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Prof. dr. Rick van Baaren en prof. dr. Ap Dijksterhuis werken aan de Radboud
Universiteit Nijmegen als hoogleraren gedya& maatschappij en de psychologie
van het onbewuste. In 2007 richtten zij gezamenlijk onderzoeds adviesbureau
D&B op als spioff van de Radboud Universiteit. Het doel? Het inzetten van
nuttige kennis uit de wetenschap in de praktijk.

D&B adviseerin gedragsvraagstukken aan landelijke en regionale overheden en
commerci‘le partijen. We baseren ons advies op onderzoek en meten het effect.
Leidt deze aanpak tot gedragsverandering en zo ja, in welke mate? Pas als we daar
antwoord op hebben, zijn we tewden en bekijken we hoe we van een pilot

kunnen overgaan tot een grootschalige implementatie.

ONDERZOEKSTEAM

Hetbetrokken onderzoeksteam vanuit D&B bestond uit Lotte Spijkerman en Max
Notermans. Weaverkten samenmet projectleiders Marij Derksean NicoBloem

van de Dienst Uitvoering Onderwijs (DU@®&)Jlen Mars en Lisanne Grimberg
vertegenwoordigden het Ministerie van Onderwijs Cultuur en Wetenschap (OCW)
tijdens dit project.



In 2017 zetten zoOn F8procent van de studeten het studentenreisproductte
laat stop. Dit is een fors percentage, @dUOwil het aantalstudentenreisproducten
dat te laat stopgezet wordtdan ook graagerugdringen.DUO is in samenwerking
met D&Bmet de volgende onderzoeksvraag aan de slag gegaan:

Hoe kunnen we studenten met behulp van gedragsinzichten aanzetten om hun
studentenreisproduct op tijd stop te zetten?

DE INTERVENTIE

Uit onzeliteratuurstudie en customergurneybleekdat de volgende factoren het
stopzetgedragvan de studenterbesnvioeden: intentie, inertia, waargenomen
gedragscontrole kennis, attitude, duidelijkheid van de informatie en hetiet
ontvangen van emailberichten.

E-MAIL NAAR DE STUDENT

We kozerervoorom de studenten te benaderen viamail. Emails zijn namelijk
op kortetermijn te implementeren, goedkoop, elke maanapnieuwte gebruiken
en geschikt voor een goede effectmeting. Oiskhetpercentage e-mails dat
geopend wordtrelatief hoog, waardoor het op dit moment het meest kansrijke
kanaal is.

In totaal ontwierpen we drie nieuwe e-mails?, waarvan we de effecten vergeken
met de huidige e-mail die DUO stuurbm studentente herinnerenom hun
studentenreisproductstop te zetten.

Inhoud van de emails

De eerstee-mail die we ontwierpen betrof een verbeterde versie van de huidige
mail. Weverwijderden irrelevante informatie,personaliseerderde e-mail, voegden
eenstappenplantoe, vemeldden waar hetstudentenreisproductstopgezetkan
worden enwe namenonduidelijkheid overde periode tusserl en 7 junil en6 juli
weg.De andere anails bouwen voort op deze verbeterde mail.

1 Dit percentage wijkt af vanvat Hypercube (2017) in hun rapport noemnamelijk dat 1 op de 3 stopzettingen gepaard gaat
met een ovboete. Datverschilkomt voornamelijk door boetecorrecties: irde gegevers van Hypercubezijn ooklater
hersteldeboetes meegenomen, terwijl daarvodn onze 18.5% gecorrigeerd is.

2De volledige emails zijn terug te vinden in de bijlage
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In de tweede email voegdenwe een ovchipkaartmannetje, OChippieQ, toe, die een
deel van het bericht uitspreet Chippie kan zorgen voor een gevoel van
reciprociteit en selfpersuasion

In de derde email breidden we het stappenplanverderuit envragenwe de
student zelf een geschikstopzetmoment te kiezen en dat in hun agenda zeten.
Daamee zetten wale studentaantot eenhet vormen van eerconcretere
intentie. Verdervoegdenwe een beloningoe door het kortingsabonnement naet
stopzettenvan hetstudentenreisproduct aantrekkelijker aan te bieden.

Onderwerp van de e-mail

We pasten niet alleen de inhoud van dengails aan, we veanderden ook de
onderwerpregel De student kan in een oogopslag zien wanneer hij wat moet doen
enwe brengen henop de hoogte van de boete:

Voorkom een boete van 97, zet gudentenreisproduct uiterlijk 7 juni stop!

Het noemen van het boetebedrag speelt ap loss aversionmensen zijn afkerig
vanverlies van geld en voorkomen dat het liefst.

SMS
In de maand juli i®er ookge‘xperimenteerd met het versturen van de controleail
in combinatie met een herinneringgsmseen dag voor de deadlire

TOETSING VAN DE INTERVENTIE

Om de effectiviteit van de interventie te toetsexergeleken we het percentage
tijdige stopzettingenvande drie experimentelee-mails met elkaaren met de
huidige email. Destudenten zijn random erdeeld over de vier condities. We
deden effectmetingen in de maanden juni en juli.

RESULTATEN

ONDERWERP VAN DE E-MAIL

Het huidige onderwerp zorgde in juni voor een openingspercentage 78.6

procent. De aangepast@nderwerpregel zorgde voor een openingspercentage van
81.8 procent. Datis eensignificant e stijging.

In juli was het verschil niet sighcant. Hetaangepast onderwerpzorgde voor een
openingspercentage vai®8.6 procenten het huidige onderwerp voor 67.9 procent.

®De sms is terug te vinden in bijlage



STOPZETTEN IN JUNI 2018

De experimentele anails zorgdenallen voor significant meer tijdige
stopzettingen. Email 1 zorgde vooB8.2* procenttijdige stopzettingen, email 2
voor 40.1 procent, email 3 voor38.3 procent, terwijl de huidigee-mail van DUO
voor 33.1 procenttijdige stopzettingen zorgdeE-mail 2, de meest gunstige-mail,
zorgdedusvoor een toename van 21 drocent tijdige stopzettingen.

Studentenreisproduct tijdig stopgezet - juni
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Figuur 1Percentage tijige stopzettingen peconditie in de maand juni.

STOPZETTINGEN IN JULI 2018

De experimentele anails zorgdenook in de maand julvoor significant meer
tijdige stopzettingen dan in de controleconditie.-Ehail 1 zorgdedeze maandvoor
63.7 procenttijdige stopzettingen, email 2 voor63.4 procent, email 3 voor61.2
procenten de huidiges-mail van DUO voob7.7 procent. E-mail 1zorgde dus voor
10.4procent meer tijdige stopzettingen.

Studentenreisproduct tijdig stopgezet - juli
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Figuur 2Percentage tijige stopzettingen per conditie in de maand juli.

4 % % p<0.05/ % * * p<0.0L
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KRITISCHE BLIK OP RESULTAAT JUNI 2018

Hetgemiddelde percentage tijdigestopzettingenlag in de maand junforslagerin
vergelijking metde maandjuli envoorgaandemaanden in het jaaR2017 Een
mogelijke verklaring hiervooris het te laat sturen van de-mails. Dezezijn wegens
technischeproblemen pas op 6 juni verstuurderwijl de stopzetdeadlineal op7
juni lag. Normaal gesprokerverstuurt DUO de @nail opde 4¢, wat studenten meer
tijd geeft om in actie te komenHet lage stopzetpercentage in juni is niet lgeel te
verklaren door het te laat versturen van dereails; in mei lag het
stopzetpercentage ook een stuk lager dan normadbenverzond DUO de-enails
wel optijd. Waarom de percentages in deze maanden lager liggen is niet met
zekerheid te zeggen.

SMS

In juli experimenteerden we met een herinneringsns in combinatie met de
controlemail. Vande personen die een sms ontvingemwas60.9° procent op tijd
met het stopzetten.n de controleeconditie, waarin studenten alleen de huidige-e
mail ontvingen,was50.1 procent op tijd met het stopzetten. Dverschil is
significant In ditaanvullende experiments alleen de combinatie van controle-
mail en sms gebruikt. We kunnen daarom geen uitspraak doen over de
experimentele email in combinatie met de sms.

CONCLUSIES EN ADVIES

Zowel in juni als in juli zien wanide experimentele condities significant meer
tijdige stopzettingen dan in de controleconditie. We adviseren DUO daarom het
volgende:
Cebruik email 1 of 2om studenten te stimuleren hurstudentenreisprodict
tijdig stop te zetten
Noem in de onderwerpregel wat, wanneer en waarom het moet gebeuren.
Stuur dee-mailsop de £ van de maand
Toetsself-persuasion en Chippie los van elkaar.

