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Samenvatting

Dit neuromarketingonderzoek biedt een nieuw, genuanceerd perspectief op de

vraag of pensioenkeuzes wenselijk zijn. Het onderzoek laat zien dat deelnemers

het intuitief fijner vinden als pensioen voor hen geregeld wordt en zij geen keuzes
hoeven te maken. Wanneer we echter bekijken hoe deelnemers de pensioenopties
waarderen waarvoor ze zelf hebben gekozen - vergeleken met automatisch geregelde
pensioenopties — dan zien we dat zij hun zelfgekozen pensioenopties intuitief beter
waarderen.

Het feit dat de intuitieve en emotionele reactie van deelnemers op pensioenkeuzes
aanvankelijk relatief negatief is, kan een belangrijke verklarende factor zijn voor het
lage gebruik van keuzemogelijkheden. Het aanbieden van pensioenkeuzes kan een
positief effect hebben, namelijk een onbewustel/intuitieve hogere waardering van het
verkregen pensioen. Om dit effect te realiseren is het belangrijk dat pensioenfondsen
en uitvoerders deelnemers stimuleren om keuzes te maken en hen daarbij helpen. In
de communicatie en keuze-architectuur moet rekening worden gehouden met de ini-
tiéle emotionele barriére die deelnemers ervaren wanneer ze worden geconfronteerd
met pensioenkeuzes.

In dit paper beschrijven we eerst de belangrijkste beleidsimplicaties die we uit dit
onderzoek kunnen opmaken. Daarna beschrijven we wat neuromarketingonderzoek
precies is en hoe het werkt, waarna we de specifieke opzet van dit onderzoek toelich-
ten. Vervolgens behandelen we drie onderzoeksvragen:

1) Hoe reageren deelnemers intuitief en emotioneel op pensioenkeuzes, vergeleken
met automatisch geregelde pensioenen?

2) Hoe waarderen deelnemers intuitief pensioenopties waarvoor ze zelf hebben
gekozen - vergeleken met pensioenopties die automatisch voor hen zijn geregeld?

3) Welke pensioenkeuzes worden intuitief het beste gewaardeerd?

We bekijken ook wat de resultaten betekenen voor het aanbieden van pensioenkeu-
zes en de communicatie over keuzes. We sluiten af met de limitaties en conclusies van
dit onderzoek.
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Abstract

This neuromarketing research gives a new, more nuanced perspective on the question
whether consumers desire freedom of choice with respect to their pensions/retirement
outcomes.

The research shows, making use of fMRI-technology, that people intuitively
experience a more negative emotional balance when they are confronted with
pension choices compared to when their pensions are arranged automatically for
them. This could be a good explanation for why the use of current pension choices is
rather low in the Netherlands.

What is interesting however, is the fact that when consumers have to emotionally
value the pension outcomes that they get from making a choice, versus outcomes that
are automatically arranged for them, consumers experience a more positive emotional
balance when evaluating pension outcomes that they have chosen for themselves,
even if the outcome is exactly the same as the automatically arranged outcome.

Providing people with choices with respect to their pension can have positive
effects; pensions will be better adapted to the financial and consumption preferences
of consumers. And, as this research shows, higher emotional value can be the result
of having chosen your pension yourself.

To realize these positive effects it is however very important to stimulate
consumers to make pension choices, by eliminating the negative emotional barriers
that people experience when they are confronted with pension choices. Choice
architecture plays an important part here. The research offers some tips on choice
architecture as well.
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1. Beleidsimplicaties

De belangrijke vraag of er meer keuzevrijheid aan pensioendeelnemers moet wor-
den geboden bekijken we in dit paper vanuit een relatief nieuw perspectief. Het
onderzoek dat ten grondslag ligt aan dit paper focust op de grote en belangrijke
invloed van het onbewuste brein van deelnemers op hun gedrag — dat vaak intuitief
is en niet rationeel. Het onderzoek kan een belangrijke verklaring bieden voor de
tegenstellingen die we in de pensioenpraktijk zien, namelijk: deelnemers die zeggen
dat ze keuzevrijheid willen, maar ook willen dat het pensioen automatisch voor hen
geregeld wordt (van Dalen en Henkens, 2015) en deelnemers die zeggen dat ze keuze-
vrijheid in pensioen willen maar in feite nauwelijks pensioenkeuzes maken.

Het onderzoek laat geen duidelijke conclusie of voorkeur zien in de richting van
'keuzes aanbieden’' versus ‘geen keuzes aanbieden'. Het onderzoek laat juist zien
dat deelnemers die worden geconfronteerd met pensioenkeuzes in eerste instantie
relatief negatieve emoties ervaren ten opzichte van pensioenopties waarbij ze niet
hoeven te kiezen. Deelnemers voelen zich onzeker en ervaren geen verwachte belo-
ning en relevantie bij de pensioenkeuze. Daar staat tegenover dat deelnemers meer
tevreden zijn en relatief meer positieve emoties ervaren over een pensioenoplossing
waarvoor ze zelf hebben gekozen dan over pensioenoplossingen die automatisch voor
hen zijn geregeld.

De belangrijkste beleidsimplicatie van dit onderzoek is daarom: keuzes aanbieden
kan positieve gevolgen hebben. Zoals ook uit ander onderzoek blijkt, kan het leiden
tot welvaartswinst. Echter, om deze positieve gevolgen te bereiken is het van belang
dat de deelnemer daadwerkelijk een keuze maakt. En dat is nu juist de uitdaging;
men wil liever niet kiezen.

Ondersteuning door de pensioenaanbieders bij het maken van keuzes is zodoende
van groot belang. Ondersteuning betekent dan niet ‘meer informatie aanbieden’.
Ondersteuning betekent dat aanbieders zich bij het ontwikkelen van een keuze-
architectuur en in de communicatie over keuzes bewust zijn van de emotionele bar-
rieres en andere behavioral biases die deelnemers beinvlioeden als zij keuzes maken.
Om daadwerkelijk welvaartswinst te creéren met gemaakte keuzes is het ook van
belang dat de deelnemer - zijn hele financiéle situatie in acht nemend - een goede
keuze maakt. Ondersteuning betekent daarom ook dat aanbieders moeten helpen bij
het bepalen wat de juiste keuze is. Deelnemers zijn niet altijd voldoende in staat om
moeilijke financiéle beslissingen te nemen, bijvoorbeeld omdat ze te weinig pensi-
oenkennis hebben of niet bezig zijn met langetermijnplanning (Wendel, Dai, Dellaert
en Donkers, 2016). Lapperre, Oerlemans en Dellaert (2016) onderstrepen in hun paper
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het belang van integrale levensloopplanning en financiéle planning en advies. Zij

schrijven: ‘Consumenten hebben een steeds grotere noodzaak aan advisering doordat

er meer risico's bij de werkenden worden neergelegd en ook omdat er meer keuze-

mogelijkheden komen' (Lapperre et al., 2016 p. 20).

In dit paper onderschrijven wij het advies van de Autoriteit Financiéle Markten
(AFM, 2016) om bij het aanbieden van pensioeninformatie en pensioenkeuzes niet
meer uit te gaan van een rationeel mensbeeld, maar rekening te houden met het
daadwerkelijke gedrag van deelnemers. 0ok Wendel et al. (2016) geven aan dat het
belangrijk is om naast een economische/normatieve benadering ook een gedragsma-
tige benadering te gebruiken wanneer men deelnemers wil helpen bij het maken van
financiéle keuzes. Net als de AFM en Wendel et al. (2016) pleiten wij er in dit paper
voor om bij het ontwikkelen van pensioenkeuzes en keuze-architectuur rekening
te houden met de emoties en psychologische mechanismen die een rol spelen bij
het maken van keuzes. Dit onderzoek biedt inzicht in die ervaren emoties bij het
maken van pensioenkeuzes. Uit het onderzoek destilleren wij een aantal praktische
handvatten, gestoeld op de emoties die men ervaart bij het moeten maken van
pensioenkeuzes:

— Bied altijd een default-optie, bij voorkeur een default die is afgestemd op de
persoonlijke situatie van de deelnemer, zoals ook Wendel et al. (2016) suggereren.

— Bied telkens een beperkt aantal opties aan waaruit men kan kiezen.

— Bied opties aan waarbij er geen grote negatieve gevolgen mogelijk zijn en
benoem dit ook (verlaag de angst/onzekerheid). Bied een veilige bandbreedte van
keuzeopties.

— Geef duidelijk aan wat de relevantie en waarde is van het maken van pensioen-
keuzes. Dit kan bijvoorbeeld:

+ door bij keuzes waarbij geld vrijvalt, concrete opties te geven van wat men met

het geld zou kunnen doen. Maak de beloning concreet.

+ doorin te spelen op een gevoel van competentie of goede voorbereiding wan-

neer men pensioenkeuzes maakt. Wat heeft de deelnemer nu aan het maken
van een keuze (kortetermijnbeloning)?.

Daarnaast zijn er, zoals eerder aangegeven, veel behavioral biases (Kahneman, 2011)
bekend en gedragsmarketingtechnieken die ervoor kunnen zorgen dat het brein
eerder wordt getriggerd om actie te ondernemen.



