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Experimenteren met informeren

W.H. van Boom *

Op tal van plaatsen in het (consumenten)recht wordt het informatie-

paradigma centraal gesteld. Menig beleidstheorie is gegrond op het

uitgangspunt dat het verstrekken van voldoende informatie over rele-

vante aspecten van een te maken keuze de keuzemaker afdoende

informeert en in staat stelt om vervolgens een weloverwogen keuze te

maken die aansluit bij zijn preferenties. En daarom zijn bijvoorbeeld

geldschieters die consumentenkrediet verlenen volgens vaste sjablo-

nen verplicht kerninformatie over renteberekening te verstrekken,

opdat de consument de informatie leest, verwerkt, aanbiedingen kan

vergelijken en vervolgens beredeneerd zal beslissen.

Hoewel het model van de beslissende mens, dat hierin besloten ligt, in

verschillende opzichten onjuist kan zijn (bijv. omdat de keuzemaker

de keuze op andere gronden pleegt te nemen dan op grond van ver-

werkte informatie, omdat er te weinig tijd is, de informatie te complex

is, en ga zo maar door), is het niettemin het dominante model in het

consumentenrecht. Dat is tot op zekere hoogte begrijpelijk, omdat er

zich tot op heden geen volwaardige alternatieve modellen hebben

aangediend waar men algemeen beleid op kan bouwen. Als in het

geval van consumentenkrediet echter blijkt dat de gegeven informatie

niet wordt gebruikt door bepaalde consumenten omdat deze te moei-

lijk of te langdradig is, of op het verkeerde moment wordt aangebo-

den, dan kan dat aanleiding zijn voor een aanpassing of verfijning van

de beleidstheorie (Van Boom e.a. 2007; Garcia Porras & Van Boom

2012; vgl. Veerman e.a. 2013).

Misschien is dan namelijk het ‘over de schutting gooien’ van zo veel

mogelijk informatie niet effectief, maar moet, afhankelijk van de con-

text van de informatieverstrekking, worden gelet op de context van de

informatieoverdracht (Tiemeijer 2011; Van Raaij 2013). Die kan eisen

stellen aan de hoeveelheid en volgorde van informatie, het tijdstip van

aanbieden, de wijze van aanbieden, de bewoordingen, structuur,
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visualisering, het lettertype, en zo verder (Van Boom 2014; Van Boom

e.a. 2015a). Dat zijn nogal wat factoren om rekening mee te houden als

men wettelijke verplichtingen tot informatieoverdracht wil inzetten

als beleidsinstrument. Sommigen hebben daarom het geloof in dit

soort wetsbepalingen helemaal verloren (Ben-Shahar & Schneider

2014).

Ik ben daar persoonlijk nog niet aan toe, en beleidsmakers volgens mij

ook niet. Onderzoek naar de wijze van informatieverstrekking zal nog

wel even relevant blijven. Maar duidelijk is ook dat beleidsmakers bij

het opstellen van regels die strekken tot informatieoverdracht aan een

keuzemaker in een bepaalde context, rekening moeten houden met de

bovenbedoelde verfijning en aanpassing van het model van de beslis-

sende mens. En in zekere zin gebeurt dat al. Een voorbeeld vinden we

bij het ‘gebukte mannetje’ in de Financiële Bijsluiter. Deze werd in

2001 geïntroduceerd om de manier waarop informatie over financiële

diensten werd verstrekt, te standaardiseren. De bedoeling was dat de

consument op relatief eenvoudige en ‘kort en bondige’ wijze inzicht

zou krijgen in de belangrijkste kenmerken van financiële producten.

In 2004 volgde een eerste evaluatie, waarbij werd geconstateerd dat

consumenten het document te ingewikkeld vonden. De nieuwe regels

die op deze evaluatie volgden, werden specifieker, bijvoorbeeld op het

punt van visuele elementen en maximumomvang. Ook werd een pic-

togram verplicht gesteld, dat een eenvoudige weergave van het risico

van het betreffende product moest weergeven (‘oude versie’). Later

werd, mede naar aanleiding van onderzoek onder consumenten, dit

pictogram aangepast teneinde de begrijpelijkheid te verbeteren (zie

‘nieuwe versie’).
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Dat er in het beleid rondom informatieverplichtingen al verfijning en

