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Klant ESB

WILTE ZIJLSTRA
Onderzoeker bij de Autoriteit 

Financiële Markten

Meten wat werkt om 
klantbelang centraal te stellen

Banken en andere financiële onderne-
mingen willen producten en dienst-
verlening bieden die het belang 

van hun klanten centraal stellen. Ook voor 
de Autoriteit Financiële Markten (AFM) 
is klantbelang een speerpunt, bijvoorbeeld 
als invulling van de zorgplicht. Om meer 
inzicht te krijgen in hoe het klantbelang 
beter gediend kan worden, werkt de AFM 
meer en meer datagestuurd en evidence based: 
met onderzoek laten zien welke instrumen-
ten echt werken, zodat er niet onnodig tijd 
en geld besteed wordt aan loze initiatieven. 
Die data-gedreven evidence-based-benade-
ring is nuttig voor alle partijen met initiatie-
ven om het klantbelang centraal te stellen. Hierbij is het gedrag 
van een klant een betere indicator dan intenties of bewustwor-
ding. Om de sector bij dit uitgangspunt te ondersteunen, heeft de 
AFM een handleiding gepubliceerd die financiële ondernemin-
gen kunnen gebruiken wanneer ze zelf onderzoek willen doen: In 
7 stappen meer inzicht in hoe consumenten zich gedragen (AFM, 
2017). 
Een voorzienbaar probleem is bijvoorbeeld dat over zo’n vijftien 
jaar een groot aantal aflossingsvrije hypotheken afloopt. Het is 
maar de vraag of klanten dan in staat zijn om de hypotheek te her-
financieren zodat ze in hun huis kunnen blijven wonen. Vanuit 
het perspectief van de hypotheekverstrekker die het klantbelang 
centraal stelt, is het dus van belang om 
klanten te stimuleren om nu al te kij-
ken of de hypotheek ook in de toekomst 
betaalbaar blijft.
De AFM heeft samen met Florius en 
ING (AFM, 2018) een onderzoek 
gedaan naar hoe je kwetsbare klanten tot 
actie kan verleiden. Met Florius zijn drie 
manieren getest om risicogroepen met 
een aflossingsvrije hypotheek te bewe-
gen met een adviseur te gaan praten: een 
‘traditionele’ brief, een ‘kansrijke’ brief 
met psychologische technieken om de 

reactiekans te verhogen, en een brief met 
een voucher van 650 euro om de potentië-
le drempel van advieskosten te verlagen. De 
voucher en – in mindere mate – de kansrij-
ke brief zorgden beide voor een significante 
toename van consumentenactie (figuur 1). 
Maar zelfs bij de meest succesvolle inter-
ventie reageert 91 procent van de kwetsbare 
klanten niet. Hieruit blijkt dus dat hypo-
theekverstrekkers op zoek zullen moeten 
naar andere manieren om het belang van 
deze kwetsbare klanten te dienen.
Een kansrijke optie lijkt bijvoorbeeld om 
de besparing door een lagere rente bij 
renteherziening in te zetten voor aflossing. 

Bijna de helft van 610 ondervraagde hypotheekbezitters zou de 
gehele besparing inzetten en twee derde zou in ieder geval een deel 
gebruiken voor de aflossing (Zijlstra en De Beer, 2018). In hoe-
verre consumenten deze intenties ook daadwerkelijk uitvoeren, 
kan onderdeel van een experiment zijn. Ook bij bijvoorbeeld con-
sumptief krediet (AFM, 2016) of pensioen (Zijlstra, 2018) zijn er 
aanknopingspunten.
De financiële onderneming kent haar klanten uiteindelijk het best 
en weet wat nodig is om de belangen van haar klanten centraal te 
stellen. De AFM ziet daarop toe, en wil dat ook stimuleren en facili-
teren met haar kennis over goed en valide consumentenonderzoek. 
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