NETSPAR DESIGN PAPER 95 8
2. Inleiding

Het gedrag van mensen wordt voor een groot deel bepaald door onbewuste emoties
en intuitieve reacties (Lamme, 201). Dat geldt zeker voor keuzegedrag. Een goed
voorbeeld is de Pepsi-paradox. Onderzoek laat zeer consistent zien dat wanneer een
groep respondenten blind verschillende cola's proeft, de meerderheid een voorkeur
heeft voor Pepsi Cola ten opzichte van Coca (ola. Als dezelfde groep vervolgens nog
een keer mag proeven — nu met het merk duidelijk zichtbaar — verschuift de voorkeur
van Pepsi Cola naar Coca Cola (Koenigs & Tranel, 2008). Wat is daar aan de hand? Het
drankje zelf is niet veranderd. Blijkbaar heeft het merk Coca Cola een invloed op onze
voorkeur. Opvallend genoeg zijn de proefpersonen zich hiervan niet bewust. Want op
de vraag waarom men een voorkeur heeft voor Coca (ola, geeft iedereen aan dat ze
het drankje lekkerder vinden smaken dan Pepsi Cola. Objectief gezien, op basis van
de resultaten uit de blinde smaaktest, kan dat niet het geval zijn. Blijkbaar kiezen
mensen dus onbewust, zonder te weten waarom, voor het merk Coca Cola.

Wat heeft dit nu te maken met pensioenkeuzes? 0ok pensioenkeuzes worden
voor een groot deel bepaald door onbewuste invioeden. En niet, zoals we graag
zouden zien, door rationele afwegingen en uitgebreide analyses. Zo schrijven Wendel
et al. (2016) ook dat consumenten vaak terugvallen op simplistische beslisregels bij
pensioen en dat beslissingen vaak intuitief zijn en worden gedreven door emoties.
Ook Loewenstein (2000) en Loewenstein en 0'Donoghue (2004) geven aan dat emoties
waarschijnlijk een belangrijke rol spelen in economische beslissingen.

Dat onbewuste emoties en intuitieve reacties invioed hebben op het gedrag van
consumenten, zelfs bij relatief belangrijke beslissingen die invloed hebben op de
lange termijn, laat onderzoek door 0.a. Demos, Heatherthon en Kelley (2012) zien. Zij
kunnen aan de hand van activatie in hersengebieden zien of studenten in hun eerste
jaar in gewicht zullen aankomen of zullen afvallen. 0ok konden ze op die manier
voorspellen hoeveel sekspartners de studenten zouden hebben. Genevsky & Knutson
(2015) voorspelden aan de hand van hersenactiviteit of mensen zouden gaan inves-
teren in crowdfundingprojecten - financiéle beslissingen waarvan de effecten pas op
langere termijn zichtbaar worden.

Verschillende onderzoeken tonen aan dat deelnemers van pensioenfondsen in de
tweede pijler behoefte hebben aan individuele keuzevrijheid met betrekking tot hun
pensioen (Hoff 2015; Visser en de Pril, 2013). Dat lijkt een logische behoefte, aangezien
keuzevrijheid een aantal voordelen heeft. Zo kan een deelnemer een beter bij hem
of haar passende regeling krijgen door rekening te houden met zijn financiéle en
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niet-financiéle voorkeuren, zoals de risicobereidheid of de mate waarin men duur-
zaam wil beleggen.

In een enquéte van de Issue Monitor (Koenen, 2014) geeft 70% van de respon-
denten aan dat zij meer keuzemogelijkheden in de pensioenen wil omdat zij het
pensioen dan beter kunnen laten aansluiten op de persoonlijke situatie (Leuvensteijn
2015). Als deelnemers goede, bij hen passende keuzes maken, leidt dat waarschijnlijk
tot welvaartswinst (Koenen, 2014). De commissie-Goudswaard (Goudswaard, Beetsma
Nijman & Schnabel 2010) zegt dat keuzevrijheid in pensioen het pensioenbewustzijn
kan vergroten.

In de Hoofdlijnennota van 6 juli 2015 over de toekomstige inrichting van het
pensioenstelsel in Nederland benoemt het kabinet ‘een op maat gesneden pensioen’
als een van de zeven waarden waaraan een toekomstbestendig pensioenstelsel moet
voldoen. De roep om keuzevrijheid lijkt steeds groter te worden in de media. Maar,
als men naar andere landen kijkt die keuzevrijheid in pensioenen aanbieden, is te
zien dat slechts een minderheid/beperkt deel van de populatie gebruikmaakt van
deze keuzevrijheden. 0ok van de keuzemogelijkheden die nu al bestaan in Nederland
maakt een minderheid gebruik (van Ewijk, Mehlkopf, van den Bleeken, Hoet, 2016).
Maatschappelijke ontwikkelingen wijzen op het belang van meer maatwerk en
keuzevrijheid. Zo is de Nederlandse populatie steeds heterogener, maakt technologie
het mogelijk om diensten gemakkelijk te personaliseren, staat het vertrouwen in
de financiéle sector en de solidariteit onder druk, maakt vergrijzing en de flexibele
arbeidsmarkt het moeilijk om risico’s te delen en wordt er steeds meer risico bij de
deelnemer gelegd (voorwaardelijke indexatie bijvoorbeeld, Dellaert en Ponds 2014).
Een overgang van een collectief, verplicht stelsel waarbij bijna alles automatisch voor
de deelnemer wordt geregeld en redelijk uniform wordt vastgesteld naar een meer
vrije regeling is ook te begrijpen omdat het pensioenstelsel een zeer complex systeem
is geworden (Ambachtsheer 2014). Echter met meer vrijheid komt ook meer verant-
woordelijkheid (en risico) bij de pensioendeelnemer te liggen. Hij of zij zal straks
keuzes (moeten) maken ten aanzien van zijn of haar pensioen. En deze deelnemer is,
zoals uit bovenstaand en talloze andere voorbeelden uit de gedragseconomie blijkt,
niet altijd rationeel (Kahneman, 2011). Behavioral biases kunnen er voor zorgen dat de
deelnemer niet altijd de optie kiest die het beste bij hem past, maar ook kan opteren
voor de slechtst passende optie.

Naast welvaartswinsten zijn ook welvaartsverliezen mogelijk en reéel (van Dalen
en Henkens 2016). Uit andere landen blijkt dat keuzevrijheid in pensioen over het
algemeen tot lagere pensioenen leidt (Leuvensteijn 2015). 0ok van Ewijk et al. (2016)
geven aan dat keuzevrijheid tot welvaartswinsten, maar ook tot welvaartsverliezen
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kan leiden en dat mogelijke welvaartsverliezen van dezelfde orde van grootte zijn als
de mogelijke welvaartswinsten.

Het blijkt in de praktijk nogal lastig te onderzoeken of deelnemers echt keuzes in
pensioen willen. Als men deelnemers vraagt of zij pensioenkeuzes belangrijk vinden,
zegt de meerderheid van wel. Maar ook als deelnemers de vraag krijgen of zij het
belangrijk vinden dat pensioenzaken automatisch voor hen geregeld worden — dus
dat zij geen keuzes hoeven te maken — antwoordt de meerderheid positief. Of keuze-
vrijheid in pensioenen gewaardeerd wordt, is afhankelijk van de manier waarop deze
vraag aan deelnemers wordt voorgelegd (van Dalen en Henkens, 2015).

De wetenschap dat 1) onbewuste, intuitieve en emotionele reacties van mensen
een grote invloed op hun beslissingen en keuzes hebben, dat 2) mensen niet altijd
rationele beslissingen nemen en dat 3) het rechtstreeks vragen of de deelnemer keu-
zevrijheid in pensioen wil, geen eenduidige resultaten biedt was voor APG aanleiding
om in samenwerking met neuromarketingonderzoeksbureau Neurensics een neuro-
marketingstudie uit te voeren waarbij de intuitieve emoties die deelnemers ervaren
bij pensioenkeuzes in beeld kunnen worden gebracht. Hoe reageren deelnemers
intuitief en emotioneel wanneer zij worden geconfronteerd met pensioenkeuzes? En
hoe waarderen deelnemers intuitief en emotioneel hun gemaakte pensioenkeuzes?
Neuromarketing is een combinatie van neurowetenschap en marketing. Bij neu-
romarketing onderzoek wordt bijvoorbeeld met hersenscantechnieken in het brein
van de consument gekeken. Deze techniek wordt functionele MRl genoemd. Hiermee
wordt de activiteit in het gehele brein van seconde tot seconde en tot op de millime-
ter nauwkeurig in kaart gebracht. Zo kan een onderzoeker letterlijk ‘lezen’ wat zich
in iemands hoofd afspeelt. Hiermee kunnen bewuste, maar vooral ook onbewuste
emoties worden gemeten.

Omdat onderzoek naar het belangrijke vraagstuk of deelnemers keuzevrijheid
willen ten aanzien van hun pensioen nog niet heeft geleid tot eenduidige resultaten,
hebben we in dit onderzoek gefocust op een nog relatief onderbelicht aspect van het
maken van keuzes, namelijk op de intuitieve reacties en emoties. De intuitieve reactie
op pensioenkeuzes hebben we afgezet tegen de intuitieve reactie op automatisch
geregelde opties. Van deze intuitieve emoties en reacties is bekend dat deze een grote
invloed hebben op het gedrag en de houding van deelnemers (Lamme, 2011).
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3. Neuromarketingonderzoek: het meten van emoties

Voordat we ingaan op het neuromarketingonderzoek naar pensioen en keuzevrijheid
bespreken we kort hoe neuromarketingonderzoek door Neurensics werkt.