aanpassing plaatsvindt, wil uiteraard niet zeggen dat het altijd goed of

grondig gebeurt. Dat is ook niet eenvoudig, want onderdeel van de

beleidstheorie is noodzakelijkerwijs het cognitieve proces van de keu-

zemaker: die wordt geacht de gegeven informatie in zijn beslissings-

proces te betrekken. Of de uiteindelijke handeling wel of niet anders

wordt verricht als gevolg van de introductie of wijziging van de infor-

matieoverdracht, valt in de echte wereld zelden goed te onderzoeken

en is bovendien niet altijd de relevante vraag. Het gaat er vaak niet

zozeer om dat de resulterende handeling anders wordt verricht, maar

dat het beslissingsproces beter geïnformeerd plaatsvindt. De handeling

die daarop volgt, kan heel goed constant blijven. Dus hoe onderzoekt

men of een informatiedocument of -pictogram zijn doel bereikt? Als

een tekst alleen maar informatie wil geven om een keuzeproces geïn-

formeerd te laten plaatsvinden, kan men dan volstaan met onderzoek

naar begrijpelijkheid van het document? Of moet men misschien ook

onderzoeken wat voor soort informatie keuzemakers gemiddeld geno-

men relevant vinden bij het keuzeproces, om daarop dan aan te slui-

ten? Moet men onderzoeken of consumenten de tekst in de praktijk

wel lezen? Wil men eventuele neveneffecten ook onderzoeken? En zo

zijn er allerlei keuzes in onderzoeksvragen die vóór het ontwerpen van

het onderzoek moeten worden gemaakt, en die bijvoorbeeld afhangen

van hoe duidelijk het werkelijke beleidsdoel van de verplichte infor-

matieoverdracht is geformuleerd. Vervolgens is de vraag hoe men de

betreffende vragen onderzoekt: vraaggesprekken met de ‘gemiddelde

consument’ of panels, een enquête, een experiment, of een combina-

tie?

Figuur 1 Oude en nieuwe versie van pictogram financiële
bijsluiter

6

Loop geen
onnodig risico.

Lees de Essen�ële
Beleggersinforma�e

1 2 3 4 5 7

Loop geen
onnodig risico.

Lees de Financiële
Bijsluiter.

risicometer
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Dit zijn moeilijke vragen, die moeilijk te onderzoeken zijn op een

beleidsgerichte wijze. Studies in een zuiver experimentele proefomge-

ving (bijv. psychologische ‘lab’-studies waarbij respondenten vragen

beantwoorden, gestileerde beslissingen moeten nemen, enz.) zijn er

genoeg, maar die scoren zelden goed op externe validiteit en dus op

beleidsrelevantie. Bijvoorbeeld: zou men het effect willen onderzoe-

ken van vereenvoudiging van tekstniveau in informatieoverdracht,

dan is het in een zuiver experimentele opzet gebruikelijk om respon-

denten aan kleinere hoeveelheden tekst bloot te stellen, zodat cogni-

tieve uitputting wordt voorkomen. Ook komt het voor dat de verschil-

len in kwaliteit van de tekst worden uitvergroot: ‘enorm moeilijk’

tegenover ‘enorm makkelijk’. Het moge duidelijk zijn dat als men

onder die omstandigheden ‘in het laboratorium’ een effect vindt van

de vereenvoudiging van tekstniveau op de gerapporteerde begrijpe-

lijkheid, de waarde van die bevinding in een beleidscontext minimaal

is. In de echte wereld worden teksten niet zomaar van ‘enorm moei-

lijk’ omgezet in ‘enorm makkelijk’, bijvoorbeeld omdat de tekst dan te

lang wordt of te weinig precies. Dus wat heeft een beleidsmaker aan de

kennis dat vereenvoudiging van tekstniveau leidt tot beter begrip bij

de lezer, als hij niet weet of dat effect in werkelijkheid ook zal optreden

(en hoe groot het zal zijn) wanneer hij een lange tekst iets eenvoudiger

maakt? De beleidsmaker zal zelf dan alsnog moeten onderzoeken wat

er in de echte wereld overblijft van de effecten die in ‘het lab’ werden

gevonden.

Het is tegen deze achtergrond dat ik, samen met verschillende ande-

ren, een aantal onderzoeksprojecten over informatiedocumenten heb

ondernomen die juist probeerden die externe validiteit niet te ver-

waarlozen. Zo onderzocht ik, samen met anderen, de invloed van ver-

eenvoudiging van de tekst van verzekeringsvoorwaarden op de

inschatting door de verzekeringnemer van zijn juridische positie

tegenover de verzekeraar (Van Boom e.a. 2016a). Ook deed ik onder-

zoek naar vereenvoudiging van tekst in hypotheekvoorwaarden; daar-

uit volgde dat opleidingsniveau en ervaring met hypotheekleningen

misschien wel beslissender zijn dan de mate van begrijpelijkheid van

de tekst voor de interpretatie van die tekst (Van Boom 2014). Momen-

teel onderzoek ik onder andere de effecten van verplichte waarschu-

wingen bij online aankopen op aankoopgedrag (Van Boom e.a. te ver-

schijnen).

