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SAMENVATTING

In het exploratieve onderzoek On(t)roerend Goed is onderzocht of de hypotheektool van
Vereniging Eigen Huis de hypotheekgeletterdheid van consumenten verhoogt en wat de plaats
van de tool in de informatievoorziening op de website is. De volgende vraag stond centraal: “In
hoeverre is de VEH-hypotheektool volledig in het voorzien van informatie en is de tool een
middel om de hypotheekgeletterdheid te verhogen?” Om deze vraag te beantwoorden zijn er
verschillende onderzoekmethoden gecombineerd.

Ten eerste bestond het onderzoek uit een functionele analyse van de hypotheektool van Vereniging
Eigen Huis (VEH). Deze analyse heeft zich gefocust op de vraag of de tool zijn doelen behaalt,
namelijk informeren en adviseren. De functionele analyse bestond uit het identificeren van de
doelgroep, de communicatieve doelen, de consecutieve doelen en het organisatiedoel. Vervolgens is
van deze resultaten een doelenboom gemaakt en de doelenboom is vergeleken met het Rad van
Fortuin (Herijgers en Pander Maat: in preparation). Het Rad van Fortuin representeert de ideale
doelenboom, waarbij er onderscheid gemaakt wordt tussen wensen en mogelijkheden. Het
hoofddoel van het Rad van Fortuin is dat de hypotheekconsumenten een verantwoorde keuze
kunnen maken tijdens het kiezen van een hypotheek.

Na de bureau-analyse is de tweede fase van het onderzoek gestart, de gebruikersevaluatie. De
gebruikersevaluatie bestond uit een voorkennistoets, het gebruik van de VEH tool, een natoets en
een tevredenheidsvragenlijst. Twintig respondenten hebben ieder een voorkennistoets gemaakt.

De voorkennistoets bestond uit vragen die gebaseerd waren op de noodzakelijke basiskennis van
hypotheken, kennis waardoor men een verantwoorde keuze kan maken. Daarna heeft iedere
respondent de hypotheektool van VEH gebruikt en vervolgens werd opnieuw dezelfde kennistoets
afgenomen (natoets). Tijdens het gebruik van de hypotheektool hebben de respondenten de
‘hardop-werkmethode’ toegepast. De laatste fase van het onderzoek bestond uit een waardering van
de tool door de respondenten aan de hand van tevredenheidsvragen. Dit is gemeten aan de hand van
‘Likertschaalvragen’.

Uit het onderzoek is gebleken dat de respondenten een hogere mate van hypotheekgeletterdheid
hebben na het gebruik van de hypotheektool. De relevante vragen uit de natoets werden significant
vaker goed beantwoord dan tijdens de voorkennistoets. Echter, de tool bleek onvolledig te zijn in het
aanbod van informatie. De voorkennistoets representeert de basiskennis van hypotheekinformatie;
niet alle onderwerpen uit de voorkennistoets zijn terug te vinden in de hypotheektool. Het gevolg is
dat op basis van de huidige tool de consumenten geen verantwoorde hypotheekkeuze kunnen
maken.

Het onderzoek sluit af met aanbevelingen die gericht zijn op de verbetering van de tool.
Inhoudelijke aanpassingen en technische aanpassingen zouden kunnen leiden tot een optimale tool.
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1. INLEIDING

“De woningmarkt ligt op dit moment aan uw voeten!” (Makelaarsnetwerk, 2013)

Soms spelen makelaars in op de huidige woningmarktsituatie, met teksten als: Koop nu een huis, de
woningmarkt ligt aan uw voeten! De economische crisis heeft ervoor gezorgd dat de huizenprijzen
enorm zijn gedaald. “Een huis kopen blijft een goede investering op lange termijn”
(Makelaarsnetwerk, 2013). Maar een huis kopen en dus een hypotheek afsluiten is niet zo
gemakkelijk als de teksten doen lijken. Net als een bijsluiter, een financiéle overeenkomst of een
pensioendocument zijn hypotheekdocumenten voor veel consumenten onbegrijpelijk (Pander Maat,
2012; 75). Dit terwijl het bij deze documenten zeer belangrijk is dat de inhoud ervan begrepen wordt
door de lezer. Door het verkeerd interpreteren van informatie kunnen er onjuiste beslissingen
gemaakt worden met nadelige consequenties. Uit onderzoek is gebleken dat veel
hypotheekconsumenten en hypotheekbezitters onvoldoende hypotheekinzicht hebben om een
verantwoorde keuze te maken (Pander Maat, 2012: 75). Voorkennis is hierbij een belangrijk aspect,
omdat voorkennis van belang is bij het interpreteren en verwerken van informatie (Pander Maat,
2012: 75).

Een huis kopen is een financiéle verplichting op lange termijn en gaat gepaard met het maken van
veel belangrijke keuzes, zoals de keuze van hypotheekvorm, de rentevorm en de
hypotheekvoorwaarden. Consumenten hebben moeite met het organiseren en interpreteren van
informatie. Veel hypotheekverstrekkers bieden daarom digitale hulpmiddelen aan, zoals een
hypotheektool. Deze digitale hulpmiddelen pogen een advies op maat te geven op basis van
persoonlijke gegevens zoals inkomen en gezinssituatie, maar wat is de plaats van de tool in de
informatievoorziening?

Vereniging Eigen Huis is de Nederlandse consumentenorganisatie, die de belangen van particulieren
behartigt die een eigen huis bezitten of zouden willen bezitten. VEH heeft geen winstoogmerk. Naast
andere diensten biedt VEH ook een hypotheekservice aan. Volgens de website kan de VEH-
hypotheekservice de consument bijstaan met de volgende diensten:

Een rentevergelijking van alle beschikbare banken, een vergelijking op voorwaarden van die banken,
een vergelijking van alle beschikbare verzekeraars, een complete financiéle analyse, hulp bij het
maken van alle keuzes en zelfs een volledige ontzorging door middel van begeleiding tijdens het hele
traject. Tevens biedt VEH een hypotheektool aan, die voor de consument de maximaal mogelijke
hypotheek berekent en aangeeft welke hypotheekvorm het beste bij zijn situatie past.

Potentiéle kopers en hypotheekbezitters hebben meestal een zekere mate van financiéle
geletterdheid. Consumenten moeten de informatie kunnen begrijpen en zo gebruiken dat ze met die
kennis maatschappelijk kunnen functioneren inzake hypotheken (Van Es, 2013: 5). Immers het kiezen
van de juiste hypotheek kan enkel op basis van het kennis hebben van de bestaande mogelijkheden.
De vraag is of een hypotheekconsument een verantwoorde hypotheekkeuze kan maken met de
hypotheektool van VEH?



FINANCIELE GELETTERHEID ® VERENIGING EIGEN HUIS

In dit onderzoek wordt de hypotheektool van VEH onder de loep genomen. Hierbij wordt gekeken
naar de plaats die de tool inneemt binnen de VEH-hypotheekservice
(http://www.eigenhuis.nl/hypotheken-financien/hypotheken/). Is alle informatie die op de VEH-

hypotheekservice beschikbaar is noodzakelijk voor een verantwoorde hypotheekkeuze? En is deze
informatie verwerkt in de tool? Ook zal er onderzocht worden of de tool alle doelen behaalt en of de
tool hypotheekgeletterdheid van consumenten verhoogt. Op dit moment werkt de tool toe naar een
persoonlijk gesprek met een adviseur. Maar kan de tool de functie van het gesprek vervangen door
een volledig advies te bieden? Daarom staat de volgende hoofdvraag centraal:

“In hoeverre is de VEH-hypotheektool volledig in het voorzien van informatie en is de tool een
middel om de hypotheekgeletterdheid te verhogen?”

In dit onderzoek zal eerst het theoretisch kader beschreven worden, waarin belangrijke concepten
besproken zullen worden, zoals voorkennis en financiéle geletterdheid. Vervolgens zal in hoofdstuk 4
de methodiek van het onderzoek beschreven worden: de operationalisering van het onderzoek, de
afnameprocedures en het afnamemateriaal. In hoofdstuk 5 worden de resultaten beschreven en in
hoofdstuk 6 de conclusie, waarin een antwoord op de hoofdvraag is geformuleerd en er tevens
aanbevelingen voor de tool worden gedaan. Het onderzoek sluit af met een discussie in hoofdstuk 7,
waarin de validiteit van het gehele onderzoek besproken wordt en er suggesties worden gedaan voor
vervolgonderzoek. Na de literatuurlijst in hoofdstuk 8 zijn er drie bijlagen, de bureau-analyse, de
hypotheekkennistoets en de uitgeschreven hardop-werkmethode.


http://www.eigenhuis.nl/hypotheken-financien/hypotheken/
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2. THEORETISCH KADER

Voor het onderzoek naar de plaats van de hypotheektool in de hypotheekservice van VEH en de mate
van invloed op de hypotheekgeletterdheid van consumenten, zijn er verschillende bronnen gebruikt
die beschreven zijn in het theoretisch kader. In het theoretisch kader wordt de algemene
hypotheekinformatie beschreven, die van belang is voor het begrip van verschillende
hypotheekconcepten. Vervolgens wordt de analysemethode besproken en wordt ingegaan op de
manier waarop financiéle geletterdheid gemeten kan worden. Het theoretisch kader mondt uit in de
onderzoeksvraag en bijbehorende deelvragen.

ALGEMENE INFORMATIE HYPOTHEKEN
lemand die een huis wil kopen heeft meestal een hypotheek nodig. Voor een juist hypotheekadvies is

er onderzoek nodig naar de mogelijkheden en voorkeuren van de koper. Maar wat is een hypotheek
precies? Een hypotheek is een lening, een hypothecaire lening. Bij een hypothecaire lening voor een
woning is het huis het onderpand. Een bank of verzekeraar (geldverstrekker) leent het geld uit aan
een hypotheekconsument om het huis te kunnen kopen. Over het geleende geld wordt een
rentepercentage afgesproken, dat dient als vergoeding aan de geldverstrekker voor het geleende geld
(AFM, 2013). Het rentepercentage wordt bepaald door de markt en is bij de meeste
geldverstrekkers ongeveer hetzelfde. De overheid verplicht dat het geleende bedrag binnen dertig
jaar afgelost moet zijn.

Er zijn sinds begin 2013 slechts twee verschillende hypotheekvormen die hypotheekrenteaftrek
mogelijk maken, namelijk een lineaire hypotheek en een annuiteitenhypotheek. Dit betekent dat de
consument de rente die hij betaalt over de hypotheek van het belastbaar inkomen af mag trekken,
waardoor hij minder inkomensbelasting hoeft te betalen (Rijksoverheid, 2013). Hiernaast zijn er nog
andere hypotheekvormen, maar in dit onderzoek worden enkel de genoemde hypotheekvormen
behandeld. Beide hypotheken verplichten kopers de schuld binnen de looptijd af te lossen. Bij de
lineaire hypotheek wordt er gedurende de gehele looptijd altijd een vast bedrag per maand afgelost.
Hierdoor worden de schuld en de rente jaarlijks lager (AFM, 2013). De Autoriteit Financiéle Markten
geeft aan dat deze hypotheekvorm interessant is voor mensen die zonder risico’s willen aflossen en
snel van hun woonlasten af willen. Bij een annuiteitenhypotheek betaalt de consument gedurende de
gehele looptijd een vast bedrag (de zogenaamde annuiteit), waarvan rente wordt betaald en een deel
van de hypotheek wordt afgelost. De totale hypotheeksom wordt steeds kleiner door de aflossingen.
Hierdoor wordt ook de hoeveelheid rente die de consument betaalt steeds kleiner (dit is immers een
vast percentage van de totale hypotheeksom) (Geld-gids, 2013).

De bovenstaande begrippen worden beschouwd als noodzakelijke hypotheekkennis om een
verantwoorde hypotheekkeuze te kunnen maken. De hypotheekconsument kan verschillende
bronnen inschakelen om deze informatie te verkrijgen. Zo kunnen er brochures en
informatiepakketten besteld worden bij hypotheekverstrekkers, kan er een afspraak met een
hypotheekadviseur gemaakt worden of kan de consument ervoor kiezen om zelf de benodigde
informatie op het web te zoeken. Maar welke informatie is juist en is de informatie verspreid of
georganiseerd te vinden op het web? VEH biedt op www.verenigingeigenhuis.nl de benodigde

hypotheekinformatie aan en omdat VEH neutraal is kan de consument ervan uitgaan dat de
aangeboden informatie objectief is. Bovendien biedt VEH ook een hypotheektool aan, waarmee de
consument een hypotheekadvies kan krijgen en inzicht in de kosten voor rente en aflossing.


http://www.verenigingeigenhuis.nl/
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HYPOTHEEKTOOL
Een hypotheek is een complex financieel product en de beschikbare informatie is vaak ook complex.

Een hypotheektool kan structuur aanbrengen in de complexe informatie en is een hulpmiddel dat
berekent wat de maximaal mogelijke hypotheek is voor de consument en welke hypotheekvorm het
beste bij deze consument past. Een hypotheektool wordt door verschillende hypotheekverstrekkers
en adviesbureaus aangeboden. De tool kan gezien worden als een onderdeel van het ‘multi-modal
information environment model’ (Herijgers en Pander Maat: in preparation). In dit onderzoek wordt
de hypotheektool van VEH vergeleken met dit model, waarbij de volgende dimensies te
onderscheiden zijn: de oriéntatiefase, de adviesfase en de beslisfase. De oriéntatiefase is de fase die
centraal staat in dit onderzoek, omdat consumenten in de oriéntatiefase gebruik kunnen maken van
een hypotheektool. In de oriéntatiefase staan de wensen en mogelijkheden van de
hypotheekconsumenten centraal. In een ideale situatie zou de hypotheektool zowel naar de wensen
van de consument vragen als alle mogelijkheden aan de consument aanbieden, zodat er op basis van
al die gegevens een verantwoorde hypotheekkeuze gemaakt kan worden.

Een hypotheektool moet wel gebruiksvriendelijk zijn om het doel te bereiken, het moet de
consument goed informeren en adviseren. Om vast te stellen waar de gebruikers vastlopen bij de
VEH-hypotheektool is de hardop-werkmethode toegepast. De Jong en Schellens (1996) doen
onderzoek naar de validiteit van probleemopsporende evaluatiemethoden. De hardop-werkmethode
is doelgroepgericht en het proces van tekstgebruik wordt hiermee in kaart gebracht (De Jong en
Schellens, 2000: 149). In een ander onderzoek werden de resultaten van de hardop-werkmethode
vergeleken met de resultaten van een vragenlijst en interviews. Het bleek dat de hardop-
werkmethode meer problemen had geidentificeerd (Henderson e.a.,1995).

ANALYSE
Naast het functioneren van de tool is er in dit onderzoek ook gekeken naar de inhoud van de tool.
Welke informatie biedt de tool aan en wat is het doel ervan? Om de inhoud van de tool te analyseren
is er gekozen voor een functionele analyse (bureau-analyse), ofwel een expertonderzoek (De Jong en
Lentz, 1996). Er wordt gekeken naar de doelen en doelgroepen die centraal staan en of deze worden
ondersteund door teksthandelingen. Kerkemeijer (2008: 17) stelt dat een functionele analyse
gebruikt wordt om te bepalen wat het doel van een tekst is en of dit doel wordt bereikt. Het is een
vorm van tekstanalyse waarbij nagegaan kan worden wat er goed en slecht is aan een tekst.
Karreman en Steehouder (2008: 5) hebben deze analyse in drie stappen verdeeld: het bepalen van de
doelen en doelgroepen, het bepalen van de functies die de verschillende onderdelen van de tekst
hebben tot het geheel en de beoordeling van de functionaliteit van de tekst. Karreman en
Steehouder hanteren de volgende definitie van een functionele analyse:

“Met een tekst wil een schrijver (en eventueel de organisatie die voor de tekst verantwoordelijk is)
bereiken dat de kennis, de mening, de intenties, en/of de gevoelens (de cognities) van een bepaalde
groep lezers (de doelgroep) over een bepaalde zaak (het onderwerp) op een bepaalde manier worden
beinvioed (de communicatieve doelen). Dat heeft dan bepaalde gevolgen voor het gedrag van de
doelgroep (consecutieve doelen), en dat wil de schrijver of de organisatie om een bepaalde reden (het
organisatiedoel)” (Karreman en Steehouder, 2008: 8)

Aan de hand van bovenstaande definitie zal de bureau-analyse van de hypotheektool worden
uitgevoerd. Alle benoemde aspecten zullen worden geidentificeerd. Een contextanalyse, onderdeel
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van een functionele analyse, zal gericht zijn op de VEH-hypotheekservice. Een contextanalyse
bestaat uit het in beeld brengen van de schrijversdoelen, doelgroep, gebruikscontext en interne
tekstproductie (Sanders e.a., 1994: 14). Hierbij wordt enkel de hypotheekservice van VEH
geanalyseerd, omdat dit onderwerp centraal staat in het onderzoek (andere diensten van VEH
worden uitgesloten). In dit onderzoek wordt er een contextanalyse gedaan om de plaats van de
tool ten opzichte van de ‘multi-modal information enviroment’ (Herijgers en Pander Maat, in
preparation) vast te stellen. Zo kan er gekeken worden naar welke informatie er aangeboden
wordt op de website en welke informatie geselecteerd is voor de tool.

De functionele analyse blijft echter een expertonderzoek en wordt niet ondersteund door een
gebruikersevaluatie. Om deze reden wordt door middel van een gebruikersevaluatie gekeken of de
hypotheektool in praktijk ook de beoogde doelen behaalt. Dit wordt gedaan aan de hand van het
meten van de financiéle geletterdheid van consumenten védr en na het gebruik van de tool.

FINANCIELE GELETTERDHEID
Remund (2010: 279) stelt dat het aantal definities van financiéle geletterdheid even gegroeid is als de

complexiteit van de economie. Toch is de kern van de definities hetzelfde gebleven, namelijk
financiéle geletterdheid heeft betrekking op consumenten en hun competenties op het gebied van
geldbeheer. Geletterdheid an sich heeft betrekking op het begrijpen en gebruiken van informatie
(Kirsch, 2001). Kirsch (2001: 3) introduceerde de volgende definitie: “Using printed and written
information to function in society, to achieve one’s goals, and to develop one’s knowledge and
potential”. Deze definitie verschilt van de definitie van Remund (2010), omdat Kirsch bevraagt of de
consument de informatie zal benutten voor zijn keuze en gedrag.

Van Es (2013) voegt in haar Masterscriptie het begrip kennis toe aan de definitie van Remund,
namelijk: “Financiéle geletterdheid representeert de kennis en vaardigheden van mensen in een
hypotheekcontext. Met deze kennis en vaardigheden kunnen mensen beredeneerde keuzes maken

met betrekking tot hypotheken” (Van Es, 2013: 7). Van Es gaat terug naar de oorsprong van het woord,
namelijk functionele geletterdheid. Geletterdheid is niet iets wat een persoon wel of niet is, maar

een individu kan hoog- of laaggeletterdheid zijn. Hierbij gaat het om het begrijpen en gebruiken van
informatie en de mogelijkheid om met die kennis maatschappelijk te functioneren (Van Es, 2013: 5).

Financiéle geletterdheid is niet bij iedereen gelijk; bepaalde groepen bezitten dit in meer of mindere
mate. Lusardi en Tufano (2009: 25) hebben zich gericht op geletterdheid van consumenten die
ervaring hebben met schulden in het onderzoek Debt literacy, financial experiences, and
overindebtedness. Uit dit onderzoek is gebleken dat er verschillen bestaan in schuldgeletterdheid
tussen bepaalde groepen in de samenleving. Vrouwen, zowel jong als oud, bleken minder financieel
geletterd te zijn dan mannen. Naast vrouwen bestond deze groep ook uit ouderen, bepaalde
minderheden en mensen met een laag inkomen. In dit onderzoek zal tevens de vergelijking gemaakt
worden tussen mannen en vrouwen en het verschil in hypotheekgeletterdheid. Hoewel de literatuur
over schulden niet direct overeenkomt met literatuur met betrekking tot hypotheken, kan deze
vergelijking wel gemaakt worden. Zoals de essentie van het begrip financiéle geletterdheid luidt: De
competenties op het gebied van geldbeheer en het begrijpen en gebruiken van informatie.