Onder leiding van hoogleraar cognitieve neurowetenschap Victor Lamme en asso-
ciate professor Steven Scholte heeft Neurensics een methodiek ontwikkeld waarmee
breindimensies (emoties) die belangrijk zijn voor koop- en keuzeprocessen in kaart
worden gebracht. Aan het selecteren van deze breindimensies is een uitgebreide lite-
ratuurstudie voorafgegaan waarin (neuro)psychologische onderzoeken die te maken
hebben met koopgedrag, marketing en beinvloeding kritisch zijn bekeken.

In de volgende paragraaf wordt uitgelegd hoe Neurensics in staat is om de ver-
schillende breindimensies, ofwel emoties, te categoriseren. In de daaropvolgende
paragraaf wordt een overzicht gegeven van de standaarddimensies die tijdens een
onderzoek worden gemeten. In het neuromarketingonderzoek wordt onderscheid
gemaakt tussen vier soorten dimensies:

1) positieve emoties, zoals verwachte beloning en vertrouwen
)
)

4) impact: de mate waarin iets nieuw is en aandacht trekt.

N

negatieve emoties, zoals als angst en gevaar
engagement: persoonlijke aantrekkelijkheid, relevantie en waardering

w

In de laatste paragraaf leggen we uit waarom een gering aantal proefpersonen vol-
staat bij het verrichten van hersenonderzoek.

Multi-voxel pattern analyses

Bij neuromarketingonderzoek nemen proefpersonen plaats in een MRI-scanner.

Proefpersonen zien vervolgens verschillende 'prikkels' ofwel ‘stimuli’. Het brein

reageert hier automatisch op en deze automatische reactie van de hersenen wordt

gemeten met behulp van de MRI-scanner. De meeste hersenactiviteit die gemeten
wordt is niet direct te interpreteren. Dit betekent dat activiteit in regio X (bijvoorbeeld
de amygdala) niet uniek geidentificeerd kan worden als psychologisch proces Y (bij-
voorbeeld angst). De oorzaak hiervan is tweeledig:

1) De locatie van hersengebieden verschilt tussen personen - net zoals onze neus
of oren niet precies op dezelfde plek zitten — en een hersengebied valt vaak niet
samen met een uniek anatomisch patroon. Daarom worden de dimensies die in
het brein worden gemeten in de onderzoeken van Neurensics gekalibreerd bij
iedere deelnemende respondent. De gebieden die het toekomstig gedrag van de
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respondenten voorspellen, zijn wél voor alle deelnemers hetzelfde — net zoals we
allemaal een neus en oren hebben.

2) De link tussen een hersengebied en een psychologische functie is nooit een-op-
een te maken. Om aan hersenactiviteit betekenis toe te kennen, bijvoorbeeld
naar aanleiding van een reclamefilm, gebruikt Neurensics een mapper. In een
mapper wordt aan de hand van een bekende taak of een bekende set stimuli een
emotie opgewekt, zoals angst, vertrouwen of opwinding. Tijdens het tonen van
een mapper wordt de hersenactiviteit opgenomen, waarna in een netwerk van
hersengebieden (een combinatie van meerdere individuele anatomische regio's
die specifiek zijn voor een mapper) gemarkeerd wordt welke voxels actief waren
en in welke mate (het proefpersoonspecifieke netwerk voor een bepaalde emotie
of activiteit). Een voxel is een driedimensionale pixel waarmee het brein onder-
verdeeld kan worden in stukjes van een paar millimeter.
ledere mapper identificeert het netwerk van neuronen dat specifiek betrokken
is bij een bepaalde emotie of bij bepaald gedrag. Neurensics heeft over een
periode van drie jaar de mappers voor dertien verschillende emoties bij meer dan
duizend respondenten afgenomen. We bespreken deze in de volgende paragraaf.
De activiteit van de dertien netwerken wordt vervolgens gebruikt om te meten in
welke mate een bepaalde stimulus (zoals een verpakking, merk of propositiezin)
hetzelfde netwerk activeert. De activiteit van de voxels wordt opgeteld zodat er
uiteindelijk een enkele ‘score’ uitkomt.

Een voorbeeld is de reward anticipation-mapper. Bij het ijken van deze mapper
krijgen respondenten een 'loterij' te zien waarbij ze kans maken op een prijs.

Als iemand een beloning verwacht, wordt een netwerk actief in het striatum, de
mediale prefrontale cortex en de posterieure cingulate cortex. Deze hersendelen
die betrokken zijn bij een verwachte beloning maken vervolgens deel uit van de
mapper 'Expectation’. Deze hersengebieden zijn overigens ook bekend uit tal van
ander neurowetenschappelijk en dierexperimenteel onderzoek. Bekend is bijvoor-
beeld de rol van deze gebieden bij verslaving (Volkow et al. 2003) of bij het ver-
sterken van gedrag door middel van beloningen (Elliot et al. 2000). Delen van het
brein die actief worden in de mapper maar waarvan op basis van ander onderzoek
niet vaststaat dat zij belangrijk zijn voor het onderzochte gedrag, worden in de
ijking niet meegenomen.

Neurensics’ methodiek voor het voorspellen van gedrag: 3D Brain Rating
Neurensics gebruikt verschillende mappers die allemaal zijn gecreéerd aan de hand
van neurowetenschappelijke en psychologische literatuur. Het activatiepatroon dat
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door de stimulus wordt opgewekt in het brein van de consument is opgesplitst in
dertien voor gedrag relevante netwerken. Alle dertien vertegenwoordigen een speci-
fieke emotie. Van belang voor de uiteindelijke waardering is vooral de balans tussen
deze verschillende geactiveerde emoties. Die balans wordt bepaald aan de hand
van vier emotionele hoofdassen. Onderstaand een opsomming van de verschillende
emoties en aan welke vormen van gedrag daarbij gedacht moet worden.

1) Positieve emoties

— Desire: het verlangen dat wordt opgeroepen; een emotie die ertoe dient om men-
sen op zoek te laten gaan naar bevrediging van hun (vooral) primaire behoeften.
Denk aan eetlust of het willen vergaren van bezit: kooplust.

— Lust: eveneens verlangen, maar dan in meer seksuele zin. Hierin zien we terug
of een prikkel sexy is, vaak ook of er sprake is van meer algemene ‘opwinding' of
sensatie. 0ok bij ambitie of andere langeretermijndoelen speelt deze emotie een
rol.

— Expectation: het brein verwacht een beloning te ontvangen - al is daar wel onze-
kerheid over. In de neuro-economische literatuur zien we vaak dat deze emotie
een sterke positieve correlatie heeft met koopgedrag.

— Trust: het brein vertrouwt de prikkel. Dit is van belang voor approach-gedrag,
omdat toenadering altijd een zeker risico inhoudt (de prikkel kan gevaarlijk zijn
of tegenvallen). De aanwezigheid van vertrouwen verhoogt de kans dat feitelijke
conversie (een product uit het schap halen, kopen, lid worden) daadwerkelijk
plaatsvindt. Deze score is vaak laag als er iets niet klopt aan de stimulus, bijvoor-
beeld een propositie die niet past bij het merk, een verkeerd gecaste acteur of
verkeerd gekozen foto.

2) Negatieve emoties

— Danger: de prikkel roept in het brein een sterke negatieve emotionele arousal
(activatie) op, die vaak tot stand komt op basis van evolutionair gezien zeer oude
instincten en reflexen (spinnen, slangen, roofdieren). In het geval van consumen-
tengedrag gaat het meestal om prikkels die er luguber of onduidelijk uitzien of
buiten de algemeen geldende smaak vallen.

— Disgust: de prikkel roept fysieke weerzin op, maakt misselijk, of doet 'pijn’. 0ok
het uitgeven van geld (prijspijn) activeert deze emotie, net als het verlies van een
persoon, het verliezen van een voorwerp, een spel, et cetera.
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— Anger: ook hier gaat het om een sterke negatieve emotionele arousal, in dit geval
gekoppeld aan de neiging om daarop met agressie, boosheid, irritatie of ergernis
te reageren.

- Fear: angst, zoals bij Danger maar dan minder gebaseerd op primitieve instincten.
Onduidelijkheid of onzekerheid over een propositie zien we vaak terug in deze
score.

3) Engagement

— Value: de prikkel wordt als belonend ervaren. Daarmee wordt het gedrag dat
vooraf is gegaan aan het verkrijgen van die beloning versterkt; het is een positieve
bekrachtiger. Een voorbeeld van het goed inzetten van deze emotie is: voordoen
wat er van de consument wordt verwacht (een flesje openen), gevolgd door het
geven van een beloning (het nemen van een verfrissende slok). Deze waarde geeft
aan in hoeverre het belonende aspect goed in beeld is gebracht en/of in het brein
van de consument als zodanig wordt geregistreerd.

- Involvement: ook wel zelfrelevantie. In hoeverre is wat er wordt vertoond relevant
voor de consument? In de neuro-economische literatuur is deze emotie van groot
belang gebleken voor uiteindelijke conversie of gedragsverandering van de proef-
persoon. Let wel: een hoge mate van involvement kan zowel positief als negatief
zijn, afhankelijk van de emoties die daarnaast worden geactiveerd. Zowel bij
intense liefde als gruwelijke haat is de zelfrelevantie hoog.

