Verminderen van huurachterstanden
middels interventies vanuit de

gedragsleer
% Hogeschool van Amsterdam Hanneke GOOsen MSC '
Onderzoeker lectoraat Armoede Interventies k‘
LECTORAAT voor omen
ARMOEDE huurachterstand
INTERVENTIES

<

Deze sessie wordt gefaciliteerd door UI tl m o o



http://www.hva.nl/akmi/gedeelde-content/lectoraten/lectoraat-armoede-interventies/lectoraat-armoede-interventies.html
http://www.hva.nl/akmi/gedeelde-content/lectoraten/lectoraat-armoede-interventies/lectoraat-armoede-interventies.html
https://www.voorkomenhuurachterstand.nl/
https://www.voorkomenhuurachterstand.nl/

Outline presentatie

* Wat kunnen we leren vanuit de psychologie over de effecten
van betalingsachterstanden?

* Drie experimenten op basis van inzichten uit de psychologie:
* Versimpelde communicatie en framing
* Het versturen van een herinnerings-sms
* Het sturen van een voorbeeldbegroting en het voeren van
begrotingsgesprekken

* Brainstorm over nieuwe projecten
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Bie betaalt dé rekening?
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https://www.youtube.com/watch?v=GTQvecoLOes
https://www.youtube.com/watch?v=GTQvecoLOes

Sendhil Mullainathan
& Eldar Shafir
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Princeton-psycholoog
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De psychologie van schaarste

e Schaarste is minder hebben dan je voor je gevoel nodig hebt

* Condities van schaarste veroorzaken hun eigen psychologie

* Deze psychologie produceert karakteristiek gedrag (en dit gedrag kan

erg schadelijk zijn!). -
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De psychologie van schaarste

Mensen die schaarste ervaren...

¢ ...zZijn goed in het managen van hun korte termijn
problemen.

e ... zijn slecht in het managen van hun lange termijn
problemen.
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Hoe komt dat?

* We hebben in onze hersenen maar een
beperkte bandbreedte om informatie te
kunnen verwerken

* Bij betalingsachterstanden, wanneer
mensen veel schaarste ervaren, wordt
de bandbreedte zwaarder belast.
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Bandbreedte

Bandbreedte hebben we nodig om:
* aandacht op te brengen
* op langere termijn plannen te maken
e vast te houden aan onze plannen
e verleidingen te weerstaan
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Als we schaarste ervaren...

» ...hebben we meer ‘last’ van verleidingen
* Basale producten worden luxe producten
e ...moeten we vaker afwegingen maken
* Trade-off thinking
 ...doen we vaker dingen die we zouden moeten laten
* Doordat het weerstaan van verleidingen de zelf-controle beinvloedt.

» ...merken we bij fouten sneller schadelijke gevolgen
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Hoe kunnen we hiermee omgaan?

1. Vergroot de bandbreedte
1. Creéer rust: ontneem zorgen en/of maak financiéle ruimte

2. Maak verstandig financieel gedrag zo makkelijk mogelijk
1. Zorg voor eenvoudige communicatie
2. Herinner mensen aan hun betalingsverplichtingen
3. Help mensen bij het creéren van overzicht over hun financién
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Drie experimenten in samenwerking met
twee woningcorporaties

* Versimpelde communicatie & framing
* Herinnerings-smsjes
* Begrotingsbrief & gesprekken

deKey
ROCHDALE
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Geachte mijnhesr, mevrouw,

Zoals afgesproken in uw huurcontract bent u verplicht om de huur voor de 1% dag van de maand te
betslen. Uit onze administratie blijkt dat u een betalingsachterstand hesft van
£ «bedrag_incasso_masatregels. In deze brief vertellen wij wat dit voor u betekent.

Heeft u nog niet betaald?

Dan verzosken wij u het nog openstaande bedrag van € «bedrag_incasso_maatregels binnen veertien
dagen owver t2 maken op rekening MLZ2INGBEOI000138140 t.n.v. Woonstichting De Kay, Amsterdam,
ander vermelding van uw huurcontractnummer acontractnummers. De termign van veertien dagen gast
twee dagen na dagtekening van deze brief in.

Betaslt u niet op tijd, dan schakelen wij de deurwaarder in. De kosten hiervoor zijn voor uw rekening.

Kosten deurwaarder

De kosten van de deunwsarder worden opgeteld bij de huurschuld. Ce incassokosten van de
deurwasrder zijn 15% ower uw huurschuld met sen minimum van 40 euro, plus 21% B.T.W. over deze
incassokosten. Im uw geval gaat het om een bedrag van totaal € sincassokostens, dat ocpgeteld wordt bij
de huurschuld.

Heeft u inmiddels betaald?
Dam hoeft u geen contact met ons op te nemen en kunt u deze brief als niet verzonden beschouwsn.

Vragen?

Heeft u nog vragen over deze brief? Dan kunt u contact opnemen met de afdeling Woonservice via
infoi@dekey.nl of telefoonnummer (020) 5214333, Als u uw confractnummer scontractnummers vermeldt
of bij de hand houdt. kunnen we uw vraag sneller athandelen.