doi: 10.5553/JV/016758502016042006007
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Ik verricht dit soort onderzoek als academicus omdat ik het een verrij-

kende aanvulling op ‘puur juridisch’ werk vind, en omdat ik zodoende

denk te kunnen bijdragen aan een academische beweging in de rich-

ting van een Nederlandse ‘Empirical Legal Studies’. Maar tegelijk ben

ik de eerste die zal wijzen op de beperkingen van dit soort onderzoek:

de uitkomsten geven aan beleidsmakers zelden pasklare antwoorden

op de vragen die hen bezighouden. Dat bedoel ik niet als verontschul-

diging, maar wel als caveat. Om iets van de beperkingen en de worste-

ling bij dit type onderzoek te laten zien, bespreek ik hierna de resulta-

ten van onderzoek naar de zogeheten ‘standaardmededeling’ in de

Common European Sales Law (CESL). De resultaten van dat onder-

zoek heb ik nooit gepubliceerd omdat de resultaten goeddeels niet sig-

nificant waren en ik ze daarom niet interessant genoeg vond, maar ik

kom daar nu van terug. In de conclusie zal ik aangeven waarom publi-

catie mijns inziens bij nader inzien toch wenselijk is.

De blue button

CESL onderzocht

In 2011 lanceerde de Europese Commissie een geruchtmakend voor-

stel voor een verordening inzake het gemeenschappelijke kooprecht

(GK), de Common European Sales Law (CESL). De kern van de CESL

was dat consumenten de mogelijkheid zouden krijgen om bij het aan-

gaan van een transactie te kiezen voor een set regels van Europese

oorsprong in plaats van hun nationale regels van consumentenkoop.

De CESL zou dus een ‘opt-in’ rechtsstelsel zijn, naast het recht van de

lidstaten. Het centrale idee van dit juridische raamwerk – dat overi-

gens nooit in werking is getreden – was kort gezegd dat als de consu-

ment bij het aangaan van een (online) transactie informatie zou krij-

gen over het beschermingsniveau van dit ‘optionele instrument’, deze

verleid zou kunnen worden om voor dat beschermingsniveau te kie-

zen. Op die manier zouden consumenten, dat was althans het idee,

van hun nationale recht wegstappen en juist in de richting van de EU-

regeling stappen. De Europese Commissie stelde voor om onderne-

mers te verplichten om een ‘standaardmededeling’ te laten tonen aan

consumenten, zodat zij identieke informatie zouden krijgen alvorens

hun keuze voor of tegen de CESL te maken.

doi: 10.5553/JV/016758502016042006007
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De Commissie stond dus voor de opgave een standaardmededeling te

ontwikkelen met enige informatie die consumenten in staat zou stel-

len een keuze te maken voor of tegen de ‘blue button’. En vanuit het

perspectief van de Commissie natuurlijk het liefst vóór. Opmerkelijk

genoeg stond in de voorgestelde standaardmededeling

(COM(2011)635 final) alleen maar informatie over de bescherming die

de CESL bood. Enige informatie over het beschermingsniveau van het

nationale recht dat de consument eventueel zou opgeven, ontbrak in

de standaardmededeling. De mededeling kon dus onmogelijk een vol-

ledig geïnformeerde keuze faciliteren.

Hoe dat ook zij, de Commissie wenste te weten hoe men de mede-

deling zo begrijpelijk mogelijk kon maken. Daarom werd aan een con-

sortium gevraagd om onderzoek te doen naar begrijpelijkheid en over-

tuigingskracht van de standaardmededeling. Ik was zijdelings betrok-

ken bij dat onderzoek. In 2013 werd het eindrapport opgeleverd (Gal-

lup e.a. 2013). Het onderzoek bestond uit verschillende fasen; eerst

werd een literatuurstudie verricht, waar kennis over begrijpelijkheid

en overtuigingskracht bij informatieoverdracht bijeen werd gebracht.

