopend van 1-7. Hogere scores betekenen dat dit construct een grotere rol speelde bij de
beslissing om te switchen of niet. Verschillende gemiddelden met verschillend subscript a, b en ¢
per rij verschillen significant van elkaar (Tukey post hoc p < .005; het significantieniveau na
Bonferroni correctie, omdat we 11 variabelen toetsen).

in persoonlijkheid tussen inerten aan de ene kant en bewuste blijvers en switchers

aan de andere kant, in meer piekergedrag en meer uitstelgedrag in het algemeen. Tot
slot ondervonden inerten meer invloed van gemiste aantrekkelijkere kansen (inaction
inertia) dan de andere twee groepen.

Op basis van deze inzichten kunnen we concluderen dat er binnen de groep niet-
switchers verschillen bestaan tussen mensen in de mate waarin zij barriéres ervaren
bij hun beslissing om te switchen van verzekeringen. Als we de groep opsplitsen in
inerten en bewuste blijvers blijkt dat we beter kunnen onderscheiden wat specifiek
hun inertie motiveert in plaats van 'niks doen' in het algemeen. Dit is ook relevant in
wat inertie definieert. Op basis van deze resultaten is het idee bevestigd dat inertie
niet hetzelfde is als 'niks doen' — zoals definities die inertie zien als switching cost,
gebrek aan motivatie of interesse of als repeat purchase wel lijken te veronderstellen.
Dit inzicht stelt ons in staat om een aanpak te ontwerpen die is toegesneden op de
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specifieke drijfveren die van toepassing zijn op inerte mensen en hen te helpen hun
barriéres te overwinnen. Op basis van deze resultaten helpen we inerten dus niet met
hun ziektekostenverzekeringen door ze te adviseren om heel erg goed na te denken

- dat weerhoudt hen juist van het ondernemen van actie. We kunnen ze juist helpen
de knoop door te hakken door een deadline of een andere duidelijke trigger te geven.
Verder lijkt het niet handig om hun een vergelijking met eerdere kansen te geven die
laat zien dat als ze eerder waren geswitcht van verzekering, ze meer hadden kunnen
besparen.

3.3 Overeenkomsten en verschillen verdiepen in pensioen en in zorgverzekering
Het onderzoek naar inertie in zorgverzekeringen betrof specifiek het beter begrijpen
van inertie in de zorgverzekeringenmarkt. Toch kunnen de inzichten uit dit onderzoek
ook interessant zijn voor ons begrip van inertie bij pensioenbeslissingen. We zien

een aantal overeenkomstige redenen voor mensen om niet naar zorgverzekeringen te
kijken en zich niet in het pensioen te verdiepen.

In ons onderzoek naar ziektekostenverzekeringen dachten inerte mensen dat het
gemiddeld langer duurde om naar een andere zorgverzekeringen over te stappen dan
mensen die overstapten en degenen die bewust bij hun zorgverzekering bleven. Uit
onderzoek van Wijzer in Geldzaken (2020) naar het aantal mensen dat zich verdiept
in hun pensioen, bleek ook dat vooral mensen die nog nooit naar hun pensioen
hebben gekeken, de tijd overschatten die het kost om naar hun pensioen te kijken.
Ter vergelijking: 40 procent van de mensen die naar hun pensioen hadden gekeken,
gaf aan hieraan minder dan een half uur te hebben besteed. Slechts 12 procent van
de mensen die niet naar hun pensioen hadden gekeken, schatte dat het deze tijd zou
kosten, 53 procent had geen idee en de rest dacht dat het hun een tot vier uur zou
kosten — wat wezenlijk verschilt van de werkelijke tijd die mensen die wel hebben
gekeken daaraan kwijt waren.

Bij de beslissing om te switchen van zorgverzekering vonden inerten het in het
algemeen moeilijker om een kostenbatenafweging te maken dan de bewuste blijvers
en de switchers. De kostenbatenafweging werd onder andere gemeten door te vragen
in hoeverre mensen het de moeite waard vonden om te switchen van verzekering.
Mensen in het onderzoek van Wijzer in Geldzaken meldden ook dat ze er de meer-
waarde niet van inzagen om naar hun pensioen te kijken. Aan het einde van het
rapport van Wijzer in Geldzaken zijn de vragen opgenomen die de deelnemers over
pensioen hadden. Vele daarvan gingen over het missen van een duidelijke reden om
(nu) naar hun pensioen te kijken en over onzekerheid over hoe het pensioenstelsel
gaat veranderen. Dit lijkt overeen te komen met de inerten uit ons onderzoek die



WAT IS INERTIE? 23

vaker dan de andere groepen aangaven dat ze een duidelijke reden misten en dat ze
de ambiguiteit over de uitkomst van hun keuze als barriere zagen om een overstap

te maken. Zeker nu, met de introductie van het nieuwe pensioenstelsel, lijken dit
gegronde vragen en daarmee goede inzichten om mee te nemen in de hulp aan pen-
sioendeelnemers om passende pensioenkeuzes te maken en bij het informeren naar
wat het nieuwe pensioenstelsel voor hen gaat betekenen.

