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Outline presentatie
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• 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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https://www.youtube.com/watch?v=GTQvecoLOes
https://www.youtube.com/watch?v=GTQvecoLOes


Sendhil Mullainathan:
Harvard-econoom

Eldar Shafir:
Princeton-psycholoog



De psychologie van schaarste

5

• 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
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Mensen die schaarste ervaren…

• …zijn goed in het managen van hun korte termijn 
problemen. 

• … zijn slecht in het managen van hun lange termijn 
problemen. 



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. 



Bandbreedte
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Bandbreedte hebben we nodig om:

• aandacht op te brengen

• op langere termijn plannen te maken

• vast te houden aan onze plannen

• verleidingen te weerstaan



Als we schaarste ervaren…
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• …hebben we meer ‘last’ van verleidingen
• Basale producten worden luxe producten

• …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 beïnvloedt.

• …merken we bij fouten sneller schadelijke gevolgen



Hoe kunnen we hiermee omgaan?

1. Vergroot de bandbreedte
1. Creëer rust: ontneem zorgen en/of maak financiële 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 creëren van overzicht over hun financiën



Drie experimenten in samenwerking met 
twee woningcorporaties

• Versimpelde communicatie & framing

• Herinnerings-smsjes

• Begrotingsbrief & gesprekken
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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?



Experiment 1 - Opzet

• Originele brief 

• Versimpelde brief (B1 niveau) 

• Framing:
NegatiefPositief Neutraal

n = 749 n = 758 n = 808

n = 761

n = 865



Experiment 1 - Resultaten



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



Experiment 2 – Herinnerings-smsjes

• Hoofdvraag: Wat is het effect van een sms-reminder op het 
betaalgedrag van huurders?



Experiment 2 - Opzet



Experiment 2 – Aanpak en resultaten



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? 



Experiment 3 - Opzet

Een begrotingsbrief Een begrotingsgesprek Controle groep 

 

 

  

Huurders kregen een 

begrotingsbrief. 
 

Huurders kregen een 

begrotingsbrief en een 

telefonisch begrotingsgesprek. 

Huurders kregen geen brief én 

geen telefonisch 

begrotingsgesprek. 

 
n= 340 n = 88 n = 391



Experiment 3 – Budgetoverzicht
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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

Financiële 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
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Percentage huurders met een of meerdere betalingsachterstanden 
in de periode van zes maanden na de interventie

Experiment 3 – Resultaten 
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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

• Als incasso-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.



Brainstorm nieuwe projecten

• Welke ideeën heeft u?



Bedankt voor uw aandacht!

Hanneke Goosen

j.g.goosen@hva.nl

Deze sessie is gefaciliteerd door