VERDERE AANBEVELINGEN
Verhoog het aantal ugo-date emailadressen
Zorg ervoor dat onderwijsinstellingen de afstudeerdatum tijdig doorgeven
Zorg ervoor dat studenten hun studiefinanciering tijdig stopzetten
Zorg voor zoveel mogelijk telefoonnummers

°De stopzetpercentags in deze steekproef liggdager dan in de andere steekproef in juli. Voogzk steekproef zijn alleen
studenten gebruikt waarvan eemobiel nummer bekend is. Deze groep rgalan ok niet vergeleken wordemet de
steekproefyroepuit de maandjuli.
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PROBLEEMANALYSE

Aanleiding van het onderzoek

Doelvan het onderzoek

Waar lopen de studenten tegenaan?

Het probleem in cijfers
Samenvatting

DE THEORIE ACHTER HEROBLEEMGEDRAG

Intentie: Ik ga het studentenreisproduct op tijd stopzetten
Inertia: de intentie leidt niet altijd tot het gewenste gedrag
Waargenomen gedragscontrole: ik kan het studentenreisproduct stopzetten
Kennis: moet ik het reisproduct zelf stopzetten?
Kennis: wanneer moet ik het reisproduct stopzetten?
Kennis: hoe moet ik het reisproduct stopzetten?
Attitude: ik vind op tijd stopzetten belangrijk
Samenvatting

DE INTERVENTIE

E-mail naar de student
Onderwerp
Algemene verbeteringen in de drie nieuwe e-mails
Hoeveelheid informatie
Personaliseren
Stappenplan
Ophaalautomaat
Onduidelijkheid 1-7 juni
Email 1
Email 2
Antropomorfisme
Self-persuasion
Email 3
Concretere intentie
Belonen
Toetsing van de interventie
Samenvatting
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RESULTATEN

Openingspercentage juni 2018
Openingspercentage juli 2018

Effect van de e-mails op stopzetgedrag juni 2018
Effect van de e-mails op stopzetgedrag juli 2018

Resultaten per opleidingsniveau
Smsinjuli 2018
Samenvatting

CONCLUSIE

Het onderwerp
De emails
E-mail 1 & 3 versus de controle-e-mail
E-mail 2 met Chippie werkte goed
Cijfers van juli vertaald naar de praktijk
Kanttekeningen

Er moet nog meer gebeuren

ADVIEZEN

De vier bedangrijkste adviezen
Verdere aanbevelingen
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AANLEIDING VAN HET ONDERZOEK

Studenten kunnen vrij of met korting reizen zolang ze hetebben op
studiefinanciering. Studenten zetten aan het begin van hun studie hun
studentenreisrecht om in een produatp hunov-chipkaart. Eclter komt er na een
aantal jaareen einde aan het reisrecht. Het reisproduct staat dan nog op de kaatrt.
Studentendienen hun studentenreisproduct dan zelf tijdig stop te zetten bij een
ophaalautomaat.

Een grote groep studentenn 2017 18° procent, zet het product niet op tijd stop
Wanneer studenten hun reisprodud¢angerdoor laten lopendan zij reisrecht
hebben, volgt eenboete van 197 pertwee weken Uit het rapport van Hypercube
blijkt dat er in 2016! 40.7 miljoen aan ovwoetesis opgelegd Rijnhout, Van der
Niet, & Van der Ploeg, 2017).

DOEL VAN HET ONDERZOEK

In opdracht van het ministerie van Onderwijs Cultuur en Wetehap (OCW) wordt
onderzocht of het mogelijk is om het studentenreisproduct automatisch stop te
zetten wanneer studenten hier geen recht meer op hebben. Dat lijkt op korte
termijn niet realiseerbaar. Tot die tijavil OCWen DUCQals agentschap daarvan
gebruikmaken van gedragsinzichten om studenteyok op kortere termijn te
helpen een schuld te voorkomen.

De hoofdvraag van dit onderzoek luidt:

Hoe kunnen we studenten met behulp van gedragsinzichten aanzetten om hun
studentenreisproduct op tijd stop te z¢en?

WAAR LOPEN DE STUDENTEN TEGENAAN?

Uit onderzoek van de Nationale Ombudsman (2017) blgkt DUO en (ou€
studenten elkaar vaak niet begrijpen. DUO communiceert door middel van een
groot aantal digitale berichten, betalingsverzoeken en notificatients Deze
berichten verdwijnen bij studenten in hun digitale post of worden niet goed
begrepen doorambtelijk taalgebruik. De Idtionale Ombudsman concludeerde dat
de communicatie persoonlijker en effectiever kan.

5 Dit percentage wijkt af vanvat Hypercube (2017) in hun rapport noemhamelijk dat 1 op de 3 stopzettingen gepaard gaat
met een ovboete. Dat komtvoornamelijk door boetecorrecties: irhet gegeven van Hypercub&jn ookhersteldeboetes
meegenomen, terwijl daarvooin onze 18.5% gecorrigeerd is.
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Ookklagenstudentenover het niet ontvamgen van berichten van DUO. Dat kan
komendoordat DUO niet op de hoogte is van hafistudeerdatumen ze daarom
niet proactief benadert Of omdat(notificatie-)e-mails niet bij de student terecht
komenomdat hun email niet meer upto-date is.

HET PROBLEEM IN CUUFERS

In 2017zetten51.538 van de 27886 studenten hun reisproduct niet ofjd stop.
Dat is zoOn Bprocent. Het te laat stopzetten kwam het meest voor onder mbo
studenten: 256 procentvan henwaste laat. In aantallen zijrdat zoOn 2576
studenten. De mbestudenten zijndaarmeeverantwoordelijk voor de helft van het
totale aantal te laat stopzettingen. Onder hbstudenten was 15 procent (17.440
studenten) te laat en bij westudentenwas dit11.7 procent (7.178studenten).

Bovendienligt bij mbo-studenten het gemiddelde boetebedrag het hoogst
namelijk gemiddeld! 441 Bij hbo-studenten isdat !385 en bij wostudenten!337.
Daatruit valt op te maken dat mbatudenten, naast het grotere aantal te lat
stopzettingen, er ook betrekkelijk langer over doen het reisproduct alsnog stop te
zetten.

Uitonze analysélijkt dat het probleem vooral voorkomt onder mistudenten. Ook
het boetebedrag onder de mbsiudenten is gemiddeld een stuk hoger in
vergelijking met andere studenten. Tijdens het ontwikkelen van de interventie
besteden we daarom extra aandacht aan de behoeéte de mbestudenten.

SAMENVATTING

185 procentvan destudenten zet zijn of haar reisproduct niet op tijd stop,
wat resulteert inboetes

Studenten klagererover dat DUO ze niet goedformeert endat ze
berichten niet ontvangen.

Mbo-studenten zijn verantvoordelijk voorhet grootste deele late
stopzettingenen zij ontvangen bovendien vaker een hogere boete
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Hieronder beschrijven we welke socipalychologische factoren een rol spebgphet
wel of niet tijdig stopettenvan het studententreproduct Onze interventispeelt n
op verschillenddactoren eroefent daarmee invioed udp het doelgedrag.

INTENTIE: IK GA HET STUDENTENREISPRODUCT OP TIJD STOPZETTEN
DeTheory of Planned Behavi@kjzen, 199 stelt dat deintentie de sterkste
voorspeller is van vrijwillig gedrag. De intenteen weals de motivatie die iemand
heeft om iets te doen Door intenties van mensen di@et van plan zijn het product
tijdig stop te zettenpositief te verandererbereiken wemogelijk het gewenste
gedrag. Ook kan het versterken van de intentie om het wel stop te zetieiden

tot meer stopzetgedragingen.

INERTIA: DE INTENTIE LEIDT NIET ALTIUD TOT HET GEWENSTE GEDRAG

Als iemand de intentie heeft om een bepaalde gedraging uit te veverdan kan
diegenedat uiteindelijk toch niet doen(Sheeran, 2002). Dat verschijngseemen
we ook wel deintention-behavior gap Mensen zijn namelijk vaak OpassiefO en
geneigd om aan hun status quo vast te houden in plaats van om actie te
ondememen (Thder & Sunstein, 2008X0 ook bij het stopzetten van het
studentenreisproduct Uit het onderzoek vamooij et al.(2016) komt naar voren
dat 95.2procentvan de respondenten de intentie had het studentenreisproduct
tijdig stop te zdten. Uiteindelijk doetmaar 815 procentdit.