FINANCIELE GELETTERHEID ® VERENIGING EIGEN HUIS

VOORKENNIS
Het begrijpen van hypotheekinformatie is bepalend voor de mate van hypotheekgeletterdheid en is
van meerdere factoren afhankelijk, zoals bijvoorbeeld opleidingsniveau en leeftijd. Maar ook
voorkennis is van belang voor het begrijpen van de informatie uit de tool die leidt tot een hogere
geletterdheid van consumenten. Zo stelt Pander Maat (2012: 75) dat voorkennis van belang is om
twee redenen: om te begrijpen wat er staat en om deze informatie te organiseren. Bij complexe zaken
geldt dat indien men kennisrijk begint met lezen, dat hij/zij meer profijt zal hebben dan een kennisarm
persoon, zo dus ook bij complexe hypotheekinformatie. In Voorkennis en Tekstbestudering (Peek,
1979:301) wordt Ausubel (1963) aangehaald; hij verklaarde het belang van voorkennis tijdens het
leren en voor informatieopslag in de jaren zestig:

Existing cognitive structure — an individual’s organization, stability, and clearity of knowledge in a
particular subject-matter field at any given time — is regarded as the major factor influencing the
learning and retention of meaningful new material in this same field (Ausubel, 1963: 63).

Financiéle geletterdheid is niet makkelijk meetbaar. Zoals Van Es (2013) in haar onderzoek aanduidt
hebben bestaande meetinstrumenten beperkingen zoals het ontbreken van een conceptualisering en
duidelijke definitie van het construct ‘financiéle geletterdheid’. Van Es ontwikkelde een instrument
dat poogt bovenstaande punten te dekken. Hierbij wordt zowel de financiéle kennis als de
vaardigheden van een respondent gemeten. De voorkennistoets bevat vragen die meten of de
respondenten voldoende kennis hebben om een verantwoorde hypotheekkeuze te maken.

De voorkennistoets is gebaseerd op verschillende kennisbronnen, zoals de kennistoets van de AFM,
de ABN AMBRO Hypotheek Kennis- en ervaring toets, een Folder van de AFM over hypotheken en een
voorbeeld adviesrapport van ABN AMRO. De inhoud van de toets is afgestemd op de benodigde
kennis die de respondenten moeten hebben om een verantwoorde hypotheekkeuze te maken. Deze
kennistoets zal aangepast worden en tevens in dit onderzoek gebruikt worden. Zo kan de relatie
tussen voorkennis en financiéle geletterdheid in kaart gebracht worden.

Zoals Van Es stelt bestaat hypotheekgeletterdheid uit meerdere factoren. In dit onderzoek zal de
hypotheekgeletterdheid van consumenten gemeten worden aan de hand van een
gebruikersevaluatie. Er wordt in eerste instantie kritisch gekeken naar de hypotheektool van VEH
door middel van een functionele analyse. Vervolgens zal de hypotheekgeletterdheid gemeten
worden door middel van de hypotheekkennistoets ontwikkeld door Van Es (2013). De
hypotheekkennistoets bestaat uit verschillende onderdelen: algemene hypotheekzaken,
hypotheekvormen, hypotheekrente en de Nationale Hypotheek Garantie (NHG) en representeert de
benodigde hypotheekkennis voor het maken van een verantwoorde hypotheekkeuze. In dit
onderzoek zal de toets tweemaal gebruikt worden (voorkennistoets en natoets). Zo kan een
combinatie van beide methoden (functionele analyse en gebruikersevaluatie) duidelijkheid
scheppen over de sterktes en zwaktes van de VEH-hypotheektool. De gebruikersevaluatie geeft
antwoord op de vraag of hypotheekconsumenten een verantwoorde hypotheekkeuze kunnen
maken op basis van de VEH-hypotheektool. Deze vraag representeert tevens de beslissingsfase (de
binnenste dimensie) van het ‘Multi-modal information environment model’, ofwel het Rad van
Fortuin (Herijgers en Pander Maat: in preparation). Maar om een verantwoorde hypotheekkeuze te
kunnen maken is het van belang dat men de informatie in de tool begrijpt, zoals de definitie van
financiéle geletterdheid stelt. Tevens is het van belang dat de VEH-hypotheektool goed functioneert
en volledig is in het voozien van informatie.
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USABILITY & TEVREDENHEID
Voorkennis is dus van invloed op de financiéle geletterdheid van hypotheekconsumenten, maar

draagt een goed functionerende tool hier ook aan bij? Scoren de hypotheekconsumenten die
ontevreden zijn over de tool ook lager op de natoets? Hiervoor wordt de usability van de tool
onderzocht. System Usability is een concept dat in veel onderzoeken op andere wijze wordt
gedefinieerd, maar algemeen verwijst het naar het gebruiksgemak of tevredenheid van verschillende
digitale interfaces. Met usability wordt de effectiviteit van de digitale interface bedoeld. The
International Standards Organization (1994: 10) omschrijft het concept usability als volgt: “The extent
to which a product can be used by specified users to achieve specified goals with effectiveness,
efficiency, and satisfaction in a specified context of use”. Volgens Nielsen (1993) is usability gericht op
vijf elementen, namelijk: learnability, efficiency, memorability, low error rate or easy error recovery,
and satisfaction. Bovenstaande omschrijvingen focussen zich dus op het gemak in gebruik, de
bruikbaarheid en de houding van de gebruiker ten opzichte van het product (Jeng, 2005: 47).
Belangrijk is dat het gevoel, de attitude van de gebruiker, van invloed is op de waardering van het
product. Dus indien de website gebruiksvriendelijk is, zal er ook een effect merkbaar zijn op de
integratie van informatie (learnability). Dit wordt doorgaans gemeten aan de hand van
tevredenheidsvragen, waarbij de respondent zijn of haar waardering kan geven op een Likertschaal.

Wright (2009: 208) stelt in haar onderzoek dat de wijze waarop informatie gepresenteerd wordt van
invloed is op de manier waarop een keuze gemaakt wordt. Design is hierbij het sleutelwoord. Ook
stelt Wright dat er een bepaalde mate van responsiviteit moet zijn; een vorm van two way
communication, waarbij er ideeén uitgewisseld worden. Volgens Wright (2009: 208) bestaan er
duidelijke richtlijnen voor tools die de gebruikers zullen helpen tijdens het maken van een beslissing,
zoals het verscherpen van de vragen, het aanbieden van informatie waar naar gekeken moet worden
en hulp aanbieden bij het zoeken naar andere relevante data. Een goede tool zou het geheugen en
het begrip van een gebruiker moeten ondersteunen.

De hoofdvraag bestaat uit twee delen, namelijk de volledigheid van de tool en de verhoging van
hypotheekgeletterdheid door de tool. De functionele analyse richt zich op de beoogde doelen van de tool en de
gebruikersevaluatie gaat na of die doelen ook daadwerkelijk behaald worden. De resultaten van deze twee
methoden geven antwoord op de hoofdvraag.
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3. ONDERZOEKSVRAAG

De complexe hypotheekinformatie in de tool kan een lezer verwarren. De digitale revolutie heeft
gevolgen gehad voor zowel het aanbod en de presentatie van informatie als de manier waarop
mensen informatie zoeken en gebruiken (Hoeken et al., 2011: 266). Zo is de beschikbaarheid en de
hoeveelheid van informatie enorm gegroeid, maar dit betekent niet dat hypotheekconsumenten de
informatie ook beter begrijpen.

In het onderzoek van Hoeken et al. wordt er gekeken naar de rol van taal in een digitale context.
Meerdere domeinen zijn onderzocht en door de respondenten wordt aangegeven dat er een gebrek
is aan begrijpelijke taal. Daarom moet de inhoud en vorm toegesneden worden op de persoonlijke
kenmerken en voorkeuren van de individuele burger. Dit kan de begrijpelijkheid en relevantie van die
informatie vergroten (Hoeken et al., 2011: 285). Ook geven Hoeken et al. aan dat de burger is
verwend door het professionele design van commerciéle sites waarin op een aantrekkelijke wijze
(bewegend) beeld, geluid en tekst worden gecombineerd (Hoeken et al., 2011: 284). De
respondenten uit dit onderzoek wezen op het belang en de wens om de informatie zo aantrekkelijk
en helder mogelijk te presenteren.

Complexe hypotheekinformatie moet door een tool begrijpelijk kunnen worden gepresenteerd.
Hypotheektools dragen dus bij aan hypotheekgeletterdheid, maar hiervoor moet de tool wel volledig
zijn in het voorzien van informatie en usable zijn zodat de consumenten geen
gebruiksonvriendelijkheden ervaren. Maar kan een hypotheektool de mate van
hypotheekgeletterdheid verhogen? De centrale vraag in dit onderzoek luidt als volgt:

“In hoeverre is de VEH-hypotheektool volledig in het voorzien van informatie en is de tool een
middel om de hypotheekgeletterdheid te verhogen?”

Bij deze onderzoeksvraag zijn er deelvragen opgesteld, namelijk:

Ql: Wat is de plaats van de hypotheektool in de Multi-modal information environment?

Q2: Is er toename waar te nemen in de mate van hypotheekgeletterdheid, een verschil in de
voorkennistoetsscore en de natoetsscore?

Q3: Zijn er verschillen op te merken tussen mannen en vrouwen en hoog- of laagopgeleiden
met betrekking tot hypotheekgeletterdheid?

Q4: Draagt de usablity van de VEH-hypotheektool ook bij aan de toename van
hypotheekgeletterdheid van hypotheekconsumenten?

Q5: Welke mogelijkheden zijn er tot het verbeteren van de tool?
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4. METHODE

Het onderzoek bestond uit verschillenden delen. Ten eerste is er een bureau-analyse gedaan van de
van de digitale hypotheekservice van VEH. Na de bureau-analyse is er een begin gemaakt met de
gebruikersevaluatie. De gebruikersevaluatie bestaat uit vier delen, namelijk de voorkennistoets (1.2),
de hardop-werkmethode (1.3), de natoets (1.4) en de tevredenheidsvragen (1.5).

4.1 BUREAU-ANALYSE
De bureau-analyse is het middel om uit te vinden welke plaats de hypotheektool heeft in de Multi-

modal information environment (MIE). Door middel van een functionele analyse is er gekeken naar de
organisatiedoelen, de doelgroepen, de gebruikscontext en de interne tekstproductie. Uit de analyse
bleek of de tool volledig is in het voorzien van informatie, welke informatie is geselecteerd in de tool
en welke informatie ontbreekt in de tool. In de contextanalyse (onderdeel van de functionele analyse)
is een vergelijking gemaakt tussen de VEH-hypotheektool en het Rad van Fortuin, ofwel het MIE-
model (Herijgers en Pander Maat: in preparation). Dit rad representeert de ideale tool: alle
mogelijkheden en wensen die een consument heeft en op basis waarvan een verantwoorde
hypotheekkeuze gemaakt kan worden. De bureau-analyse is terug te vinden in bijlage A, evenals de
doelenboom en het Rad van Fortuin.

De functionele analyse, een belangrijk onderdeel van de contextanalyse, focuste zich op de doelen
die de tool heeft en in hoeverre deze behaald worden. De functionele analyse bestaat uit meerdere
stappen. Zo is er eerst gekeken naar de organisatiedoelen, consecutieve doelen en de doelgroepen.
Vervolgens zijn de communicatieve doelen geidentificeerd. Deze communicatieve doelen, zoals
weergeven in figuur 1, worden ondersteund door teksthandelingen. In het geval van een tool zijn
deze teksthandelingen beperkt, maar kan er op tekstbase-niveau gekeken worden naar de indeling
van tekst, de presentatie ervan en eventueel andere toevoegingen, zoals afbeeldingen en kleuren.

Figuur 1: schrijversdoelen en communicatieve effecten

Communicatief doel van de schrijver Verandering in cognitie bij de lezer/gebruiker
Informeren De doelgroep weet dat ...

Overtuigen van feiten De doelgroep gelooft dat ...

Overtuigen van meningen De doelgroep vindt dat ...

Opiniéren De doelgroep heeft een mening over ...
Instrueren De doelgroep is in staat ...

Activeren (of motiveren) De doelgroep is van plan ...

Emotioneren De doelgroep voelt ...

Na het identificeren van de communicatieve doelen is er een doelenboom gemaakt. De doelenboom
is terug te vinden in bijlage A. Onder de doelen zijn de ondersteunende teksthandelingen
weergegeven. Tot slot is de gehele functionele analyse geévalueerd. In de evaluatie staat welke
aanbevelingen er gedaan kunnen worden om de tool optimaal te laten functioneren, zodat de
beoogde doelen ook daadwerkelijk bereikt worden.
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4.2 PROCEDURE
Na het afronden van de bureau-analyse is de gebruikersevaluatie van start gegaan. In totaal zijn er
twintig respondenten benaderd via het eigen netwerk. In dit onderzoek hebben geen studenten
deelgenomen. Geprobeerd is om respondenten te zoeken die de mogelijkheid hebben om (nu of in
de toekomst) een hypotheek af te sluiten of dat in het verleden al eens eerder gedaan hebben. Er is
begonnen met een korte introductie van het onderzoek, zodat het onderwerp duidelijk was voor de
respondenten. Vervolgens hebben de respondenten de voorkennistoets gemaakt. De respondenten
zijn thuis benaderd. Wanneer de partner van de respondent eveneens deelnam aan het onderzoek,
is gevraagd om de voorkennistoets apart van elkaar te maken.

Na het afronden van de voorkennistoets, is uitgelegd dat het tweede deel van het onderzoek
bestond uit het invullen van de hypotheektool. De proefleider heeft de respondenten verteld dat de
tool zelfstandig moest worden ingevuld en dat tijdens het gehele proces hardop gewerkt moest
worden. Dit moest tijdens het gebruik van de tool wel telkens worden herhaald. Ook is de
respondenten vooraf verteld dat alle informatie in tool gelezen moest worden, inclusief de
informatie onder de informatiebuttons.

Na de tool moesten de respondenten nogmaals de kennistest maken (natoets). Het laatste deel
bestond uit de tevredenheidsvragen over de tool. Na afloop was het antwoordmodel beschikbaar
voor de respondenten die de resultaten in wilden zien. Tot slot was er gelegenheid om de
hypotheekkennistest kort door te spreken.

4.3 GEBRUIKERSEVALUATIE
De gebruikersevaluatie bestond uit de voorkennistoets, de hardop-werkmethode tijdens het

invullen van de tool, de natoets en de tevredenheidsvragen.

4.3.1 VOORKENNISTOETS
Voor de voorkennistoets, hebben de respondenten demografische gegevens ingevuld. De

respondenten hebben vervolgens de voorkennistoets gemaakt (bijlage B). Hieraan was geen
tijdslimiet verbonden. Ook hebben de respondenten bij deze toets geen gebruik mogen maken van
eventuele hulpmiddelen.

De voorkennistoets is gebruikt om de financiéle geletterdheid van de respondenten te meten. Deze
kennistoets is afkomstig uit het de masterscriptie van Van Es (2013), maar is niet geheel hetzelfde
gebleven. Zo zijn vragen die betrekking hadden op te specifieke kennis verwijderd uit de test. De
voorkennistoets moest algemeen blijven en tevens aansluiten op de informatie die in de tool
geboden wordt en op de natoets. Om deze reden is er een aantal vragen toegevoegd. Door het
toevoegen van vragen met betrekking tot onderwerpen die ook in de tool genoemd worden, kan er
duidelijkheid ontstaan over de verhoging van hypotheekgeletterdheid door de tool. Zo zijn er vragen
toegevoegd over ‘het eigen geld’, overlijdensrisicoverzekering en arbeidsongeschiktheid of
werkloosheidverzekering. Deze onderwerpen werden in de originele toets van Van Es (2013) niet
bevraagd, maar wel in de VEH-tool besproken. In bijlage B is terug te zien welke vragen er zijn
toegevoegd (vraag 9 tot en met 14).
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De totale toets bestaat uit 42 items, allen meerkeuzevragen. De vragen zijn in vier categorieén
ingedeeld, namelijk algemene hypotheekzaken, hypotheekvormen, hypotheekrente en de Nationale
Hypotheek Garantie (NHG). Respondenten konden op de voorkennistoets in totaal 42 punten scoren.
De meerkeuzevragen hebben voornamelijk vijf antwoordopties, waarvan één antwoord juist is, één
antwoord weet ik niet en de rest van de antwoorden zijn fout. De antwoordmogelijkheid weet ik niet
is in het SPSS-databestand gecodeerd als fout. Aan het einde van de toets worden vijf stellingen
getoond (zie bijlage B, vraag 28) en kunnen beantwoord worden door een waardering op een 5-punts
Likertschaal. Er is gekozen voor een 5-punts Likertschaal, omdat een 7-punts Likertschaal voor te veel
spreiding in data kan zorgen (voor een relatief klein aantal respondenten).

4.3.2 HARDOP-WERKMETHODE
Uit literatuur bleek dat de hardop-werkmethode een effectieve probleemopsporende methode is. De

resultaten van de hardop-werkmethode worden in het vervolg van dit onderzoek vergeleken met de
tevredenheidsvragen en de score op de kennistoets. Ook is er gekeken of er bepaalde problemen
vaker terug komen en dit commentaar is verwerkt in de aanbevelingen voor de tool. Véér het gebruik
van de hypotheektool zijn de respondenten mondeling geinstrueerd. Er werd verteld dat er geen
tijdslimiet bestond en dat alle informatie behorende bij de pagina van de tool bestudeerd moest
worden voordat de vragen werden ingevuld op de natoets. Tevens werd verteld dat de respondenten
de tool hardop denkend moesten invullen, waarbij elke stap uitgesproken moest worden. De
uitgeschreven hardop-werkmethode is terug te vinden in bijlage C.

4.3.3 HET GEBRUIK VAN DE VEH-TOOL
In bijlage A is een analyse van de hypotheekservice en de tool terug te vinden. De respondenten
hebben allemaal de tool ingevuld, die bestond uit vijf stappen. Tijdens het gebruik van de tool is
de hardop-werkmethode toegepast (zie 4.3.2).

e Stap 1: Maximale hypotheek berekenen

Partner

Leeftijd

Inkomen

Gewenste maandlast

Kredieten en alimentatie

Soort woning

Verbouwing, eigen geld, restschuld en overwaarde

O O O O O O O O

Resultatenblok (is de woning wel of niet haalbaar)
e Stap 2: Hypotheekvorm en rentevast periode kiezen
o Annuiteitenhypotheek
o Lineaire hypotheek
o Renteperiode
e Stap 3: Welke maandlast past bij uw budget?
Bruto maandlasten
Netto maandlasten
Hypotheekvoorwaarden

O O O O

Hypotheekaanbieders waarderen op basis van maandlasten
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e Stap 4: En wat als er iets gebeurt?
o Overlijdensrisicoverzekering
o Arbeidsongeschiktheidsverzekering
o Werkloosheidverzekering
e Stap 5: Samenvatting en afspraak maken voor vrijblijvend adviesgesprek
o Samenvatting
o Persoonlijke gegevens

4.3.4 NATOETS
Na het afronden van de hypotheektool hebben de respondenten nogmaals dezelfde kennistoets
gemaakt (natoets). Deze konden zij tevens zonder vorm van tijdsdruk invullen. Zij mochten echter
niet terugkijken naar de tool of eventuele andere informatiebronnen. Door de resultaten van de
kennistoetsen per proefpersoon naast elkaar te leggen, kon geconstateerd worden of de informatie
in de hypotheektool van invloed is geweest op de financiéle geletterdheid. De laatste vraag die aan
de respondenten is gesteld luidde: Kunt u op basis van de informatie in deze tool een verantwoorde
hypotheekkeuze maken? Deze vraag is toegevoegd om te ondervinden of de tool op zichzelf de
consumenten de benodigde informatie heeft geboden.

4.3.5 TEVREDENHEIDSVRAGENLIST
De tevredenheidsvragen zijn toegespitst op de usability van de tool en de tevredenheid van de
gebruikers over de tool. In totaal bestond deze vragenlijst uit 20 vragen, waarbij de eerste acht
vragen gericht waren op usability en de resterende twaalf vragen op de tevredenheid. Het meten van
tevredenheid is onderverdeeld in vier constructen: begrijpelijkheid, vormgeving, relevantie en
volledigheid. leder construct is gemeten aan de hand van drie vragen (cluster). In bijlage B is de gehele
vragenlijst terug te vinden. De resultaten van de tevredenheidsvragen zijn vergeleken met de

behaalde scores op de kennistoetsen en de resultaten van de hardop-werkmethode.