Op grond daarvan werden verschillende enquêtes gehouden en wer-

den gecontroleerde experimenten uitgevoerd om verschillende vari-

anten van de standaardmededeling te testen. Deze methode van gefa-

seerd onderzoek wordt vaker gehanteerd in dit soort beleidsonderzoek

(IFF Research & YouGov 2009; London Economics & Ipos 2015). Een

deel van het onderzoek ging over ‘de meest effectieve presentatie en

passende inhoud’ van de standaardmededeling. Er werd geëxperi-

menteerd met een gesimuleerd online aankoopproces. De onderzoe-

kers constateerden onder andere dat de door de Commissie voorge-

stelde standaardmededeling goed werd ontvangen door de respon-

denten, dat een overtuigende meerderheid de mededeling informatief

en bruikbaar vond en ook nog eens duidelijk geschreven en eenvoudig

te begrijpen. De onderzoekers concludeerden ook dat het gebruik van

vetgedrukte letters om belangrijke informatie te benadrukken, ertoe

leidde dat de ervaren aantrekkelijkheid van het document toenam.

Het onderzoek mondde uit in een voorstel voor een ‘aangepaste stan-

daardmededeling’, die alle gunstig uitwerkende elementen uit het

onderzoek combineerde.
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Rotterdamse rechtenstudenten

In het verlengde van bovengenoemd onderzoek besloot ik een klein

onderzoek te verrichten onder mijn studenten naar deze ‘aangepaste

standaardmededeling’: zou vereenvoudiging van de documentstruc-

tuur van de standaardmededeling werkelijk positief uitwerken op de

ervaren duidelijkheid en begrijpelijkheid (kortweg: ‘ervaren duidelijk-

heid’), de ervaren informativiteit en bruikbaarheid (‘ervaren informa-

tiviteit’) en op de vaardigheid om kennisvragen over het document

correct te beantwoorden? Mijn studie (Van Boom 2016a, 2016b) was

dus een versimpelde replicatie van een deel van het bovengenoemde

onderzoek: zou ik ongeveer dezelfde uitkomsten vinden?

Door middel van enquêtesoftware werden respondenten aselect aan

een van twee versies van de standaardmededeling blootgesteld. Res-

pondenten waren Rotterdamse masterstudenten rechtsgeleerdheid

(november 2013; n=78, 78% vrouw) (Van Boom 2016a). De ‘moeilijke

versie’ van de standaardmededeling was letterlijk de versie uit het

Commissievoorstel (COM(2011)635 final). De respondenten kregen

ofwel die versie te zien, ofwel een bewerkte versie. In die ‘eenvoudige

versie’ was de volgorde van de informatie niet anders, maar de docu-

mentkenmerken waren aantrekkelijker gemaakt. Ik baseerde deze

‘eenvoudige versie’ op de bovengenoemde ‘aangepaste standaardme-

dedeling’ (Gallup e.a. 2013) en dus op gangbare inzichten over docu-

mentvereenvoudiging (Van Boom e.a. 2016a). In tabel 1 is kort aange-

geven waar de (subtiele) verschillen in gelegen waren.

doi: 10.5553/JV/016758502016042006007
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Ik merk op dat deze opzet geen zuiver wetenschappelijke maar een

toegepaste opzet veronderstelt: doordat de respondenten aselect aan

een van twee condities (eenvoudig versus moeilijk document) werden

toegewezen, kan men eventuele verschillen in uitkomsten weliswaar

toeschrijven aan de conditie, maar heel precies is die kennis niet. In de

twee documentversies werd weliswaar de inhoud constant gehouden,

maar voor het overige werd van alles gevarieerd (woordkeuze, zins-

bouw, documentstructuur). Van een eventueel verschil tussen de twee

groepen kan men dus niet zeggen wat de separate invloed van factoren

als woordlengte of het gebruik van kopjes is. Dat is ook niet per se

nodig als men de experimentele opzet voor praktische doeleinden

gebruikt en baseert op vooronderzoek, zoals een literatuurreview die

juist de aspecten van woordkeuze, zinsbouw en documentstructuur

als de meest veelbelovende heeft aangewezen. En dat was hier het

geval.

Respondenten werd uitgelegd wat de CESL is (was) en daarna werd

gevraagd de standaardmededeling rustig door te lezen. Vervolgens

vulden de respondenten drie onderdelen in: (1) een deel waarbij

steeds delen van de tekst werden getoond met de vraag hoe duidelijk

en begrijpelijk (kortweg: ‘ervaren duidelijkheid’) respectievelijk infor-

matief en bruikbaar (‘ervaren informativiteit’) de tekst werd gevonden;

(2) een deel waarbij kennisvragen over de tekst werden gesteld; en

(3) een deel waarbij algemene oordelen werden gevraagd.