WAARGENOMEN GEDRAGSCONTROLE: IK KAN HET
STUDENTENREISPRODUCT STOPZETTEN

Inschatting van de uitvoerbaarheid van het gedrag beenvioedt de intentie om het
gedrag uit te voeren (Ajzen, 1991). Een persoon die denkt dat het moeilijiniset
reisproduct stop te zettenvormt minder snelde gedragsintentie om het te doen.
Het kan zijn dat de student zich niet bekwaam voelt om sttidentenreisproduct
stop te zetten, omdat hij bijvoorbeeld niet weetde het moet, zijn kaart
kwijt/verlopenis of de studentin het buitenland zit.

KENNIS: MOET IK HET REISPRODUCT ZELF STOPZETTEN?

Om het studentenreisproduct tijdig stop te zetten is het belangrijk dat de
studenten de kennis hebben date het reisproduct zelf moetestopzetten en
wanneer en hoalat moet. Uit onderzoek vamNooijet al. (2016) blijkt dat

10



DiB

kennisgebrek de voornaamste reden is om het reisproduct niet tijdig stop te
zetten. Veel (8 procent) studenten gaan ervan uit dat het reisproduct vanzelf
stopgezetwordt.

KENNIS: WANNEER MOET IK HET REISPRODUCT STOPZETTEN?

Als de studenten geen recht meer hebben op studiefinancieridignenzij uiterlijk
de vijfde werkdag van de eerste maand zondeisrecht het reisproduct stopte
zetten. \&n de studenten die het reisproduct te laat stopzettegaf 48 procentaan
dat het voor hen niet duidgjk was wanneer het reisrechwvas verlopen Nooij et
al., 2016).

KENNIS: HOE MOET IK HET REISPRODUCT STOPZETTEN?

Naast dat de studenten weten dat en wanneer ze het studentenreisproduct stop
moeten zetten,is het ook belangrijk dat ze weten hoe het mo&e dienen zelf
naar eenophaalautomaatop het station ofin eensupermarkt te gaan om het
reisproduct te deactiverenVan de studenten die te laat waren met stopzettegaf
33procentaan dat ze niet wisteroe ze het reisproduct moesén stopzetten

(Nooij et al, 2016)

ATTITUDE: IK VIND OP TIUD STOPZETTEN BELANGRUJK

Een attitude is een positieve of negatieve evaluatie tegenover.iBat kan
bijvoorbeeld een voorwerp of een handeling zijAttitudes voorspellen toekomstig
gedrag(Kraus,1995) De mens maakt gebruik van een kostean batenanalyseom
het gedrag podief of negatief te beoordelen

De kosenvan het stopzettens dat je er daarna geen gebruik meer vanrk
maken. Je verliest je manier om grigtof met lorting ergens naartoe te reizen
Verder kost het moeite en inspanning om het product stop te zetten. Die twee
zaken zorgen voor een negatievetatide tegenover het stopzetten.

Het tijdig stopzettenheeft echtereen belangrijke baatnamelijk het voorkomen
van een hoge boete. Mensen zijn afkerig van ver{less aversion)je kunt je daar
twee keer zo ellendig door voelen atkat je je door winnen blij kunt voelenThaler
& Sunstein, 2008Tversky 8&Kahneman,1981). Kenmerkend aan de groep dieet
reisproduct wel tijdig heeft stopgezeis dat 85procentaangaf het stop te zetten
om een vordering te vermijde(Nooij et al, 2016)

11
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SAMENVATTING

Intentie is de sterkste voorspeller van gedrag

Het is dus belangrijk dat de studenten de intentie noen het
studentenreisproducttijdig stop te zetten

De intentiegedragrelatie is niet 10@rocent; inertia en waargenomen
gedragscontrole spelen daar een rol.in

Ook dejuiste kennis en een positieve attitudeeenvioeden de intentie

12



Uit detheorieachterhet probleemgedrag blijkt dat het belangrijk is dat de studenten
de intentie vormen om het reisproduct tijdig stop te zetteierbf speleninertia,
waargenomen gedragscontrole, kennis a&ttitude een rol.In de interventiespeelden
we in op bovengenoemde factoren metociaalpsychologischetechnieken om
daarmeehet gedragte veranderen.

E-MAIL NAAR DE STUDENT

In overleg met DUO beslotene gebruik temaken van een anailbericht om de
studenten te bereiken. Het kanaalmail heeft nameijk veel voordelen Zo is let
implementeren van nieuwe @mails binnenafzienbare tijdte realiseren. Ook is in
een email de informatie direct voor de student beschikbaaze hoevemiet eerst
in te loggenop MijnDUOHoe meerstappen de student moet ondaeremen, hoe
minder aantrekkelijk dat gewenste gedraig (BIT, 2012; BINL, 2017)Verderis e-
mail een OduurzameO interventimdat je eengoedee-mail elke maandkunt
versturen Ten slotteis er een duidelijke effdmeting te doen bij een anail.

DUO stiurt, uiteraard naast andere communicati#ondom dit en andere
onderwerpen als laatste mail in de reeksen paar dagen voor de uiterlijke
stopzetdatum een email naar de studenten waarvan DUO weet dat ze die maand
geenreisrecht meer hebben. Hebpeninggpercentagevan deze specifieke mais
betrekkelijk hoog, namelijkrond de80procent. We kozen ervoor earelfde soort
herinneringsemail te gebruiken.

Weontwierpendrie nieuwee-mailberichtenen vergetken het effect ervamet de

betreffendehuidige email vanut DUO. Oogavenwe een nieuvenderwerpvoor
dezee-mail vorm.

13



ONDERWERP

Het huidige onderwerp isO@-boete voorkomen? Zo geregel@Die titel mist het
boetebedrag en de datundie het betreft, vaardoor de urgentie en loss aversion
niet naarvoren komen.

Het onderwerp van de-mail is het eerste wat de student teienkrijgt. Daarom is
het belangrijk om charmee de aandacht te trekkerde urgentie te benadrukkern
kenniste verhogen Weontwikkelden een onderwerp @t de belangrijkste
componenten van het stopzetten bevat
Water moet gebeuren— studentenreisproduct zelf stopzetten (58rocent
dacht dat het vanzelf gingNooij et al, 2016).
Wanneer — uiterlijk 7 juni (49procentwist niet wanneer heproduct
stopgezet moet worder(Nooij et d., 2016).
Waarom — boete van minstens 97 voorkomen (4g@rocentwist nietdat er
een boete geriskeerd wordiNooij et al, 2016).

Deze elementen vormen samdret nieuwe onderwerp

Voorkom een boete van !97, zet je studentenreisproduct uiterlijk 7 jstop!

Tijdens het ontwerpen van het onderwerpielden werekening met het lezen van
e-mail op een mobiele telefoon. Eelang onderwerpis namelijk niet helemaal
leesbaar.We testten daarom op verschillende telefoons welk deel van de
onderwerpregel zichtbar is.Het stukjeQ/oorkom een boete van !9¥is op veel
gebruikte telefoonsvolledig leesbaar Dat stukjetrekt meteen de aandacht van de
student omdat het inspeelt op loss avsion (Tversky & Kahneman, 1981)

Alle inkomende

Q Zoek

® Max Notermans | D&B 20:08

Voorkom een boete van €97, zet je studentenr...
-- [https://docs.google.com/uc?
export=download&id=1iPs2SjfjdepX7900Qw-h...

Afbeelding 10nderwerp weergave daphone

D:B 14
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ALGEMENE VERBETERINGEN IN DE DRIE NIEUWE E-MAILS

In totaalontwierpenwe dre e-mails. We beginnen met het uitleggen @&
algemene op wetenschappelijke onderzoek gebaseenErbeteringen van de
huidige email, die we bij alle drie de nieuveemailstoepasten Vervolgengaan we
in op extrasociaatpsychologischeéechnieken die de driemails van elkaar
onderscheiden.