43.6 COMBINATIE METHODEN
De deelvragen zijn beantwoord door een combinatie van bovenstaande methoden (bureau-analyse en
gebruikersevaluatie). Zo is de eerste deelvraag (Q1) beantwoord door middel van de bureau-analyse.
De overige deelvragen (Q2, Q3, Q4) zijn aan de hand van de gebruikersevaluatie beantwoord. De
resultaten uit de functionele analyse en de gebruikersevaluatie hebben geleid tot de aanbevelingen
voor de tool (Q5). De aanbevelingen zijn in de conclusie van dit onderzoek geformuleerd.
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5. RESULTATEN

In dit hoofdstuk worden de resultaten van het onderzoek besproken. Omdat er vragen aan de
originele toets zijn toegevoegd wordt ook de validiteit en de betrouwbaarheid van de kennistoets
gemeten. Tot slot worden de tevredenheidsvragen behandeld. De resultaten worden in
chronologische volgorde van afname besproken.

5.1 BUREAU-ANALYSE
De functionele analyse is terug te vinden in bijlage A en focust zich enkel op de hypotheekservice van

VEH. VEH positioneert zichzelf voornamelijk als consumentenbelangen organisatie, waarbij
adviseren, informeren en het bijstaan van de consument centraal staan. Uit de functionele analyse is
gebleken dat de tool zich richt op de groep (potentiéle) consumenten; de mensen die een huis willen
gaan kopen. Omdat VEH een consumentenbelangen organisatie is, is het organisatiedoel gemakkelijk
te identificeren, namelijk informeren. VEH is geen hypotheekverstrekker, maar helpt de consument
met het maken van een verantwoorde hypotheekkeuze. Maar naast informeren en adviseren wil
VEH ook leden werven en haar naamsbekendheid vergroten.

In de hypotheektool wordt er veel aandacht gevestigd op de vrijblijvende afspraak met één van de
adviseurs van VEH. Er wordt tevens gebruik gemaakt van lokmiddelen om deze afspraak te
realiseren, zoals het aanbieden van een korting op het adviesgesprek. Deze korting kan de
consument bemachtigen door de hypotheektool volledig in te vullen en de resultaten kunnen dienen
als voorbereiding op het eerste oriéntatiegesprek. Om deze reden zijn er twee communicatieve
doelen te identificeren, namelijk informeren en activeren. Het consecutieve doel volgt uit het
hoogste communicatieve doel, waarbij de verandering in gedrag werkelijkheid wordt. In dit geval zou
het consecutieve doel betekenen dat de doelgroep een afspraak met een VEH adviseur maakt en dat
de consument in staat is een verantwoorde hypotheekkeuze te maken.

In bijlage A staat de contextanalyse. Hieruit is gebleken dat er in hypotheektool informatie ontbreekt
die wel op de VEH-hypotheekservice website is terug te vinden. Verder is er een vergelijking van de
doelen van de tool met de ideale doelenboom (Herijgers en Pander Maat: in preparation) gemaakt.
De belangrijke elementen die ontbreken zijn:

- Er wordt weinig rekening gehouden met de wensen van de doelgroep;

- De flexibiliteit van de hypotheekconstructie wordt niet duidelijk in beeld gebracht;

- Derrisico’s van hypotheekvormen, renteperiodes en verzekeringen worden niet benoemd,;

- De tool geeft niet aan welke hypotheekverstrekkers er mogelijk zijn op basis van de gegevens;
- Er wordt geen inzicht geboden in eventuele risico’s van hypotheekvoorwaarden;

- Er wordt niet inhoudelijk ingegaan op de voorwaarden van de genoemde verzekeringen.

(Voor een uitgebreide analyse zie Bijlage A)

In paragraaf 4.5 zullen de resultaten van de hardop-werkmethode in verband gebracht worden met
de resultaten uit de bureau-analyse. Dan zal blijken of de doelgroep dezelfde gebreken ervaart die
zijn gebleken uit de bureau-analyse.

5.2 RESPONDENTEN
In totaal hebben er 9 vrouwen en 11 mannen deelgenomen aan het onderzoek (N=20). Van de
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twintig respondenten hebben er 13 ooit een hypotheek afgesloten. Dezelfde 13 respondenten
woonden op het moment van afname in een koophuis. De overige respondenten zijn woonachtig in
een huurhuis. Het opleidingsniveau was als volgt verdeeld: MAVO/VMBO (3), HAVO (2), VWO (1),
MBO (1), HBO (8), Universiteit (5). De gemiddelde leeftijd van de respondenten was 45 (SD=12.17).
De jongste respondent was 25 jaar en de oudste was 58 jaar. Vooraf is gevraagd of de respondenten
hun hypotheekkennis kunnen waarderen met een cijfer (op een schaal van 1 tot 10). De
respondenten hebben zichzelf laag beoordeeld met een gemiddelde van 5.1 (SD=1.86).

5.3 BETROUWBAARHEID HYPOTHEEKKENNISTOETS
De twintig respondenten hebben allen een voorkennistoets gemaakt, de hypotheektool ingevuld (in

combinatie met de hardop-werkmethode), de natoets en de tevredenheidsvragen gemaakt. De
voorkennistoets is afkomstig uit eerder onderzoek (Van Es, 2013). Van Es heeft in haar onderzoek de
betrouwbaarheid en validiteit gemeten en de gebruikte vragenlijst is het resultaat hiervan. Daar zijn
vragen aan toegevoegd (Bijlage B, vraag 9 tot en met 14) en hiervan moet wel de betrouwbaarheid
berekend worden, waarbij de stabiliteit en de homogeniteit van de meting bekeken wordt. Na het
toevoegen en verwijderen van vragen uit de originele kennistoets van Van Es, bedraagt de Cronbach’s
Alpha van de eerste meting .75. Deze is niet verbeterd na het verwijderen van vragen.

5.4 VOORKENNISTOETS
In de voorkennistoets zijn er gemiddeld per persoon 24 vragen (van de 42 vragen) goed beantwoord,

dat staat gelijk aan 57 procent (SD=5.64). In onderstaande tabel wordt het verschil in score per
geslacht getoond.

Tabel 1: Gemiddelden voorkennistoetsscore (standaarddeviatie) per geslacht

Geslacht Gemiddelde (standaarddeviatie)
Man 26.82 (4.40)
Vrouw 21.56 (5.85)
Totaal 24.45 (5.64)

Uit een t-toets voor onafhankelijke variabelen blijkt dat mannen significant beter scoren op de
voorkennistoets dan vrouwen (t = 2.297; df = 18; p = 0.034). Mannen beantwoordden gemiddeld 64
procent van de vragen goed en vrouwen gemiddeld 51 procent. Naast dat geslacht een rol speelt,
kan ook leeftijd een rol spelen. Uit de Pearson bivariate-toets bleek dat er een negatieve correlatie
tussen de leeftijd van een respondent en het aantal goede antwoorden gegeven op de kennistoets
bestond (r = -.549; p = .012). Dit betekent dat de jongere respondenten over het algemeen hogere
scores hebben behaald op de voorkennistoets.

Vervolgens is er gekeken of er een samenhang is tussen het opleidingsniveau van de respondenten
en de score op de voorkennistoets. Uit de Pearson bivariate-toets is gebleken dat er een positief
verband bestaat, namelijk hoe hoger het opleidingsniveau, hoe hoger de score op de kennistoets (r =
.630; p =.003).

De vragen “over uzelf” (zie bijlage B, voorkennistoets vraag 28) zijn niet meetbaar als één construct.
Daarom is er gekeken naar de vragen an sich. Bijvoorbeeld: Hebben respondenten die aangegeven

hebben hun financiéle zaken goed in de gaten te houden meer hypotheekkennis dan respondenten
die hun financiéle zaken niet goed in de gaten houden?
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Tabel 2: Gemiddelden en standaarddeviaties van vraag 28 (voorkennistoets) schaal 0-4

Vraag Gemiddelde (SD)
28 A. Ik houd mijn financiéle zaken goed in de gaten 2.95 (1.19)
28 B. lk kan goed met geld omgaan 2.6 (1.05)

28 C. Ik krijg hulp van anderen bij mijn financiéle zaken (denk aan 1.35(1.42)
familie, of een adviseur)

28 D. Ik weet precies hoeveel ik iedere maand uitgeef 2.15(1.18)
28 E. Ik heb het gevoel dat ik mijn hypotheek zelfstandig (zonder 1.7 (1.65)
hypotheekadviseur) kan afsluiten

In bovenstaande tabel zijn de gemiddelden en standaarddeviaties weergeven van vijf vragen over de
eigen financiéle zaken van de respondenten. Waarbij 0 helemaal oneens betekende en 4 helemaal
mee eens. Omdat de vragen niet hetzelfde construct meten, kunnen de vragen alleen individueel
geinterpreteerd worden. Voor de vragen die gemiddeld positief beantwoord zijn (groter dan 2 = mee
eens / helemaal mee eens) is het individueel interpreteren van belang. Om te kijken of de
respondenten die hebben aangegeven hun financiéle zaken goed in de gaten te houden ook hoog
scoren op de voorkennistoets is er een Pearson bivariate correlatietoets gedaan. Hieruit is gebleken
dat er geen significant verband bestaat (r = -.251, p =.285). Voor de vragen 28b en 28d bleek dit
tevens het geval te zijn, respectievelijk ( r=.423, p =.063), (r = .136, p = .569). Dus respondenten die
hun financién goed in de gaten houden (naar eigen zeggen), hebben niet per definitie meer
hypotheekkennis dan respondenten die hun financién niet goed in de gaten houden.

Tot slot is door middel van een t-toets voor onafhankelijke variabelen getoetst of de respondenten
die een hypotheek bezitten of al eens eerder hebben afgesloten (65 procent), hoger scoorden op de
voorkennistoets. Er bleek geen significant verschil te zijn in score tussen (voormalige)-
hypotheekbezitters en respondenten die nog niet eerder een hypotheek hebben afgesloten (t = .751;
df = 18; p = .462). Hebben respondenten met een hypotheek dan wel aangegeven meer
hypotheekkennis te hebben (laatste vraag van persoonlijke gegevens, bijlage B)?

Hypotheekbezitters of voormalige hypotheekbezitters hebben zichzelf gemiddeld met een hoger cijfer
beoordeeld, namelijk met een 5.69 (SD=1.61) dan respondenten die nog niet eerder een hypotheek
hadden afgesloten, 4.0 (SD=1.91). Het was al bekend dat er geen samenhang bestond tussen de score
op de test en het feit of de respondent al eens eerder een hypotheek had afgesloten. Er blijkt tevens
geen cruciaal verband te zijn tussen het zelf toegewezen cijfer (schaal van 1 tot 10) en de score op de
test (r =.519; p =.069). De respondenten die zichzelf een hoog cijfer hebben gegeven qua
hypotheekkennis scoren dus niet per definitie hoger op de kennistoets dan mensen die zichzelf een
laag cijfer hebben gegeven. Dit terwijl zij wel ervaring hebben met het afsluiten van een hypotheek.

5.5 HARDOP- WERKMETHODE
Een gedetailleerde omschrijving van de stappen uit de hypotheektool zijn terug te vinden in de

bureau-analyse in bijlage A. Uit de hardop-werkmethode zijn de volgende punten naar voren
gekomen:

18



FINANCIELE GELETTERHEID ® VERENIGING EIGEN HUIS

- Bijstap 1 is het vaak onduidelijk wat er bij het inkomen moet worden ingevuld. Zodra de
respondent op het informatieknopje klikt wordt duidelijk dat het gaat om het bruto
jaarinkomen.

- Tevens vergist de respondent zich bij stap 1 in de volgorde van vragen. Zodra men bij het
kopje kredieten en alimentatie is beland denkt hij/zij dat het blauwe vlak eronder het vervolg
is. Dit omdat de vragen die rechtsboven verder gaan op dat moment buiten beeld zijn.

- Totslot vinden respondenten het lastig om de resultaten in het blauwe vlak te interpreteren.
Wanneer er gebruik gemaakt wordt van de informatieknoppen wordt dit probleem
gedeeltelijk opgelost. Er worden termen genoemd (o.a. kosten koper) die niet eerder
genoemd en daarom vaak moeilijk te begrijpen zijn.

- Bijstap 2 is het voor veel respondenten onduidelijk wat de functie van de percentages is.
Hoewel sommige respondenten wel konden aangeven dat de hypotheekvormen
gecombineerd kunnen worden, konden zij zich niet voorstellen wat dit voor gevolgen had
voor de maandlasten.

- Bij stap 3 was het voor vrijwel iedereen onbegrijpelijk waarom er een waardering (in de
vorm van sterren) gegeven moest worden aan zowel lage als hoge maandlasten. Veel
respondenten sloegen deze stap over omdat de beschrijving pas onder de afbeeldingen
weergegeven werd. Hierdoor werd stap 4 geblokkeerd en moesten zij alsnog een
waardering geven.

- Ook hebben veel respondenten aangegeven dat het nut van het tonen van het aantal
hypotheekverstrekkers onduidelijk is als er niet wordt aangegeven wie die
hypotheekverstrekkers zijn.

- Bij stap 4 hebben veel respondenten aangegeven dat de voordelen en nadelen van de
verzekeringen niet benoemd worden. Tevens wordt er niet inhoudelijk ingegaan op de
voorwaarden van deze verzekeringen.

- Stap 5. De samenvatting was voor het merendeel van respondenten onbevredigend en niet
direct een aanleiding om zijn of haar persoonlijke gegevens in te vullen. De samenvatting was
gebrekkig omdat niet alle gegevens genoemd werden. Dit is bedoeld als lokmiddel, maar

bereikt volgens de respondenten niet het beoogde effect.
(voor de uitgeschreven hardop-werkmethode zie bijlage C)

Uit deze punten blijkt dat de hypotheektool voor verbetering vatbaar is. Vooral op het gebied van
functioneel design zijn er stappen te zetten.

5.6 NATOETS
Respondenten konden, evenals op de voorkennistoets, op de natoets maximaal 42 punten scoren.
Per persoon zijn er achteraf gemiddeld 27 vragen goed beantwoord. Dit staat gelijk aan 64 procent
(SD=4.22). In onderstaande tabel wordt de natoetsscore per geslacht getoond.

Tabel 3: Gemiddelde score kennisvragen achteraf (standaarddeviatie) per eslacht

Geslacht Gemiddelde (standaarddeviatie)
Man 28.91 (4.01)

Vrouw 25 (3.57)

Totaal 27.15 (4.22)

Uit bovenstaande tabel blijkt dat mannen op de natoets gemiddeld beter scoren dan vrouwen. Dit is
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aan de hand van een t-toets voor onafhankelijke variabelen bevestigd (t = 2.276; df = 18; p = 0.035).
Mannen hebben gemiddeld 68 procent van de vragen goed beantwoord en vrouwen hebben
gemiddeld 59 procent van de vragen goed beantwoord. Tevens blijkt uit de t-toets dat de totale
score op de natoets hoger is dan de score op de voorkennistoets (t = 3.058; df = 19; p = .006).

Uit de Pearson bivariate-toets blijkt dat er een positief verband bestaat tussen de
voorkennistoetsscore en de natoetsscore (r =.715; p < 0.001). Dit betekent dat respondenten die
hoog scoren op de voorkennistoets, over het algemeen ook hoog scoren op de natoets. Tot slot is
getoetst of de vragen met betrekking tot de onderwerpen die aan de orde zijn gekomen in de tool
op de natoets significant beter zijn gemaakt dan vragen die niet besproken zijn in de tool.
Onderstaande tabel weergeeft het verschil in score tussen de vragen die wel aan bod gekomen zijn
in de tool (Bijlage B, vragen 1, 2A, 2B, 2C, 5, 6B, 6C, 7,9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19) en de
vragen die niet besproken zijn in de tool (de overige vragen).

Tabel 4: Gemiddelden (SD) per besproken onderwerp in tool toegespitst op aantal goed in voorkennis en natoets

Vragen Gemiddelde Voorkennistoets- Gemiddelde Natoets-score
score (SD) (SD)

Wel besproken in de tool 11.90(3.71) 14.50 (2.31)

Niet besproken in de tool 12.55(3.19) 12.65 (3.15)

Het verschil in score op de voorkennistoets en natoets voor de onderwerpen die wel besproken zijn
in de tool, bleek uit een t-toets voor onafhankelijke variabelen (t = -3.650; df = 19; p = 0.002). Voor
de vragen met betrekking tot de onderwerpen die niet besproken zijn in de tool geldt dat het verschil
niet groot is, wat tevens is gebleken uit een t-toets voor onafhankelijke variabelen (t = -.177; df = 19;
p = .862). Dit betekent dat de informatie die in tool geboden wordt wel van invloed is op het begrip
van de gebruikers. Tot slot hebben alle respondenten de laatste vraag met oneens beantwoord:

Kunt u op basis van de informatie in deze tool een verantwoorde hypotheekkeuze maken? Alle
respondenten hebben aangegeven dat enkel op basis van de informatie in de tool geen
verantwoorde hypotheekkeuze gemaakt kan worden.

5.7 TEVREDENHEIDSVRAGEN
De respondenten is eerst gevraagd naar de gebruiksvriendelijkheid (usability) van de tool. Dit

construct is gemeten aan de hand van acht vragen en heeft een Cronbach’s Alpha van a = .80. De
betrouwbaarheid van de vragen steeg niet door de verwijdering van een of meerdere vragen.

Daarna is gekeken of de overige vragen per construct hetzelfde meten, namelijk tevredenheid over
de tool. Hierbij zijn er drie vragen per constructonderwerp, waarbij de volgende onderwerpen aan
bod zijn gekomen:

Tabel 5: betrouwbaarheid per construct

Construct Tevredenheid Cronbach’s Alpha
Begrijpelijkheid a=.26
Relevantie a=.50
Volledigheid a=.80
Vormgeving a=.68
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In bovenstaande tabel is te zien dat het construct begrijpelijkheid een lage betrouwbaarheid heeft (a
=.26). Dit betekent dat de vragen niet hetzelfde construct meten. Ook is het construct relevantie

onbetrouwbaar gebleken, met een Cronbach’s Alpha van .50. Dit betekent dat de vragen niet per
construct bekeken mogen worden, maar alleen individueel geinterpreteerd kunnen worden, op het
construct volledigheid na (a = .80). De betrouwbaarheid van de overige constructen konden niet
verhoogd worden door het verwijderen van één of meerdere vragen.

Vervolgens is berekend of de respondenten die de tool gebruiksvriendelijk (usability) vonden
gemiddeld hoger scoorden op de natoets. Dit is tevens berekend voor het construct volledigheid. Uit
de Pearson correlatie bleek dat de respondenten die de inhoud van de tool volledig vonden ook een
hogere score behaalden op de natoets (r =.770, p = .000).Voor gebruiksvriendelijkheid (usability)
gold dit niet; er is geen aantoonbaar verband tussen de waardering van de tool en de score op de
natoets (r =.151; p = .526).
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6. CONCLUSIE

In dit hoofdstuk zal de hoofdvraag eerst beantwoord worden. Dit wordt gedaan aan de hand van de
gestelde deelvragen. Tot slot zullen er aanbevelingen voor de tool gedaan worden. In de resultaten
(hoofdstuk 5) en in de contextanalyse (bijlage A) kan de basis van het advies teruggevonden worden.

6.1 BEANTWOORDING HOOFDVRAAG
Aan het begin van dit onderzoek is de volgende hoofdvraag centraal gesteld:

“In hoeverre is de VEH-hypotheektool volledig in het voorzien van informatie en is de tool een
middel om de hypotheekgeletterdheid te verhogen?”

Bovenstaande vraag is beantwoord door een combinatie van onderzoekmethoden, zoals een bureau-
analyse (functionele analyse) en een gebruikersevaluatie (voorkennistoets, gebruik van de tool,
hardop-werkmethode, natoets en tevredenheidsvragen over de tool). Aan de hand van onderstaande
deelvragen zal een antwoord geformuleerd worden op de hoofdvraag en zullen er aanbevelingen
gedaan worden.