Zoals in Figuur 1 aangegeven helpt het mensen die moeite hebben om een kosten-
batenafweging te maken en die niet weten wat hun beslissing oplevert (ambiguiteit)
om een referentiekader te bieden. Bijvoorbeeld, mensen krijgen een beter beeld
wanneer ze inzicht krijgen in wat vergelijkbare mensen/mensen zoals zij in eenzelfde
situatie doen en welke behoeften mensen zoals zij later, na hun pensioen, krijgen.
Dit soort informatie kan verkregen worden door gegevens te verzamelen van mensen
uit zelfde regio, met een vergelijkbaar inkomen, vergelijkbare gezinssamenstelling en
van de eigen leeftijd. Je zou zelfs de gegevens kunnen ophalen van mensen die eer-
derin een vergelijkbare situatie zaten en nu met pensioen zijn om te laten zien wat
voor leven zij doorgaans na hun pensioen leiden en hoeveel pensioen ze daarvoor
nodig hebben. Dergelijke informatie zal helpen om mensen die uit een gebrek aan
inzicht over hoeveel pensioen ze straks nodig hebben, richting te geven. Het geeft
hun een beter beeld van wat voor hun groep als normaal wordt gezien en kan hen
geruststellen dat ze niet de enigen zijn die een bepaalde keuze voor hun pensioen
maken.

Als we onze resultaten over inertie bij zorgverzekeringen generaliseren naar inertie
bij pensioenbeslissingen, dan helpen we inerten juist niet met hun pensioenbeslis-
singen door ze erop te wijzen dat ze vooral heel erg goed moeten nadenken (dat
weerhoudt hen er juist van actie te ondernemen). Willen we hen helpen de knoop
door te hakken, dan kunnen we ze beter een deadline of andere duidelijke trigger
geven. Dit lijkt in lijn met eerdere onderzoeken die life events gebruiken om mensen
te activeren. Behalve dat life events een diepere en actievere verwerking van infor-
matie kunnen activeren (Systeem 2 van Kahneman), kunnen ze ook een trigger zijn
waardoor mensen stoppen met wikken en wegen en wel de knoop doorhakken. Net
zoals het naderen van een deadline voor het inleveren van werk ertoe kan leiden dat
keuzes sneller gemaakt worden, kan een life event een deadline worden die motiveert
om naar het pensioen te kijken, denk aan het kopen van een huis, een huwelijk
ziekte of overlijden van een partner.

Tot slot lijkt het, als we onze data over zorgverzekeringen generaliseren naar pen-
sioenbeslissingen, niet handig om deelnemers een vergelijking met eerdere kansen
te geven. Soms laten pensioenexperts weleens zien wat er had kunnen gebeuren als
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mensen hun pensioen eerder hadden aangepast — waarschijnlijk om mensen meer
inzicht te geven in hoe cumulatieve groei van vermogen werkt. Ons onderzoek naar
inertie in pensioenbeslissingen laat zien dat dit juist inertie in de hand kan werken
(Krijnen, Zeelenberg, Breugelmans, Van Putten, 2020). Amerikaanse proefpersonen die
werden herinnerd aan wat ze hadden kunnen sparen als ze eerder waren begonnen,
waren minder geneigd om met pensioensparen te beginnen dan proefpersonen die
hier niet aan werden herinnerd. Dit effect was sterker als het verschil in jaarlijkse uit-
kering groot was dan wanneer dit verschil klein was. 0ok was het effect groter bij een
vergelijking met tien jaar eerder dan bij een vergelijking met één jaar eerder. Werd de
focus gelegd op het verschil in nu beginnen met sparen of later beginnen met sparen,
dan verdween dit effect van gemiste kansen. Om inzicht te geven in bijvoorbeeld het
verschil in uitkomst met het verschil in risicoprofiel is het dus handiger om 'nu' met
de toekomst te vergelijken (‘Wat als u pas gaat beleggen met hoog risico over 5 jaar?’)
dan ook het verleden mee te nemen (‘Wat als u was gaan beleggen met hoog risico
toen u 25 was?').
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L. Conclusie en discussie