De interventiezorgt ervoordat de volgende zaken duidelijk zijn voor de student:
Wat — zelf handmatighet studentenreisproduct stogzetten.
Wanneer — uiterlijk 5e werkdag van de maand
Waar— op stations of in supermarktergemakswinkel.
Waarom — boete van 197 penwee wekenvoorkomen.
Hoe — volgen van het overzichtelijke stappenplan

HOEVEELHEID INFORMATIE

De huidige email bevat reddijk veel informatie Bovendien is et alleinformatie
relevant Langee-mails bevatten veel barrieres waardoor er vedezersafhaken
(Rosenkrans et al., 2017

Een langeingewikkelde email kan ervoor zorgen dastudenten afhaken erde
informatie onvdledig verwerken. Dakan weertot verkeerde keuzes leiden.
Daarom kozen we ervoam de nieuwe e-mails zo kort, duidelijk en overzichtelijk
mogelijk te maken.

PERSONALISEREN

De huidigee-mail is niet persoonlijkgeschreven. De aanhef is OGeachte heer,
mevrouwOIn de mailwordt de student metOu@angesproken Studentengeven
aanzich niet aangesprokette voelen door de afstandelijke en automatisch
gegenereerde berichten van DUO. Daardwzen we ervoode emails te
personaliserenWe spreken de studenteaan metOBeste [voornaam studentid
spreken de studentnaan met Ojeid plaats van OuO. Osliten we persoonlijk af
met QRudi Snijder€gevolgd doorzijn titel Mirecteur Onderwijsvolger

Het personaliseren van berichten heeft al eerder positeresultaten opgelevet
(Postma & Brokke, 2002; Bargh982; BIT., 2014Jo zorgdehet toevoegen van
persoonlijke elementen in eer-mail voor een stijging vary procentvan de
werknemers die eemlag salaris doneerda (BIT, 2012)0Ookhet gebruik van
voornamen in berichtgeving omtrent het betalen van boetggerhoogde het aantal
betalingen met bijna 1@rocent (Haynes, Green, Gallagher, John, & Torgerson,
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2013). Kortommensen geven eerder toe aan een verzoek wanneer hun voornaam
wordt genoemd.

Onze aandaht verplaatstsnel en moeiteloos naar een bericht waar onze eigen
naam boven staatDat is te verklarerdoor hetcocktailparty effect bij

concurrerende stimuliricht menhun aandacht op hetgeenlirect belangrijk is,

zoals het horen van jouw eigen naarDat werkt ook wanneer de naam geschreven
is in plaats varuitgesproken(Shapiro, Caldwell, & Sorensen, 1997).

Ook zorgt het aanspreken bie voornaam ervoor dat de lezer het gevoel heeft dat
de negatieve consequenties, zoals eer-chipkaartboete, ook daalwerkelijk
optreedt, omdat DUO laat zien dat het over accurate en gedetailleerde informatie
van de student beschikt (BIT, 2014).

STAPPENPLAN

In de huidigee-mail is onduidelijk wat de student precies moet doen. Dat komt
omdat het stopzetten op een statio anders gaat dan in een supermarkt. DUO
koos voor eeralgemene beschrijvingdie voor beide situaties ongeveer klopt maar
daardoor nietspecifiek is Dat kan ervoor zorgen dat dgaargenomen
gedragscontrolelaag is,wat negatieve invloed heeft op het makevan deintentie
(Ajzen, 199100k kan een laggvaargenomencontrole zorgen vooinertia
(Pratkanis, 2007)Uit onderzoek varNooij et al.(2016) bleek dat 3procentvan de
te laat stopzetters aangaf dat ze niet wisten hoe ze Baidentenreisproductstop
moesten zetten.Weinig zelfvertrouwen of het inschatten van een taak als te
moeilijk, kunnen zorgen voor uitstelgedrag (Solomon & Rothblum, 1984).

Wemaaktendaarom een overzichtelijk stappenplanopgesplitst in station en
supermarkt/gemakswinkel. Eris veel bewijs gevonden dat het presenteren van
informatie op een simpele manienavolgingvergroot. Het toevoegen van
expliciete, specifieke stappen die mensemoetenondernemen voor een bepaalel
taak, zorgt ervoordat mensen dat gedrag vaker vertongIT, 2014)Het
bevordert namelijk de waargenomen gedragscontrole die de intentie positief
beenvloed en inertia voorkomt.

OPHAALAUTOMAAT

In de huidige email komt niet nadrukkelijk naar voren dat de ophaalautomaten
ook te vinden zijnn supermarkten of genakswinkels. De drempel om het
studentenreisproductstop te zettenis lager wanneer de student het gewoon bij de
supermarkt kan doen waar hij vaak komt in plaats vaat hij erspeciaalvoor naar

16



DiB

een station moet Het makkelijk maken van het gedragbelangrijk voor het
vormen van gedragsintenties (BIT, 2014).

ONDUIDELIJKHEID 1-7 JUNI

De studenten verliezen hun reisrecliainafde eerste van de maand. Dat
communiceert DUO ook in de huidige berichtgeviny/a@af 1 juni heeft u namelijk
geen recht meer op aestudentenreisproductODe student ontvangt de-mail pas

op 4 juni, wanneer ze dus al geeeisrecht meer hebben. Dat kan vragen oproepen
bij de studenen. Zreisdener bijvoorbeeld nog meeerwijl het recht alwas
verlopen. Krijgen ze dan al een boeté¢ niet?

Tussen de 1e en de 7e kunnen ze er nog mee reizen zonder een boete te krijgen.
Om misbruik van het studentenreisproduct zoveel mogelijk te voorkomen,
communiceert DUO dit nietDat zorgt echter wel vooonduidelijkheid in het

huidige bericht. Uitonderzoek vanNooij et al. (2016) bleek dat 58rocentvan de

te laat stopzetters aangaf dat ze de informatie van DUO onduidelijk vonden.
Wijkozendaarom voor de volgende aanpassing: OJe hebt geen recht meer op jouw
studentenreisproduct. Zet je studentereisproduct uiterlijk 7 juni stop om een

boete van 197 - per twee weken te voorkomen.O Daaruit komt duidelijk naar voren
dat alsstudentenhem uiterlijk 7 juni stopzettenze geen boete krijgeniVe cre‘ren
geen verwarring door over 1 juni te beginneeen datum die dan al vetieken is.

EMAIL1

}{7‘3% Dienst Uitvoering Onderwijs
o

Ministerie van Onderwijs, Cultuur en
Wetenschap

In de eerstee-mail die we
opsteldenzijn de bovensaande  Beste[naam student)

. Je hebt geen recht meer op jouw studentenreisproduct. Zet je

aan paSSlng en dOO rgevoe r-CDe studentenreisproduct uiterlijk 7 juni stop om een boete van € 37 per twee weken
o te voorkomen. Heb je al stopgezet? Dan kan je deze mail negeren.

e-mail iseen op

wetenschappelijke inzichten

Wat moet je doen

1. Ga naar een ophaalautomaat op een station, in een supermarkt of

gebaseerde verbeterde versie gemakswinksl. Je vindt ze hier!
van de hU|d|gee-ma|I die DUO Station Supermarkt of gemakswinkel
.- oo 2. Houd je ov-chipkaart voor de 2. Steek je ov-chipkaart in de
stuurt. De huidige email is terug kaartozer aartieger
. . . 3. Kies ‘stopzetten producten’ 3. Druk op ‘meer’
te vindenin bljlage 1. 4. Kies ‘studentenreisproduct’ 4, Druk op ‘stopzetten reisproduct’
5. Kies ‘akkoord’ 5. Druk op ‘stopzetten’

Ov-chipkaart kwijt of kapot?

Ben je de kaart kwijt of is deze kapot? Dien snel online een Aanvraag
stopzetten studentenreisproduct in.

Met vriendelijke groet,

Rudi Snijders
Directeur onderwijsvolgers

Afbeelding2. Email 1.
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Voorde tweede email gebruiktenwe email 1 als basis. Verdeoegdenwe de
sociaatpsychologische techniekemantropomorfismeen selfpersuasioraan de
eerste alinedoe.

ANTROPOMORFISME

Antropomorfisme is het toeschrijven van menselijke eigenschappen aan een
product of merk(Andrews,Van Leeuwen% Van Baaren, 2013)Wijvoegden
menselijke eigenschappen aan de dwart toe. OChippieO, zoals wij het ov
chipkaartmannetje noemen, heeft armerbenen en eersympathieklachend
gezicht. De boodschap komtanuit Chippie, alsof hij het zegt. Wannegereen
product alsmenselijkziet, vind jehet leuker envoel je jemeer verbondemmet de
boodschap.