Ql: Wat is de plaats van de hypotheektool in de Multi-modal information environment?

De plaats van de hypotheektool in de Multi-modal information environment is onderzocht door
middel van de bureau-analyse. Uit de contextanalyse is gebleken dat de tool zowel tekort schiet op
het gebied van de wensen als de mogelijkheden van de hypotheekconsumenten. Wanneer er naar de
digitale hypotheekservice gekeken wordt (bureau-analyse, bijlage A), dan zien we dat de
hypotheekservice op de website wel alle informatie biedt die nodig is voor een verantwoorde
hypotheekkeuze. VEH is er (nog) niet in geslaagd om deze informatie te structureren in de tool.

Q2: Is er toename waar te nemen in de mate van hypotheekgeletterdheid, een verschil in
score op de voorkennistoets en de natoets?

Zoals te zien is in de resultaten (5.6) zijn de scores van de natoets beduidend hoger dan de scores van
de voorkennistoets. Er is onderscheid te maken tussen vragen met betrekking tot onderwerpen die
wel en niet behandeld zijn in de hypotheektool. Zo is uit de resultaten gebleken dat er duidelijk
verschil is in de scores van de voor- en natoets op de onderwerpen die wel behandeld zijn in de tool.
Voor de onderwerpen die geen aandacht gekregen hebben in de tool is geen verandering in scores
waarneembaar. Dit betekent dus dat de mate van hypotheekgeletterdheid is toegenomen door het
gebruik van de VEH-hypotheektool. Ook kan gesteld kan worden dat de tool niet voldoende informatie
biedt om de hypotheekkennis op alle onderwerpen te verhogen.

Q3: Zijn er verschillen op te merken tussen mannen en vrouwen en hoog- of laagopgeleiden
met betrekking tot financiéle geletterdheid?

Uit de resultaten is gebleken dat het opleidingsniveau van invloed is op de voorkennistoetsscore.

Er was een positief verband tussen opleidingsniveau en de score op de voorkennistoets. Mensen met
een hoger opleidingsniveau behaalden hogere scores en andersom behaalden mensen met een lager
opleidingsniveau lagere scores op de voorkennistoets. Uit de literatuur is gebleken dat financiéle
geletterdheid bij bepaalde groepen beperkt aanwezig is, vooral bij vrouwen. Uit de resultaten is
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tevens gebleken dat vrouwen gemiddeld lager scoren op beide hypotheekkennistoetsen
(voorkennistoets en natoets), dan mannen.

Q4. Draagt de usability van de VEH-hypotheektool ook bij aan de financiéle geletterdheid van
hypotheekconsumenten?

De tevredenheidsvragenlijst bleek niet geheel betrouwbaar te zijn. Enkel het construct volledigheid
had een hoge betrouwbaarheid en kon dus geinterpreteerd worden. Het bleek dat de respondenten
die de inhoud van de tool volledig vonden ook een hogere score behaalden op de natoets. Ook is
gekeken of de respondenten die de tool gebruiksvriendelijk (usability) vonden gemiddeld hoger
scoorden op de natoets. Dit bleek niet het geval te zijn. Een hoge waardering van de tool betekende
niet dat de respondent ook een hogere score op de natoets haalde. Dit betekent dat de
gebruiksvriendelijkheid van de tool niet heeft bijgedragen aan de mate van hypotheekgeletterdheid
van de respondenten. Nielsen (1993) gebruikte in zijn onderzoek een definitie van usability waarbij
het gebruikersgemak van invloed zou zijn op de integratie van informatie (learnability). Uit de
resultaten is dit dus niet gebleken.

Q5: Welke mogelijkheden zijn er tot het verbeteren van de tool?

Uit de functionele analyse kwam naar voren dat er bepaalde doelen niet behaald worden met de
tool, namelijk het adequaat informeren en adviseren van de consumenten. Uit de hardop-
werkmethode en de bureau-analyse zijn de volgende aanbevelingen voortgekomen:

- Stap1l

o De vragen moeten onder elkaar worden weergeven. Op deze manier verdwijnen er
geen vragen buiten beeld.

o De vraag ‘wat is uw inkomen’ moet veranderd worden in ‘wat is uw bruto
jaarinkomen’.

o Het blauwe resultatenblok moet een titel krijgen, bijvoorbeeld: Uw maximaal
haalbare hypotheek. Zo verwarren mensen dit niet met een veld waar ook
persoonlijke gegevens ingevuld moeten worden.

- Stap2

o Ermoet meer informatie geboden worden over de voordelen en nadelen van de
renteperiodes.

o Ermoet benoemd worden welke hypotheekvormen hypotheekrenteaftrek mogelijk
maken.

o De omschrijving van de functie van de pagina moet bovenaan staan.
o Hetis logischer om enkel sterren toe te wijzen aan maandlasten die goed bij de
consument passen.
o Het zou fijn zijn voor de consumenten om te zien welke hypotheekaanbieders er
mogelijk zijn.
- Stap4
o Er moet meer inhoudelijk worden ingegaan op de voorwaarden van de
verzekeringen.
- Stap5
o De samenvatting kan aantrekkelijker worden gemaakt. Het doel van VEH blijft
immers informeren en de vraag om persoonlijke gegevens is voor veel
consumenten een reden om een terughoudende houding aan te nemen.

Voor de consumenten zou het fijn zijn om een begrippenlijst van de standaard hypotheekbegrippen
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te kunnen raadplegen tijdens het invullen van de tool. Het blijkt dat de informatieknoppen vaak
buiten beeld vallen en het kost de consument dan veel moeite om de informatie als nog te
achterhalen. Omdat alle respondenten hebben aangegeven dat zij geen verantwoorde
hypotheekkeuze kunnen maken op basis van deze tool, is het noodzakelijk dat er inhoudelijk ook nog
toevoegingen gedaan worden. Ook wordt door respondenten aangegeven dat de tool verbeterd kan
worden door een indeling te maken op leeftijd. Zo kunnen de vragen en de aangeboden informatie
persoonlijker worden geformuleerd en kan er op maat advies gegeven worden. In de contextanalyse
wordt ingegaan op de inhoudelijke gebreken van de tool (bijlage A). Zoals Wright (2009) stelt moet
een tool responsief zijn; een vorm van two way communication, waarbij er ideeén uitgewisseld
worden. Indien de tool een onderscheid maakt in leeftijdscategorieén zal deze responsiviteit
gerealiseerd kunnen worden en kan informatie persoonlijker worden aangeboden.

De definitie van hypotheekgeletterdheid is in het theoretische kader geintroduceerd, namelijk:
Financiéle geletterdheid representeert de kennis en vaardigheden van mensen in een
hypotheekcontext. Met deze kennis en vaardigheden kunnen mensen beredeneerde keuzes maken
met betrekking tot hypotheken (Van Es, 2013: 7). Deze definitie was gebaseerd op meerdere
definities uit verschillende onderzoeken, maar de kern van de definities was hetzelfde: het begrijpen
en gebruiken van informatie. Bovenstaand onderzoek heeft uitgewezen dat de
hypotheekgeletterdheid wel verhoogd wordt door de VEH-hypotheektool, maar dat het aanbod van
hypotheekinformatie niet compleet is. De respondenten kunnen dus hun hypotheekkennis verhogen
door het gebruik van de tool, maar dan moet de tool wel de essentiéle informatie aanbieden.
Hypotheekconsumenten kunnen deze informatie gebruiken voor een verantwoorde hypotheekkeuze.
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7. DISCUSSIE

In dit hoofdstuk wordt de validiteit van het onderzoek en eventuele mogelijkheden voor
vervolgonderzoek besproken.

7.1 VALIDITEIT

In de tool kwamen helaas niet alle onderwerpen van de vragenlijst aan bod. Het verschil in
hypotheekgeletterdheid is dus alleen vast te stellen voor de onderwerpen die specifiek bevraagd zijn
in de hypotheekkennistoets en terug kwamen in de tool. De overige vragen uit de
hypotheekkennistoets zijn niet besproken in de tool en dus is het logisch dat er weinig verschil is op
te merken tussen de scores op de voorkennistoets en de natoets.

In de resultaten is aangetoond dat er geen significant verschil was in score op de voorkennistoets
tussen de respondenten die al eens eerder een hypotheek hadden afgesloten en de respondenten
die nog nooit een hypotheek hebben afgesloten. Sinds januari jongstleden zijn er veel veranderingen
doorgevoerd in de hypotheekwetgeving. Niet iedereen is op de hoogte van deze veranderingen. Een
mogelijke verklaring voor dit resultaat is dat de hypotheekwetgeving kort geleden ingrijpend
veranderd is, waardoor de basiskennis van de groepen (niet of wel eerder een hypotheek afgesloten)
ongeveer gelijk is.

Het gehele experiment duurde per proefpersoon ongeveer 60 minuten. Dit bleek voor de
respondenten erg lang te zijn, ook omdat de vragen veel inspanning en concentratie vereisten. De
respondenten zijn voornamelijk 's avonds benaderd, omdat de doelgroep over het algemeen overdag
niet beschikbaar was. Het gebrek aan motivatie (mede door het tijdstip) is een bedreiging voor de
representativiteit. Tevens speelde het leereffect een rol bij de natoets. Het leereffect kan op twee
manieren invloed gehad hebben op de resultaten. Ten eerste hebben de respondenten aangegeven
dat zij geneigd zijn hetzelfde antwoord in te vullen op natoets als op de voorkennistoets. Dit omdat zij
tweemaal dezelfde vragenlijst hebben ingevuld. De interne validiteit wordt dus bedreigd door rijping,
waarbij de respondenten kennis krijgen van de werking van het instrument. Dit kan mogelijk
vertekende resultaten opleveren. Ten tweede is het mogelijk dat de respondenten van de tool
geleerd hebben, wat ook het doel van de tool is.

7.2 VERVOLGONDERZOEK
Dit onderzoek zou op de volgende wijzen kunnen worden aangepast of worden vervolgd:

Om de exacte werking van de tool te meten zou er een vervolgonderzoek gedaan kunnen worden
met een aangepaste vragenlijst (voorkennistoets en natoets). De vragenlijst zou niet gebaseerd
moeten zijn op de benodigde hypotheekkennis voor het maken van een verantwoorde
hypotheekkeuze, maar zou parallel moeten lopen met de bevraagde onderwerpen in de tool. In de
vragenlijst (voorkennistoets en natoets) gebruikt in dit onderzoek werden er veel onderwerpen
bevraagd, zoals bijvoorbeeld de Nationale Hypotheek Garantie, die niet terug kwamen in de tool.

Door Morea software, een mousetrackingsystem, te gebruiken kunnen onbewuste moeilijkheden
tijdens het gebruik van de tool gedetecteerd worden. Dit zou in eventueel vervolgonderzoek een
aanvulling kunnen zijn op de hardop-werkmethode. Ook kunnen deze resultaten vergeleken worden
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met de usablity en de resultaten van de tevredenheidsvragen. De hardop-werkmethode is volgens de
literatuur een effectieve probleemopsporende methode. Naar voren kwam dat verbetering van het
design veel verwarring kan vermijden. Door deze methode aan te vullen met het volgen van werkelijke
muisbewegingen en eventueel eyetracking- systemen kunnen er meer problemen worden
geidentificeerd. Mensen komen vaak onbewust meer problemen tegen dan zij kunnen verwoorden.

Zoals in de vragenlijsten te zien is, zijn er over het algemeen vijf antwoordmogelijkheden waaruit de
respondenten kunnen kiezen. Eén van de opties is weet ik niet. In dit onderzoek is deze optie als fout
gerekend, maar deze optie kan ook als half fout gerekend worden. De respondenten geven namelijk
aan dat zij de kennis niet hebben in plaats van dat de respondenten denken dat zij het juiste
antwoord gekozen hebben. In vervolgonderzoek zou de antwoordoptie weet ik niet een alternatieve
codering kunnen hebben. Zo kan er dus onderscheid gemaakt worden tussen respondenten die van
zichzelf weten dat zij de benodigde kennis niet bezitten en de respondenten die denken dat het
antwoord x is terwijl het antwoord y is.

Tot slot is het bij een eventueel vervolgonderzoek noodzakelijk om de hypotheekkennistoets aan te
passen. Om de tool centraal te stellen, zouden enkel vragen die in de tool besproken worden terug
moeten komen in de vragenlijst. Dan pas kunnen de resultaten uitwijzen dat mensen financieel

meer geletterd worden door het gebruik van de tool. Ook kan worden gesteld dat de tool onvolledig
is en dus aangevuld moet worden met informatie die wel op de VEH-hypotheekservice wordt
weergeven. Een andere optie is dat de respondenten naast het gebruik van de tool ook de informatie
op de site moeten bestuderen voordat de tweede kennistoets gestart wordt. Zo wordt tevens de
plaats van de tool in de multi-modal information environment gecontroleerd.
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BIJLAGE A BUREAU-ANALYSE VEH-HYPOTHEEKSERVICE

1. Achtergrondinformatie

Vereniging Eigen Huis is een Nederlandse consumentenorganisatie die de belangen van particulieren
behartigt die een eigen huis bezitten of willen bezitten. Er bestaat geen winstoogmerk. Volgens de
website kan VEH de consument bijstaan door middel van de volgende diensten:

e Het geven van advies, voorlichting en het begeleiden van leden bij het verkrijgen en beheren
van een eigen woning;

e Het onderhouden van contacten met de overheid en andere organisaties en instellingen.
Enkel indien het verwerkelijken van het doel van de vereniging hierbij baat heeft;

e Eventueel op collectieve basis het verlenen van diensten aan de leden:

e Het deelnemen als rechtspersonen in vennootschappen en het samenwerken met
derden;

e Het bevorderen van zeggenschap van de leden en het verwerkelijken van plannen voor de
bouw van een eigen woning, waaronder zo mogelijk inspraak bij de ruimtelijke ordening.

De Eigen Huis Hypotheekservice biedt de volgende diensten aan:

e Een rentevergelijking van alle beschikbare banken;

e Een vergelijking op voorwaarden van die banken;

e Een vergelijking van alle beschikbare verzekeraars;

e Een complete financiéle analyse en hulp bij het maken van alle keuzes;

e Volledige ontzorging door middel van begeleiding tijdens het hele traject.

2. Omschrijving van de website

s @ Inloggen  Home Wordlid Contact Overons Actueel
vereniging %
eigen huis ® Producten & Diensten ® Ledenpanel | Wat is uw vraag? “

hypotheek & Financién

onderhoud & verbouwen energie nieuwbouw juridisch woningmarkt VVE

Vertrouwen blijft stijgen

De Eigen Huis Marktindicator steeg van een dieptepunt
van 51 punten in december 2012 aan één stuk door tot
waarde 70 in augustus. De weg naar boven lijkt
gevonden

Lees meer

PVEL TR EETGEG > Woonbeurs > Meldpunt betalingsprobl 1

& JETERL

Laatste nieuws Woonpeil Uw eigen huis stap voor stap

® 16 sep 2013 Oplossingen voor slecht = _
woningonderhoud ® |k wil mijn huis verbouwen
® 13 sep 2013 Eigen Huis onderzoekt huizenhandelaren L‘q
e ® lk il pen hiiis knnen

weél
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De homepagina van de website toont direct de thema’s waar VEH actief is. Actueel nieuws schuift in

het centrum van de pagina voorbij. Verschillende onderwerpen komen aan bod. Voor onderstaande

analyse is het eerste kopje, Hypotheek & Financién van belang. De gehele site ondersteunt

bovenstaande achtergrondinformatie: het geven van advies en het informeren van de bezoekers

staat centraal.

Wanneer er doorgeklikt wordt op Hypotheek & Financién zijn er vier subthema’s, Hypotheken,
Belastingen, Woonlasten en Verzekeringen. Over elk subthema is meer informatie te vinden onder

het bijbehorende kopje. Interessant is dat elk inleidend stukje tekst onder het subthema begint met

een vraag aan de bezoeker. De consument wordt aangesproken op zijn of haar wensen.

Vervolgens open ik het kopje Hypotheken.

» Hypotheken
- Kosten woning kopen
- Hypotheek afsluiten
- Regels verstrekking
- Hypotheekvormen
- NHG
- Financiéle hulp bij koop
- Hypotheekadvies
- Hypotheken vergelijken
- Hypotheekvoorwaarden
- Hypotheekofferte
- Hypotheek na de koop

> Belastingen
> Woonlasten

> Verzekeringen

(advertentie)

homesafety

2 mxg‘g\gjp"ﬂ

Hypotheken

Een hypotheek is een lening waarmee u uw eigen huis koopt. Gedurende de
looptijd van de hypotheek b u delijks een bedrag aan

hypc , een bedrag voor de aflossing en eventueel premie voor de
verzekeringen.

R

Wie geeft u goed hypotheekadvies? Wat is de toegevoegde waarde van Nationale
Hypotheek Garantie (NHG) en wat kost dat? Vergelijk en selecteer hypotheken op

prijs en voorwaarden.

Eigen Huis Hypotheekservice

Vereniging Eigen Huis zag dat de kwaliteit van hypotheekadvies in Nederland vaak
te wensen overliet. Ook bleek de provisie gedreven beloningsstructuur niet in het
belang van de consument. Daarom is Eigen Huis Hypotheekservice opgericht. Hier
telt maar één belang: Uw belang. Hoogwaardig advies voor een vaste prijs. Sinds
2004 hebben we gestreden tegen betaling op provisiebasis. En met succes! Vanaf
1 januari 2013 mogen adviseurs geen hypotheken op provisiebasis meer verkopen.

® Lees meer over Eigen Huis Hypotheekservice

Hypotheekadvies
Uw belang centraal

Echt onafhankelijk
hypotheekadvies? Onze
adviseurs van Eigen Huis
Hypotheekservice helpen u
graag!

2%

Bereken uw hypotheek
En krijg korting op de advieskosten

Maak een begin met uw eigen
hypotheekadvies. Doorloop 4

<

= e
eenvoudige stappen en bespaar P
direct op de advieskosten bij § N
Eigen Huis Hypotheekservice. I
Bereken nu

Meerdere diensten worden aangeboden in het bovenste linker rijtje. Elke stap die een consument

moet nemen bij het kopen van een eigen huis wordt hier nagegaan, namelijk: informatie over de

mogelijkheden; vragen die een consument zou kunnen hebben na de koop of tijdens het bezitten

van een eigen huis. Alles wordt op deze pagina behandeld. Onder het algemene stukje informatie

over Hypotheken in het centrum van de pagina staat een kopje Eigen Huis Hypotheekservice.

Hieronder wordt uitgelegd wat de aanleiding was voor het oprichten van de hypotheekservice. Ook
staat er weergegeven wat VEH al bereikt heeft op dit gebied. Er wordt duidelijk gemaakt dat VEH
voor de belangen van de consument staat.

Vervolgens wordt er doorgeklikt op Bereken uw hypotheek (rechts onder in beeld). Wanneer de
nieuwe pagina geopend is valt meteen op dat VEH de consument probeert te verleiden een

hypotheek via VEH af te sluiten: er wordt namelijk een korting aangeboden. De
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hypotheekservice biedt de volgende opties aan de consument:

» Onze adviseurs

» Onze vestigingen

» Kosten

» Hypotheek berekenen
» Hypotheek oversluiten
» Familiehypotheek

» starters Renteregeling

» Afspraak maken

De consument wordt in een bepaalde richting gestuurd, namelijk het afsluiten van een hypotheek via
VEH. Daarnaast wordt op deze pagina een video getoond. In de video wordt het volgende uitgelegd:

- Wat u kunt berekenen in de vier stappen op onze website;
- Wat doet Eigen Huis Hypotheekservice voor u.

Wanneer we verder kijken kunnen we twee paden kiezen, namelijk ‘het alleen berekenen van de
maximale hypotheek’ of ‘het direct maken van een afspraak’. Ook wordt er een prominente

startknop getoond waaronder weergeven staat: “In 5 stappen naar 225 euro korting op de Eigen Huis
Hypotheekservice”. Wij kiezen in dit geval voor de berekening van de maximale hypotheek, omdat de
analyse van de hypotheektool centraal staat.