Met vriendelijhe grost,

Woonstichting De Kay
Dieze brief is sutomatisch vervaardigd en dasrom niet cndertekend.

Experiment 1 —
Versimpelde
communicatie & framing

Hoofdvraag:

Wat is het effect van het
versimpelen en framen van de
WIK-brief op het gedrag van
huurders met
betalingsachterstanden en hoe
kunnen de brieven verbeterd

worden?
oy
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Experiment 1 - Opzet

* Originele brief n=761
* Versimpelde brief (B1 niveau) n=865

* Framing: |
Positief Negatief Neutraal
Hui;lll‘\‘:\‘i(:?TIEHSTI\Nﬂ
AAN
! ! E [ anders looptuw ]
D huurachterstand op
020 6214333 bel /%'
WOONSERVICE 0206214333 i o
ogeschoo
van Amsterdam
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Experiment 1 - Resultaten

Experiment 1: de WIK-brief is versimpeld naar B1-taalniveau en positief of negatief geframed
De versimpelde en geframede brieven zorgden niet voor beter betalingsgedrag.

-] 16% 14% 21%

11%L_3 16% ] 23% ]

Voor slepers zorgde een versimpeling Daarnaast namen slepers iets vaker Niet-slepers namen iets vaker contact
ervoor dat er eerder contact werd contact op bij een brief zonder plaatje op als zij een brief met plaatje kregen.
gezocht. dan een brief met plaatje.
2
Hogeschool

van Amsterdam



Experiment 1- Resultaten interviews

* Huurders begrijpen de boodschap van beide brieven, maar de brief
wordt door een deel van de huurders slecht gelezen

* Brieven zouden gedifferentieerd moeten worden

* Huurders zouden eerder contact opnemen als er in de brief zou staan
dat er een betalingsregeling getroffen zou kunnen worden
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Experiment 2 — Herinnerings-smsjes

* Hoofdvraag: Wat is het effect van een sms-reminder op het

betaalgedrag van huurders?

Beste huurder,

uw huur is nog niet ontvangen.
Mogelijk is dit aan uw aandacht
antsnapt. Maakt u vanavond na

het eten de huur over?
Vriendelijke groet, Rochdale.”
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Experiment 2 - Opzet

Interventie:
sms reminder

ROCHDALE

Openstaande Betaalt huurder na
rekening 5 of 15 dagen?

Controle groep

(geen sms) o=y
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Experiment 2 — Aanpak en resultaten

02 ONDERZOEKSAANPAK & RESULTATEN

Experiment 1: huurders met een betaalachterstand werden ingedeeld in twee groepen:

SR
54% 2
betaalde 43% Het effect van een
betaalde smsje was bij herhaling
O niet meer aanwezig.
~—
één groep die een sms'je kreeg ter de controle groep kreeg geen sms'je

herinnering van de huurachterstand

Experiment 2: Huurders die handmatig betalen & in een voorgaande maanden te laat betaald hadden
werden verdeeld in 3 groepen:

) )
(000 —
33% 38% Het effect van een
betaalde betaalde |m m 30% 5 B harhals
babastda sms je was bjj herhaling
niet meer aanwezig.
— — L J
een groep die een sms'je kreeg een groep die hetzelfde sms'je kreeg controle groep

om op tijd te betalen met een iDEAL-link
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Experiment 3 — Begrotingsbrief & gesprekken

* Gezond financieel gedrag vindt eerder plaats als mensen concrete
doelen stellen en uitgewerkte plannen maken

* Mensen hebben overzicht van hun inkomsten en uitgaven nodig om
dit te doen

Hoofdvraag: Wat is het effect van het sturen van een invulbegroting en
van het aangaan van begrotingsgesprekken op het betaalgedrag van
nieuwe huurders?
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Experiment 3 - Opzet

Een begrotingsbrief

—4

Huurders kregen een

Een begrotingsgesprek

Huurders kregen een

Controle groep

Controle

groep

Huurders kregen geen brief én

begrotingsbrief. begrotingsbrief en een geen telefonisch
telefonisch begrotingsgesprek. begrotingsgesprek.
n= 340 n =88 n=391
=
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Experiment 3 — Budgetoverzicht

Naast de vaste en noodzakelijke uitgeven heeft ieder gezin nog andere kosten. Denk aan
huisdieren, op vakantie gaan, abonnementen etc. Welke kosten heeft u?

Zicht op uitgaven en inkomsten

Overzicht Overige uitgaven
M, Het is fijn om iedere maand genoeg geld over te houden. Om vermrasingen te voorkomen is
E het siim om ook na denken over kosten die niet per maand komen. Reken deze bedragen i Abonnement tijdschrift enfof _
om naar maandbedragen, dan weet u wat u per maand nodig heeft. lidmaatschap van een cub

ek
Y .
bioscooo.

ester, psar de kroeg et
> Roken i
M Huisdieren —
Voorbeeld
A Hour

BB Sevicekosten, erfpacht Als u deze uitgaven bij elkaar opteit, dan Als u dit vergelijkt met uw inkomsten,
ziet u hoeveel u per maand nodig heeft. weet u of u geld overhoudt of tekort komt.