Studenten hebben over het algemeen goede associaties met hun
studentenreisproduct Hetreisproductheeft er namelijk lange tijd voor gezorgd
dat ze gratis of met korting konden reizen. Omdat het nu lijkt alsof Chippie aan de
studenten vraagt om let studentenreisproducttijdig stop te zetten kan er een
gevoel varreciprociteit optreden. Reciprociteit is een diepgewortelde sociale regel
We voelen onsijvoorbeeldverplicht om wat terug te doen als iemand, in dit geval
Chippie, iets voor ons heeft gedaan (Pratkanis, 2007). Wannedetsgéerugdoen
geeft onsdat het geveel datonze balans tussememen engeven weelhersteld is.
Studentenzienhet tijdig stopzetten van hurstudentenreisproductals ietsom

terug tedoen voor ChippieEen extra baatlie kan zorgen vooeen positievere
attitude tegenover het stopzetten.

Hallo!

Je hebt geen recht meer op jouw
studentenreisproduct. Zet je
studentenreisproduct uiterlijk 7 juni
stop om een boete van €97 per twee
weken te voorkomen. Bedenk maar
eens wat je daar allemaal mee kan
doen.

Abeelding3. Chippe met de stopzet boodschap eglfpersuasion.



Ook hangt Chippie samen met de technidisrupt & eframe.Hij kan lezers uit hun
stabiele mindsethalenenzewaardoor ze meeppen staan voor nieuwe
informatie. DUO stuurt namelijle-mails die er steeds ongeveer hetzelfde uitzien.
Chippie is dus iets wat de studenten niet verwachtene@ene-mail van DUO.
Wanneer mensen disrupted zijtrekt dat hun aandachten zijn ze eerder geneigd
om mee te gaan in het daaropvolgende verzoek (Pratkani3Q2), namelijk het
met aandacht lezen van de informatie over hgjdig stopzetten van hun
studentenreisproduct

SELF-PERSUASION

Ookvoegdenwe seltpersuasiontoe aan de boodschawan Chippie: Bedenk
maar eens wat je daar allemaal meeikt doenO. Er isigenlijk maarZz reden om
het studentenreisproductstop te zetten en dat is het voorkomen van een boete.
Daarom zijnwe dieper ingegaarmp het boetebedrag. Als de studenten
verschillende dingen bedenkedie ze van @& !97 kunnen doen zijnze eerder
genreigd hunstudentenreisproductstop te zetten Als menserhet gevoel hebben
dat ze zelfpositieve) argumenten aangedragemebbenvoor bepaald gedragzijn
ze eerder geneigd zich ook e gedragen. Niemand kan je beter overtuigen om
iets te doen dan jijzdl(Andrews et al.2013).De studenten dragen dus nu zelf bij
aan het positiever makewanhun attitude ten aanzien varhet stopzetten.

EMAIL 3

In de laatste email gebruiktenwe wederom email 1 als basis. Verddareidenwe
het stappenplan uit ervoegden weeen extra beloningsoor het tijdig stopzetten
toe. In bijlagelis de gehelee-mail terug te vinden.

CONCRETERE INTENTIE

Mensen makerabstracte doelen, zoals afvallen of in dit geval het tijdig stopzetten
van hunstudentenreisproduct Men streeft alstracte doelenmeestal nietna,

omdat men aan oude gewoontes vasthouger uitstelgedrag optreedt of een
gebrekaan urgentie (Gollwitzer, 1999)

Webreiden het stappenplan verdeuit om de student aan te zetten een concretere
intentie te vormen (Gollwitze, 1999). We vragen de studenten een moment te
kiezenom hunstudentenreisproductstop te zettenen dat in hun (digitalepgenda
te zetten. Hierdoordenkende studenten zelf actief naverwanneer ze het
studentenreisproductstop gaanzetten. Daarmeevoorkom je de passiviteit die bij
inertia een belangrijke rol speelt (Pratkanis, 2007).
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Als je zoOn plan voor jezelf hebt gemaaktle kans groter dat je het ook
daadwerkelijk gaat doen(Gollwitzer, 1999)

Hetnoterenin hun agenda werkt als commitment.ezeggenzichzelftoe het te
doen, dan is de kans ook groter dat het gebé@Pratkanis, 2007)Ookkan het
opnemen van een afspraak in de agenda verggetallenverminderen Van de
studenten die te laat waren gaf 2grocentaan het vergeten te zijn (Noadgt al.,
2016)

Wat moet je doen

1. Kies voor jezelf een moment wanneer je het studentenreisproduct stop
gaat zetten, uiterlijk 7 juni.

2. Zet dat moment in je (digitale)agenda!

3. Ga naar een ophaalautomaat op een station, in een supermarkt of
gemakswinkel. Je vindt ze hier!

Afbeelding 4Uitgebreide stappenplan van email 3

BELONEN

Het is belangrijk om hegewenstegedrag aantrekkelijk te makenDoor

bijvoorbeeld een beloning toe te voegen (BINN, 2017; BITT, 2014). Momenteel
werkt het stopzetten van hestudentenreisproductniet belonend. Studenten

raken hun recht om gratis of met korting te reizen kwijt.

Wat veel studentemiet weten, is dat wanneer jegeen recht meehebt op je
studentenreisproduct de NS je een gratis ODal Voordeel abonnementO a&nbied
Datvermelden wespecifiekin dederde e-mail. ZoOn beloning kan zorgen voor een
positievere attitude tegenover het stopzetten van hestudentenreisproduct
Studenten die hunstudentenreisproductopzettelijk niet stopzetten wegens
financi‘le voordelen, doendit misschiennu wel omdat zeweet hebbenvan 40
procentkorting. Ze maakte eerst de afwging tussen betalen van de tweeekse
boete of betalen varde volle prijs vookaartjes.

Blijf voordelig reizen!

Veel vervoerders bieden je na het tijdig stopzetten van je studentenreisproduct
tijdelijk extra korting. Bekijk hier de aanbiedingen.

Afbeelding 50nderdeel van-enail 3: keloningvoor het tijdig stopetten.

TOETSING VAN DE INTERVENTIE

De theoretische onderbouwing geeft geen garantie dat de interventie ook werkt in
de situatie van het stopzetten van het studentenreisproduct.
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Weontwierpen drie experimentelee-mails waarvan we de effecten vergelijkenet
die van de huidigee-mail die DUO stuurtWe toetsten de effecten in de maanden
juni en juli.Er is random bepaald welke-mail de student ontvangt om zo een
selectiebias te minimalisererfField, 2013

SAMENVATTING

We kozen ervoor de student te baderen per email.

Dedrie nieuwe emails zijn gebaseerd op wetenschappelijk literatuur

We verwijderda irrelevante informatie, personaliseerden de-mail,
voegden een stappenplan toe, vermelddevaar stop te zettenen we
namen onduidelijkhed over de peiode tussen 1 en juni/ 1 en6juli weg.
Aane-mail 2voegden wede techniekenself-persuasion en
antropomorfismetoe.

E-mail 3breidden we uit meteen concretere intentievraag en een beloning
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OPENINGSPERCENTAGE JUNI 2018

In het totaal zjn erin juni 3.443 van de £57e-mails geopend. Dat isen
openingspercentage van 887 procent.

In de controleconditie is het openingspercentagé8.6 procent (988 van de R57e-
mails werden geopenyl In de experimentele condities, die altirie hetzlfde
onderwerp hadcen, is het openingspercentag®l.8 procent (2.455 van de ®00e-
mailswerdengeopend). Het verschil tussehet controle- en het experimentele
onderwerp issignificant ’. Het is een toename van ongeveer 4%.

Openingspercentage
* %
80,00%

60,00%

40,00%
Nieuw onderwerp Controle

Figuur3. Openingpercenfigevan het nieuwe en het huidige onderwerp.

OPENINGSPERCENTAGE JULI 2018

In het totaal zijn er ifjuli 6.133van de 8966e-mails geopend. Dat is een
openingspercentage vai®8.4 procent.

In de controleconditie is het openingspercentads .9 procent 2.015van de 2966
e-mails werden geopend). In de experimentele condities, diederomalle drie
hetzelfde onderwerp hadden, is het openingspercenta§8.6 procent (4.118 van
de 6000 emails werden geopend). Het verschil tussen het controés het
experimentele onderwerp isniet significant.