3. De Hypotheektool

Onder “Bereken maximale hypotheek” wordt nogmaals een video weergegeven. Deze video geeft
uitleg over de factoren waar de consument rekening mee moet houden voor en tijdens het afsluiten
van een hypotheek, bijvoorbeeld uw eigen budget en de spelregels van de bank. Onderstaande
afbeelding toont de VEH-hypotheektool.

Maximale hypotheek berekenen

Hieronder kunt u berekenen hoeveel hypotheek u kunt krijgen op basis van uw inkomen en woning. Ook wordt berekend welk
hypotheekbedrag past bij uw gewenste netto maandlasten.

Heeft u een partner? Wat voor woning

koopt u?

1a Bestaand = Nievwbouw

Wat is uw leeftijd? jaar Zijn één of meerdere

onderwerpen bij u
van toepassing:

Verbouwing Eigen geld
Heeft u op dit moment een eigen
woning? Vul dan sitid een
(i) bedrag in bij ovenwaarde of
£ restschuld, ook indien het bedrag
Ois.

Wat is uw inkomen?

Overwaarde Restschuld

Wat is uw gewenste
maandlast?

(i -
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Het bedrag wat u
maandelijks betaalt aan:

Kredlet Alimentatie

Wat kost de woning? Uw maximale hypotheek op basis van:
Koopprijs Uw inkomen

Benodigd hypotheekbedrag ¢ Waarde van de woning

11
11

Gewenste maandlast

Benodigd (extra) eigen geld ¢

Op basis van de door u ingevulde gegevens, is de aankoop
van de woning - i

Zodra alle velden zijn ingevuld verschijnen er bedragen in het blauwe kader. Elk informatiepictogram
biedt meer informatie over het bijbehorende onderwerp. En wanneer alle velden zijn ingevuld kan de
bezoeker ervoor kiezen om een uitgebreide berekening te maken of een afspraak te maken met een
adviseur van VEH. De kleuren geven duidelijke scheidingen aan tussen de verschillende onderdelen
en tevens tussen de keuzes die de bezoeker maakt of gemaakt heeft. Een afbeelding kleurt rood
zodra deze aangeklikt wordt. Indien dit onderdeel niet van toepassing is blijft de afbeelding grijs.

4. Functionele Analyse

Stap 1: Organisatiedoel en doelgroepen van de tool

De titel van de tool geeft duidelijk aan dat het gaat over het berekenen van de maximale hypotheek,
namelijk: “Hieronder kunt u berekenen hoeveel hypotheek u kunt krijgen op basis van uw inkomen en
woning. Ook wordt berekend welk hypotheekbedrag past bij uw gewenste netto maandlasten.”
Vereniging Eigen Huis is de websitebeheerder en de verstrekker van deze informatie. De aparte
afdeling (Hypotheekservice) verzorgt de verdere diensten (zie 2. Omschrijving van de website).

Vereniging Eigen Huis positioneert zichzelf voornamelijk als consumentenbelangenorganisatie,
waarbij adviseren, informeren en het bijstaan van de consument centraal staan. Toch wordt de tool
afgesloten met de verwijzing naar een gesprek met een adviseur van VEH. Ook wordt op de
voorgaande pagina een actie aangeboden, waarbij de consument 225 euro korting krijgt indien de
consument een hypotheek afsluit via VEH. Het voornaamste organisatiedoel betreft het informeren
van de consument, waarbij adviseren de hoofdtaak is. VEH wil de bezoekers voorlichten over
hypotheken, maar tevens naamsbekendheid realiseren, zodat VEH meer leden kan werven. Er wordt
op de website meerdere malen aangehaald hoe het op het moment staat met de woningmarkt. Wat
zijn verstandige keuzes? Een mogelijk doel is dat VEH wil voorkomen dat de huizenmarkt een nog
slechtere positie krijgt. Om deze reden lijkt het plausibel om de informatieve houding van de
organisatie op te vatten als een gevoelsmatige maatschappelijke verantwoordelijkheid, waarbij VEH
de bezoekers leidt in het maken van (in hun ogen) goede keuzes bij het afsluiten van een hypotheek.
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De tool focust zich op de groep (potentiéle) consumenten: de mensen die een huis willen kopen. De
eigenlijke gebruikers van de tool zijn niet te achterhalen op dit moment, wel aan de hand van nader
onderzoek (door bijvoorbeeld het opvragen van de bezoekersgeschiedenis en de geregistreerde
gegevens van deze bezoekers: voor deze analyse is dit niet van toepassing). De aangesproken lezer is
de consument die een huis bezit of wil gaan bezitten. Dit wordt duidelijk door de aard van de vragen
en de antwoordmogelijkheden, namelijk: “Wat voor een woning koopt u? Bestaand/Nieuwbouw”,
“Heeft u op dit moment een eigen woning?”.

Stap 2: Communicatieve doelen

De tool heeft in eerste plaats een informatief doel. De tool vraagt de consument om gegevens en met
deze gegevens kan de tool een passend hypotheekadvies aanbieden. Het advies geven is van
informatief karakter; er wordt tot op heden nog geen aansporing gegeven tot het aanvragen van een
adviesgesprek.

Naast het informatieve doel, heeft de tool ook een activerende rol. Na het invullen van alle velden,
wordt het blauwe vlak automatisch met gegevens ingevuld. Deze bedragen wijzen de gebruiker op de
maximaal mogelijke hypotheek op basis van zijn/haar wensen. Vervolgens kan de consument kiezen
voor een meer uitgebreide berekening of voor een adviesgesprek. Het duidt er dus op dat VEH de
bezoeker graag nog even vast wil houden op de website. Beide paden eindigen op hetzelfde punt,
namelijk een aansporing om contact op te nemen met VEH voor een adviesgesprek.

Doelenboom

DOEL: ACTIVEREN
De doelgroep vraagt een hypotheek adviesgesprek aan met een VEH adviseur

i

DOEL: INFORMEREN
De doelgroep weet welke hypotheek bij hem/haar past

Het consecutieve doel volgt uit het hoogste communicatieve doel, waarbij de verandering in gedrag
werkelijkheid wordt. In dit geval zou het consecutieve doel betekenen dat de doelgroep een afspraak
met een VEH-adviseur plant. Dit doel wordt gestimuleerd in de voorlaatste stap van de

rekentool, waarbij de persoonlijke hypotheekberekening dient als voorbereiding op het
oriéntatiegesprek met de VEH-adviseur. Ook kan gesteld worden dat de consument nu genoeg
informatie heeft om een juiste hypotheekkeuze te maken en dit ook zal doen. Dit staat dus gelijk aan
het organisatiedoel.
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Stap 3: Teksthandelingen

Nr. Stap | Zin Teksthandelin | Communicatie | Communicatief
g f doel effect
1 1 Bereken wat...wilt lenen Mededeling Informatief De consument
2 1 Maximale hypotheek berekenen Titel Informatief weet wat de
3 1 Hieronder kunt...en woning Mededeling/in | Informatief/in | tool doet
structie structief

4 1 Ook wordt...netto maandlasten Mededeling Informatief
5 1 Heeft u een partner? Vraag Instructief De consument
6 1 Wat is uw leeftijd? Vraag Instructief weet dat
8 1 Wat is uw inkomen? Vraag Instructief zijn/haar
9 1 Vul hier...de rekenhulp (i) Instructie Instructief persoonlijke
10 1 Wat is...gewenste maandlast? Vraag Instructief gegevens van
11 1 Vul hier...uw hypotheek (i) Mededeling Informatief invloed zijn op
12 1 Het bedrag...betaalt aan Mededeling Informatief de maximaal
13 1 Wat is... maandelijkse kredietlast Vraag Instructief haalbare
14 1 Vul hier...de aflossing (i) Instructie Instructief hypotheek
15 1 Wat is...maandelijkse Vraag Instructief

alimentatielast?
16 1 Vul hier...partner alimentatie (i) Instructie Instructief
17 1 Eventuele alimentatie...te vullen (i) | Mededeling Informatief
18 1 Wat voor woning koop u? Vraag Instructief De consument
19 1 Wat is de koopprijs van de Vraag Instructief weet wat voor

woning? soort woning hij

wil kopen

20 1 Zijn één...van toepassing Vraag Instructief De consument
21 1 Heeft u...eigen woning? Vraag Instructief weet welke
22 1 Vul dan... 0 is Instructie Instructief onderwerpen
23 1 Vul hier...gaat verbouwen (i) Instructie Instructief op zijn situatie
24 1 Let op...de verbouwing (i) Mededeling Informatief van toepassing
25 1 Dit kan...moeten betalen (i) Mededeling Informatief zijn en vult dit
26 1 In de... de verbouwingskosten (i) Mededeling Informatief inom een
27 1 Hoeveel eigen... u inbrengen? Vraag Instructief realistisch
28 1 Vul hier...uw woning (i) Instructie Instructief hypotheekadvie
29 1 Door het...het hypotheekbedrag (i) | Mededeling Informatief s te ontvangen
30 1 Wat is uw overwaarde? Vraag Instructief
31 1 Vul hier...uw woning (i) Instructie Instructief
32 1 De overwaarde...huidige woning (i) | Mededeling Informatief
33 1 Restschuld Titel Informatief
34 1 Vul hier...restschuld (verlies) (i) Instructie Instructief
35 1 Heeft u...niet verkocht? (i) Vraag Instructief
36 1 Vul dan...uw woning (i) Instructie Instructief
37 1 De restschuld...huidige woning (i) Mededeling Informatief
38 1 Wat kost de woning? Vraag Instructief
39 1 Benodigd hypotheekbedrag Titel Informatief De consument
40 1 Dit bedrag...wilt gebruiken (i) Mededeling Informatief weet wat de
41 1 Bij een...de bouwperiode (i) Mededeling Informatief maximaal
42 1 Benodigd (extra) geld Titel Informatief mogelijke
43 1 De koopsom...de woning (i) Mededeling Informatief hypotheek is en
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44 1 Heeft u....spaargeld beschikbaar? Vraag Instructief of de woning
(i) wel of niet
45 1 Als u...manier financieren (i) Mededeling Informatief haalbaar is
46 1 Bespreek de...onze adviseur (i) Mededeling Informatief
47 1 Uw maximale...basis van Mededeling Informatief
48 1 Op basis...niet haalbaar Mededeling Informatief
49 2 Kies hypotheekvorm en Titel Informatief De consument
rentevasteperiode weet dat een
50 2 Stel uw hypotheek samen Instructie Instructief VEH-adviseur
51 2 Onze adviseurs...te analyseren Mededeling Informatief hem kan
52 2 Zo bent...de toekomst Mededeling Informatief adviseren en
53 2 Op maat...-en dromen Mededeling Informatief ondersteunen
54 2 Annuiteitenhypotheek Titel Informatief De consument
55 2 Bij annuiteitenhypotheek...wordt Mededeling Informatief weet wat een
afgelost (i) annuiteitenhyp
56 2 Bij deze...berekend (i) Mededeling Informatief otheek is
57 2 Deze annuiteit...en aflossing (i) Mededeling Informatief
58 2 Zolang de...annuiteit gelijk (i) Mededeling Informatief
59 2 Elke maand...de aflossing (i) Mededeling Informatief
60 2 In het...weinig aflossing (i) Mededeling Informatief
61 2 Naarmate de...meer aflossing (i) Mededeling Informatief
62 2 Als u...aflossing niet (i) Mededeling Informatief
63 2 Daardoor stijgen...netto Mededeling Informatief
maandlasten (i)
64 2 De hypotheek...de looptijd (i) Mededeling Informatief
65 2 Uw maandlast...lineaire hypotheek | Mededeling Informatief
(i)
66 2 Lineaire hypotheek Titel Informatief De consument
67 2 Bij een...deel rente (i) Mededeling Informatief weet wat een
68 2 De aflossing...hypotheekschuld af Mededeling Informatief lineaire
(i) hypotheek is
69 2 Hierdoor daalt...de rentelasten (i) Mededeling Informatief
70 2 De hypotheek...de looptijd (i) Mededeling Informatief
71 2 Uw maandlast...een Mededeling Informatief
annuiteitenhypotheek (i)
72 2 Over de...een Mededeling Informatief
annuiteitenhypotheek (i)
73 3 Bepaal welke...uw budget Instructie Instructief De consument
74 3 Wij hebben 71 aanbieders Mededeling Informatief weet hoeveel
gevonden hypotheekaanbi
75 3 Hiervan hebben...opties uitgelicht | Mededeling Informatief eders er
mogelijk zijn
76 3 Laagste maandlast Titel Informatief De consument
77 3 Van de...voordeligste aanbieders Mededeling Informatief geeft aan hoe
78 3 Hoe goed...uw budget? Vraag Instructief goed de laagste
maandlast bij
hem past
79 3 Hoogste maandlast Titel Informatief De consument
80 3 Van de...onvoordeligste aanbod Mededeling Informatief geeft aan hoe
81 3 Geef hierboven...zeer slecht Vraag Instructief goed de
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hoogste
maandlast bij
hem past
82 4 En wat als er iets gebeurt? Titel/vraag Informatief De consument
83 4 Het risico bij overlijden Mededeling Informatief weet wat de
84 4 Als u...de hypotheek Mededeling Informatief verzekeringen
85 4 Het is...worden terugbetaald Mededeling Informatief inhouden en
86 4 Wilt u...kunnen verkopen? Vraag Instructief kiest of hij hier
87 4 Het risico...en werkloosheid Mededeling Informatief wel of geen
88 4 Indien u...uw inkomen Mededeling Informatief interesse in
89 4 Mogelijk kunt...dit gebeuren Mededeling Informatief heeft
920 4 Om de ... af te sluiten Mededeling Informatief
91 4 Wilt u...werkloosheid daalt? Vraag Instructief
92 5 Uw persoonlijke Titel Informatief De consument
hypotheekberekening weet wat de
93 5 U heeft...weet nu Mededeling Informatief maximale
hypotheek is
94 5 Wat moet u verder nog doen? Vraag De consument
95 5 Wat kunt...VEH verwachten Mededeling Informatief weet wat hij
96 5 Rentevergelijking van alle Mededeling Informatief kan verwachten
beschikbare banken van de VEH-
97 5 Vergelijking op voorwaarden van Mededeling Informatief hypotheekservi
die banken ce
98 5 Vergelijking van alle beschikbare Mededeling Informatief
verzekeraars
99 5 Complete financiéle...alle keuzes Mededeling Informatief
100 |5 Volledige ontzorging...hele traject | Mededeling Informatief
101 Maak een...225 euro korting Mededeling Activeren De consument

maakt een
afspraak met
een adviseur
van VEH

(i) = Informatie beschikbaar onder informatiebutton. Deze teksten worden dus alleen weergegeven als
de bezoeker hierom vraagt.

Op elke pagina worden afbeeldingen getoond die de tekst ondersteunen. De afbeeldingen kunnen

bijdragen aan het begrip van de tekst. Zo is te zien in de printscreen van de tool dat stap 1 “Heeft u

een partner?” afgebeeld wordt aan de hand van twee keuzemogelijkheden, namelijk: één poppetje

of twee poppetjes. Eveneens wordt bij stap 1 het onderwerp eigen geld afgebeeld door middel van

een spaarvarken en een euroteken. Het tonen van afbeeldingen draagt bij aan het informatieve

doel: de bezoeker moet weten en begrijpen wat hij/zij invult.

Zodra alle velden zijn ingevuld kan er een advies gegeven worden, getoond in het blauwe kader.

Vervolgens wordt de bezoeker aangespoord nog een stap verder te gaan. Er worden namelijk twee

prominente oranje pijlen/knoppen getoond: 1. Een uitgebreide berekening en 2. Afspraak. Ook

pad 1 leidt uiteindelijk naar het maken van een afspraak.
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DOEL: ACTIVEREN
De consument vraagt een hypotheek adviesgesprek aan met een VEH adviseur

i

DOEL: INFORMEREN
De consument weet welke hypotheek hij/zij af moet sluiten

Tonen van afbeeldingen Noemen van uitleg Aansporen door tonen oranje knop
AFSPRAAK

Het advies is berekend op basis van de ingevulde velden:

Wat kost de woning? Uw maximale hypotheek op basis van:

Koopprijs ‘ 105.000 Uw inkomen l 110.367
Benodigd hypotheekbedrag € ‘ 107.337 Waarde van de woning ‘ 110.250
Benodigd (extra) eigen geld ’ 0 Gewenste maandlast " 233.978

Op basis van de door u ingevulde gegevens, is de aankoop
van de woning haalbaar. o

Onderaan het blauwe kader staat: “Op basis van de door u ingevulde gegevens, is de aankoop van de
woning haalbaar.” Dit betreft het concrete advies. Indien er op het blauwe informatiepictogram
geklikt wordt, komt onderstaand kader tevoorschijn:

Voor deze woning heeft u een bedrag nodig van €107.337 -

Door de maximale hypotheek op basis van uw inkomen of waarde van de
woning heeft u een extra bedrag van €0 - eigen geld nodig.

U heeft aangegeven over £5.000 - aan eigen geld te beschikken, dat u
kunt investeren in de woning.

Het advies wordt dus nog uitgebreid door een korte samenvatting te geven van bovenstaande
informatie.
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Stap 4: Evaluatie

De tool is primair gericht op het informeren van de bezoeker over de maximaal haalbare hypotheek.
Dit doet de tool onder andere door middel van het vragen naar voorkeuren en huidige lasten. De
lezer wordt persoonlijk aangesproken door de vragen direct aan de bezoeker te stellen. De bezoeker
wordt bijgestaan door middel van informatiepictogrammen. Deze teksten geven een meer
uitgebreide uitleg over de gevraagde informatie. De tool op zichzelf heeft enkel een informatief doel,
waarbij de uitkomst een advies betreft. Het gegeven advies is objectief van aard. Vervolgens wordt
de bezoeker aangespoord een afspraak te maken, waarbij activeren het nieuwe doel is. Het is
denkbaar dat tijdens de eventuele afspraak de bezoeker aangespoord wordt om een hypotheek af te
sluiten via VEH. Indien de bezoeker ook daadwerkelijk een hypotheek afsluit via VEH zal de
naamsbekendheid en het aantal leden toenemen, waardoor het organisatiedoel gediend wordt.

5. De uitgebreide berekening

De uitgebreide berekening heeft als doel de bezoeker een afspraak te laten maken voor een
adviesgesprek. Informeren is hierbij zeker van belang; de consument weet precies welke hypotheek
het beste bij zijn/haar situatie aansluit. Tevens is activeren een belangrijk doel; de bezoeker maakt
een afspraak met VEH. Dit blijkt uit de volgende afbeelding, waarbij het rode vlak prominent in beeld
is gebracht.

Kies hypotheekvorm en rentevasteperiode

Bespaar-o-meter in 5 stappen naar € 225 korting op de Eigen Huis Hypotheeksenice

2 Afsprask maken

Hypotheekvorm voor vrijblijvend
en rentevast

periode kiezen

60% €225

De rode teller representeert het bedrag in korting bij het afsluiten van een hypotheek. Zodra alle

adviesgesprek

stappen zijn voldaan, heeft de bezoeker recht op 225 euro korting. Wel moet er eerst een afspraak
gemaakt worden voor een adviesgesprek. Het informatieve doel ondersteunt het activerende doel.
De bovenstaande afbeeldingen informeren de bezoeker door te tonen welke stappen volbracht
moeten worden om de maximale korting te behalen. De aandacht wordt getrokken naar het rode
blok waarin staat: “Afspraak maken voor vrijblijvend adviesgesprek”. Hieruit wordt duidelijk dat ook
aan deze stap voldaan moet worden om de totale korting te kunnen behalen.

