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CentERdata

• Zelfstandig onderzoeksinstituut gevestigd 
op de campus van Tilburg University

• Economisch en sociaal wetenschappelijk 
onderzoek

• Uitvoering (methodologische) experimenten 
en online dataverzameling

• Breed scala opdrachtgevers uit overheids-
en andere non-profitsfeer: ministeries, 
Europese Commissie, DNB, AFM, SCP, 
RIVM, Koninklijke Bibliotheek e.a.
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Vijf diensten centraal

 Online survey onderzoek -> LISSpanel
 Software ontwikkeling op maat
 Kwantitatief beleidsonderzoek
 Data Science
 Consumentenonderzoek 

Afzonderlijk en in elke gewenste 
combinatie.
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Consumentenonderzoek

10/25/2018
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Consumenten-
bescherming Duurzaamheid

1. Consumentengedrag begrijpen - motieven, 
barrières, problemen

2. Consumentengedrag veranderen - vaak via 
(aanpassingen in) informatievoorziening
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Keuzegedrag verzekerden: 
welke interventies zorgen voor 

(meer) bewust keuzegedrag 
onder inerte verzekerden? 
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Dr. Roxanne van Giesen
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HET PROBLEEM
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Keuzegedrag van verzekerden

• Wie is er het afgelopen jaar overgestapt 
van zorgverzekeraar? 

• Wie bekijkt ieder jaar opnieuw zijn 
zorgverzekering?

• Wat zijn jullie redenen hiervoor? 
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Er is (financieel) voordeel te behalen
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Er is (financieel) voordeel te behalen
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Er zijn handige tools…
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Er zijn handige tools…
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Er zijn handige tools…
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Er zijn handige tools…
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Er zijn veel reclames…
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Er zijn veel reclames…
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En toch…

• Definitief overstappercentage 
zorgverzekering 2018 is (maar) 
6,2%(!):
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Bron: Vektis, 1/2/2018



Bewuste keuze

• Het gaat om een bewuste keuze voor de 
zorgverzekering.
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HOE KOMT DIT?
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Dus… waar zit het probleem?
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Drijfveren om te switchen:

Switchers:
• Verwachten er op vooruit te gaan.
• Tijd en moeite waard om alles uit te 

zoeken.
• Mensen in de omgeving die hier ook 

mee bezig zijn.
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Barrières om te switchen:

Inerten:
• Vinden het uitzoeken van de 

zorgverzekering ingewikkeld.
• Zien niet direct het nut.
• Denken dat voordelen niet opwegen 

tegen de kosten.
• Denken dat regelen van de overstap 

veel gedoe is.
• Blijven voor zich uitschuiven.
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Barrières om te switchen:

Oriënterende inert:
• Te belangrijk maken en de keuze 

daardoor uit blijven stellen.

Bewuste blijver:
• Tevreden en loyaal.
• Geen verandering in zorgsituatie.
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HOE KUNNEN WE VOOR 
BEWUSTER KEUZEGERAG 
ZORGEN?
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Aan de slag…!

• Wat kunnen we (jullie) doen om meer 
bewust keuzegedrag voor elkaar te 
krijgen?

• Bedenk een strategie die aansluit bij de 
persoon in kwestie / algemeen
• Groep 1: Sonja, inert
• Groep 2: Fred, oriënterende inert
• Groep 3: de markt

• 10-15 minuten brainstorm met groepje
• 2 minuten pitch idee
• discussie 
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BELANG VAN PASSENDE 
INTERVENTIES
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Belang van passende interventies

• Eerst snappen waar gedrag vandaan 
komt.

• Dan is het mogelijk om interventies af 
te stemmen op bepaalde barrières.

• Helpt om prioriteiten te stellen.
• Verschillende fases in het keuzeproces 

van de consument: intentie, oriëntatie, 
actie.

• Consumenten inertie ook belangrijk in 
andere contexten: bv. pensioenen.
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Passende interventies
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Wat hebben we zelf gedaan?