7N=4257%2 (1) = 5.989 = .014, CramerOs V = 0.q38% p<0.09
8N = 8966)Q (1) =9.333 p = .156)
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EFFECT VAN DE E-MAILS OP STOPZETGEDRAG JUNI 2018

Uit de analyséblijkt dat 38.2 procent van de studenten die enail 1ontvingen,
hun studentenreisproducttijdig stopzetten. 40.1 procentvan de studenten dies-
mail 2 ontvingenzetten hun reisproduct op tijd stopEn38.3 procentvan de
studenten die email 3ontvingen. Van de studenten die de huidigemail van DUO
ontvingen, zetten 33.1 procent het studentenreisproducttijdig stop. Hieronder is
er een grafische weeaye te vinden.

Uit de analyse komt naar voren dat deze verschillsignificant zijn'®. E-mail 2, de
beste in junj zorgt voor een toename van 21 procetijtlige stopzettingen.

Studentenreisproduct tijdig stopgezet - juni

50,00%

ook k
40,00% *ox bkl

30,00%
20,00%
10,00%

0,00%
E-mail 1 E-mail 2 E-mail 3 Controlemail

Figuur4. Percentageijdige stopzettingerper conditiein juni.

Aanwllend dedenwe een bgistischeregressieanalys®m te bepalen waar het
significante veschil vandaan komt en of alle dride e-mails significant verschillen
van decontrole-e-mail.

Alle driede e-mails verschillen significarit van decontrole-e-mail. Dekans dat een
student zijnof haarstudentenreisproductheeft stopgezet is 1.25 keer groter
wanneer hij of zie-mail 1 of 3heeftontvangenen 1.35 keer big-mail 2 in
vergelijking met decontrole-e-mail.

9Wededeneen Chisquare analyse om te toetsen of de versithn tussen de huidige (controlge-mail en de drie
experimentele emails significant zijn.

ON = 4.257x (3) = 13.62, p = .003, CramerOs V = @eHijhorende poweranalyse staat in bijlage.3

1 3 % p<0.05/ * % * p<0.al
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EFFECT VAN DE E-MAILS OP STOPZETGEDRAG JULI 2018

Uit de analysé&* blijkt dat 63.7 procentvan de studenten die enail 1ontvingen
hun studentenreisproducttijdig stopzetten. Van de studenten diee-mail 2
ontvingenwas dat63.4 procent en61.2 procentvan de studenten die enail 3
ontvingen zetten het sudentenreisproduct op tijd stop Van de studenten die de
huidige e-mail van DUQbntving, zetten57.7 procent het studentenreisproduct
tijdig stop. Hieronder is er een grafische weergave te vinden.ddianalyse komt
naar voren dat deze verschillesignificant zijn*3. E-mail 1zorgt voor een toename
van 10.4procent meer tijdige stopzettingen.

Studentenreisproduct tijdig stopgezet - juli

80,00%

70,00%
* %k K * %k ok
* %

60,00%
50,00%
40,00%

30,00%
E-mail 1 E-mail 2 E-mail 3 Controlemail

Figuur 5 Percentage tiJige stopzettingen per conditie in de maand juli.

Uit de aanvullende logistische regressieanalyse blijkt dat alle drie daails
significant'* verschillen van de controle maiDe kans dat een student zijn of haar
studentenreisproductheett stopgezet is bijvoorbeeld 1.2Reer groter wanneer hij
of zije-mail 1 ontving, 1.27keer bije-mail 2en 1.15eer bij email 3,in vergelijkng
met decontrole-e-mail.

2\Wededeneen Chisquare analge om te toetsen of de verschillen tussen de huidige (contrigemail en de drie
experimentele emails significant zijn.

BN = 7.912% (3) = 18.95, p < .001, Cramerds V = 0.049)

14 % % p<0.05/ * * * p<0.0al
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RESULTATEN PER OPLEIDINGSNIVEAU

Met name mbestudenten waren in de maand juni vaker te laéd8 procent)met
stopzetten dan studenten uit het hoger onderwif$0 procent) Voa de maand juli
geldt dit niet, daar waren hbestudenten iets vakerte laat.

Voor mbo-studentenlijkt e-mail 2 het meest geschikt, voor hbastudenten in juni

e-mail 3 en in juli email 2, voor westudenten lijkt email 1 of 3 het meest geschikt.

Wanneer we specifiek naar agidingsniveau kijken is deteekproef te kleinom
eenstatistische-analyse met daarbij een betrouwbare uitspraak te kunnen doen.

SMS IN JULI 2018

In de maand julexperimenteerden wamet het versturen van deontrole-e-mail in
combinatie met een herinneringsms'®. De sms is een dagor de stopzetdeadline
verzonden.De totale steekproef bestond u17studenten. Daarvan kwamen er
450in de smsconditie terechten467in de controleconditie. Deze laatste groep
ontving geen smsEr isonwillekeurig bepaaldin welke conditie een studenis
ingedeeld.

Van de personen die een smsatvingen, was60.9 procent (274studenten) op tijd
met het stopzetten. Van de personen die geen somvingen, was50.1 procent?’
(234studenten)op tijd met het stopzetten Uit de analyse komt naar voren dat
deze verschillersignificant zijn*e,

In dit onderzoek is alleen de combinatie vaontrole-e-mail en sms gebruiktWe
kunnen daaromgeen uitspraakdoen overde experimentele email in combinatie
met de sms

Studentenreisproduct stopgezet sms - juli
)'# $
(# $
"3
&"# $

* Kk

%"# $

!u# $
SMS Geen SMS

Figuur 6 Percentage tiJige stopzettingen peconditie in de maand juli.

5pe cijfers staan in de bijlage.
%pe sms is teug te vinden inbijlage 2.

17Destopzelpercentages in deze steekproef liggen wat lager dan in de andere steekproef in adi. 8eze steekproef zijn
alleenstudenten gebruikt waarvan eemobiel nummer bekend is. Deze groep mag dan ook niet vergelekemden met de
groep zonder mobiel nummer

1N =917)2 (1) = 10.78, p = .001, CramerOs V = 0 8k p<0.01
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SAMENVATTING

De drie experimentel@-mails zorgen voor significant medijdige
stopzettingen dan de huidige-mail van DUO

Hetexperimentele onderwerp zorgin juni voor een significant hoger
openingspercentage

De combinatiesms encontrole-e-mail zorgt voor meettijdige stopzettingen
dan alleen decontrole-e-mail.
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We trekken hier conclusies uit de gevonden result@ek. vertalen we de resultaten
naar cijfers in de praktijk en bespreken we de kanttekeningen.

HET ONDERWERP

Uit de resultaten blijkt dathet vernieuwdeonderwerpin juni zorgt voor significant
meer geopende anails. Het gaat om een toename van ongevegorécent. Dat

lijkt een klein percentagemaar als je kijkt naar het grote aantal verstuurdereails
per maand maakt het tocleen wezenlijkverschil. Als DUO de volgende maand
5.000 emails verstuurt, worden er bij de huidige titel 78@ocentvan de emails
geopend Dat zijn er 3.930. Bge experimentele titel is het percentage 81.8
procent, gelijk aan4.090 geopende -eails. Dat is een aanzienlijk verschil van 160
extrageopende emails.

DE E-MAILS

De resultaten schetsen een duidelijk beeld: dae experimentele emails zorgen
voor eenhogerpercentage tijdige stopzettingen dan de huidig gebruikiemail.
Omdat het een zuiveexperimentis, mogen we zeggen dadhterventie bijdraagt
aanhet oplossen van het probleem van het grote aantal te late stopzettingen van
het studentenreisproduct

E-MAIL1 & 3 VERSUS DE CONTROLE-E-MAIL

Uit de resultaten komtaar voren ét in junie-mail 1 en 3 zorgen voor 38focent
en 383 procenttijdige stopzettingen in tegenstelling toeen controlepercentage
van 332 procent. In juli 2orgden deze twee @nails voor 63.procenten 61.2
procenttijdige stopzettingen tegnover het controlepercentage van 57 grocent.
Daaruit kun je opmaken dat een korte, overzichtelijke, gepersonaliseerdmail,
met eenduidelijk stappenplan, waarin duidelijknaar voren komt wat er tussede
eerste en vijffde werkdag van de maamdoet gebeuren, en als laatste het
toevoegen van extra informatie over de stopzetpuntezrorgt voor een toename
van tijdige stopzettingen. Dat sluit aan hbife verwachtingen op basis van de
literatuur.

