Markten KVS

Reactie: Effectief maatwerk nodig

aan, Hinloopen en Onderstal trekken zin-

volle lessen uit de recente literatuur op het

gebied van Industriéle organisatie. De impli-

caties voor beleid en toezicht zijn niet een-
duidig. Er is geen one size fits all-oplossing voor markten met
‘gedragsconsumenten, zoals de auteurs terecht concluderen.
Dit geldt ook voor het specificke geval van consumenten-
inertie, waar hun beleidssuggestie zich op richt.

Voorafgaand aan de vraag wat de overheid zou moeten
doen, moeten we bedenken 6f de overheid consumenteniner-
tic wel moet aanpakken. Hier is ruime discussie over moge-
lijk, zeker in situaties waarin overheidsingrijpen ten koste
gaat van bewuste consumenten. Ook in morele zin is die
vraag aan de orde. Enkel en alleen wanneer inertie het gevolg
is van een gebrek aan kennis en aan cognitieve of juist non-
cognitieve vaardigheden, zou de overheid moeten beslissen
om die onderliggende oorzaken aan te pakken. Zo ontstaat
ook onder consumenten een level playing field, waarbij ieders
kansen om overstapwinsten te pakken praktisch gelijk zijn.
Of consumenten die kansen vervolgens aangrijpen of niet, is
aan hen. De Autoriteit Consument en Markt (ACM) pro-
moot daarom ook niet het overstappen op zich — wel het
maken van bewuste keuzes.

Een vast jaarlijks overstapmoment, zoals Haan en col-
lega’s voorstellen, kan helpen consumenten bewuster te
maken, zo blijkt uit het onderzock naar de Hongaarse auto-
verzekeringsmarke. Het is een open vraag of dit ook voor
andere marketen geldt. Zo is het denkbaar dat cen vast jaar-
lijks overstapmoment in markten met veel innovatie onwen-
selijk is. De Nederlandse cijfers, hoewel ze verschillende
markten betreffen en beperkt vergelijkbaar zijn, geven een
gemengd beeld: het overstappercentage in de zorgverzeke-
ringsmarkt, waar consumenten cens per jaar kunnen over-
stappen, bedraagt al jaren zes A zeven procent. Dit is hoger
dan bij betaalrekeningen (drie procent) en autoverzekerin-

gen (vijf procent), maar relatief laag in vergelijking met de
energiemarkt (zestien procent) (ACM, 2016; 2017). In die
drie laatste markten kunnen consumenten het hele jaar door
overstappen. In de zorgverzekeringsmarke is 63 procent van
de consumenten nog nooit overgestapt sinds de introductie
van het zorgstelsel in 2006 en heeft het gros zich ook niet
georiénteerd (Vektis, 2017). Het jaarlijkse overstapmoment
lijkt daar niet aan te zetten tot gedragsverandering.

Per markt moet worden bekeken welke interventie, of
combinatie van interventies, effectief is. De literatuur over
inertie biedt hiervoor aanknopingspunten (Van Putten et al.,
2016). Campagnes kunnen helpen, en herhaling is nodig om
een attitudeverandering op de lange termijn te bewerkstelli-
gen. Een overstapkalender met twaalf spitsvondige overstap-
campagnes op rij, zoals de auteurs voorstellen, lijkt echter wat
veel van het goede. Het kan weerstand oproepen bij consu-
menten en overige boodschappen van de overheid verdrin-
gen. Het vereenvoudigen van het keuzeproces en het wegne-
men van overstapbelemmeringen is wellicht effectiever. De
manier om daar achter te komen? Durven experimenteren!
Door interventies te testen, kunnen de reacties van consu-
menten, rationeel of niet, vooraf worden gepeild. Op die
manier is wetenschappelijk onderbouwd maatwerk mogelijk
om de (consumenten)welvaart te bevorderen.
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