Interventies die:
• benadrukken wat switchen van 

zorgverzekeraar op kan leveren;
• uitleggen hoe eenvoudig switchen is;
• de keuze niet te belangrijk maken.

In een vervolgonderzoek werden 
verschillende interventies getest.
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Barrières om te switchen:

Inerten:
• vinden het uitzoeken van de zorgverzekering 

ingewikkeld.
• zien niet direct het nut.
• denken dat voordelen niet opwegen tegen de 

kosten.
• denken dat regelen van de overstap veel gedoe 

is 
• Blijven voor zich uitschuiven
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 uitleggen dat dat niet zo is!

 reminder!

Barrières opheffen



3 e-mails, 4 condities: herinnering
U hebt in oktober of november een vragenlijst ingevuld over zorgverzekeringen. We nodigen 

u nu graag uit om mee te doen met het onderzoek “Zorg en Gezondheid”. 

Dit onderzoek bestaat uit drie e-mails die u in de komende maanden ontvangt. Dit is de 
eerste van deze drie e-mails. Afsluitend vult u in februari een vragenlijst in. Het is voor 
het onderzoek erg belangrijk dat u alle e-mails goed leest en de instructie in de e-
mails opvolgt. Alvast hartelijk dank voor het meedoen. 

Zorgverzekering 
Het is goed om elk jaar uw zorgverzekering opnieuw te bekijken. Als 

blijkt dat u beter kunt overstappen, dan hebt u tot en met 31 
december om uw huidige zorgverzekering op te zeggen. U hebt 
hiervoor dus na vandaag nog 45 dagen. 

Klikt u alstublieft op deze link om aan te geven dat u dit bericht 
gelezen hebt: 

<LINK> 

Gezondheidstip 
Hebt u slaapproblemen? Kijk dan 2 uur voordat u gaat slapen geen televisie meer en kijk niet 

meer op uw smartphone, laptop, tablet of computer. Het licht van deze apparaten houdt 
u namelijk wakker. In plaats daarvan kunt u bijvoorbeeld een boek lezen. 

Bedankt voor uw medewerking, 
Onderzoekers CentERdata 

In opdracht van het Ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport 25-10-2018
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3 e-mails, 4 condities: eenvoudig
U hebt in oktober of november een vragenlijst ingevuld over zorgverzekeringen. We nodigen 

u nu graag uit om mee te doen met het onderzoek “Zorg en Gezondheid”. 

Dit onderzoek bestaat uit drie e-mails die u in de komende maanden ontvangt. Dit is de 
eerste van deze drie e-mails. Afsluitend vult u in februari een vragenlijst in. Het is voor 
het onderzoek erg belangrijk dat u alle e-mails goed leest en de instructie in de e-
mails opvolgt. Alvast hartelijk dank voor het meedoen. 

Zorgverzekering 
Het is goed om elk jaar uw zorgverzekering opnieuw te bekijken. Als 

blijkt dat u beter kunt overstappen, dan is dat zo geregeld. Bekijk 
het volgende korte filmpje (37 sec.) om te zien hoe makkelijk dit 
is: 

<LINK> 

Gezondheidstip 
Hebt u slaapproblemen? Kijk dan 2 uur voordat u gaat slapen geen televisie meer en kijk niet 

meer op uw smartphone, laptop, tablet of computer. Het licht van deze apparaten houdt 
u namelijk wakker. In plaats daarvan kunt u bijvoorbeeld een boek lezen. 

Bedankt voor uw medewerking, 
Onderzoekers CentERdata 

In opdracht van het Ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport 
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Eenvoudig
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3 e-mails, 4 condities: beide
U hebt in oktober of november een vragenlijst ingevuld over zorgverzekeringen. We nodigen 

u nu graag uit om mee te doen met het onderzoek “Zorg en Gezondheid”. 