Tabel 1 Eigenschappen van de twee tekstversies

Moeilijke versie Eenvoudige versie

Aantal woorden 654 614

Gemiddelde woordlengte 5,44 5,18

Flesch-Douma-score* 45,24 57,82

Structuurkenmerken geen gebruik gebruik van
– puntsgewijze lijstjes
– tussenkopjes
– vetgedrukte woor-

den (belangrijke
woorden)

– witregels

*De Flesch-Douma Reading Ease-schaal (FDRE-schaal) geeft een score aan een tekst tussen
0 en 120, berekend op basis van een weging van het aantal woorden in een zin en het aantal
lettergrepen per woord. Hoe langer de zinnen, en hoe meer lettergrepen per woord, hoe lager
de score. Zie verder Van Boom e.a. 2016a.
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In deel 1 werd de standaardmededeling in zeven tekstdelen opgeknipt

en die werden steeds voorgelegd met de vraag om op een zevenpunts-

schaal aan te geven hoe duidelijk en begrijpelijk de tekst werd gevon-

den. Als we deze ‘ervaren duidelijkheid’ van de zeven tekstdelen bij

elkaar optellen, dan blijkt er een marginaal significant verschil te wor-

den gevonden tussen de eenvoudige (M=4.97, SD=0.66) en de moei-

lijke tekstversie (M=4.63, SD=0.86), t(76)=1.91, p=0.06. Op slechts twee

van de zeven tekstdelen kon een echt overtuigend verschil in waarde-

ring worden gevonden. Zo werd een stuk tekst over mogelijke reme-

dies van de consument bij wanprestatie gemiddeld als iets duidelijker

en begrijpelijker beoordeeld (zie tabel 2). Wellicht is het gebruik van

puntsgewijze opsomming en witregels daar de oorzaak van, zoals het

onderzoek van Gallup e.a. suggereerde. Een vergelijkbaar verschil von-

den we namelijk bij een ander tekstdeel, waar in de eenvoudige vari-

ant ook met puntsgewijze lijstjes werd gewerkt.

Bij de zeven tekstdelen werd ook steeds gevraagd naar de ‘ervaren

informativiteit’. Als we de oordelen over de zeven tekstdelen bij elkaar

nemen, dan blijkt er geen verschil tussen de eenvoudige en de moei-

lijke tekstversie te worden ervaren. Als we echter in deel 3 aan het eind

van de vragenlijst nogmaals vragen stellen over de algemene indruk

van de standaardmededeling, volgt een iets andere uitkomst. In deel 3

stonden twaalf stellingen over duidelijkheid van de tekst, de inhoud en

de presentatie van de standaardmededeling. De stelling ‘De stan-

daardmededeling bevat onnodige informatie’ (1=geheel oneens,

7=geheel eens) werd door de lezers van de eenvoudige versie (M=2.86,

SD=0.87) in mindere mate onderschreven dan door de lezers van de

moeilijke versie (M=3.40, SD=0.87); t(76)=–2.68, p<0.01. De stelling ‘De

standaardmededeling is aantrekkelijk opgemaakt en trekt de aan-

dacht’ werd door de lezers van de eenvoudige versie (M=3.73,

SD=1.24) meer onderschreven dan door de lezers van de moeilijke ver-

sie (M=3.10, SD=0.84); t(64.53)=2.63, p=0.01. Of veel waarde moet wor-

den gehecht aan deze verschillen, is echter de vraag. De tien andere

stellingen over inhoud en vorm (waaronder stellingen over logische

volgorde en eenvoud) werden namelijk niet anders beoordeeld.

In deel 2 werd getoetst of de respondenten acht kennisvragen over de

standaardmededeling goed konden beantwoorden. De gedachte was

dat als hier verschil tussen de twee groepen zou worden gevonden, dit

niet aan de inhoud van de tekst (die was immers gelijk), maar aan de
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mate van eenvoud van presentatie en structuur van de tekst toege-

schreven zou moeten worden. De meeste vragen konden letterlijk in

de tekst van de standaardmededeling worden teruggevonden; som-

mige vragen vergden een logische toepassing van de tekst. Verschillen

in beantwoording waren er niet of nauwelijks; de respondenten kon-

den de kennisvragen over het algemeen correct beantwoorden.