Noodzakelijke uitgaven

ﬁ Huur

R Servicekosten, erfpacht

' Gas, water en licht ' Gas, water en licht
e totale Inkomsten

Gemeentefijke belastingen Gemeentelijke belastingen

&n waterschappen
Telefoonfielevisiefintemet

Verzekeringen
(incl. zorgverzekering)

Overige zorgkosten
Vervoerskosten
Voeding

Persoonlijke en
huishoudelijke kosten

Afbetalingen

en waterschappen
D Telefoonitelevisiefinternet

° Verzekeringen
(incl. zorgverzekering)

&) Overige zorgkosten

Vervoerskosten
Hee®  een autn? Dan 2jn de Kosten
5 gauw o0 de 280 £uro per masnd
(zonder stschrvingesi)

" Voeding

Persoonlijke en
huishoudebjke kosten

W Netto salaris

,u Netto salaris partner
& Kinderbijslag

U Zorgtoesiag

B Huurtoesiag

e Kindgebonden budget
WiH Kinderopvangtoesiag

| Aimentate

]

.lﬁ‘ Kostgeld inwonende personen

JUIYdaIMN USRS G MMM (O LEp Yy ¢yeey

JyoRs N SOPISANS JO uahejsao] axam do USaM N YA

Totaal

B Overige inkomsten

d Totaal

Uitgaven die af en toe moeten € orbeeld

W Kieding en schoenen T W Kieding en schoenen
Dit is gemiddeid. De ene maand zut
U nlets uligeven en een andens julst 2

€
Houdt u geld over? Mooi! Controleer of u echt “

niks vergeten bent.

= [ ——

ondergoed
E Vervangen meubelsfwitgoed
X Onderhoud huis en tuin - 7 EX Onderhoud huis en tuin
B totaal C—

€ Komt u geld tekort? Neem dan contact op met
Inkomsten Rochdale of de maatschappelijke dienst-

bk Hogeschool
van Amsterdam
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Experiment 3 - Resultaten

Inzicht

* 44% van de huurders is niet goed op de hoogte
van alle kosten die hem/haar te wachten staat

* 41% van de huurders houdt zijn maandelijkse
inkomsten en uitgaven niet bij

Financiéle situatie

Voor 59% van de huurders is het huurbedrag
omhoog gegaan

23% van de huurders lukt het niet of niet altijd
om rond te komen

46% van de huurders geeft aan niet voorbereid
te zijn op grote kostenposten

oy

’%

Hogeschool
van Amsterdam



Experiment 3 — Resultaten
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Percentage huurders met een of meerdere betalingsachterstanden
in de periode van zes maanden na de interventie

o o

brief + gebeld [n=BE)

alleen brief (n=340)

41,%%

controle (n=391)
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voorkomen

huurachterstand

In het hoofd kruipen van huurders met
betaalachterstand

Masiocen vinden om betaslachtarstasdeon 54 bun haarders ta saorkomaen. Moam
et maer genat de reansa van Marpolyn Beuwers cr Rest Ooatersoer werksem
veor de Arberdavae worvegoarporstes e Ky er Bchdale Oe corporstm
roehen de samenaurhing - met elbaar on wet andere srgarisabion - am die resiie
Vi Lo geens. Waarom? Sewpel "We 5n beducht om Be baiivestion, ant am op
SLraat te 3stten”

Hoe ban jo aarden new penconi for aandacht goves ] W & d¢ bette masier ore
hun vertroosen be wreer! Wit wi ser bourder reet sen betaslechionitand sigeric
S oe corporgiie F Het astwscad vindin a2 odbe vregen b ser vooridurende
2oeoChL, gl gy iniassn Rerd Ougleranty, “Hoae dahied o be) de hrarder

et Op Rovnen. how crainl bt b0 ss commmandcnton. Jorahes commaniisce bam »

et wordes .~

www.voorkomenhuurachterstand.nl
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Samenvattend

 Het hebben van betalingsachterstanden kan invloed hebben op onze denkprocessen

Door de ervaring van schaarste richten we ons meer op de korte termijn & gaan belangrijke functies
achteruit, zoals vooruit plannen, vasthouden aan onze plannen en verleidingen weerstaan

* Alsincasso-afdeling is het van belang om hier rekening mee te houden

Zorg voor eenvoudige aanmaningsbrieven

Maak duidelijk dat huurders indien nodig en mogelijk contact kunnen zoeken om een betalingsregeling te
treffen

Een herinnerings-sms kan een tijdelijk effect hebben

Een preventieve maatregel zoals het sturen van een begrotingsoverzicht, in combinatie met een gesprek, kan
huurachterstanden in de toekomst voorkomen.
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Brainstorm nieuwe projecten

e Welke ideeén heeft u?
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Bedankt voor uw aandacht!

% Hogeschool van Amsterdam
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