Bij stap 2 worden meerdere keuzes aan de bezoeker voorgelegd. De teksten zijn puur informatief en
pogen de bezoeker te laten begrijpen wat het verschil is tussen beide mogelijkheden. Onderstaande
teksten zijn afkomstig van de huidige webpagina, te vinden onder het informatiepictogrammetje:

(1) Annuiteitenhypotheek
Onder het informatiepictogram staat de volgende tekst:

“De annuiteitenhypotheek: Bij deze hypotheekvorm wordt er een vast maandbedrag (de annuiteit)
berekend. Deze annuiteit bestaat uit rente en aflossing.
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Zolang de hypotheekrente niet wijzigt, blijft het bedrag van de annuiteit gelijk. Elke maand wijzigt wel
de verhouding tussen de rente en de aflossing. In het begin betaalt u veel rente en weinig aflossing.
Naarmate de looptijd vordert, betaalt u steeds minder rente en meer aflossing. Als u aan de
voorwaarden voldoet, kunt u de rente aftrekbaar maken, maar de aflossing niet. Daardoor stijgen dus
uw netto maandlasten. De hypotheek is afgelost aan het einde van de looptijd.

Uw maandlast is de beginperiode lager als we deze vergelijken met een lineaire hypotheek.”

(2) Lineaire hypotheek
Onder het informatiepictogram staat de volgende tekst:

“Bij een lineaire hypotheek betaalt u maandelijks een deel aflossing en een deel rente. De aflossing is
iedere maand hetzelfde. Is de looptijd van de lening bijvoorbeeld dertig jaar (360 maanden), dan lost
u maandelijks 1/360e deel van de hypotheekschuld af. Hierdoor daalt de hypotheekschuld in een
rechte lijn (lineair), net als de rentelasten. De hypotheek is gegarandeerd afgelost aan het einde van
de looptijd.

Uw maandlast is de beginperiode hoger als we deze vergelijken met een annuiteitenhypotheek. Over
de hele looptijd is de lineaire hypotheek voordeliger dan een annuiteitenhypotheek.”

Stel uw hypotheek samen

Onze adviseurs helpen u met het maken van de juiste. definitieve keuze door uw financiéle situatie compleet te analyseren. Zo bent
u zeker van de beste hypotheek, niet alleen voor nu maar ook voor de toekomst. Op maat samengesteld en rekening houdend met
uw huidige situatie, uw toekomstplannen en -dromen

oL % o Rent 0
Annuiteitenypotheek fl’.‘— / 0] = e 3,85%
Annuitelt - | o Variabel 1jaar
nnuite!
Dan 0l % (7 )
Lineaire hypotheek “.ﬂ 2 Jaar
Lineair =

15 jear 20 jear

« Stap 1

Bovenaan de afbeelding staat een stukje tekst (“Onze adviseurs...en —dromen”). Het informatieve
doel wordt hier voorbijgestreefd. Er wordt meer nadruk gelegd op het belang van een persoonlijk
gesprek met een van de adviseurs dan op kennis van de twee hypotheken. “Zekerheid van het
maken van de juiste keuze met behulp van een adviseur die rekening houdt met al uw wensen”. Het is
tevens licht emotionerend, want er wordt op het gevoel van de bezoeker ingespeeld. Is de bezoeker
zelf niet in staat deze keuze te maken? Gaat de bezoeker twijfelen aan zijn of haar eigen capaciteit,
dan zal hij/zij zeker hulp nodig hebben bij het maken van deze keuze.
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Doelenboom:

DOEL: ACTIVEREN

De doelgroep vraagt een hypotheek adviesgesprek aan met een VEH adviseur

i

DOEL: OVERTUIGEN

De doelgroep vindt dat een persoonlijk gesprek met een adviseur verstandig is

f

DOEL: INFORMEREN

De doelgroep weet welke hypotheek bij hem/haar past

Bij stap 3 wordt er een hoop informatie gegeven aan de bezoeker. Weer is informeren het
belangrijkste doel op deze pagina. Onderaan wordt een aanbieding gegeven van de beschikbare
hypotheekverstrekkers, op basis van de voorheen ingevulde gegevens.

Wat is het verschil tussen de bruto en netto maandlast?

Bruto maandlast

De bruto hypotheeklast is het bedrag datu iedere maand
betaalt aan rente en aflossing van uw hypotheek. De
bankincasseert de rente en aflossing iedere maand
automatisch van uw betaalrekening.

Belastingvoordeel

Ce rente die u betaalt voor uw hypotheek is aftrekbaar,
voor zover u die hypotheek gebruikt hebt voor aanschaf of
verbetering van uw eigen woning.

Het bezit van een eigen woning zorgt ook voor een
verhoging van uw belastbare inkomen. Die verhoging zit
in het eigenwoningforfait. De hoogte daarvan is
afhankelijk van de WOZ-waarde van uw woning. Er wordt
dus in feite eerst een bedrag bij uw inkomen opgeteld en
vervolgens worden de aftrekbare hypotheekrente ervanaf
getrokken. Per saldo houdt u dan een aftrekpost over.
Het jaarlijkse belastingvoordeel wordt omgerekend naar
een maandbedrag (gedeeld door twaalf).

Netto maandlast

Het maandelijkse belastingvoordeel wordtvervolgens
afgetrokken van de bruto maandlast. De uitkomst hiervan
is de netto maandlast.

Wij hebben 71 aanbieders gevonden

Hiervan hebben we de goedkoopste en duurste opties uitgelicht:

Is de goedkoopste altijd de beste optie?

Hypotheekvoorwaarden

In hypotheekvoorwaarden zijn veel van uw rechten en
plichten tegenover de geldverstrekker vastgelegd.
Hypotheekvoorwaarden zijn van groot belang. Zorg dat zi
optimaal bij u passen, nu en in de toekomst.

Uitgeklede voorwaarden

Geldverstrekkers kunnen u eenvoordeel-, basis- of
budgethypotheek bieden. U profiteert daarmee van een
lagere rente. Maar let op: de bijbehorende uitgeklede
voorwaarden kunnen u in de toekomst geld kosten.
‘Voorbeelden van belangrijke voorwaarden

+ Extra aflossen zonder kosten;

« Hypotheekrente meenemen als u gaatverhuizen;
+ Boetevrij aflossen als u gaatverhuizen;

« ‘Verplichting om andere producten af te sluiten.

Hypotheekvoorwaarden verdienen uw aandacht
Meem hypotheekvoorwaarden serieus. Cordeel wat deze
voor u persoonlijk kunnen betekenen. Staar u daarbij niet
plind op één voorwaarde maar bekijk het gehele pakket aan
voorwaarden goed. Vraag uw adviseur op welke punten uw
voorwaarden afwijken van de normale voorwaarden.

Er wordt een aantal hypotheekverstrekkers getoond met de “laagste maandlasten” en een aantal “met

de hoogste maandlasten”. De bezoeker wordt gevraagd beide te waarderen aan de hand van een

aantal sterren. De functie van het aangeven van het aantal sterren is niet geheel duidelijk. Mogelijk kan

op basis daarvan in een persoonlijk gesprek de voorkeur van de consument aangegeven worden;
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weinig sterren bij een hogere maandlast zou betekenen dat dit niet gewenst is.

Laagste maandlast: ﬁ Hoogste maandlast: ﬁ

€ 380 € 411
Van de 71 aanbieders is Van de 71 aanbieders is
dit het voordeligste dit het onvoordeligste
aanbod. aanbod.
Rente 3,85% Rente 5,05%
Hoe goed of slecht past
deze maandlast bij uw € 380 € 411
budget? * * & * * &

Geef hierboven, voor zowel de laagste als de hoogste maandlast, aan hoe deze maandlast past bij uw budget, waarbij 5 sterren
staat voor zeer goed, aflopend tot 1 ster voor zeer slecht.

De afbeeldingen van de huisjes hebben een kleur gekregen. Rood (gevaar en waarschuwing) en
groen (veiliger en een teken van goedkeuring). De afbeeldingen helpen de bezoeker bij het begrijpen
van consequenties.

Onder aan de pagina staat weergeven: “In 5 stappen naar 225 euro korting op de Eigen Huis
Hypotheekservice”. Daarnaast is tevens een prominente oranje knop weergeven, die de bezoeker
naar de volgende stap leidt. De laatste stap informeert de bezoeker over de risico’s bij overlijden,
werkloosheid of arbeidsongeschiktheid. Tevens worden er afbeeldingen en kleuren gebruikt om de
informatie te ondersteunen. Ook wordt er weer een filmpje getoond, die de tekst visualiseert. De
laatste stap wordt afgesloten met: “Maak een afspraak voor een adviesgesprek, doorloop de laatste
stap en ontvang € 225 korting”. Deze stap leidt vervolgens naar een scherm met velden waar
persoonlijke gegevens ingevuld moeten worden. Naar aanleiding hiervan kan er een afspraak gemaakt
worden met een adviseur van VEH. Ook wordt er op deze pagina een samenvatting getoond van alle
voorgaande stappen.

41



FINANCIELE GELETTERHEID a VERENIGING EIGEN HUIS

1. HUIDIGE DOELENBOOM

INFORMEREM ACTIVEREN
Doelgroep weet welke hypotheek Doelgroep maakt een afspraak met
bij hem/haar past een adviseur van VEH

Doelgroep wee wat Doelar: wordt
het verschil istussen

maand|asten OVERTUIGEN
Doelgroep vindt dat een persoonlijk

aangespoord tot
het maken van een

gesprek met een adviseur

LEEZIETLEE verstandig is
welke hypotheken Doelgroep ziet uit
er zijn naar een
adviesgesprek met

de sangeprezen
Doelgroepvertrouwt EER

VEH door
verantwoording
wat het risico is bij mogelijkheden

overlijden

adviser
Doelgroep weet

Doelgroepvertrouwt

VEH door uitgebreid
Doelgroep weet e
wat het risico is bij

werkeloosheid

Doelgroep wil met
Du:lelgrn_ —ie ad'uiseu.r. spreken
e omdat hij hem kan
wat het risico is bij voorzien van juiste
TiEEr A keuze en zekerheid

heid

Doelgroep weet
wat de dure en

goedkope
aanbieders zijn

Bovenstaand figuur representeert de huidige doelenboom. In de huidige doelenboom wordt er
voornamelijk gefocust op de mogelijkheden die er zijn. Er wordt heel veel informatie getoond, maar
daadwerkelijk advies wordt niet gegeven. Ten opzichte van het Rad van fortuin, ontbreken er nog
een aantal zaken in de tool. Zo heeft de doelgroep geen wensen kunnen aangeven. In de ideale
doelenboom mag dit niet ontbreken. De focus van de VEH tool ligt dus voornamelijk op het
informeren van de consument over de opties en mogelijkheden. Er wordt weinig tot geen rekening
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gehouden met persoonlijke wensen en tevens wordt er geen concreet advies gegeven, op de

samenvatting na.

2. IDEALE DOELENBOOM

- oriéntatiegesprek

w E N s E N - adviesgesprek - hypotheekvoorwaarden
. - internet
- adviesgesprek - adviesgesprek
- iaterpet
R /
- hypotheekofferte
- hypotheekvoorwaarden FTB weet welke
- offertegesprek voorwaarden er - brochure 1,2
- interpet zijn bij ABN AMRO - internet
FTBweet. A FTB weet welke / - oriéntatiegesprek
hoeveel hij/zij keuzes hij/zij kan
- orientatiegesprek wil betalen later = maken op gebied
- adviesgesprek @l vanrente
- internet )
- brochure 1
M) o
FTBKest FTB weet welke
- m! hypgtheekvormen
ABN AMRO er zijn
hypotheek 2
n 4]
- orientatiegesprek El] - internet
: 7 FTB weet welke
- adviesgesprek : - brochure 1,2
£ 1'!\_1 ]i‘] verzekeringen er foreas K
internet 2ijn die passen oriéntatiegespre
- brochure 1 FTB weet bij de risico’s die - adviesgesprek
hoeveel risico . ij/zij niet wil
hij/zij wil nemen U

- adviesgesprek /

- financiele bijsluiter

lopen
FTB weet hoeveel \ -brochure 1, 2
geld hij/zij kan - adviesgesprek

e
-Internet lenen T -internet
- rekentool
: Ih 1 - oriéntatiegesprek
'hr‘_’c "';fk i - adviesgesprek N/ ‘ 0 ‘ n ‘ 741! " i) s
o ol i - hypotheekofferte | - ‘ ‘ J \7‘\ \

- starters-voor-starterstool

- oriéntatierapport

Bron: Herijgers en Pander Maat (in prepation)

De doelen zijn in het rad in dimensies verdeeld. Zo representeert de binnenste cirkel (FTB = First time
buyer kiest verantwoordelijk een hypotheek) het hoofddoel. Wanneer deze doelen vergeleken
worden met de doelenboom van de VEH-hypotheektool valt het op dat er bij de VEH-hypotheektool
de volgende doelen ontbreken:

- Wensen:
o de consument weet hoeveel hij later wil betalen
o de consument weet hoeveel flexibiliteit hij/zij wil in de constructie van een
hypotheek

In de oriéntatiefase wordt er te weinig naar de wensen van de consument gevraagd.

- Mogelijkheden
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o De consument wordt niet verteld wat hypotheekvoorwaarden zijn

PLAATS VAN DE TOOL TEN OPZICHTE VAN DE MIE
1. Welke informatie wordt geboden op VEH-hypotheekservice website?
Hypotheek en Financién bevatten de volgende onderwerpen:

e Hypotheken
e Belastingen
e Woonlasten
e Verzekeringen

Voor de contextanalyse van de hypotheekservice zal enkel het kopje hypotheken behandeld worden.
Onder de hypotheekservice vallen de volgende onderwerpen en subonderwerpen:

e Kosten woning kopen

Notariskosten

Advies en bemiddelingskosten
Aanvraag NHG

Kosten bankgarantie
Bereidstellingsprovisie

Rente en kosten overbruggingskrediet
Verhuis en inrichtingskosten
Overdrachtsbelasting
Taxatiekosten

Bouwkundige aankoopkeuring
Hypotheekrente tijdens de bouw
Bouwrente

O 0O O 0O 0O 0O 0o o0 O O O o

Boeterente

o Boete meerwerk
e Hypotheek afsluiten
Afsluiten kost tijd
Maximale hypotheek
Hoogte van uw hypotheek
Eigen geld inbrengen
Overbruggingskrediet

O O O O O

Huis kopen met financiéle hulp
o Duitse hypotheken

e Regels verstrekking
o Marktwaarde
o Aflossingsplicht
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Bestaande leningen

Restschuld

Energiebesparing

Wat mag u lenen? Een rekenvoorbeeld
Hypotheekregels en de NHG

e Hypotheekvormen

O
(@)
(@)

e NHG

O O O O

O

Eerste woning
Doorstromingswoning
Keuze hypotheekvorm
= Annuiteitenhypotheek
= Lineaire hypotheek
= Spaarhypotheek
= Bankspaarhypotheek
= Aflossingsvrije hypotheek
= Beleggingshypotheek
= Spaarbeleggingshypotheek
= Traditionele levenshypotheek
= Krediethypotheek

Voorwaarden NHG
Kosten NHG
Oversluiten naar NHG
Restschuld en NHG
Woonlastenfaciliteit

e Financiéle hulp bij koop

O

O

O

O

O

Starters renteregeling
Door

Starterslening
Koopvarianten

Hulp van ouders

e Hypotheekadvies

e}

O

O

O

Keurmerken hypotheekadvies
Hypotheekadviesgesprek
Klacht

Notaris

e Hypotheken vergelijken

O

O

Selectie op prijs
Selectie op voorwaarden

e Hypotheekvoorwaarden

O

O

O

O

Extra geld lenen

Vervroegd aflossen
Verhuizen

Lage rente, kale voorwaarden

e Hypotheekofferte

45



FINANCIELE GELETTERHEID

® VERENIGING EIGEN HUIS

Aanvragen

Geldigheidsduur en verlenging
Waarborgsom

Bankgarantie

o O O O O

Overlijden

o Taxatie
e Hypotheek na de koop
Einde rentevastperiode
Oversluiten
Extra aflossen
Verhuizen

o O O O

Verandering in uw persoonlijke situatie
o Aanvullende hypotheek
e Hypotheekvertaler

o Tool waarmee de hypotheekvoorwaarden per hypotheekaanbieder worden

doorgenomen.

2. Welke informatie wordt geboden in de tool?

De onderwerpen die aan bod komen in de hypotheektool zijn hieronder weergegeven. De

onderwerpen die extra informatie bevatten (informatiepictogram) hebben het icoontje *. Deze extra

informatie bestaat voornamelijk uit een beknopte omschrijving van het begrip.

e |eefsituatie (partner of niet)

o |eeftijd

e inkomen *

e gewenste netto maandlast *

e kredieten en alimentatie *

e de potentiéle woning (bestaand of nieuwbouw)
e restschuld *

e ceigengeld *

e verbouwing *

e overwaarde *

e benodigd hypotheek bedrag *

e benodigd (extra) eigen geld *

e annuiteitenhypotheek *

e lineaire hypotheek *

e rente(periode)

e bruto en netto maandlasten *

e Dbelastingvoordeel — hypotheekrenteaftrek *
e hypotheekvoorwaarden *

e uitgeklede voorwaarden *

e risico en premie overlijden *

e risico en premie arbeidsongeschiktheid *
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® risico en premie werkloosheid *

3. Welke informatie ontbreekt in de hypotheektool?

Om een selectie te maken van belangrijke informatie die ook in de tool moet staan, moet er gekeken
worden naar het Rad van Fortuin. Het rad representeert de ideale hypotheektool, waarbij alle stappen
weergegeven worden die van belang zijn bij het maken van een verantwoorde hypotheekkeuze.

Wensen:

- Verhuis en inrichtingskosten worden niet genoemd in de tool. In de tool is enkel de keuze bestaand
of nieuwbouw mogelijk. Hierbij worden geen mogelijkheden tot extra’s geboden, zoals bijvoorbeeld
het bouwen van een huis. Hierbij zouden de subonderwerpen bouwrente en hypotheekrente tijdens

bouw genoemd kunnen worden.

- De flexibiliteit van de hypotheekconstructie wordt niet duidelijk in beeld gebracht. De gebruikers
kunnen door middel van het kiezen van percentages aangeven welk hypotheekvorm zij willen of welke
combinatie zij willen. De tool geeft echter niet aan hoe deze combinatie van hypotheekvormen er
werkelijk uitziet.

- De risico’s worden in de tool niet duidelijk in beeld gebracht. Bepaalde boetes die opgeleged
kunnen worden bij de (ver)koop van een huis worden niet benoemd. Daarnaast worden de nadelen
van hypotheekvormen ook totaal buiten beschouwing gelaten.

Mogelijkheden:

- De tool geeft aan hoeveel hypotheekverstrekkers er mogelijk zijn op basis van de ingevulde
persoonlijke gegevens. De tool geeft echter niet aan welke hypotheekverstrekkers dit zijn. Dit kan in
een persoonlijk gesprek van één van de adviseurs van VEH besproken worden.

- Omdat er geen hypotheekverstrekkers worden genoemd is het ook niet duidelijk met welke
voorwaarden er rekening gehouden moet worden. In een informatieblok in stap 3 van de tool wordt
wel uitgelegd wat hypotheekvoorwaarden zijn, maar op dit belangrijke onderwerp wordt niet
specifiek ingegaan.

- In de tool worden drie verzekeringen genoemd, namelijk de werkloosheidverzekering, de
arbeidsongeschiktheidsverzekering en de overlijdensrisicoverzekering. Deze verzekeringen worden
aangeboden met een vraag, bijvoorbeeld: Wilt u dat uw partner in uw huis kan blijven wonen na uw
overlijden? Dit is een retorische vraagstelling en kan beantwoord worden met JA of NEE, GEEN
PREMIE. Er wordt niet inhoudelijk ingegaan op de voorwaarden van de verzekeringen.

SAMENVATTING

De tool bestaat dus uit vijf stappen, waarbij de consument kan kiezen voor een korte berekening van
de maximale hypotheek of een uitgebreide berekening. Beide eindigen hetzelfde, namelijk met een
aansporing tot het maken van een afspraak met een VEH-adviseur. De eerste stap van de tool is
redelijk simpel opgebouwd; de standaard vragen worden aan de bezoeker gesteld. De tweede tot
vijfde stap van de tool is een stuk uitgebreider. De bezoeker wordt uitgebreid geinformeerd over alle
mogelijkheden met betrekking tot hypotheekkeuzes. Omdat de organisatie geen winstoogmerk heeft,
kan niet gesteld worden dat het enige doel activeren is. Het informatieve karakter is een belangrijk
onderdeel, omdat hiermee de bezoekers vertrouwen krijgen in VEH. Hier wordt het organisatiedoel
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weer gediend, door bijvoorbeeld een groei in het aantal leden of de groei van naamsbekendheid. Wel
is duidelijk dat de tool de bezoeker leidt in de richting van het maken van een afspraak. De bezoeker
wordt verleid door de kortingsactie die VEH aanbiedt, namelijk 225 euro korting op het afsluiten van
een hypotheek via VEH door het maken van een afspraak voor een adviesgesprek.