Op de vraag of de respondenten meer vergelijkende informatie zou-

den willen hebben alvorens te moeten kiezen voor of tegen de ‘blue

button’ gaf de meerderheid van de respondenten overigens aan dat zij

Tabel 2 Duidelijkheid en begrijpelijkheid van twee tekstversies

Moeilijk Eenvoudig

(M=4.15, SD=1.29) (M=4.89, SD=1.00), t(73.27)=2.84,
p<0.01

Wanneer een handelaar een verbon-
den dienst niet zoals in de overeen-
komst was afgesproken heeft verricht,
heeft u soortgelijke rechten. De hande-
laar heeft in beginsel echter het recht
om nadat u hem uw klacht heeft mee-
gedeeld, eerst te proberen de kwestie
op te lossen. Slechts wanneer de han-
delaar ook dan in gebreke blijft, heeft
u de keuze tussen 1) opnieuw de han-
delaar verzoeken de verbonden dienst
te verlenen, 2) de prijs niet betalen
voordat de verbonden dienst naar
behoren is verricht, 3) een prijsvermin-
dering vragen of 4) schadevergoeding
vorderen. 5) U kunt de overeenkomst
ook annuleren en uw geld terugkrij-
gen, tenzij de nalatigheid bij de ver-
bonden dienstverlening erg gering is.
Termijn voor het geldend maken van
uw rechten wanneer goederen gebrek-
kig zijn of niet worden geleverd als
overeengekomen is: u kunt uw rechten
gedurende twee jaar geldend maken
nadat u zich ervan bewust geworden
bent of had moeten zijn dat de hande-
laar heeft nagelaten iets te doen waar-
over in de overeenkomst een afspraak
is gemaakt. Wanneer zulke problemen
pas in een laat stadium duidelijk wor-
den, kunt u op zijn laatst een derge-
lijke vordering naar voren brengen 10
jaar na het moment waarop de hande-
laar de goederen of de digitale inhoud
moest leveren of de verbonden dienst
moest verrichten.

Wanneer een handelaar een verbon-
den dienst heeft beloofd (bijvoorbeeld
installeren), heeft u soortgelijke rech-
ten. Allereerst moet u de handelaar op
de hoogte stellen van uw klacht. Hij
moet de kans krijgen om het werk te
herstellen. Alleen als hij daarin faalt,
heeft u de keuze tussen:
– opnieuw de handelaar verzoeken de

verbonden dienst uit te voeren
– de prijs niet betalen voordat de ver-

bonden dienst naar behoren is ver-
richt

– een prijsvermindering vragen of
– schadevergoeding vorderen.
– U kunt de overeenkomst ook annu-

leren en uw geld terugkrijgen, tenzij
het gebrek in de dienstverlening erg
klein is.

Termijn voor het geldend maken
van uw rechten wanneer goederen
gebrekkig zijn of niet worden gele-
verd zoals beloofd: U heeft twee
jaar de tijd om te claimen nadat u
wist of kon weten dat de handelaar zijn
beloften niet is nagekomen. Wanneer
zulke problemen pas in een laat sta-
dium duidelijk worden, kunt u claimen
uiterlijk 10 jaar na het moment waarop
de handelaar de goederen of de digi-
tale inhoud moest leveren of de ver-
bonden dienst moest verrichten.
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vóór het nemen van de contracteerbeslissing graag informatie zouden

willen hebben over het verschil tussen Nederlands recht en de CESL

ten aanzien van de onderwerpen die worden genoemd in de stan-

daardmededeling.

CESL en het volk

Rechtenstudenten zijn natuurlijk niet een ideale populatie om de wer-

king van een informatiedocument te onderzoeken; men kan er niet

zeker van zijn dat de resultaten bij personen met een andere opleiding

of ander opleidingsniveau hetzelfde zullen zijn. Daarom heb ik de stu-

die ook laten verrichten bij een grotere groep mensen (n=800, 46,5%

vrouw) (Zie Van Boom 2016b). Deze groep vormde bovendien een

betere afspiegeling van de bevolking: 43% had een lager opleidings-

niveau dan hbo/wo. Het onderzoek werd in oktober 2013 uitgevoerd

door een extern Nederlands onderzoeksbureau (I&O Research) en had

dezelfde opzet als de studentenstudie. De respondenten werden ase-

lect toegewezen aan een van twee versies van de standaardmedede-

ling. Net als bij de studenten werd in deel 1 gevraagd naar ervaren dui-

delijkheid en ervaren informativiteit van de tekstdelen, in deel 2 naar

kennis die uit de tekst gehaald moest worden en in deel 3 naar alge-

mene oordelen over de tekst.

In deel 1 van de vragenlijst legden we ook nu weer de tekstdelen van

de standaardmededeling voor. Het bleek dat het moeilijke en eenvou-

dige tekstdeel dat hierboven in tabel 2 werd getoond, ook bij ‘het

gewone volk’ een verschil in ervaren duidelijkheid teweegbracht. De

moeilijke versie (M=4.40, SD=1.26) van dat tekstdeel werd minder

begrijpelijk geacht dan de eenvoudige (M=4.69, SD=1.14),

t(777.92)=–3.35, p<0.01. Dat beeld kwam ook naar voren bij sommige

andere tekstdelen: was bij de rechtenstudenten slechts sprake van ver-

schil in ervaren duidelijkheid bij twee van de zeven tekstdelen, bij ‘het

gewone volk’ bleek er significant verschil te bestaan wat betreft erva-

ren duidelijkheid in vier van de zeven tekstdelen.