— Familiarity: in hoeverre is het getoonde materiaal bekend bij de kijker? Het gaat
primair om de bekendheid van de gebruikte voorwerpen, personen of handelin-
gen. Als deze waarde laag is, roepen de beelden een sterke vervreemding op en
neemt de kijker afstand. Omgekeerd geldt: bekend maakt bemind.

4) Impact

- Novelty: in hoeverre is het getoonde materiaal (beelden, voorwerpen, personen,
handelingen) verrassend of nieuw (dus niet: is de reclame onbekend of nieuw).

— Attention: in hoeverre trekt het getoonde materiaal de aandacht, dan wel: in
hoeverre is er veel aandacht nodig om het getoonde materiaal te volgen of te
begrijpen? Snelle montage of aandachtstrekkers als gezichten zorgen er doorgaans
voor dat deze waarde hoog is. Een hoge mate van aandacht zorgt voor een sterke
geheugenopslag.

De sterkte van activatie voor ieder van deze emoties wordt in een grafiek weerge-
geven als een getal tussen 40 en 140. Dit getal is een gestandaardiseerde waarde,
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vergelijkbaar met de getallen die worden gebruikt om bijvoorbeeld het IQ van een
persoon weer te geven. Een waarde van 100 (de zwarte lijn) is gemiddeld, een waarde
van 115 betekent dat de waarde 1 standaarddeviatie boven het gemiddelde ligt (top
15,9%). Een waarde van 85 staat voor 1 standaarddeviatie onder het gemiddelde
(laagste 15,9%).

Neurowetenschappelijk onderzoek wordt verricht met een relatief kleine doelgroep
Tot slot een belangrijk punt waarin neuromarketingonderzoek onderscheidend is

ten opzichte van traditioneel onderzoek. Eén van de unieke kenmerken van neu-
romarketingonderzoek is dat met relatief weinig proefpersonen een betrouwbare
uitspraak kan worden gedaan over de kwaliteit van een product, merk, advertentie
of propositiezin. Dit heeft een bijzondere oorzaak: wat wordt gemeten in een enkel
brein van een proefpersoon uit een bepaalde doelgroep is al snel representatief voor
die doelgroep als geheel.

Dit is onder meer aangetoond in een onderzoek naar de betrouwbaarheid van
gezichten (Engell, Haxby, Todorov, 2007). In dat experiment kregen mensen gezichten
te zien die meer of minder betrouwbaar leken. ledere proefpersoon moest het gezicht
ranken op betrouwbaarheid, wat voor elk gezicht een gemiddelde betrouwbaarheids-
score opleverde. Sommige gezichten werden betrouwbaarder gevonden dan andere
- gezicht A had bijvoorbeeld een gemiddelde score van 7, gezicht B een score van 3.
De expliciete meningen over ieder gezicht wisselden: de ene proefpersoon gaf gezicht
A een 10, de andere proefpersoon gaf datzelfde gezicht een 4 en gezicht B kreeg zowel
een 6 als een 0. Tegelijkertijd werd in de MRI-scanner een betrouwbaarheidsmapper
opgenomen. Hieruit kwam een nogal opzienbarende vondst: de betrouwbaarheids-
mapper in een gegeven proefpersoon correleerde met de gemiddelde betrouwbaar-
heid van dat gezicht, niet met de score die de proefpersoon toevallig zelf aan dat
gezicht had gegeven.

Blijkbaar zit op verbale/expliciete meningen nogal wat ruis en bestaat er veel
minder verschil tussen breinen dan we op basis van al die meningen zouden ver-
wachten. Dit is vermoedelijk ook de oorzaak van het feit dat hersenscans gedrag beter
voorspellen dan expliciet onderzoek. Bovendien is het met fMRI onderzoek mogelijk
om toegang te krijgen tot meer gebieden in het brein dan alleen tot de delen waar
bewuste verbale informatie wordt geproduceerd. Met die extra informatie kunnen we
vervolgens meer inzicht krijgen in de gedachten en emoties die werkelijk van belang
zijn voor toekomstig gedrag.

Doordat er veel minder ruis aanwezig is bij het afnemen van hersendata kan bij
neuro-economisch onderzoek met een steekproef van vijftien tot dertig personen al
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een betrouwbare uitspraak worden gedaan. Met een kleine steekproef is het gedrag
van een grote populatie te voorspellen. Dit is in verschillende neurowetenschap-
pelijke onderzoeken aangetoond (0.a. Kiihn, Strelow & Gallinat, 2016; Falk, Berkman
& Lieberman 2012; Venkatraman, Dimoka, Pavlou, Hampton, Bollinger, Hershfield,
Ishihara, Winer, 2015).



KEUZEVRIJHEID IN PENSIOEN 17

4. Onderzoeksopzet pensioen en keuze onderzoek

Onbewuste, emotionele en intuitieve reacties hebben een grote invioed op iemands
beslissingen, keuzes en gedrag. Wat mensen zeggen dat ze willen (keuzevrijheid) is
niet altijd wat ze echt willen en (gaan) doen (gebruikmaken van keuzemogelijkhe-
den). 0m meer inzicht te krijgen in hoe deelnemers — emotioneel en intuitief — oor-
delen over pensioenkeuzes heeft APG dit neuromarketingonderzoek in samenwerking
met neuromarketingbureau Neurensics uitgevoerd. Deelnemers kregen verschillende
keuzeopties met betrekking tot pensioen voorgelegd en de activiteit in hun hersenen
werd gemonitord via fMRI. De deelnemers kregen diezelfde opties ook aangeboden
in de variant dat deze opties automatisch voor hen geregeld zouden worden.
Onderstaand twee voorbeelden van de stimuli (of prikkels) die deelnemers hebben
gezien.

Deelnemers kregen bijvoorbeeld de boodschap:
Geen keuze:

Wanneer u met pensioen gaat is het volgende automatisch voor u geregeld:

U ontvangt 600 euro netto per maand zolang u leeft &

U ontvangt eenmalig wanneer u met pensioen gaat: 17.000 euro netto.

Of de boodschap:
Keuze uit twee opties:

Met betrekking tot de uitbetaling van uw pensioen kunt u uit de volgende twee opties kiezen:

Optie 1:
U ontvangt 600 euro netto per maand zolang u leeft &

U ontvangt eenmalig wanneer u met pensioen gaat: 17.000 euro netto.

Optie 2:
U ontvangt 700 euro netto per maand zolang u leeft.

- /

De deelnemers moesten een keuze maken terwijl zij in de MRI-scanner lagen.

Het onderzoek kende twee meetmomenten:

- Meetmoment 1: Het moment dat de deelnemer de keuze voorgelegd krijgt en de
keuze moet maken, en daar tegenoverstaand het moment dat de deelnemer de
automatische optie voorgelegd krijgt en geen keuze hoeft te maken.
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- Meetmoment 2: Het moment dat de deelnemer de keuze die hij/zij heeft gemaakt
moet waarderen, en daar tegenoverstaand het moment dat hij/zij moet waarderen
wat hij/zij automatisch krijgt.

Nadat de onderzoeksdeelnemers een keuze hadden gemaakt of de automatisch gere-
gelde pensioenopties hadden bekeken, werd hun gevraagd of zij deze optie aantrek-
kelijk vonden. Deze vraag bracht hun brein in de ‘waardeermodus’, waarna gemeten
kon worden welke intuitieve emoties/waardering de gekozen of de automatisch
geregelde pensioenoptie teweegbracht, zie hieronder.

-

\

U hebt voor de volgende optie gekozen:

Optie 1:
U ontvangt 600 euro netto per maand zolang u leeft &

U ontvangt eenmalig wanneer u met pensioen gaat: 17.000 euro netto.

Vindt u dit voorstel aantrekkelijk?

4 N

Het volgende is automatisch voor u geregeld:

U ontvangt 600 euro netto per maand zolang u leeft &

U ontvangt eenmalig wanneer u met pensioen gaat: 17.000 euro netto.

Vindt u dit voorstel aantrekkelijk?

Ja Nee Ja Nee

Het onderzoek laat zien welke emoties worden geactiveerd wanneer deelnemers wor-
den geconfronteerd met pensioenkeuzes of met automatisch geregelde pensioenen.
0ok toont het welke emoties worden geactiveerd wanneer men de eigen keuze of de
automatisch geregelde optie moet waarderen.

Zoals uitgelegd in hoofdstuk 3 wordt in het neuromarketingonderzoek onderscheid
gemaakt tussen vier soorten emoties: 1) positieve emoties (zoals verwachte beloning
en vertrouwen), 2) negatieve emoties (zoals angst en gevaar), 3) engagement (per-
soonlijke aantrekkelijkheid, relevantie en waardering) en 4) impact (de mate waarin
iets nieuw is en aandacht trekt). Van elke stimulus die de deelnemer heeft gezien
wordt een ‘spinnenweb' gemaakt dat de emoties in beeld brengt die de deelnemer
ervaart bij die specifieke stimulus (keuze versus automatisch geregeld pensioen) ten
opzichte van alle stimuli die in het specifieke onderzoek aan bod zijn gekomen. Zo
kunnen de verschillende keuzes en automatisch geregelde opties met elkaar worden
vergeleken.
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Figuur 1. Voorbeeldspinnenweb met de score op alle emoties bij het zien van een
bepaalde stimulus. De zwarte lijn is het gemiddelde op een bepaalde emotie van alle
stimuli die deelnemers hebben gezien.