Het toevoegen van de concretere intentievraag en beloning aamail 3 zorgde
dus niet voor een verschil in stopzetpercentages in vergatigkmet email 1.
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E-MAIL 2 MET CHIPPIE WERKTE GOED

Uit de resultaten blijkt date-mail 2 zorgt voor de meeste ftijige stopzettingenin
juni, namelijk 403 procent. Ook in de naand juli zorgde email 2voor een hoog
percentage; 63.4rocent. Hieruit maken we opdat een overzichtelijke emmoncrete
e-mail waarbij weantropomorfismetoevoegenin de vorm van een ov
chipkaartmannetje de de boodschap uitspreekt, zorgdeoor een relaief hoog
percentage tijdigestopzettingen. Chippie kan zorgewoor disrupting en daarmee
de aandacht trekken. Het tijdig stopzettekan een daad uit reciprociteitzijn. Als
laatste kan seHpersuasionervoor zorgerdat de studenten zichzelf overtuigedat
het tijdig stopzetten van het reisproductoelangrijk voor ze is.

CIJFERS VAN JULI VERTAALD NAAR DE PRAKTIJK"

Voor de berekeningen gebruiken we de volgende aannanigsiet effect dat
gegenereerd is in maand juli wordt voor alle maanden in dezelfde mate
gegenereerd 2) de doelgroep waaropde interventie kan worden gericht blijft in
omvang gelijk,3) we rekenenmet het boetebedrag van 97 voode ondergrens en
1408 voor gemiddelde boete.

In de huidige situatie zou 57 procent van de 7.912tudentenin juli het
studentenreisproduct tijdig stopzetten als ze alleen de mwolemail ontvingen.
Dat zijn 4.54%tudenten. Alze email 1 ontvingen was dat ongeveer 63procent
geweest. Dat an 5.039studenten; een stijging van 10@rocent. De experimentele
mails kunnen voorkomen da#i90extra studenten een boete krijgen.

Jaarlijks gezien is dat een veel groter aantal, i1 waren er bijvoorbeeld zoOn
274.386 stopzettingen. De exparentele mail kan zorgen vool7.012°extra
tijdige stopzdtingen. Dat scheelt minstend.65miljoen aan boeteslUitgaande van
het gemiddelde boetebedrag uit 2017 zou het zelfs circmiljoen aan
voorkomen boetes op jaarbasis kunnen schelen.

KANTTEKENINGEN

Opvallend is dat het tijdige stopzetpercentage de maand junierg laag ligt in alle
condities. Wanneewe kijkennaarhet jaar 201 Avasgemiddeld 185 procent van
de studenten te laat mehet stopzetten van hurstudentenreisproduct Indit
onderzoek wagnaar liefst63procentte laat met het stopzett@. Een mogelijke
verklaring hiervoor is het te laat sturen van deneails. Deze zijn wegens

9We kigen voor de maand juli omdat deze maamepresentatiever is dame maandjuni.
20(274.386 0.637-274.386 x 0.597
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technische problemen pas op 6 juni verstuurd, ijl de stopzetdeadline al op 7
juni lag. Normaal gesproken verstuurt DUO dearail op de 4, wat studenten meer
tijd geeft om in actie te komen. Het lage stopzetpercentage in juni is niet geheel te

DiB

verklaren door het te laat versturen van dereails; in nei lag het
stopzetpercentage ook een stuk lager dan normaal. Toen verzond DUOmaiés
wel op tijd. Waarom de percentages in deze maanden lager liggen is niet met
zekerheid te zeggen.

Verder iser niet met zekerheid te zeggen welke technieken valereffecten
zorgden Email 2 heeft in juni bijvoorbeeld hemeeste effect op het
stopzetgedragmaarwe kunnen niet zeggenf dat door OChippie@If-persuasion
of de combinatie hiervan komt.

ER MOET NOG MEER GEBEUREN

De driee-mails zorgdenvoor een hogepercentage tijdige stopzettingeran de
controle-e-mail. Het probleemis echternog niet verholpen. In dit onderzoek
zetten tegen de verwachtingen inin juni,63procentvan de studenten hun
studentenreisproductte laat stop.Het percentage in de maandlii lag een stuk
hoger.Er zijn echternogveel studenten die de-mail lezen maar het
studentenreisproductalsnog niet tijdigstopzetten.

Veader zijn erstudenten die Yberhaupt geer-mail kregen, omdat er geen
einddatum van hen bekend is of omdat hue-mailadressenniet up-to-date zijn.
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Nu komen concrete adviezen alaod die leiden tot meer tijdige stopzettingen van
het studentenreisproduct.

DE VIER BELANGRIJKSTE ADVIEZEN

1. GEBRUIK E-MAIL1OF 2

Op basis van de gevonden resultaten advwiea we om gebruik te makewan e
mail 1 of email 2. Deze zorgden in de maand juli, de meest representatieve
maand, voorhet hoogste percentage tijdige stopzettingen. De voorspellende
waarde van deze twee mails is ongeveer gelijk. Vanddatrwe niet ZZn keste mail
aanwijzen, maar het advies aanhouden om een van deze mails in te zetten.

We raden aan om nogmaals per opleidingsniveau te kijken naar het effect van de

e-mails. Hetlijkt alsof de emails verschillende effecten hebben per
opleidingsniveauWe kunnendit niet hard maken omdater daarvoor te weinig
studenten in de steekproef zittefi.

2. GEBRUIK HET ONDERWERP

Ons onderwerprverhoogde het openingspercentage vaf8.6procentnaar 81.8
procentin juni. In het onderwerp staat duidelijk genoemd wat, wamer en
waaromer ietsmoet gebeuren. We raden daarom aan om deze elementen in
toekomstige onderwerpregels op te nemen.

3. STUUR DE E-MAILS OP TUUD

Het algehele stopzetpercentage lag de maand juniaag. Dat kan komendoordat
de herinneringsnail pas op6 juni naar de student is gestuurd. We raden daarom
aan om dee-mail voortaan weer, zoals in juliop de 4 van de maande versturen.
In de maand julj waarin dit gebeurdelag het stopzetpercentage een stuk hoger.

4. TOETS SELF-PERSUASION EN CHIPPIE LOS VAN ELKAAR

We kunnemiet met zekerheid zeggen cfelf-persuasion,Chippieof de combinatie
hiervanin e-mail 2 voor de sterke effectemorgt. Daarom adviseren we om self
persuasionen Chippie los van elkaar te toetseDaarnaast adviseren werno ook e
mail 2 te personaliseren

2 De steekproef moet per opleidingsniveau groot genoeg zijn om valide conclusies teénrrekken.Zie ook bijlage 3.
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VERDERE AANBEVELINGEN

VERHOOG HET AANTAL UP-TO-DATE E-MAILADRESSEN

Hoe meer upto-date emailadressenDUO heefthoe effectiever het kanaal-enail
wordt. Op dit momentigt het openingspercentage rond de 80 procent. Dat
percentageis onder andere afhankelijk van het aantal tip-date emailadressen.

ZORG ERVOOR DAT ONDERWIJSINSTELLINGEN DE AFSTUDEERDATUM
TIJDIG DOORGEVEN

Een manier ontijdig achter de einddatum van de student te komeren hem dus
preventief tee-mailen, is de afstdeerdatum door te krijgerviade
onderwijsinstelling. Wanneer meer instellingen de datum tijdig doorgevé&an
DUOmeer studentenpreventiefbenaderen.

ZORG ERVOOR DAT STUDENTEN HUN STUDIEFINANCIERING TUDIG
STOPZETTEN

DUO kan tijdig achter de afstudeeattm komenmet behulp vande
onderwijsinstelling, maar ook door de student zelf. De student dient namelijk zijn
studiefinanciering stop te zetten. DUO weet daardoaok wanneer het reisrecht
vervalt engebruikt deze informatie om voor de einddatum de studéte mailen.

ZORG VOOR ZOVEEL MOGELIJK TELEFOONNUMMERS

Op dit moment heeft DUO nog weinig telefoonnumme¥de maken echteruit de
cijfers van juli wel oplat een extra smsen dan met name in combinatie met het
lezen van decontrole-e-mail - zorgt voor een hoger percentage tijdige
stopzettingen. De combinatie lijkt goed te werkeMogelijk is dit effect nog groter
wanneer email 1 of 2n combinatie met een smsvordt ingezet. Het is hoe dan ook
aan te raden het aantal bekatte telefoonnummers te vergrote en de combinatie
met email 1 of 2 te toetsen.

