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Incasseren = communiceren

Motiveren om contact op te hemen
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Message framing

Presentatie onderzoeksresultaten
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Message framing

> ‘Het presenteren van bepaalde informatie op de manier die tot het
(grootste) gewenste overtuigingsetfect leidt.’

Betaal binnen 14 Als u niet binnen 14
dagen en bespaar dagen betaalt brengen
€50 extra 1j €50 extra kosten

incassokosten In rekening

> Boodschap overtuigt niet alleen door argumenten, maar vooral door in
te spelen op beperkingen en motieven van ontvanger



Waarom message framing?

> Debiteurengedrag beinvloeden is core business van incassobureau
> Communicatie veranderen om debiteuren tot actie te bewegen

> Praktisch belang voor incasso-organisatie:
» Kosten besparen
e Klantrelaties behouden
* Incassoresultaat verhogen
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Dit onderzoek

> Op basis van psychologische theorieen inspelen op motieven en
beperkingen van debiteuren

> Openstellen
> Motiveren
> Faciliteren
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De motivatiekaartjes

> Motivatiekaarten meesturen met eerste sommatie van Incassade




Praktisch overzicht

> In totaal acht verschillende groepen

Kaartnummer | Openstellen Motiveren Faciliteren

z
z
z

Blanco briefkaartje (zonder tekst)

|
2
3
4
53
6
7
8

Geen briefkaartje

> Meting: Het percentage debiteuren binnen een groep dat binnen 14
_dagen contact opneemt met Incassade
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Best Practice

+14;3% 1. Openstellen &
T/ 0)
+25,5% +27,4% Weerstand

2. Openstellen &
Consistentie

Openstellen
Weerstand
Consistentie
Lege voorkant
Blanco briefkaart

® N oG R W

Controle (geen
motivatiekaart)



Maar ook...

+14,3%

® N oG R W
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Openstellen &
Weerstand

Openstellen &
Consistentie

Openstellen
Weerstand
Consistentie
Lege voorkant
Blanco briefkaart

Controle (geen
motivatiekaart)
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Effect van motivatietechnieken

+ 26,4%
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Conclusies

1. Psychologie werkt
2. Het is zoeken naar de juiste techniek

3. Uitdaging om deze inzichten te verankeren



Vragen?