Expectation

Lust 130 Trust

Desire Value
Attention Involvement
Novelty Familiarity
Fear Danger

Anger Disgust

Deelnemers kregen zes keuzeopties voorgelegd:

1) Hoogllaag constructie: de mogelijkheid om tijdens de eerste jaren van pensione-
ring meer pensioen te ontvangen dan tijdens latere jaren.

2) Opname van gedeeltelijke lumpsum: de mogelijkheid om een gedeelte van het
opgebouwde pensioenvermogen in een keer te laten uitkeren bij pensionering.

3) Opname van gedeeltelijke lumpsum voor het aflossen op de hypotheek.

4) Variabele premie-inleg: de mogelijkheid om zelf het in te leggen premiepercen-
tage te bepalen.

5) Het bijsparen van pensioen boven de (fictieve) aftoppingsgrens van 30.000
euro. (Gekozen is voor 30.000 euro om deze optie realistischer te maken voor
de respondenten).

6) Het beslissen over een beleggingsrisicoprofiel.

Bij elke keuzemogelijkheid konden de deelnemers uit twee opties kiezen.

In het onderzoek is allereerst gemeten wat het algemene effect is van het wel of
niet hebben van pensioenkeuzes versus automatisch geregelde pensioenopties op de
emoties van deelnemers. Dit hebben we gemeten door het gemiddelde van de scores
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op alle emoties voor alle zes de keuzes te vergelijken met het gemiddelde op alle
emoties van alle twaalf de automatisch geregelde opties (iedere keuze bestond uit
twee opties). Ten tweede is de waardering van de keuzemogelijkheden zelf onderling
vergeleken.

Het is belangrijk te melden dat de focus van dit onderzoek ligt op de eerste intui-
tieve emotionele reactie van deelnemers wanneer zij pensioenkeuzes mogen/moeten
maken en wanneer zij deze keuze wel of niet hebben gemaakt. Dit onderzoek biedt
daarom nieuwe inzichten voor communicatieprofessionals in de pensioenindustrie
die de keuze-architectuur en communicatie omtrent pensioenkeuzes ontwerpen.

Het laat zien met welke emotionele en intuitieve reacties deze professionals rekening
moeten houden bij het ontwerp.

Dit onderzoek biedt geen inzicht in hoe deelnemers de gemaakte keuzes op lange
termijn ervaren. Wel is het zo dat intuitieve reacties van grote invloed zijn op toekom-
stig gedrag en houding. Zo zijn wetenschappers in staat om te voorspellen of studen-
ten in hun eerste academisch jaar in gewicht zullen aankomen of juist zullen afvallen
en ook hoeveel sekspartners ze in dat jaar zullen hebben (Demos, Heatherton, Kelley
(2012). Met hersenactiviteit kan ook voorspeld worden of mensen gaan investeren in
crowdfundingprojecten (Genevsky & Knutson (2015) of bij hun partner blijven (Xu,
Brown, Cao, Feng, Acevedo, Weng (2012). De genoemde onderzoeken tonen aan dat
onze intuitieve reacties op stimuli (foto's van eten, seksuele afbeeldingen, foto's van
partners en crowdfundingprojecten) erg veel invioed hebben op toekomstig gedrag op
de lange termijn.

Zelfs bij zaken waarbij we ervan uitgaan dat mensen bedachtzaam en rationeel tot
hun keuze komen, spelen intuitieve reacties een rol van betekenis. Een goed voor-
beeld is het stemgedrag van mensen. Onderzoek heeft aangetoond dat de politieke
voorkeur en de uiteindelijke winnaar van een verkiezing voorspeld kan worden aan
de hand van de reactie van mensen op foto's van voor hen onbekende kandidaten —
zelfs als de foto's maar een tiende van een seconde worden getoond (Ballew, Charles,
& Todorov (2007). Op eenzelfde manier is het mogelijk om de beoordeling van een
docent door studenten aan het eind van een semester te voorspellen door de studen-
ten aan het begin van dat semester korte filmpjes van deze docenten (30 seconden,
zonder geluid) te laten zien (Ambady, N. & Rosenthal, R., 1983).

Tussen de tijd van het maken van de pensioenkeuze en het waarderen van een
keuze op lange termijn kunnen echter allerlei factoren van invloed zijn geweest -
bijvoorbeeld media-aandacht — die de langetermijntevredenheid over de al dan niet
gemaakte pensioenkeuze beinvlioeden.



KEUZEVRIJHEID IN PENSIOEN 21

In het onderzoek zijn 24 proefpersonen gescand die elk pensioen opbouwen bij
een van de Nederlandse bedrijfstakpensioenfondsen. De proefpersonen — dertien
mannen en elf vrouwen — waren tussen de 30 en 53 jaar. Zeven respondenten hadden
een wo-opleiding, negen een hbo-opleiding en acht een mbo/havo-opleiding. Bij
het interpreteren van de resultaten dient rekening te worden gehouden met het feit
dat de doelgroep die is onderzocht op een aantal punten niet volledig representatief
is voor de pensioenopbouwende Nederlandse bevolking. Vanwege de opzet van het
onderzoek wijkt de doelgroep op een aantal punten af van een doorsnede van de
Nederlandse bevolking:

1) Niet elke deelnemer wil plaatsnemen in een MRI-scan, al is het werven van res-
pondenten en het verkrijgen van voldoende respons vergelijkbaar met het werven
van respondenten voor kwalitatief onderzoek.

2) Eris een bias naar een hogere inkomensverdeling dan gemiddeld in Nederland;
dit vanwege het feit dat deelnemers aan het onderzoek meer dan 30.000 euro
bruto per jaar verdienen. We vroegen juist deze deelnemers, omdat we hun
ook de netto-pensioenkeuzemogelijkheid hebben voorgelegd met een fictieve
aftoppingsgrens van 30.000 euro. Aangezien het modale salaris in 2016 36.500
euro bruto per jaar was (CBS), is dit onderzoek niet geheel representatief voor
Nederland.

3) Eris een bias naar mensen die naar verwachting hun hypotheek nog niet hebben
afgelost op het moment dat zij met pensioen gaan. Huurders en mensen die hun
hypotheek naar verwachting wel hebben afgelost op de pensioendatum zijn hier-
door uitgesloten van het onderzoek. We maakten de keuze voor deelnemers die
naar verwachting hun hypotheek nog niet te hebben afgelost als zij met pensioen
gaan, omdat we de keuzemogelijkheid voor een lumpsum ten behoeve van aflos-
sing op de hypotheek wilden voorleggen.

4) De proefpersonen hebben relatief meer (zelfgerapporteerde) pensioenkennis en
-betrokkenheid; de proefpersonen zijn hierop geselecteerd met behulp van een
vragenlijst. Uit eerder neuromarketingonderzoek (lking en Vonken, 2016) weten
we dat deelnemers pensioen intuitief vaak negatief ervaren en het een complex
onderwerp vinden. Bovendien staan veel deelnemers niet open voor pensioen-
informatie (Visser, Oosterveld & Kloosterboer (2012)). Om die redenen wilden we
voorkomen dat deze intuitieve negatieve reacties op pensioen in het algemeen de
resultaten te zeer beinvioeden. Vandaar onze keuze voor proefpersonen met meer
(zelfgerapporteerde) pensioenkennis en —betrokkenheid.



NETSPAR DESIGN PAPER 95 22

5. Wel of geen keuze?

Zoals gezegd hebben we in het eerste deel van het onderzoek gekeken naar hoe pen-
sioenkeuze in het algemeen wordt ontvangen in het brein van de deelnemer. Welke
emoties roepen pensioenkeuzes intuitief en automatisch op?

Wanneer deelnemers worden geconfronteerd met keuzeopties met betrekking tot
hun pensioen (Keuze), dan zorgen deze keuzes voor minder positieve emoties dan
automatisch geregelde pensioenopties (GeenKeuze) (meetmoment 1). Zie figuur 2.

Het bieden van automatisch geregelde opties zorgt voor minder irritatie (anger),
wordt als wenselijker en aantrekkelijker ervaren (desire en lust), zorgt voor een hoger
beloningsgevoel en wordt gezien als relevanter (value en involvement).

Automatisch geregelde opties zorgen voor meer betrokkenheid. De gekleurde randen

Figuur 2. Emoties wanneer deelnemers worden geconfronteerd met pensioenkeuzes
(oranje) of met automatisch geregelde pensioenopties (paars). Hoe verder naar buiten
in het spinnenweb, hoe sterker de emotie. Dit spinnenweb toont het gemiddelde van
de emoties over alle zes de keuzes versus het gemiddelde van de emoties over alle
twaalf de automatisch geregelde opties.
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geven de standaardfout aan van het gemiddelde van emoties. Wanneer er ruimte is
tussen de oranje en paarse band, dan is er sprake van een significant verschil op deze
emotie tussen het moeten maken van een pensioenkeuze versus het zien van een
automatisch geregelde pensioenoptie (p<0,05).

Het aanbieden van een keuzeoptie zorgt dus voor meer irritatie en wordt als
onwenselijker en onaantrekkelijker ervaren. Daarentegen zorgt het aanbieden van
keuzeopties emotioneel intuitief wél voor meer vertrouwen dan het aanbieden van
automatisch geregelde pensioenen. Het geeft deelnemers vertrouwen dat ze zelf een
keuze mogen maken en dus enige vorm van controle hebben.