Dat is echter geen reden om aan te nemen dat dit experiment robuust

bewijs is dat de eenvoudige versie als duidelijker wordt ervaren. Bij

sommige tekstdelen wordt verschil ervaren, maar bij de tekst als

geheel zien we dat niet direct. Hetzelfde gebeurt bij de vragen over de

‘ervaren informativiteit’. Als we even later in deel 3 nog een keer vra-

gen naar de algemene indruk van de standaardmededeling, dan ant-
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woorden de groepen vervolgens licht verschillend op vragen over de

ervaren informativiteit (bij ‘moeilijk’ M=4.22, SD=0.79, bij ‘eenvoudig’

M=4.36, SD=0.68, t(792.94)=2.60, p<0.01). Erg overtuigend is dit ver-

schil echter niet (hoewel ik niet uitsluit dat met verfijndere statistische

toetsing de data tot, zoals dat heet, een overtuigender ‘bekentenis

gedwongen kunnen worden’).1 Op duidelijkheid en aantrekkelijkheid

presentatie is de algehele indruk niet verschillend. Het totaaloordeel

over de documenten is bij het eenvoudige document marginaal signi-

ficant positiever, maar bij 800 respondenten hecht ik daar niet veel

waarde aan. Ook de kennisvragen in deel 2 werden gemiddeld geno-

men op dezelfde wijze beantwoord, zodat de tekstversies ook daar

geen verschillen bleken uit te lokken. Ook een tekst die als moeilijk,

formeel, ambtelijk en juristentaal wordt ervaren, kan de daarin beslo-

ten liggende informatie overbrengen …

Ten slotte werd nog onderzocht of het opleidingsniveau invloed had.

Er kon geen in het oog springend verschil tussen laagopgeleiden en

hoogopgeleiden worden gevonden wat betreft de ervaren duidelijk-

heid en informativiteit van de tekstdelen. Wel waren de hoogopgelei-

den gemiddeld net iets kritischer dan laagopgeleiden over de aantrek-

kelijkheid van de presentatie en de algehele indruk van de teksten

(bijv. ‘totaaloordeel positief’: M=4.15, SD=0.78 voor hoogopgeleiden

tegenover M=4.28, SD=0.69 voor laagopgeleiden, t(771.29)=2.65,

p<0.01).

De standaardmededeling (beide versies) riep bij de respondenten ove-

rigens veel vragen op. Dat is begrijpelijk, want de mededeling geeft

geen enkele informatie over het nationale recht waar men afstand van

doet als men voor de CESL kiest. In de commentaarboxen die de res-

pondenten mochten invullen, viel te lezen dat het taalgebruik als

onnodig formeel, ambtelijk en ‘zwaar juridisch’ werd ervaren, maar

belangrijker: sommigen vroegen zich openlijk af hoe zij een welover-

wogen keuze konden maken als niet duidelijk werd gemaakt waar ze

nu eigenlijk afstand van deden. Dat resoneert ook in de antwoorden

op de vraag ‘Zou u “vergelijkende informatie” willen hebben, dat wil

zeggen: zou u willen weten wat de verschillen zijn tussen het nationale

Nederlandse kooprecht en het GK voordat u beslist over instemming

met toepassing van het GK op uw contract?’ Van de respondenten

1 Mijn analyses hier zijn ronduit grofmazig (want t-toetsing). Ik sluit niet uit dat met fijnma-
ziger analyse hier en daar nog wel effecten kunnen worden gevonden op bijv. opleidings-
niveau.
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geeft 68,1% aan in meer of mindere mate nadere informatie te willen

hebben, en de resterende 31,9% stelt geen prijs op meer informatie of

geeft toe deze niet te zullen lezen. Verschillen tussen hoog- en laagop-

geleiden zijn er wel, maar ze zijn niet schokkend groot (bij laagopgelei-

den stelt 37,3% geen prijs op nadere informatie, bij hoogopgeleiden is

dat 27,7%). Saillant detail is dat in mijn eigen onderzoek, anders dan

kennelijk door Gallup e.a. werd gevonden, lang niet in alle opzichten

sprake was van een overtuigende meerderheid die de mededeling dui-

delijk, begrijpelijk, informatief en bruikbaar vond. Het algehele kwali-

teitsoordeel over de documenten kwam bij 50% van mijn responden-

ten niet hoger dan ongeveer 4,3 op een schaal tussen 1 en 7.