Dit onderzoek bestaat uit drie e-mails die u in de komende maanden ontvangt. Dit is de 
eerste van deze drie e-mails. Afsluitend vult u in februari een vragenlijst in. Het is voor 
het onderzoek erg belangrijk dat u alle e-mails goed leest en de instructie in de e-
mails opvolgt. Alvast hartelijk dank voor het meedoen. 

Zorgverzekering 
Het is goed om elk jaar uw zorgverzekering opnieuw te bekijken. Als 

blijkt dat u beter kunt overstappen, dan hebt u tot en met 31 
december om uw huidige zorgverzekering op te zeggen. U hebt 
hiervoor dus na vandaag nog 45 dagen. 

Overstappen is zo geregeld. Bekijk het volgende korte filmpje (37 
sec.) om te zien hoe makkelijk dit is: 

<LINK> 

Gezondheidstip 
Hebt u slaapproblemen? Kijk dan 2 uur voordat u gaat slapen geen televisie meer en kijk niet 

meer op uw smartphone, laptop, tablet of computer. Het licht van deze apparaten houdt 
u namelijk wakker. In plaats daarvan kunt u bijvoorbeeld een boek lezen. 

Bedankt voor uw medewerking, 
Onderzoekers CentERdata 

In opdracht van het Ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport 25-10-2018
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3 e-mails, 4 condities: geen
U hebt in oktober of november een vragenlijst ingevuld over zorgverzekeringen. We nodigen 

u nu graag uit om mee te doen met het onderzoek “Zorg en Gezondheid”. 

Dit onderzoek bestaat uit drie e-mails die u in de komende maanden ontvangt. Dit is de 
eerste van deze drie e-mails. Afsluitend vult u in februari een vragenlijst in. Het is voor 
het onderzoek erg belangrijk dat u alle e-mails goed leest en de instructie in de e-
mails opvolgt. Alvast hartelijk dank voor het meedoen. 

Zorgverzekering 
Iedereen die in Nederland woont of werkt, is wettelijk verplicht een 

basisverzekering te hebben. Deze basisverzekering dekt de 
standaardzorg van bijvoorbeeld huisarts, ziekenhuis of apotheek. 
Daarnaast kan iedereen zich (vrijwillig) aanvullend verzekeren 
voor kosten die het basispakket niet vergoedt. 

Klikt u alstublieft op deze link om aan te geven dat u dit bericht 
gelezen hebt: 

<LINK> 

Gezondheidstip 
Hebt u slaapproblemen? Kijk dan 2 uur voordat u gaat slapen geen televisie meer en kijk niet 

meer op uw smartphone, laptop, tablet of computer. Het licht van deze apparaten houdt 
u namelijk wakker. In plaats daarvan kunt u bijvoorbeeld een boek lezen. 

Bedankt voor uw medewerking, 
Onderzoekers CentERdata 

In opdracht van het Ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport 
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Effectiviteit interventies

• Geen effect van de herinnering
• Wél een effect van het filmpje:

• Meer switchers en bewuste blijvers 
(marginaal significant)

• Meer oriëntatiegedrag
• Perceptieverandering (minder gedoe en 

bewuster met de deadline bezig)
• Geen versterkend effect van de combinatie van 

interventies
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Meer informatie

Rapportage keuzegedrag verzekerden:
https://www.centerdata.nl/nl/projecten-

van-centerdata/keuzegedrag-
verzekerden

Kamerbrief:
https://www.rijksoverheid.nl/documenten/

kamerstukken/2017/11/07/kamerbrief-
over-keuzegedrag-van-verzekerden-en-
het-komende-overstapseizoen
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Meer informatie

Rapportage interventies verzekerden:
https://www.centerdata.nl/nl/projecten-

van-centerdata/interventies-verzekerden

Kamerbrief:
https://www.rijksoverheid.nl/documenten/

rapporten/2018/03/01/welke-
interventies-zorgen-voor-meer-bewust-
keuzegedrag-onder-inerte-verzekerden
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Dank voor jullie aandacht! 

Dr. Roxanne van Giesen
r.i.vangiesen@uvt.nl