Het feit dat een keuze leidt tot minder positieve emoties en méér irritatie is ook
in andere gedragswetenschappelijke onderzoeken aangetoond. Mensen houden
niet van keuzes maken, omdat het moeilijk is en vaak leidt tot frustratie. Uit een
meta-analyse van Scheibehenne, Greifeneder en Todd (2010) blijkt dat meer keuze-
opties leiden tot keuzestress wanneer de keuze uit complexe opties bestaat en één
dominante keuzeoptie ontbreekt. Het gevolg hiervan is dat er dan vaak geen keuze
gemaakt wordt.

lyengar, Huberman en Jiang (2004) vonden in hun onderzoek dat een stijging van
het aantal fondsen waaruit deelnemers een pensioenregeling kunnen kiezen zorgt
voor een daling van het aantal deelnemers dat in die pensioenregeling deelneemt.
0ok bij orgaandonatie in Nederland komt duidelijk naar voren dat mensen het niet
waarderen om een keuze te moeten maken. In 2004 was 27,5% van de bevolking
orgaandonateur. Ter vergelijking: in landen als Oostenrijk, Belgi€, Frankrijk, Hongarije,
Polen, Portugal en Zweden ligt dit aandeel tussen de 90% en 99%. Dat komt niet
doordat de inwoners van die landen vrijgeviger zijn en zich meer betrokken voelen
met mensen die een orgaan nodig hebben, maar heeft te maken met de manier
waarop je in die landen moet aangeven of je orgaandonor wilt zijn. In Nederland
moet je een actieve keuze maken om donor te zijn; in omringende landen moeten
inwoners het juist aangeven als ze geen orgaandonor willen zijn. In beide gevallen
vindt men het moeilijk om te kiezen en denkt men er liever niet over na, maar waar
het Nederlandse systeem ertoe leidt dat mensen geen orgaandonor worden, worden
mensen in de ons omringende landen met hetzelfde gedrag (het niet maken van een
keuze) juist wél orgaandonor. Overigens komt er in Nederland mogelijk een nieuw
systeem voor orgaandonatie. Onlangs werd een wetsvoorstel van D66 in de Tweede
Kamer aangenomen.

Bovenstaande voorbeelden geven duidelijk aan dat mensen liever niet dan wel
een keuze maken als die keuze complex is. De resultaten uit het onderzoek laten
zien dat dit bij pensioenkeuzes niet anders is. 0ok Wendel et al. (2016) beschrijven in
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hun review paper dat er bepaalde 'information related effects' zijn die ervoor zorgen
dat deelnemers liever geen financiéle keuze maken. Zij refereren aan ‘ambiguity
aversion', wat betekent dat consumenten liever niet kiezen als zij het gevoel heb-
ben dat ze informatie missen of die niet goed begrijpen; de uitkomsten van keuzes
zijn 'ambigu’ (Knoll, 2011). Daarnaast refereren deze onderzoekers aan ‘comparative
ignorance', wat betekent dat wanneer consumenten verwachten dat zij minder ken-
nis hebben van de gegeven keuze dan anderen, zij geneigd zijn niet te kiezen (Fox en
Tversky (1995), Fox en Weber (2002)).

Dat deelnemers liever geen keuzes maken, betekent niet automatisch dat deel-
nemers niet gebaat zijn bij het maken van een keuze. Pensioenkeuzes kunnen leiden
tot pensioenen die beter op de eigen situatie zijn afgestemd. Om een volledig beeld
te krijgen van de wenselijkheid van keuzevrijheid hebben we ook onderzocht hoe
de deelnemer intuitief een zelfgekozen pensioenoptie waardeert ten opzichte van
pensioenopties die automatisch voor hem/haar zijn geregeld.

Figuur 3. Emoties wanneer deelnemers hun gemaakte pensioenkeuzes (oranje) of

de verkregen automatisch geregelde pensioenopties (grijs) moeten waarderen. Hoe
verder naar buiten in het spinnenweb, hoe sterker de emotie. Dit spinnenweb toont
het gemiddelde van de emoties over alle zes de keuzes versus het gemiddelde van de
emoties over alle twaalf de automatisch geregelde opties.
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In het volgende deel van het onderzoek hebben we gekeken naar de waardering
van de reeds gemaakte keuze. Wanneer deelnemers de resultaten van hun keuzes
(WaarderingKeuze) of de automatisch geregelde opties (WaardGeenKeuze) moeten
waarderen (meetmoment 2), valt op dat de zelfgemaakte keuzes voor meer positieve
emoties zorgen en dus beter gewaardeerd worden dan de automatisch geregelde
pensioenopties (zie figuur 3).

De automatisch geregelde optie zorgt nu voor meer irritatie en onzekerheid (anger
en fear). Daarnaast wordt deze optie als minder aantrekkelijk en waardevol (value)
ervaren dan wanneer men een eigen keuze heeft gemaakt.

Het aanbieden van een automatisch geregelde pensioenoptie zorgt nu voor meer
vertrouwen. Kennelijk biedt het deelnemers vertrouwen dat ze een keuze hebben,
maar vertrouwen deelnemers minder op hun eigen keuze dan wanneer het fonds de
keuze voor hen maakt.

De resultaten van alle emoties kunnen worden samengevat in één grafiek (zie
figuur 4) waarin de totale impact van pensioenkeuzes versus automatisch geregelde

Figuur 4. Deze figuur laat de scores zien van 1) het geconfronteerd worden met een
keuze (keuze) vs. het geconfronteerd worden met een automatisch geregelde optie
(geen keuze) en 2) het waarderen van de gemaakte pensioenkeuze (WaarderingKeuze)
vs. het waarderen van een automatische geregelde pensioenoptie (WaardGeenKeuze).
De verticale as toont de mate waarin de balans van emoties positief of negatief is,

de horizontale as de mate van persoonlijke aantrekkelijkheid/betrokkenheid (value,
involvement, familiarity). De kleine cirkels in het midden geven het gemiddelde aan,
de grotere cirkel daaromheen geeft de standaardfout aan.
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opties duidelijk wordt. Alle van de zes voorgelegde keuzes scoren beter dan de auto-
matisch geregelde pensioenen op de balans van positieve en negatieve emoties.

De conclusie is dat mensen in eerste instantie wel een keuze willen hebben
gemaakt, maar uiteindelijk niet-kiezen prefereren boven wél kiezen; dit omdat het
maken van een keuze moeilijk is — een interessante tegenstrijdigheid. Deelnemers
waarderen iets waarvoor ze zelf hebben gekozen meer dan iets wat hun is opgelegd/
automatisch voor hen is geregeld, ook al is deze optie gelijk aan die waarvoor
ze zelf gekozen hebben. Dit wordt ook wel het 'choice premium effect' genoemd
(Niv,Langdon, Radulescu, 2015). Gerelateerd hieraan is ook het IKEA-effect van Norton,
Mochon & Ariely (2011). De auteurs wijzen erop dat consumenten een product meer
waarderen als ze het zelf succesvol in elkaar hebben gezet. Het feit dat ze er zelf
moeite in hebben gestoken leidt tot een hogere waardering; labor leads to love.

Concluderend kunnen we stellen dat het aanbieden van keuzes een positieve
uitwerking heeft op de waardering van de pensioenopties die men heeft, in ieder
geval op korte termijn. Echter, het maken van een keuze vindt men minder fijn dan
dat het pensioen automatisch wordt geregeld. Er zijn meer negatieve emoties dan
positieve emoties wanneer men een pensioenkeuze moet maken dan wanneer het
pensioen automatisch geregeld wordt. Deelnemers zouden daarom kunnen profiteren
van hulp bij het maken van pensioenkeuzes. In eerste instantie wordt er bij het aan-
bieden van hulp vaak gedacht aan het verschaffen van meer informatie, maar meer
informatie is niet altijd beter. Consumenten hebben te maken met 'cognitive proces-
sing limits' (Weitzman 1979) en kunnen al snel het gevoel ervaren van 'information
overload'. Information overload leidt ertoe dat mensen minder vertrouwen hebben
in hun eigen beslissing en minder tevreden zijn met hun eigen beslissing (Agnew,
Szykman, 2010). In dit onderzoek zien we ook dat deelnemers minder vertrouwen
hebben in hun zelfgemaakte keuzes. Belangrijk is om een goede keuze-architectuur
te ontwerpen die rekening houdt met de emoties en 'behavioral biases' van deelne-
mers. Keuze-architectuur is een manier om deelnemers naar de juiste beslissing te
begeleiden, waarbij zij voldoende vrijheid krijgen om eigen keuzes te maken. Thaler
en Sunstein (2008) bespreken in hun boek dat keuze-architectuur een goede manier
is om deelnemers betere pensioenbeslissingen te laten maken, bijvoorbeeld via
het bekende 'save more tomorrow-plan' (Thaler and Benartzi, 2004). 0ok Bockweg,
Ponds, Steenbeek en Vonken (2016) laten zien dat keuze-architectuur en communi-
catie de keuze van een deelnemer kunnen beinvioeden. Zo wordt de keuze voor een
lumpsum-percentage bij pensionering beinvioed door het frame waarin de keuze
wordt aangeboden (beleggingsframe vs. consumptieframe).
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Met bepaalde 'incentives' zou de relevantie en beloning van het maken van een
keuze duidelijk kunnen worden gemaakt. De relevantie en beloning van het maken
van een keuze werd door de onderzoeksdeelnemers niet intuitief gevoeld. Wat heeft
de deelnemer nu aan het maken van de keuze (bijvoorbeeld: het gevoel dat hij of
zij goed voorbereid is op de toekomst). De keuzes moeten daarnaast zo gemakkelijk
mogelijk worden gemaakt en het aantal opties waaruit deelnemers kunnen kiezen
moet beperkt worden. In dit onderzoek kregen deelnemers slechts twee opties aan-
geboden.

