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Talk

BEDANKT VOOR DE UITNODIGING

Programma
• Guideology

• Onbewust & automatisch gedrag

• Heuristieken en biases

• Technieken voor traject aflossingsvrije 
hypotheken

• Escalatie Preventie

Wat doe je?

•Je gaat naar het theater

•Je hebt een kaartje gekocht voor € 10

•Bij binnenkomst kom je erachter dat je je 
kaartje verloren hebt

•Koop je een nieuw kaartje voor € 10?

Wat doe je?

•Je gaat naar het theater

•Bij binnenkomst kom je erachter dat een
briefje van € 10 bent verloren

•Koop je een kaartje voor € 10?

Voorkeur?
€ 10 betalen voor zelfde ‘account’

46%
€ 10 betalen voor andere ‘account’

88%

Mental accounting
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Je kan met psychologische 
trucjes aangemoedigd 
worden om je hypotheek 
af te lossen 

Huizeneigenaren met een aflossingsvrije hypotheek 
gaan eerder over tot aflossen als zij door hun hypotheekverstrekker persoonlijker worden 
benaderd. Bijvoorbeeld met een sms-bericht dat ze aanmoedigt om hun online berichten inbox 
te openen. Trouw; Max van der Heijden 8 februari 2018 

Experimenteren: 
- samen leren activeren.

- ING en Florius
- Rapport AFM februari 2018

AFM: ‘Spoor 
hypotheekklanten aan 
extra af te lossen met 

vakantiegeld’

Waarom nudging 
juist wel een kans 

verdient.
NRC 2013

Hoe kun je mensen zo 
foppen dat ze gezonder 

gaan leven?
Atlantic 2014

Toepassing psychologie 3 expertises
Mischa Coster

Gedragsbeïnvloeding

Paul de Heer

Marketing financiële 
diensten

Frans van Rheenen

Klantgerichte 
samenwerking

P S Y C H O L O G I E

Onze missie
Financiële dienstverleners en hun partners helpen

☞ om hun klanten te begeleiden

☞ naar de juiste – wederzijds profijtelijke –
beslissingen

en concrete acties 

☞ door gebruik van wetenschappelijk bewezen
psychologische technieken en strategieën.

Wat gaan we doen?
• Jullie inspireren voor toegepaste psychologie

• Leggen een paar heuristieken en biases uit. Maar er 
zijn er véél meer!
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Wat gaan we doen?
• Jullie inspireren voor toegepaste psychologie

• Leggen een paar heuristieken en biases uit. Maar er zijn 
er véél meer!

• Concrete voorbeelden voor toepassing in onze branche 
> voorbeeld aflossingsvrije maar multi-inzetbaar

• Vragen beantwoorden

• Maar eerst iets over gedrag!

AUTOMATISCH
GEDRAG

35000+

95-99%
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HEURISTIEK/BIAS DE WITTE JAS

MEER=BELANGRIJKER

Loss Aversion

BEÏNVLOEDINGS-
TECHNIEKEN

Aflossingsvrij selectie voor Adfiz

Aflossingsvrij:
de eerste stappen

1.Voorbewerken
2.Uitnodigen
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Aflossingsvrij:
de eerste stappen

1.Voorbewerken

Priming

Iemand mentaal in de grondverf 
zetten: het onbewuste voorbereiden

voorbewerken

Priming

“Vindt u uzelf behulpzaam?”

29% -> 77%

voorbewerken

How to
Bedenk een uiting, afbeelding, woord, 
vraag, geluid of kleur waarmee je je klant
in de juiste ‘richting’ zet.

Bijvoorbeeld: activeer het concept 
‘toekomst’ of ‘thuis’ voordat je uitnodigt
voor een hypotheekgesprek

voorbewerken

Aflossingsvrij:
de eerste stappen

2. Uitnodigen

Wederkerigheid

We willen graag in dezelfde mate 
iets teruggeven zodra we iets van 
iemand hebben gekregen

uitnodigen
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uitnodigen

How to

Geef eerst, alvorens terug te
vragen. Kan ook aandacht en een
compliment zijn

uitnodigen

Uitnodigen: Framing
uitnodigen

Het maakt uit hoe je een voorstel presenteert.

Framing
uitnodigen

How to
Probeer altijd een voorstel zodanig te
presenteren dat de positieve (winst) 
aspecten benadrukt worden.

Bijvoorbeeld: “Mogelijkheden” of 
oplossing i.p.v. het probleem te
communiceren

uitnodigen

Social Proof

Bij twijfel kijken naar wat (soortgelijke) 
anderen doen in dezelfde situatie

uitnodigen
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How to

Communiceer wat anderen, liefst
soortgelijken, deden. Gebruik
percentages, aantallen of groei.

Voorbeeld: “Al 73% van onze klanten
hebben een afspraak gemaakt…”

uitnodigen

Hyperbolic discounting
uitnodigen

Hyperbolic discounting
uitnodigen

Set completion

We willen een taak waaraan we 
zijn gestart graag afmaken, zeker 
als deze uit meerdere 
genummerde subtaken bestaat

uitnodigen

Set completion
Basis: Zeigarnik effect

uitnodigen
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uitnodigen

How to

Geef je doelgroep het gevoel dat
ze al ergens aan begonnen zijn, 
‘stap 1’ of iets dergelijks.

uitnodigen

Escalatie Preventie

Voorkomen dat een onplezierige 
boodschap resulteert in ongewenst 
gedrag

uitnodigen

Slecht nieuws
uitnodigen

Escalatie Preventie Model
Klant geen schuld, initiatie door adviseur

1. Betaalbaarheid hypotheek in toekomst

2. Inventarisatie en oplossing

3. Ingaan op uitnodiging

4. Lager inkomen en banknormen

5. Onverwacht, sorry

6. Stappenplan / kosteloos 1e gesprek

7. Wat doen? Mogelijkheden? Etc.

uitnodigen
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WRAP-UP

Wrap-Up

BEDANKT!
Meer weten?

Hands on optimalisatie 
van aflossingsvrij 
communicatie en 

beslissingsarchitectuur

Designsprints, customer 
journeys, product- en 
communicatieontwerp

Interactieve lezingen en 
presentaties, 

masterclasses, 
discussiebijeenkomsten

Praktische 1- of 2 
daagse opleidingen en 
workshops toegepaste 

psychologie

mischa@guideology.nl
www.linkedin.com/company/guideology

mailto:mischa@guideology.nl
http://www.linkedin.com/company/guideology