Op basis van onderzoeken naar inertie blijkt dat er veel verschillende definities zijn
en dat meerdere aspecten relevant zijn voor inertie of inertie kunnen veroorzaken.
Waarschijnlijk zijn ze allemaal een beetje waar en zijn ze geen van alle helemaal
waar. 0mdat de meeste definities geen onderscheid maken tussen mensen die
vrijwillig bij hetzelfde pensioenplan blijven en mensen die blijven omdat ze inert
zijn, worden inerten en bewuste blijvers vaak op dezelfde manier benaderd. Uit onze
data over de zorgverzekeringsmarkt blijkt, dat als je inerten en bewuste blijvers apart
bekijkt, inerten meer last hebben van barrieres en sommige barrieres zelfs alleen
gelden voor inerten (bewuste blijvers en switchers scoren op de betreffende barrieres
hetzelfde). Waarschijnlijk hebben deze twee groepen dus verschillende interventies
nodig om geactiveerd te worden.

Het inzicht dat mensen die hun pensioen niet aanpassen niet allemaal inert zijn,
kan relevant zijn voor pensioenexperts om te begrijpen waarom sommige program-
ma's of communicatievormen beter werken dan andere. We weten nu dat deelnemers
die hun pensioen nog niet hebben gewijzigd, wellicht wel naar hun pensioen hebben
gekeken en alternatieven hebben vergeleken. Voor deze groep is het overbodig om
informatie toe te sturen of communicatie in te zetten om ze te activeren. Deze groep
kan wellicht beter geholpen worden bij het beslissingsproces, bijvoorbeeld door
betrouwbare informatie te verstrekken over risico's en verwachte pensioenuitkomsten
of door ze te begeleiden bij wat in hun situatie het beste werkt. Inerten daarentegen
zijn nog niet zo ver; zij moeten eerst geactiveerd worden, bijvoorbeeld door hun
gepersonaliseerde informatie te sturen waaruit zij kunnen opmaken dat niets doen
slechter voor hen uitpakt en wat zij wel zouden kunnen doen. Defaults en geautoma-
tiseerde processen helpen hen waarschijnlijk meer dan de bewuste blijvers.

De suggesties hierboven zijn gebaseerd op de inzichten uit de zorgverzekerings-
markt en op de aanname dat de resultaten van het Wijzer in Geldzaken-onderzoek
betrekking hebben op dezelfde barrieres binnen pensioenbeslissingen. Voor meer
inzicht in inertie bij pensioenbeslissingen is het interessant om te meten welke
barrieres vooral voor inerten een rol spelen. Daarvoor is het dan belangrijk om een
duidelijke definitie te hanteren, om te kunnen bepalen wie tot de groep inerten
behoort en wie tot de groep bewuste blijvers. Door het specifiek(er) onderscheiden
van een doelgroep, kunnen barrieres beter onderzocht worden en kunnen ook
communicatievormen beter op deze doelgroep worden toegespitst. Bovendien geeft
het bestuderen van de motivaties en barrieres die vooral voor inerten relevant zijn,
belangrijke inzichten waarmee mensen geholpen kunnen worden hun inertie te
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overwinnen. Kortom: het beperken van de doelgroep tot 'wie is inert?' — in plaats van
het algemenere ‘wie heeft geen wijzigingen aangebracht?’'- leidt tot meer bruikbare
klantinzichten.

Al met al geeft dit overzicht goed weer welke factoren allemaal een rol spelen bij
inertie — van relatief rationele kostenbatenoverwegingen tot emotionele/gevoels-
matige overwegingen om spijt of onzekerheid te vermijden. Onze volgende stap is
het formuleren van een definitie die onderscheid maakt tussen de centrale en meer
perifere kenmerken van het begrip inertie (De Rooij, Van Putten Zeelenberg, Van Dijk,
2021). Met zo'n definitie hoeven we immers niet meer alle kenmerken van inertie mee
te nemen in onze doelgroepenanalyse, maar kunnen we de doelgroepen baseren op
de centrale kenmerken van inertie. Hebben we de centrale kenmerken van inertie
eenmaal vastgesteld, dan maken we ook een vragenlijst om te meten wie inert is en
wie niet. Dit helpt de doelgroepen te onderzoeken en de communicatie en keuzear-
chitectuur te testen die specifiek voor inerten van nut zullen zijn.
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