Daarnaast zou het goed zijn als de opties waaruit men kan kiezen binnen een
bepaalde bandbreedte worden aangeboden, waardoor het risico van 'verkeerde'
keuzes duidelijk beperkt is (deelnemers hebben minder vertrouwen in hun eigen
keuzes). Na de gemaakte keuzes is het van belang de deelnemer gerust te stellen
(zijn vertrouwen is lager dan wanneer de optie automatisch is geregeld). Bijvoorbeeld
door aan te geven dat het goed is dat de deelnemer een keuze heeft gemaakt en
zo zijn pensioen heeft aangepast aan zijn situatie en door concreet duidelijk te
maken waar de deelnemer precies voor heeft gekozen. Het belang en het effect van
defaults is in meerdere onderzoeken aangetoond (Bockweg et al. 2016). Wendel et
al. (2016) bespreken in hun review paper dat defaults om verschillende redenen vaak
gevolgd worden: consumenten kunnen het gevoel hebben dat de default de optie
is die experts aanbevelen en dat het de 'sociale norm’ is. Dit onderzoek voegt nog
een reden toe waarom defaults belangrijk zijn en positief kunnen worden ingezet.
Defaults kunnen het kiezen makkelijker maken. Hoewel de deelnemer in feite zelf
niet hoeft te kiezen, kan de deelnemer achteraf wel het gevoel hebben een keuze te
hebben gemaakt. De onzekerheid die hoort bij het maken van een keuze wordt waar-
schijnlijk minder, omdat de keuze impliciet al voor de deelnemer wordt gemaakt. Om
het effect van defaults op de intuitieve emoties met meer zekerheid vast te stellen, is
een soortgelijk neuromarketingonderzoek, inclusief keuzes met defaults, wenselijk.
Het ‘'moeten’ maken van een keuze voelt negatiever dan het automatisch geregeld
hebben van het pensioen, maar dit is een kortetermijneffect. Wanneer men de
keuze gemaakt heeft, is men achteraf meer tevreden met die keuze; dit heeft waar-
schijnlijk ook een langduriger effect. Het langdurig effect van gemaakte keuzes is in
verschillende onderzoeken aangetoond. Schwarzwald, Bizman en Raz (1983) vonden
bijvoorbeeld in hun onderzoek dat het ondertekenen van een petitie om te doneren
er twee weken later voor zorgde dat deze groep meer doneerde dan een groep die
geen petitie ondertekend had. Mensen gedroegen zich dus in overeenstemming met
de eerder gemaakte keuze (‘'ik ben het ermee eens om te doneren’). Gaan we ons
anders gedragen dan we in het verleden hebben gedaan, dan treedt een effect op
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dat psychologen ‘cognitieve dissonantie’ noemen: de onaangename spanning die
ontstaat bij het kennisnemen van feiten of opvattingen die strijdig zijn met een eigen
overtuiging of mening of bij gedrag dat strijdig is met de eigen overtuiging, waarden
en normen (Festinger, 1957). Deze cognitieve dissonantie proberen consumenten vaak
te beéindigen door hun gemaakte keuzes te rationaliseren, bijvoorbeeld door het
benoemen van argumenten voor de gemaakte keuzes. Voor pensioenkeuzes geldt dit
waarschijnlijk ook. Hebben we een keuze gemaakt waarover we tevreden zijn, dan
blijven we dat over het algemeen ook. Tegelijkertijd kunnen er, zoals eerder aan-
gegeven, allerlei invloeden zijn die ervoor zorgen dat deelnemers anders tegen hun
gemaakte keuzes aankijken. Om daadwerkelijk te onderzoeken hoe deelnemers hun
gemaakte keuzes over een langere periode waarderen, is nieuw onderzoek nodig naar
de waardering van pensioenkeuzes en naar emoties die deelnemers ervaren langere
tijd nadat zij pensioenkeuzes hebben gemaakt.
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6. Welke keuzes?

In het onderzoek zijn zes verschillende pensioenkeuzemogelijkheden voorgelegd aan
de deelnemers. Het algemene effect van het wel of niet aanbieden van pensioenkeu-
zes is gemeten en ook zijn de verschillende pensioenkeuzes met elkaar vergeleken.
De mate waarin de keuzes als persoonlijk aantrekkelijk (relevant/waardevol) worden
ervaren, toont significante verschillen. De keuzes scoren niet significant verschillend
op de balans van emoties. Dit betekent dat de balans van positieve en negatieve
emoties voor alle keuzes hetzelfde is. In figuur 5 wordt dit duidelijk; de verschillende
keuzes liggen allemaal op ongeveer dezelfde hoogte op de verticale as en verschillen
niet significant van elkaar. De verschillen met betrekking tot de mate waarin keuzes
als persoonlijk aantrekkelijk en relevant worden ervaren, vertellen ons welke keuze
intuitief/emotioneel het meest aantrekkelijk en het minst aantrekkelijk is. De keuzes
zijn met elkaar vergeleken met betrekking tot de waardering (meetmoment 2) van

de keuze (na het maken van de keuze). In de bijlage zijn de emotiescores per keuze
weergegeven.

De keuze die het minst aantrekkelijk is (maar wel nog steeds aantrekkelijker dan
de automatisch geregelde optie), is de keuze om zelf het beleggingsprofiel samen te
stellen. Ondanks dat deze keuze zorgt voor meer vertrouwen en ‘spanning’, wordt een
gemaakte beleggingskeuze intuitief niet als relevant ervaren en voelt de deelnemer
geen directe beloning bij de keuze. De betrokkenheid is te laag en de keuze wekt
irritatie.

Een keuze hebben gemaakt met betrekking tot het opbouwen van extra pensioen
boven een bepaald bedrag (aftoppingsgrens) wordt ongeveer gelijk gewaardeerd als
de keuze om zelf het beleggingsprofiel te bepalen.

Ook de keuze om zelf de premie-inleg te bepalen wekt minder begeerte, een
lagere waardering en meer irritatie dan gemiddeld. De hoog/laagconstructie scoort
gelijkwaardig, alleen is de verwachte beloning hoger. De lage waardering zorgt echter
voor een lage betrokkenheid; er is geen directe beloning.

Een van de betere keuzeopties is de keuze om een eenmalig bedrag op te nemen
bij pensionering. Deze keuze zorgt voor relatief meer spanning en verwachte belo-
ning, maar het gevoel van directe beloning is nog te laag.

De keuze om een eenmalig bedrag op te nemen bij pensionering voor het aflossen
op de hypotheek scoort het beste. De directe beloning en begeerte zijn hier relatief
hoog, deelnemers ervaren deze keuze als relevant. De keuze wekt weinig irritatie en
scoort hoog op spanning en verwachte beloning.
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Figuur 5. Deze figuur laat de scores zien van de waardering van de verschillende
keuzeopties. Het verschil in de keuzes vindt plaats op de horizontale as (persoonlijke
aantrekkelijkheid/betrokkenheid). Alle keuzes activeren meer positieve dan negatieve
emoties bij de waardering. Op de verticale as staat de mate waarin de balans van
emoties positief of negatief is en op de horizontale as de mate van betrokkenheid/
persoonlijke aantrekkelijkheid.
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Het feit dat alle keuzeopties zorgen voor een lage directe beloning laat zien
dat mensen minder gevoelig zijn voor een beloning die ver in de toekomst ligt. In
gedragswetenschappelijk onderzoek is aangetoond dat een beloning waarop je moet
wachten minder wordt gewaardeerd dan een directe beloning (Green, Fry & Myerson,
1994). Geef je mensen de optie 50 euro nd of 100 euro over een jaar te ontvangen,
dan kiest de meerderheid voor 50 euro nu. Bied je mensen de optie om 50 euro over
vijf jaar of 100 euro over zes jaar, dan kiest de meerderheid voor 100 euro over zes
jaar. In beide gevallen is de wachttijd voor het verdienen van 50 euro een jaar, maar
toch wordt er op de directe beloning (50 euro nu) veel sterker gereageerd.

De optie om een groot eenmalig bedrag op te nemen voor het aflossen van de
hypotheek scoort goed omdat: 1) het een groot bedrag is en 2) omdat het bedrag
concreet wordt besteed. Rationeel gezien zou men de mogelijkheid om een lumpsum
op te nemen, zonder dat deze aan de hypotheek hoeft te worden besteed, beter
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moeten waarderen omdat men meer vrijheid heeft wat betreft de besteding van

het geld. Echter, hoe concreter een aanbod is, hoe makkelijker we er betrokken bij
raken en hoe aantrekkelijker het wordt. Concrete communicatie zorgt voor meer inle-
vingsvermogen. Als je een foto laat zien van een hulpbehoevend kind met naam en
toenaam, dan levert dit de meeste donaties (Vastfjall, Slovic, Mayorga & Peters, 2014).
De donaties dalen met 15% wanneer je twee kinderen laat zien en laat je acht hulp-
behoevende kinderen zien, dan halveren de donaties zelfs ten opzichte van het tonen
van slechts een kind. Hoe meer kinderen je te zien krijgt, hoe moeilijker het is om je
in te leven in hun situatie. Op eenzelfde manier zorgt een concrete oplossing voor het
besteden van het vrijgekomen bedrag voor meer inlevingsvermogen en daardoor voor
meer waardering en een hogere relevantie.