SAMENVATTING

De tool focust zich op de aangesproken lezer door telkens de gevraagde informatie in de vorm van
een directe vraag te stellen. Waar nodig wordt extra informatie aangeboden. Deze informatie
beperkt zich niet tot een enkel zinnetje, maar tot een duidelijke beknopte uitleg over de gevraagde
informatie. De aanbevelingen zijn gebaseerd op de vergelijking van de doelenboom van de VEH-
hypotheektool en het rad van fortuin, waarbij het rad van fortuin de ideale doelenboom
representeert.

Daarnaast is gebleken dat de selectie aan informatie die in de tool weergeven is, niet aansluit bij de
informatie die de hypotheekservice biedt. Dit betekent dat er dus informatie wel op de site getoond
wordt, maar niet in de tool verwerkt is. Het verschil tussen de informatie in de tool en de
hypotheekservice op de website is in beeld gebracht. Aan de hand hiervan kan de plaats van de tool
in de MIE (multi-modal information environment) bekeken worden. Uit de hardop-werkmethode zal
blijken of de tool volgens de gebruikers goed functioneert of dat er gebreken zijn op te merken. Ook
uit de tevredenheidsvragen zal blijken of de informatie in de tool als voldoende beschouwd wordt of
dat de gebruikers op basis van de huidige tool geen verantwoorde hypotheekkeuze kunnen maken.
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BIJLAGE B AFNAMEMATERIAAL

PERSOONLIJKE GEGEVENS

1. Leeftijd:

2. Geslacht: Man / Vrouw

3. Hoogst afgeronde opleiding: Basisonderwijs / MAVO of VMBO / HAVO / VWO /
MBO / HBO / Universiteit

4. Huidige woonsituatie: Koophuis / huurhuis / anders, namelijk:

5. Heeft u wel eens eerder een hypotheek afgesloten? JA / NEE
Zo ja, hoe lang is dat geleden? ......

6. Welk cijfer geeft u aan uzelf als het gaat om hypotheekkennis? (1-10) ...............
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1. VOORKENNISTEST HYPOTHEKEN

Hieronder volgen enkele vragen en stellingen met betrekking tot hypotheken. Het is hierbij de
bedoeling dat u het juiste antwoord omcirkelt. Als u het antwoord op de vraag niet weet, omcirkel
dan de ‘Weet ik niet’ optie.

A. ALGEMENE HYPOTHEEKZAKEN

1. Welke van de onderstaande stellingen zijn juist?
| Om te beslissen hoeveel geld u kunt lenen kijkt de bank onder andere naar uw inkomsten, de
waarde van het huis dat u wilt kopen en naar andere financiéle verplichten die u heeft
(bijvoorbeeld alimentatie).
Il Uw spaargeld en eigen vermogen beinvloeden het bedrag dat u maximaal voor uw hypotheek
mag lenen.

a. Beide stellingen zijn juist

b. Alleen stelling | is juist

c. Alleen stelling Il is juist

d. Beide stellingen zijn onjuist
e. Weet ik niet

2. Welke van de onderstaande factoren zijn bepalend voor het bedrag dat u iedere maand moet
betalen voor uw hypotheek? Er zijn meerdere antwoorden mogelijk.

A Het rentepercentage Ja / Nee / Weet ik niet
B. Het bedrag dat u moet aflossen Ja / Nee / Weet ik niet
C. De hypotheekvorm Ja / Nee / Weet ik niet

3. Jan heeft een huis gekocht. Hij heeft al een lening voor zijn auto, maar hij gaat nu ook een
hypotheek aanvragen. Wat is het belangrijkste verschil tussen een hypotheek en een gewone
lening?

a. Bij een hypotheek is het bedrag dat u leent hoger dan bij een gewone lening

b. Bij een hypotheek betaalt u rente en bij een gewone lening niet

c. Bij een hypotheek is uw huis meestal het onderpand en bij een gewone lening niet
d. Een hypotheek kunt u alleen afsluiten voor een huis

e. Weet ik niet

4. U heeft een hypotheek afgesloten voor 20 jaar. U gaat na 5 jaar verhuizen en heeft uw huis
verkocht. Welke opties bestaan er met betrekking tot uw bestaande hypotheek? Er zijn
meerdere opties mogelijk.

a. Uw hypotheek kunt u meenemen naar uw nieuwe Ja / Nee / Weet ik niet
woning met de huidige condities

b. | Ukunt uw hypotheek doorverkopen aan de nieuwe Ja / Nee / Weet ik niet
bewoners

C. U kunt een nieuwe hypotheek afsluiten, alleen moet u Ja / Nee / Weet ik niet
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eerst een boete betalen aan uw huidige
hypotheekverstrekker

5. Welke van de onderstaande stellingen zijn juist?
| Overwaarde betekent dat de verkoop-of marktwaarde van een huis hoger is dan de hypotheek
die erop rust.
Il De overwaarde moet u bij aankoop van een nieuwe woning verplicht in de nieuwe woning
investeren.
a. Alleen stelling | is juist
b. Alleen stelling Il is juist
c. Beide stellingen zijn juist
d. Beide stellingen zijn onjuist
e. Weet ik niet

6. Moet u met de onderstaande gebeurtenissen rekening houden bij het afsluiten van uw
hypotheek? Er zijn meerdere antwoorden mogelijk.

a. | Uw pensioen Ja / Nee / Weet ik niet

b. | Uw kans op werkeloosheid Ja / Nee / Weet ik niet

c. | Uw kans op arbeidsongeschiktheid la / Nee / Weet ik niet

d. | Uw kans op scheiding Ja / Nee / Weet ik niet

7. De waarde van een huis blijft nooit gelijk. Hierdoor kan het voorkomen dat de hypotheek hoger
is dan de marktwaarde van uw huis. U wilt uw huis verkopen, maar de waarde van uw huis is
gedaald. Wat zijn hiervan de gevolgen voor u?
a. Uw huis is het onderpand van uw hypotheek en dus in het bezit van de bank. Dit heeft dus
geen gevolgen voor u.
b. U krijgt hierdoor te maken met een restschuld, deze moet worden betaald uit eigen middelen
of meegefinancierd worden bij de aankoop van uw nieuwe huis.
c. Uw huis is het onderpand van uw hypotheek. U krijgt van de bank het verschil terug tussen de
waarde die uw huis eerst had en de waarde die het nu heeft.
d. U krijgt hierdoor te maken met een restschuld, als u in uw nieuwe woning gaat zitten wordt
deze restschuld kwijtgescholden.
e. Weet ik niet

8. Welke van de onderstaande verzekeringen bent u verplicht af te sluiten bij het afsluiten van een
hypotheek? Er zijn meerdere antwoorden mogelijk.

a. | Opstalverzekering Ja / Nee / Weet ik niet

b. | Inboedelverzekering Ja / Nee / Weet ik niet

c. | Aansprakelijkheidsverzekering Ja / Nee / Weet ik niet

d. | Rechtsbijstandsverzekering Ja / Nee / Weet ik niet

e. | Inkomensverzekering Ja / Nee / Weet ik niet

f. | Overlijdensrisicoverzekering Ja/ Nee / Weet ik niet
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Wat betekent ‘het inbrengen van eigen geld’?

a. Een deel van de hypotheek kunt u direct aflossen met spaargeld

b. Het geld wat u beschikbaar heeft voor verbouwingen

c. Het bedrag wat overblijft van de overwaarde van uw voorgaande woning
d. Geen van de antwoorden is juist

e. Weet ik niet

Wat zijn hypotheekvoorwaarden?

a. Voorwaarden die een geldverstrekker stelt aan een consument, die betrekking hebben op de
maximale bruto maandlasten die geoorloofd zijn

b. Hierin zijn veel van uw rechten en plichten tegenover de geldverstrekker vastgelegd

c. Hierin worden de voor en nadelen van de gekozen hypotheekvorm besproken

d. Geen van de antwoorden is juist

e. Weet ik niet

Wat zijn netto maandlasten?

a. De lasten die overblijven na de hypotheekrenteaftrek

b. De WOZ-waarde van de woning die afgetrokken wordt van de bruto maandlasten

c. Een verhoging van uw belastbare inkomen waardoor u per saldo een aftrekpost over houdt
d. Geen van de antwoorden is juist

e. Weet ik niet

Wat zijn bruto maandlasten?

a. Het bedrag dat u iedere maand betaalt aan rente en aflossing

b. Naast de rente en aflossing horen hier ook eventuele verzekeringen en premies bij

c. Het is een verzamelnaam van alle lasten die een huishouden heeft, zoals hypotheek, rente,
verzekeringen, abonnementen en energiekosten

d. Geen van de antwoorden is juist

e. Weet ik niet

Waarvoor is een overlijdensrisicopremie?

a. Om te realiseren dat eventuele erfgenamen uw woning zonder resterende schuld kunnen
verkopen

b. Zodat wanneer u overlijdt de erfgenamen de vrijheid hebben om zelf te beslissen wat zij met
het huis doen

c. Met een overlijdensrisicopremie kunnen erfgenamen van de overledene de hypotheek van het
huis zonder extra kosten overnemen

d. Geen van de antwoorden is juist

e. Weet ik niet

Wat gebeurt er met uw huis zodra u werkeloos bent, maar wel bezit over een
werkeloosheidsverzekering?

a. Omdat u de lasten nu niet meer kunt betalen verzorgt de verzekering voor u een tijdelijke
woonplaats

b. De verzekering is van toepassing wanneer u niet meer in staat bent uw vaste lasten te betalen
en geeft u recht op een uitkering afhankelijk van uw gemiddelde jaarinkomen en uw vaste
maandlasten

c. De verzekering stelt u in staat uw huis te blijven bewonen

d. Geen van de antwoorden is juist

e. Weet ik niet
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B. HYPOTHEEKVORMEN

15. Op welke wijze wordt de Annuiteiten hypotheek afgelost?

a. U lost iedere maand een deel van uw schuld af en betaalt daarnaast ook iedere maand rente
b. U betaalt iedere maand rente en lost uw schuld aan het einde van de looptijd af

c. U betaalt iedere maand rente en premie en lost uw schuld aan het einde van de looptijd af
d. U lost iedere maand een deel van uw schuld af en betaalt daarnaast ook iedere maand rente
en premie

e. Weet ik niet

16. Welke van de onderstaande hypotheekvormen levert een restschuld op aan het einde van de
looptijd?

a. De Annuiteitenhypotheek

b. De Lineaire hypotheek

c. Zowel de Annuiteitenhypotheek als de Lineaire hypotheek
d. Geen van beide

e. Weet ik niet

17. Welke hypotheekvorm wordt hieronder afgebeeld?

Verhouding rente en aflossing tijdens de looptijd
Maandlast

Looptijd

a. De Lineaire hypotheek

b. De Annuiteitenhypotheek
c. Beide hypotheekvormen
d. Geen van beide

e. Weet ik niet

18. Op welke hypotheek is de onderstaande beschrijving van toepassing?
“ Het deel van uw aflossing blijft iedere maand gelijk. En omdat u meteen aflost, daalt direct uw
hypotheekschuld. Daardoor hoeft u iedere maand steeds minder rente te betalen en kunt u ook
minder rente aftrekken.”

a. De Annuiteitenhypotheek
b. De Lineaire hypotheek

c. Beide hypotheekvormen
d. Geen van beide

e. Weet ik niet

19. Waarom zou men kiezen voor een annuiteitenhypotheek boven een lineaire hypotheek?
a. Omdat over de gehele looptijd de annuiteitenhypotheek voordeliger is dan een lineaire
hypotheek.

b. Vanwege de mogelijkheid voor hypotheekrenteaftrek
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c. Omdat een vaste rente gelijk staat aan zekerheid van vaste maandlasten
d. Geen van de antwoorden is juist
e. Weet ik niet

C. HYPOTHEEKRENTE

20.

21.

22.

23.

24.

Wat wordt er bedoeld met de term ‘hypotheekrenteaftrek’?

a. Het bedrag dat u iedere maand aan rente betaalt voor uw hypotheek

b. Het deel van uw inkomen dat u aan hypotheekrente besteedt

c. Het deel van de hypotheekrente dat u van de belastingdienst terugkrijgt

d. Het deel van de hypotheekrente dat u van de Nationale Hypotheek Garantie terugkrijgt.
e. Weet ik niet

Waarvan mag u de hypotheekrente aftrekken?

a. Van uw inkomen

b. Van uw hypotheekschuld

c. Van de belasting die u over uw inkomsten moet betalen
d. Dit is afhankelijk van de hypotheekvorm die u kiest

e. Weet ik niet

Welke van de onderstaande stellingen zijn juist?

| Over het algemeen geldt: hoe korter de rentevaste periode, hoe hoger het rentepercentage dat
u moet betalen.

Il Bij een variabele rente kan uw maandelijkse last zowel hoger als lager worden.

a. Alleen stelling | is juist

b. Alleen stelling Il is juist

c. Beide stellingen zijn juist

d. Beide stellingen zijn onjuist
e. Weet ik niet

Diana heeft een huis met een hypotheek gekocht. Diana kiest voor een lange rentevaste
periode. Waarom doet zij dat?

a. Een lange rentevaste periode is over de hele looptijd goedkoper

b. Diana wil niet het risico lopen dat de rente onverwacht omhoog gaat

c. Het rentepercentage is lager bij een lange rentevaste periode

d. Diana weet dan zeker dat zij haar hypotheekschuld aan het einde van de looptijd kan afbetalen
e. Weet ik niet

Hoe heet de rente die u daadwerkelijk betaalt aan uw hypotheekverstrekker?

a. De nominale rente

b. Het Jaarlijks kostenpercentage (JKP)
c. De vaste rente

d. De reéle rente

e. Weet ik niet

D. DE NATIONALE HYPOTHEEK GARANTIE

25.

Door wie wordt de Nationale Hypotheekgarantie verstrekt?
a. Door uw hypotheekverstrekker
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b. Door het Nationaal Instituut voor Budgetvorming
c. Door de Stichting Waarborgfonds Eigen Woningen
d. Door de overheid

e. Weet ik niet

26. Welke van de onderstaande stellingen zijn juist?
| De Nationale Hypotheekgarantie geeft uw hypotheekverstrekker de zekerheid dat uw
hypotheekschuld wordt terugbetaald.
I U komt alleen in aanmerking voor de Nationale Hypotheekgarantie wanneer u een
nieuwbouwhuis heeft.

a. Alleen stelling | is juist

b. Alleen stelling Il is juist

c. Beide stellingen zijn juist

d. Beide stellingen zijn onjuist
e. Weet ik niet

27. Biedt de Nationale Hypotheekgarantie de onderstaande voordelen? Er zijn meerdere
antwoorden mogelijk.

U betaalt minder hypotheekrente la / Nee / Weet ik niet
U loopt minder risico als u de hypotheekschuld onverhoopt la / Nee / Weet ik niet
niet meer kan betalen

Uw restschuld wordt onder voorwaarden kwijtgescholden Ja / Nee / Weet ik niet
door het NHG

U hoeft met een NHG geen borgstellingsprovisie te betalen Ja / Nee / Weet ik niet

E. OVER UZELF

28. In hoeverre bent u het eens met de onderstaande stellingen?
Alle antwoorden zijn juist.

a. | Ik houd mijn financiéle zaken goed in de gaten Eens 0000 0 Oneens
b. | Ik kan goed met geld omgaan Eens 0000 0 Oneens
Ik krijg hulp van anderen bij mijn financiéle zaken Eens0 0000 Oneens
(denk aan familie, of een adviseur)
Ik weet precies hoeveel ik iedere maand uitgeef Eens 00000 Oneens
Ik heb het gevoel dat ik mijn hypotheek zelfstandig
(zonder hypotheekadviseur) kan afsluiten Eens0 0000 Oneens
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Onderstaande vragen zijn niet in deze volgorde aan de respondenten getoond.
Deel A: system usability

1. |k vond de tool simpel in gebruik
Oneens 0 0 0 0 0 Eens

2. lkvond de tool makkelijk te gebruiken.
Oneens 0 0 0 0 0 Eens
3. lk kan de tool zelfstandig gebruiken

Oneens 0 0 0 0 0 Eens

4. |k vind de tool prettig in het gebruik
Oneens 0 0 0 0 0 Eens

5. De verschillende functies van de tool waren goed geintegreerd

Oneens 0 0 0 0 0 Eens

6. lkvond de tool lastig te gebruiken
Oneens 0 0 0 0 0 Eens

7. |k voelde me zeker van mijn zaak tijdens het invullen van de tool
Oneens 0 0 0 0 0 Eens

8. |k heb veel voorkennis nodig wil ik de tool goed kunnen gebruiken
Oneens 0 0 0 0 0 Eens
Deel B: Tevredenheidsvragenlijst
Relevantie

9. Deze tool bevat informatie waar ik in mijn situatie wat aan heb
Oneens 0 0 0 0 0 Eens

10. Persoonlijk heb ik weinig aan de informatie in deze tool
Oneens 0 0 0 0 0 Eens

11. Ik heb nuttige informatie gevonden met behulp van deze tool
Oneens 0 0 0 0 0 Eens
Begrijpelijkheid

12. lk vind het taalgebruik in de tool duidelijk
Oneens 0 0 0 0 0 Eens
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13. Ik vind de informatie in de tool goed te begrijpen
Oneens 0 0 0 0 0 Eens

14. lk vind dat er op deze website veel moeilijke woorden gebruikt worden

Oneens 0 0 0 0 0 Eens
Volledigheid
15. Deze tool biedt mij voldoende informatie
Oneens 0 0 0 0 0 Eens

16. Ik vind de informatie in de tool onvolledig
Oneens 0 0 0 0 0 Eens

17. De tool biedt de noodzakelijke hypotheekinformatie

Oneens 0 0 0 0 0 Eens
Vormgeving
18. Ik vind het uiterlijk van de tool onaantrekkelijk
Oneens 0 0 0 0 0 Eens

19. Ik vind de tool prettig om te zien
Oneens 0 0 0 0 0 Eens

20. De vormgeving van de tool spreekt mij aan
Oneens 0 0 0 0 0 Eens

Algemeen

21. Heeft u nog suggesties voor verbetering van de tool die niet in de vragenlijst aan de orde zijn

gekomen?
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BIJLAGE C HARDOP-WERKMETHODE

Hardop werkmethode uitgeschreven per proefpersoon.
Voor een juiste interpretatie van onderstaande gegevens is het handig om de VEH-hypotheektool op
www.verenigingeigenhuis.nl in te vullen.

e Proefpersoon 1

- Bij stap 1 wil hij de leeftijd aangeven met het balkje, maar het balkje functioneert niet helemaal.

- Hij gebruikt de rekenhulp omdat hij het handig vindt.

- Hij maakt direct de koppeling met het blauwe vlak, maar geeft wel aan dat het lijkt alsof de
gebruiker in het blauwe vlak verder moet gaan.

- Hij geeft aan dat het vervelend is om naar boven te moeten scrollen. Hij prefereert één kolom.

- Hij geeft aan dat de restschuld en overwaarde niet van toepassing zijn, dus ziet niet in waarom hij
die informatiebuttons zou lezen?

- Hij wil niet per se meer weten dan nodig is. De irrelevantie informatie zal hij niet bekijken als hij deze
tool zelfstandig zou gebruiken.

- De woning was niet haalbaar. De resultaten vond hij een beetje complex. Hij weet niet wat de volgende
teksten in het blauwe vlak betekenen: De hypotheek op basis van uw inkomen, gewenste maandlast?

- Bij stap 2 vond hij het rode vlak in sparometer opvallend.

- Hij merkt een zinsopbouw fout op in een informatieblok.

- Hij maakt de koppeling tussen de kennisvragen vooraf met de informatie in stap 3 (blauwe vlak).
Dit zijn de bruto en netto maandlasten.