Conclusies

Welke conclusies kunnen worden getrokken uit het voorgaande? Aller-

eerst, maar dat is een open deur, moet worden gewezen op de beper-

kingen van empirisch onderzoek naar effecten en effectiviteit van

informatieoverdracht. Het onderzoek dat ik verrichtte naar de CESL is

bijvoorbeeld geen onderzoek naar voorkeuren; ik testte niet welke

tekstversie tot meer of minder aanvaarding van de CESL zou leiden. Ik

deed geen onderzoek naar gebleken of gestelde voorkeur (economen

zouden spreken van ‘revealed’ respectievelijk ‘stated preference’) van

consumenten, maar hooguit verzamelde ik oprechte ervaringen van

lezers van de CESL-standaardmededeling. Die beperking is geen dis-

kwalificatie, maar wel een caveat. In een echte online transactie kun-

nen kleine veranderingen van details of omgevingsfactoren het beeld

veranderen.

Een volgende methodologische kwestie is die van rapportage. Door

verschillende vragen te stellen en de vragen individueel te rapporteren

kan een ander beeld ontstaan dan wanneer men verschillende vragen

die hetzelfde construct meten bij elkaar neemt en rapporteert. Het-

zelfde geldt als men antwoorden op een oplopende schaal zou conver-

teren naar een ja/nee-variabele. Effecten kunnen dan verdwijnen of

verschijnen. De neiging bestaat om te focussen op de gevallen waar

wél een effect is gevonden, zoals bijvoorbeeld in het tekstdeel in tabel

2. Maar die neiging is verkeerd als men daardoor vergeet dat voor veel

andere delen van de tekst dat effect niet werd gevonden. In de boven-

genoemde experimenten die ik uitvoerde naar de standaardmedede-
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ling bij de CESL is van alles gevonden, maar ook van alles niet gevon-

den. Beleidsconclusies uitsluitend baseren op wat wel is gevonden, is

dan dus hachelijk.

Wetenschappers zullen mij kunnen verwijten dat mijn onderzoeksont-

werp verre van ‘clean’ was. Als men in een ‘laboratoriumsetting’ het

bestaan van verband tussen de moeilijkheidsgraad van een tekst en

ervaren begrijpelijkheid enzovoort wil onderzoeken, dan zijn er onge-

twijfeld scherpere ontwerpen denkbaar waarbij men de moeilijkheids-

graden manipuleert om ze verder uiteen te laten lopen. Maar dat is nu

juist mijn punt: in de echte online wereld gaat het er ook niet zo aan

toe. De opzet zoals ik die heb gekozen, is ongetwijfeld zwak op interne

validiteit, maar heeft sterkere kaarten dan ‘clean’ onderzoek wat

betreft externe validiteit. En ik durf nu wel de stelling aan dat de een-

voudige versie van de standaardmededeling bij de CESL weinig zoden

aan de dijk zet, zelfs als deze gelezen zou worden.

Dat brengt mij op een ander punt. Dat mijn experiment nauwelijks

verschillen heeft aangetoond, is naar mijn mening waardevolle infor-

matie voor beleidsmakers. Ervan uitgaande dat het experiment rede-

lijk ontworpen is, geen betrouwbaarheidsgebreken heeft en goed

scoort in termen van externe validiteit, is ook de uitkomst dat er géén

effecten werden gevonden, waardevol (Van Boom e.a. 2015b). Dan

weet men namelijk dat weinig te verwachten valt van het betreffende

beleidsalternatief (in de context van het uitgevoerde experiment). Om

bij het CESL-voorbeeld te blijven: men kan natuurlijk willen streven

naar verbetering van de standaardmededeling, maar men kan geen

wonderen verwachten van de verbetering van de documentstructuur,

het aanbrengen van opsommingen en vetgedrukte woorden. Zinvolle

kennis, dunkt mij. Toch wordt die niet vanzelf gegenereerd. In veel

sociaalwetenschappelijke disciplines zou mijn onderzoek niet worden

gepubliceerd: niet alleen omdat het onderzoek geen enkele theoreti-

sche kennisvermeerdering oplevert, hooguit slechts toegepaste weten-

schap is, maar ook omdat er niet of nauwelijks effecten zijn gevonden,

en de wél gevonden effecten lang niet altijd eenvoudig zijn te plaatsen.

Daar waar een ‘cult of significance’ heerst (vrij naar Ziliak & McClos-

key 2008), kan beleidsrelevante non-significantie ondergewaardeerd

raken. Dat lijkt me onwenselijk.
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