De keuzeoptie om een deel van het pensioen als eenmalig bedrag te benutten
voor het aflossen op de hypotheek is daarom intuitief de meest aantrekkelijke en
relevante keuze. Het aanbieden van een concreet doel voor het eenmalige bedrag (of
voor een andere keuze) lijkt bij te dragen aan een hogere relevantie van de keuze-
optie. Dit draagt bij aan de perceptie van een directe beloning. In de communicatie
van pensioenkeuzes moet daarom heel duidelijk worden gemaakt wat een bepaalde
keuze concreet voor de deelnemer betekent, nu en in de toekomst. Deelnemers kun-
nen geholpen worden bij hun keuzes door aan te geven wat ze met het resultaat van
hun keuze kunnen doen. Bijvoorbeeld bij een hoogl/laagconstructie kan ook worden
aangegeven dat deelnemers het hogere inkomen kunnen gebruiken om hun hypo-
theek af te lossen of om te investeren in een huis dat klaar is voor hun oude dag.
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7. Limitaties

Het onderzoek is voornamelijk gericht op de eerste intuitieve, emotionele reactie van
pensioendeelnemers op pensioenkeuzes. De deelnemers hadden niet veel tijd om
over hun keuze na te denken. Daarnaast heeft het onderzoek plaatsgevonden in een
experimentele/laboratoriumsetting. De keuzes die de deelnemers moesten maken
hadden geen werkelijke gevolgen en de gegeven informatie was limitatief. Vanwege
het lage responsaantal en omdat de deelnemer, wanneer hij werkelijke pensioen-
keuzes zou moeten maken meer tijd en meer informatie tot zijn beschikking heeft,

is het niet mogelijk om op deze manier te onderzoeken welke keuzeoptie het meest
gewenst is/het meest wordt gekozen. Dit onderzoek richt zich dus voornamelijk op de
emoties die deelnemers ervaren wanneer zij worden geconfronteerd met een pensi-
oenkeuze en wanneer zij een pensioenkeuze hebben gemaakt. Deze emotie heeft wel
een grote invloed op het uiteindelijke handelen van de deelnemer.

Dit neuromarketingonderzoek is een relatief onderzoek. Dat wil zeggen: de emo-
ties die worden ervaren bij het moeten maken van pensioenkeuzes en het moeten
waarderen van gemaakte pensioenkeuzes worden afgezet tegen de emoties die
worden ervaren bij het zien van dezelfde pensioenopties die automatisch geregeld
zijn en bij het waarderen van deze automatisch geregelde pensioenopties. Dit bete-
kent dat we niet kunnen bepalen hoe zwaar de emoties, zoals 'angst’ of ‘relevantie’
absoluut wegen. We maken alleen uit het onderzoek op dat het moeten maken van
pensioenkeuzes minder fijn is dan het krijgen van automatisch geregelde pensioenen
en dat men pensioenen waarvoor men zelf heeft gekozen beter waardeert dan auto-
matisch geregelde pensioenen.

In dit onderzoek werd gewerkt met fictieve bedragen; de bedragen waren niet
afgestemd op de persoonlijke pensioensituatie van de deelnemer. Daartegenover
staat het voordeel dat elke deelnemer vanuit dezelfde situatie redeneert en dat de
bedragen op zich geen reden voor verschillende resultaten zijn.
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8. Conclusies

Dit onderzoek bekijkt de vraag of pensioendeelnemers keuzevrijheid ten aanzien van
hun pensioen willen vanuit een nieuw perspectief. Het onderzoek biedt handvatten
voor keuze-architectuur en keuzecommunicatie en schetst een genuanceerd beeld
ten aanzien van de wens voor keuzevrijheid in pensioenen. Keuzevrijheid kan voor
meer tevreden deelnemers zorgen, maar voordat keuzevrijheid daadwerkelijk in meer
tevreden deelnemers resulteert, moeten de negatieve emoties die deelnemers erva-
ren bij het maken van een pensioenkeuze worden overwonnen.

Het maken van een pensioenkeuze is niet leuk, maar het voelt uiteindelijk wel
beter om zelf een keuze te hebben gemaakt (of het idee te hebben dat er een keuze
mogelijk was) dan het krijgen van een automatisch geregeld pensioen. Het geeft
deelnemers vertrouwen dat ze een pensioenkeuze krijgen, maar ze vertrouwen
minder op hun eigen keuze. Alle keuzes hebben een positievere emotiebalans dan
automatisch geregelde pensioenen wanneer deelnemers de keuze moeten waar-
deren, maar men voelt zich te weinig betrokken bij de keuze en er staat geen direct
gepercipieerde beloning tegenover. De optie om de hypotheek af te lossen wordt het
meest positief beoordeeld van de zes voorgelegde keuzes.

Als meer keuzevrijheid wordt geboden aan de deelnemer is het van belang dat
de deelnemer geholpen wordt bij het maken van de keuze. Dat deelnemers intuitief
automatisch geregelde pensioenen beter waarderen leidt ertoe dat ze in eerste
instantie helemaal geen (moeilijke) keuze willen maken met betrekking tot hun
pensioen. Dit kan dan ook een belangrijke verklaring zijn voor het lage gebruik van
keuzemogelijkheden.

Wil men deelnemers aanzetten tot het gebruik van keuzemogelijkheden, dan
zullen de emoties die bij het maken van pensioenkeuzes horen positiever moeten
worden. De beloning (relevantie) van het maken van een keuze moet duidelijk
worden gemaakt; wat heeft de deelnemer nu aan het maken van een keuze? Waarom
is het maken van een keuze aantrekkelijk voor de deelnemer? Het toevoegen van
een concreet doel bij verschillende keuzeopties maakt de beloning duidelijker en
daardoor prettiger. De keuze moet gemakkelijk worden gemaakt, bijvoorbeeld door
twee of drie opties te geven waaruit men kan kiezen; nu roepen keuzes vooral irritatie
op. Daarnaast helpt het als de keuzeopties binnen een 'veilige bandbreedte’ worden
gepositioneerd.
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English summary

This neuromarketing research gives a new, more nuanced perspective on the question
whether consumers desire freedom of choice with respect to their pensions/retirement
outcomes.

The research shows, making use of fMRI-technology, that people intuitively expe-
rience a more negative emotional balance when they are confronted with pension
choices compared to when their pensions are arranged automatically for them. This
could be a good explanation for why the use of current pension choices is rather low
in the Netherlands, but also in other countries in Europe.

Interesting however, is the fact that when consumers have to emotionally value
the pension outcomes they get from making a choice versus outcomes that are
automatically arranged for them, they experience a more positive emotional balance
when evaluating pension outcomes that they have chosen for themselves, even if
the outcome is exactly the same as the automatically arranged outcome. This is also
called the 'choice premium effect'.

Providing people with choices with respect to their pension can have positive
effects; pensions will be better adapted to the financial and consumption preferences
of consumers which can result in increasing welfare. Besides, as this research shows,
higher emotional value can be the result of having chosen your pension yourself. To
realize these positive effects it is however very important to stimulate consumers to
make pension choices, by eliminating these negative emotional barriers that people
experience when they are confronted with pension choices. Furthermore, we agree to
the advice of the Dutch Authority on Financial Markets to be aware of emotions and
behavioral biases that influence consumer decision making, resulting in consumers
not always making rationally optimal decisions.

The research also gives some interesting insights into choice architecture that
accommodates consumers intuitive and emotional reactions:

- Always offer a default option, preferably a default that is adapted to the personal
situation of the consumer.

— Offer options with a 'safe bandwidth’. It should be clear to the consumer that a
‘'wrong choice' does not have 'disastrous consequences’.

— Only offer a limited amount of options a consumer can choose from.

— (ommunicate the relevance and value of making a pension choice in a clear way;
what is the benefit at this moment of making the choice? This can also relate to
emotional value, e.g. 'feeling prepared’ or ‘feeling competent'.

— Make the result of pension outcomes more concrete by giving examples of what
one can do the options one has chosen for. This increases perceived value.
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Bijlage

In deze bijlage worden de resultaten weergegeven per pensioenkeuze. De emoties
die getoond worden zijn de emoties die deelnemers ervaren wanneer zij hun
gemaakte pensioenkeuze waarderen. De gekleurde lijn toont de ervaren emoties bij
de gemaakte keuze. De zwarte lijn in het midden (100) toont de gemiddelde score per
emotie van alle onderzochte stimuli in het onderzoek.

De gekleurde band toont de standaarddeviatie van de ervaren emoties. Wanneer
er ruimte is tussen de lijn in het midden en de band die de emotie bij de geteste
stimulus aangeeft, dan is er een significant verschil (P<0.05).

WaardKeuzeOptie1: Extra uitbetaling bij WaardKeuzeOptie3: Extra geld bij
start pensioen (lumpsum-opname) start pensioen om hypotheek mee
af te lossen (uitruil hypotheek/

EXPECTATION

ouderdomspensioen)

WaardKeuzeOptie2: Hogere uitbetaling

aan het begin van het pensioen (hoog/ WaardKeuzeOptiey: Keuze omtrent
laag-constructie) investering van pensioeninleg
(beleggingsprofiel)
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