- Bij stap 3 maakt hij de volgende opmerking: De verwijzing en informatie over hoe de pagina ingevuld
moet worden staat onder aan de pagina. Hij vindt dit niet logisch.

- Bij stap 4 maakt meneer de volgende opmerking: De vraag wordt gesteld, maar is retorisch, want
natuurlijk wil iedereen dat.

- Hetis niet helemaal duidelijk waar de verzekeringen precies voor zijn en welke voorwaarden er zijn.
Deze uitkomst is algemeen en niet persoonlijk toegespitst.

e Proefpersoon 2

- Bijstap 1is alles duidelijk .

- Ze vraagt: Moet alles naar waarheid worden ingevuld?

- Ze ondervindt geen problemen tijdens het invullen van de gehele tool.

- “Waar staat of je wel of niet de hypotheek kan nemen?” Het wordt klein onder in het resultaten blok
aangegeven. Het is voor haar niet duidelijk, terwijl dit juist centraal zou moeten staan.

- Ze merkt op dat in de vragenlijst maar twee hypotheekvormen voorkomen, maar in de tool
worden er vier aangeboden.

- Ik merk op dat dingen die niet van toepassing zijn gemakkelijk worden overgeslagen.

- Zevindt de stappen heel duidelijk aangegeven.

- Ze vraagt: Moeten video’s ook bekeken worden? De video’s geven wel meer uitleg, dus
misschien is het wel handig voor het begrip. Waarom worden deze buiten beschouwing gelaten?
Het is toch ook gewoon onderdeel van de tool.

- Zevond de samenvatting achteraf een beetje “karig”. Geen mooi advies of iets dergelijks, alleen een hele
korte samenvatting waar niet eens alle informatie in staat.

e Proefpersoon 3

- Ze zegt weinig en moet telkens eraan herinnerd worden dat ze hard op moet denken.
- Ze zegt weinig maar juist omdat alles wel voorspoedig verloopt; ze snapt de stappen en
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de mogelijkheden van de tool.

Ze heeft de rekenhulp gebruikt en vindt het simpel en gemakkelijk in te vullen.

De percentages bij de hypotheken kan ze niet helemaal plaatsen. Er wordt niet

duidelijk aangegeven wat hiermee mogelijk is.

Ze merkt op: “Sterren aangeven voor hypotheken die slecht bij je passen? Als de maandlasten
hoog zijn dan wil ik hier toch juist geen ster aan verlenen.” Ze leest vervolgens de omschrijving
onder aan de pagina, maar vindt het nog steeds niet logisch.

Het scherm is tweemaal geblokkeerd, omdat ze geen sterren aan had gegeven bij de

‘hoge maandlasten’.

Ze merkt op dat ze geen 225 euro korting, maar minder euro korting op een eerste
adviesgesprek heeft gekregen.

De laatste stap is niet beschikbaar.

e Proefpersoon 4

Het schuiven van het balkje (leeftijd) functioneert niet goed op een tablet.

“Bruto of netto inkomen, per jaar of per maand?” Na het lezen van het informatieblokje werd

dit wel duidelijk.

Ze geeft aan dat ze een wisselend inkomen heeft, omdat zij op de ambulance werkt. De tool biedt
geen mogelijkheid hiertoe.

Ze geeft aan dat het blauwe vlak het vervolg lijkt te zijn, omdat de stappen rechts boven al buiten
beeld zijn.

Ze probeert de hypotheek in te vullen in het blauwe vlak, maar merkt dat dit niet de juiste plaats is.
Rood gekleurde hypotheekverstrekkers: “Het zouden maatschappelijk verantwoorde

aanbieders (zoals het steunen van goede onderzoeken of iets dergelijks) kunnen zijn versus
voordelige hypotheekverstrekkers (groene)”.

Ze kan zo niet zien wie de hypotheekverstrekkers zijn en dat vindt ze vervelend.

Ze geeft aan: Waarom opnieuw premies aangeven als je die misschien al hebt. Of moet je die

per se opnieuw afsluiten als je verhuist?

“Is een levensverzekering hetzelfde als een overlijdensrisicoverzekering?” Hier wordt dat niet
goed uitgelegd.

Ze wilde graag de uitgebreide samenvatting ontvangen, omdat ze niet tevreden was over de
beknopte samenvatting op het eindscherm.

e Proefpersoon 5

Ze geeft aan dat ze voorheen lid is geweest van VEH en bij haar verhuizing gebruik heeft gemaakt van de
brochures en boekjes. Ze vindt VEH veilig en betrouwbaar.

Ze geeft aan dat voordat ze haar hypotheek afsloot, zich in wilde lezen in tastbare boekjes. Ze
heeft alle informatie besteld en niet op internet naar informatie gezocht. Ze prefereert dit
boven internet.

Ze kan de tool geheel zelfstandig invullen.

Ze snapt niet helemaal waarom er sterren gegeven moeten worden aan negatieve maandlasten.
Ze geeft aan dat zij een gesprek met een adviseur niet noodzakelijk vindt, omdat de adviseur
ook niet te vertrouwen is. Zij werken op basis van provisie en zijn dus uit voor eigen gewin in
plaats van het gewin van de consument.

Ze geeft aan dat VEH objectief en onafhankelijk is en dat de informatie op hun website

wel betrouwbaar is.

e Proefpersoon 6

Hij geeft aan dat zijn inkomen niet gelijk is en wisselt per maand en dus per jaar.
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“Overwaarde? Dus een woning aankopen, niet verkopen?”

“Als je overwaarde hebt, dan heb je dus geen restschuld.”

Hij heeft geen gewenste maandlast ingevuld in eerste instantie. Waarom deze stap

werd overgeslagen is niet helemaal duidelijk.

De stappen worden niet chronologisch ingevuld. Hij is nu terug bij inkomen. “Is dit op basis van
maand of jaar? Netto of bruto?”

Gewenste maandlast staat onderaan. Meneer geeft aan dit niet prettig te vinden en dat dit niet
duidelijk zichtbaar is.

Wanneer hij drukt op één van de informatiebuttons, valt de tekst buiten beeld. De
informatiebuttons zijn dus niet afgestemd op het veranderende beeld.

Meneer heeft bij stap 2 op het knopje liever lezen gedrukt. Valt buiten de tool, maar ik heb

hem de tekst maar gewoon laten lezen.

Hij wist niet dat een lineaire hypotheek over de gehele periode goedkoper was.

Hij snapt het normeren van de hypotheken niet helemaal. “Wat voor zin heeft het om

die percentages aan te geven als je er toch geen beter beeld bij krijgt?”

De tool kon de rentepercentages niet aangeven bij een rentevastperiode van 15 of 20 jaar. Het lijkt alsof de
tool niet werkt.

Meneer gelooft de hoogte van de premies niet, omdat hij denkt dat het veel hoger ligt dan wordt
aangegeven.

e Proefpersoon 7

Meneer snap de tool volledig.

Hij heeft weinig toevoegingen, maar de stappen die hij hard op meldt zijn duidelijk en hebben
geen toelichting nodig.

Meneer geeft aan dat hij niet begrijpt waarom de lineaire hypotheek over de gehele looptijd
voordeliger is?

Hij eindigt met de opmerking dat hij de samenvatting teleurstellend vindt.

e Proefpersoon 8

Mevrouw gebruikt het schuifje en dat werkt niet helemaal.

“Uw inkomen? Is dit van één persoon of is dit het verzamelinkomen?” Ze heeft de volgende stap
op dit moment nog niet gezien.

De overwaarde wilde ze negatief invullen om op deze manier restschuld aan te geven.
Resultaten tonen dat het niet haalbaar is, maar dat begrijpt mevrouw niet helemaal. Er staat ook
een heel vreemd getal aangegeven bij maximale hypotheek op basis van uw inkomen? Maar later
begrijpt ze dat dat de mogelijke hypotheek is en niet het aangegeven inkomen.

De percentages kunnen gebruikt worden om aan te geven of je hypotheken wil combineren,
maar mevrouw zegt dat het totaal niet duidelijk is hoe de maandlasten er dan uit gaan zien.
Rente en soort hypotheek. Een hogere rente bij een bepaalde hypotheek. Het verband is niet
helemaal duidelijk.

Ze lacht bij stap 3: het aangeven van sterren. “Is toch een rare stap”, zegt mevrouw.

“Waarom verzekering 50.000 bij hypotheek van 5.000.000? “De hypotheek past zich dan niet
goed aan, maar mevrouw ziet nu opeens dat er maatwerk wordt aangegeven bij de
overlijdensrisicoverzekering.

e Proefpersoon 9

Meneer ondervindt alleen problemen bij het aangeven van het inkomen. Hij vraagt zich af of dit
zijn eigen inkomen is of ook die van zijn partner.
Hij gaat direct door naar de juiste kant, want meneer heeft de gehele webpagina van te voren even
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goed bekeken.

Bij stap 3 gaat hij direct verder naar stap 4, maar ziet dan dat er wel sterren aangegeven moeten
worden.

De rest van de tool wordt voorspoedig ingevuld en meneer heeft verder geen op- of
aanmerkingen over de tool of de gevraagde gegevens.

e Proefpersoon 10

Mevrouw dacht dat er iets ingevuld moest worden in het blauwe viak. Na een aantal keer
proberen beseft ze dat ze bovenin verder moet gaan met het soort huis dat ze wil kopen.

Ze lijkt weinig verstand te hebben van haar persoonlijke gegevens en maandlasten, want ze
weet niet precies wat ze er in moet vullen.

De woning was op basis van haar gegevens wel haalbaar.

De stappen zijn duidelijk door de meter aangegeven, geeft ze aan.

Ze merkt op dat ze beide maandlasten te duur vindt. Dus bij beide wilde mevrouw geen sterren
aangeven. Ze wilde door naar stap 4, maar zag een blokkeerscherm. De sterren moesten wel
aangegeven worden.

Mevrouw eindigt en zegt dat ze op basis van deze tool niet heel veel wijzer is geworden en indien
zij toch een hypotheek af zou sluiten wel hulp van een adviseur zou willen.

e Proefpersoon 11

Meneer vraagt zich af of het om het bruto of netto inkomen gaat.

Ook vraagt hij zich af of dit een maand of jaarinkomen is.

Hij drukte niet snel op de informatiebutton, maar na het lezen van de inhoud ervan begrijpt meneer wel om
welke gegevens het gaat.

Hij gaat verder met het invullen van de gegevens in het blauwe vlak. Het blijkt later niet de

juiste stap te zijn.

“Hoe zal deels lineair en deels annuiteitenhypotheek eruit zien?” Meneer geeft aan dat hij er geen
duidelijk beeld bij kan vormen. Er wordt geen uitleg gegeven hoe je maandlastenpakket er dan

uit zal zien.

De rentepercentages veranderen, maar meneer kan niet duidelijk aangeven waarom deze
veranderen. “Hoe langer de rentevasteperiode hoe hoger de rente?”

Bij het aangeven van sterren gaat hij terug naar stap 2. Hij gaat nu voor 100% lineair in plaats van
50 procent lineair en 50 procent annuiteiten.

Meneer heeft maar bij één van de twee maandlasten sterren aangegeven. Hij vindt het niet
logisch dat ook bij onvoordelige maandlasten sterren aangegeven moeten worden.

“Na 65 (verzekering) als nog gedwongen om het huis te verkopen?”, vroeg hij.

e Proefpersoon 12

“Wat zijn kredieten? Wat valt hieronder?”

Meneer gaat door in het blauwe vlak en begrijpt niet waarom er hier geen gegevens ingevuld
kunnen worden.

Hij maakt geen gebruik van de schuifjes, omdat hij deze erg onhandig vindt. “Er kan op deze
manier niet exact worden aangegeven.”

“Waarom moeten er sterren aangegeven worden voor hoge en lage maandlasten?”

Hij geeft aan dat premies en verzekeringen ook via het werk kunnen worden afgesloten.
“Vaak is dit nog voordeliger dan bij een hypotheekverstrekker.”

Meneer vindt de samenvatting achteraf niet goed genoeg. Hij geeft aan dat er zelfs nog
gegevens ontbreken en dat men zo gedwongen wordt persoonlijke gegevens in te vullen.
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e Proefpersoon 13

Meneer ziet alleen hypotheekkosten, geen overige kosten aangegeven in het resultaten vlak.
Hij leest vervolgens de informatiebuttons en ziet dat dit niet het geval is.

Hij vindt de maximale hypotheek op basis van het inkomen apart. Maar meneer begrijpt later hoe
VEH bij deze uitkomst komt.

Hij klikt op de button hypotheekvorm, maar de functie reageert niet. Hij beseft later dat dit
aangegeven moet worden door middel van het toewijzen van percentages.

Meneer vult de sterren niet in en ziet dat het beeldscherm blokkeert wanneer hij door wil naar
stap 4. Daarna vult hij wel de sterren is, maar zegt dat dit een vreemde stap is en lacht erbij.
Bij de verzekeringen zegt meneer dat de inhoud en voorwaarden ervan niet helemaal duidelijk
zijn. “Het is een beetje rooskleurig omschreven, maar de voorwaarden kunnen wel eens heel
anders uitwijzen.”

e Proefpersoon 14

Meneer vult het eerste deel van de gegevens prima en gemakkelijk in.

Vervolgens probeert meneer de koopkosten van het huis in het blauwe vlak in te vullen, maar
later beseft hij dat dit niet de juiste plaats ervoor is.

“Wat voor lasten staan in het resultatenblok onder maximaal haalbare hypotheek?

Alleen hypotheek of ook kosten koper enzovoorts?”

“Over welke periode geven ze het resultaat inkomsten weer.” De resultaten zijn volgens hem
vaag omschreven en het vergt veel denkwerk voordat begrepen wordt waar alle getallen voor
staan.

“Waarom 1 ster voor zeer slecht?”

Meneer vindt dat stap 2 beknopter moet. “Dus voor en nadelen per hypotheekvorm en een
vergelijking tussen beide. Op deze manier zal de keuze veel gemakkelijker gemaakt kunnen
worden en wordt het overzichtelijker.”

“Wat krijg je dan precies uitgekeerd bij een arbeidsongeschiktheidsverzekering?”

e Proefpersoon 15

“Alleen leeftijd oudste?” Later ziet mevrouw dat in de volgende stap ook naar leeftijd van

de ander gevraagd wordt.

Ze maakt gebruik van het schuifje, maar vult de tool ook niet naar waarheid in, dus het maakt
niet uit of het bedrag dat er tevoorschijn komt wel of niet klopt.

Er ging iets niet goed bij stap 2; er werd op ENTER gedrukt en hierdoor zijn alle gegevens weg.
Mevrouw moet opnieuw beginnen met de tool.

Ze snapt de percentages, maar kan niet aangeven hoe het maandlastenpakket eruit ziet als er
deels gekozen wordt voor lineair en deels voor annuiteiten.

Mevrouw merkt op dat de beschrijving van de sterren onderaan de pagina weergegeven is.
Dit vindt zij niet logisch.

“Bij de overlijdensrisico premie; bij een koop van 350.000; kan je niet voor 150.000 verzekeringen.
Er staat alleen voor de volgende 50.000, maar niet voor meerdere mogelijk.”

Mevrouw geeft na afloop aan dat er bepaalde dingen veranderd moeten worden in tool; De
inleiding op de hypotheekvormen moet worden uitgebreid (voor en nadelen moeten worden
genoemd), eigenlijk meer behoefte aan maatwerk opmaken op basis van losse groepen
(bijvoorbeeld per leeftijdscategorie 20-30 = starters, 30-40 = midden ...) En dan de opties en
mogelijkheden uitleggen.
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e Proefpersoon 16

“Moet de tool van links naar rechts of van onder naar boven gebruikt worden?”
Meneer geeft aan dat de schuifjes niet gemakkelijk in gebruik zijn.

Hij vindt sterren aangeven voor de onvoordelige maandlasten niet wenselijk.

“65 jaar (arbeidsongeschiktheid) is niet aangepast, want het moet natuurlijk naar 67”.

e Proefpersoon 17

Meneer vindt het fijn dat in het blauwe vlak aangegeven staat welke kosten er nog bijkomen. “Nu
is het totaalbeeld aanwezig en komt de koper niet voor onverwachte kosten te staan.”

Hij merkt op dat de omschrijving van hypotheekvormen niet in het beeldscherm past. Meneer
moet telkens naar boven scrollen en is daardoor zijn focus kwijt.

Hij geeft aan dat hij graag zou willen zien welke aanbieders het zijn en niet alleen hoeveel
aanbieders er zijn.

Hij geeft ook aan dat het niet duidelijk is wat de voorwaarden van de premies zijn en dat dit wel
heel belangrijk is.

Meneer geeft tevens aan dat hij de uitgebreide samenvatting zou willen ontvangen, omdat

de getoonde samenvatting niet erg uitgebreid is.

e Proefpersoon 18

“Vervelend dat niet alle informatie op het scherm past.” Mevrouw moet telkens het beeld aanpassen.
Ook als er op de informatiebutton gedrukt wordt, moet er geschoven worden met het
beeldscherm. Mevrouw noemt dit een beetje onprofessioneel.

De sterren “moeten”aangegeven worden. Mevrouw sloeg deze stap over en besefte dat het
noodzaak was toen het beeldscherm blokkeerde.

“Aanbieders worden niet kenbaar gemaakt.” Ze had graag willen zien wie deze aanbieders waren.
“Op basis van naamsbekendheid wordt ook vaak een keuze gemaakt en maakt die 20 euro per
maand extra niet per se uit, want service van de hypotheekverstrekker is tevens een belangrijk
item.”

“De tool nodigt niet uit om persoonlijke gegevens in te vullen, omdat de samenvatting zo slecht is.
Dit mogen ze aantrekkelijker maken door meer een voorzichtig advies te formuleren.”

e Proefpersoon 19

“Moet ik het aanklikken als het niet van toepassing is?” De experimentleider heeft hierop
geantwoord met JA. Er moet namelijk wel gekeken worden naar de volledigheid van de tool.

Meneer gaat ook verder in het blauwe scherm en beseft later dat het rechts boven verder gaat.

Bij stap 2 vallen er delen buiten het scherm en kunnen dus gemakkelijk vergeten worden.

Meneer geeft aan dat hij dit niet had gezien.

“Waarom eventuele verzekeringen niet meegerekend? Want die horen toch simpelweg ook bij bruto-
maandlasten? Meer geld aan verzekeringen is minder geld beschikbaar voor rente en aflossing.”
Sterren aangeven vindt meneer maar een rare vraag.

Hij vindt de samenvatting maar een lokmiddeltje en tevens zeer onbevredigend.

“De totale som aan lasten is me na afloop van de tool helemaal niet duidelijk. Er wordt hier geen goed
beeld geschetst of het persoonlijk voor de gebruiker mogelijk is.”

e Proefpersoon 20

Meneer gebruikt de tool totaal zelfstandig en heeft geen vragen of opmerkingen. De eerste stap
wordt volledig ingevuld.
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Hij belandt bij het resultatenblok; meneer kan deze gegevens niet goed interpreteren. “Wat betekent
dit nou eigenlijk? Dat ik drie verschillende hypotheken kan nemen? En waarom is er geen
hypotheekvoorstel gemaakt op basis van inkomen, maandlasten en koopprijs? Dat zou toch
logischer zijn?”

Meneer snapt niet helemaal waarvoor de percentages zijn. Hij geeft aan dat hij weet dat er veel
veranderingen hebben plaatsgevonden en dat hij niet zeker weet of het nog mogelijk is om deels
lineair en deels annuiteiten te kiezen.

“Waarom staat een spaarhypotheek er nog bij? Was die niet afgeschaft?”

Meneer gaat verder met stap 3 waar de sterren aangegeven moeten worden. Omdat de
maandlasten goed passen geeft hij aan het groene huisje vijf sterren. Meneer gaat door naar
stap 4, maar ziet dat het scherm blokkeert. Hij leest de pop up en ziet dat aan de hoge
maandlasten ook een ster gegeven moet worden.

Meneer geeft aan dat de lage en hoge maandlasten zo dicht bij elkaar liggen dat het onderscheid
door het aantal sterren te verwaarlozen is.

Hij zegt dat hij geen persoonlijke gegevens is zal vullen, omdat de tool ook niet naar waarheid

is ingevuld.
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