ALGEMENE TIPS VOOR COMMUNICATIE MET DE STUDENT

Personaliseer de boodschap

Houd het kort en bondig

Een onverwachte opmaak, denk aan Chippie, kan de aandacht trekken
Voorkom veel doorverwijzingen naar aede paginaOs

Benader de studento direct mogelijk (mail/sms)MijnDUO kost moeite
Bied overzichtelijke en specifieke stappenplannen aan

Geef destudent het gevoel dathet gedrag makkelijk uitvoerbaarsi
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E-MAIL1

}@i Dienst Uitvoering Onderwijs
pAL L2

Ministerie van Onderwijs, Cultuur en
Wetenschap

-

Beste [naam student],

Je hebt geen recht meer op jouw studentenreisproduct. Zet je
studentenreisproduct uiterlijk 7 juni stop om een boete van € 97 per twee weken
te voorkomen. Heb je al stopgezet? Dan kan je deze mail negeren.

Wat moet je doen

1. Ga naar een ophaalautomaat op een station, in een supermarkt of
gemakswinkel. Je vindt ze hier!

Station Supermarkt of gemakswinkel
2. Houd je ov-chipkaart voor de 2. Steek je ov-chipkaart in de
kaartlezer kaartlezer
3. Kies ‘stopzetten producten’ 3. Druk op ‘meer’
4. Kies ‘studentenreisproduct’ 4. Druk op ‘stopzetten reisproduct’
5. Kies “akkoord’ 5. Druk op ‘stopzetten’

Ov-chipkaart kwijt of kapot?

Ben je de kaart kwijt of is deze kapot? Dien snel online een Aanvraag
stopzetten studentenreisproduct in.

Met vriendelijke groet,

Rudi Snijders
Directeur onderwijsvolgers
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E-MAIL 2

}é{ Dienst Uitvoering Onderwijs
o\ s

L&YY Ministerie van Onderwijs, Cultuur en

-

Wetenschap

Hallo!

Je hebt geen recht meer op jouw
studentenreisproduct. Zet je studentenreisproduct
uiterlijk 7 juni stop om een boete van € 97,- per
twee weken te voorkomen. Bedenk maar eens wat
je daar allemaal mee kan doen.

Wat moet je doen

1. Ga naar een ophaalautomaat op een station, in een supermarkt of
gemakswinkel. Je vindt ze hier!

Station Supermarkt of gemakswinkel
2. Houd je ov-chipkaart voor de 2. Steek je ov-chipkaart in de
kaartlezer kaartlezer
3. Kies ‘stopzetten producten’ 3. Druk op ‘meer’
4. Kies ‘studentenreisproduct’ 4. Druk op ‘stopzetten reisproduct’
5. Kies ‘akkoord' 5. Druk op ‘stopzetten’
Kaart kwijt of kapot

Ben je de kaart kwijt of is deze kapot? Dien snel online een aanvraag stopzetten
studentenreisproduct in.

Met vriendelijke groet,

Rudi Snijders
Directeur onderwijsvolgers
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E-MAIL 3

}é{ Dienst Uitvoering Onderwijs
s

(LY Ministerie van Onderwijs, Cultuur en
Wetenschap

Beste [naam student],

Je hebt geen recht meer op jouw studentenreisproduct. Zet je
studentenreisproduct uiterlijk 7 juni stop om een boete van € 97 per twee weken
te voorkomen. Heb je al stopgezet? Dan kan je deze mail negeren.

Wat moet je doen

1. Kies voor jezelf een moment wanneer je het studentenreisproduct stop
gaat zetten, uiterlijk 7 juni.

2. Zet dat moment in je (digitale)agenda!

3. Ga naar een ophaalautomaat op een station, in een supermarkt of
gemakswinkel. Je vindt ze hier!

Station Supermarkt of gemakswinkel
4. Houd je ov-chipkaart voor de 4. Steek je ov-chipkaart in de
kaartlezer kaartlezer
5. Kies ‘stopzetten producten’ 5. Druk op ‘meer’
6. Kies ‘studentenreisproduct’ 6. Druk op ‘stopzetten reisproduct’
7. Kies ‘akkoord' 7. Druk op ‘stopzetten’

Blijf voordelig reizen!

Veel vervoerders bieden je na het tijdig stopzetten van je studentenreisproduct
tijdelijk extra korting. Bekijk hier de aanbiedingen.

Ov-chipkaart kwijt of kapot?

Ben je de kaart kwijt of is deze kapot? Dien snel online een Aanvraag
stopzetten studentenreisproduct in.

Met vriendelijke groet,

Rudi Snijders
Directeur onderwijsvolgers
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HUIDIGE E-MAIL VAN DUO

}é{ Dienst Uitvoering Onderwijs
L

L&YY Ministerie van Onderwijs, Cultuur en

-

Wetenschap

Geachte heer, mevrouw,

Bespaar uzelf een boete van €194 .- per maand en zet uw studentenreisproduct uiterlijk
op donderdag 7 juni stop. Vanaf 1 juni heeft u namelijk geen recht meer op een
studentenreisproduct. Heeft u al stopgezet? Dan kunt u deze mail natuurlijk negeren.

Stopzetten is zo geregeld

» Stopzetten doet u eenvoudig bij een ophaalautomaat.

« Ga naar de ophaalautomaat die u het beste uitkomt.

« Bied uw kaart aan, kies ‘Stopzetten’ of ‘Meer’ en dan ‘Stopzetten producten’.
« Uw studentenreisproduct is nu stopgezet.

Zo geregeld!

Even checken?

Bij de ophaalautomaat krijgt u geen bevestiging van het stopzetten. Wel ziet u, als u uw
kaart opnieuw aanbiedt, dat het studentenreisproduct niet meer tussen uw producten
staat. Na 5 dagen ziet u uw stopzetdatum ook in Mijn DUO en krijgt u van DUO bericht.

Kaart kwijt of kapot?
Bent u de kaart kwijt of is deze kapot? Dien snel online een Aanvraag_stopzetten
studentenreisproduct in.

Met vriendelijke groet,

Directeur Onderwijsvolgers
Dienst Uitvoering Onderwijs
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BIJLAGE 2:

all Ben NL

<

DE SMS VAN JULI
14:58 . @ 90% mm)
0 @
student

O A)

Bericht
Vandaag 14:58

Hallo [naam student],
voorkom een boete van €97,
zet je studentenreisproduct
uiterlijk op 6 juli stop. Het
stopzetten kan heel
gemakkelijk bij een

ophaalautomaat, die vind je op
stations en in supermarkten.
Kijk voor meer info op duo.nl/
stopzetten.

Vriendelijke groet,

Willem (DUQO)
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We weten dat maatregelen via schriftelijke communicatie doorgaans kleine
effectgrootteshebben (Buunk & Van Vugt, 201Bgat betekent dateen email
waarschijnlijk niet zal zorgen voor veel meer tijdige stopzettingen

Gebaseerd op het typaitkomstvariabele’?en de verwachte grootte van het effect,
geeft de poweranalyseen steekproefgrootte van minimaal 465 studenten per
conditie (effect sizev = 0.1(small),a = 0.05, power = 0.95). Voor vier condities (drie
variaties van de maatregetn een controleconditie) komt dit neer op een totale
steekproefgrootte varminimaal 1858 deelnemers. Als we dan rekening houden
met hetopeningspercentage van ongeveer 8Q%erekenden we dat we in totaal
2320te versturene-mails nodig hadden voor het kunan meten van effect

2Er is sprake van een binaire afhankelijke variabele. Dat betekent dat de variabele twee mogelijke uitkomsten heeft: op tijd
stopgezetof te laatstopgezet.
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BIJLAGE 4: SAMENVATTING VAN DE CIJFERS

AANTAL STOPZETTINGEN PER E-MAIL
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OPLEIDINGSNIVEAU

Verdeling van de steekproef per opleidingsniveau

juni 1663 1643 853 4159
juli 6435 1765 683 8883
totaal 8098 3408 1536 13.042

Stopzetgedrag per opleidingsniveau in de maand juni

mbo 533 1130 32.1%
hbo 668 975 40.70
wo 341 512 40.0%
totaal 1542 2617 371%

Percentage tijdige stopzettingen per opleidingsniveau per variant van de e-
mail in juni

Stopzetpercentages in juni per opleidingsniveau
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Stopzetgedrag per opleidingsniveau in de maand juli

mbo 3982 2453 61.9%
hbo 1053 712 59.70
wo 421 262 61.6%
totaal 5465 3427 61.40

Percentage tijdige stopzettingen per opleidingsniveau per variant van de e-
mail in juli

Stopzetpercentages in juli per opleidingsniveau

70,00%

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
mbo hbo wo

ME-maill MWE-mail 2 E-mail3 M Controle-e-mail

DiB



