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LuA!
VOORWOORD

Voor je ligt de 2018editie van de Digital ExcellenceMonitor, dé jaarlijkse digital customer experiencebenchmark We delen een gloednieuw
overzicht en stand-van-de-markt in 7 branches Verzekeringen,Finance,Automotive, Telecom, Travel, Energieen b2b. Wie zet online de beste
customerexperienceneer per branche?Wat kunnenandere partijen daarvanleren? Hoe doet jouw organisatiehet ten opzichtevan de competitie?
Wat kun jij daarvanleren?

Wat is benchmarkenen hoe doet WUAdat?

Benchmarken Dat is vergelijken, in jouw markt, jouw industry, crossindustry éen
Internationaal WUA gebruikt altijd dezelfdeaanpak dezelfdecaseopzet, dezelfdevraagen
hetzelfde model Op deze manier kunnen we dus digitale experiences ervaringen van
consumentenyergelijken Endaarkun je lessenuithalendie extreemwaardevolzijn voor een
klantgerichtedigitaleaanpak Dit rapport helpt je daaralvaststevigmee op weg.

10jaar WUA Bouwenaande besteen grootste digital experiencebenchmark

Samenmet onze klanten bouwen we bij WUA aan de grootste en beste digitale experience
benchmarkter wereld. We bestaandit jaar 10 jaar en we zullen ook de komendejaren de
WUAbenchmarksteedsverder internationaaluitbouwen Zo doenwe nu al onderzoekin 20
landen! Als klant van WUA profiteer je van alle inzichten die we met onze benchmark
ontsluiten

Meer smartphoneen meér b2b

Eendigitale customerjourneybeginten eindigt steedsvakerop smartphone,daaromvind je

In deze Monitor ook de customer experiencerankingsen best practicesop smartphonein

bijna alle branches We hebbenbij WUA afgelopenjaar ook meer onderzoekgedaanin de

zakelijke markt. Om die reden hebben we de verzamelingvan onze b2b-onderzoeken
opgenomenalsd 6 NJ yin@&&Monitor. Jevindt de analysevanafpagina7é.

Beleefhet nut vanbenchmarken

In dezeDigitalExcellencéMonitor hebbenwe net alsin de 201 7-editie, ervoorgekozenom op

brancheniveauiep in te gaanop de onderliggendedigitale experiencell K S Yuit REWUA
Web PerformanceModel. Look& Feel,Aanboden Merk. Digitaalis geenafdeling,maarraakt
de volledigeorganisatie Datvind je terug in deze(i K S Y te fekaterendirect aanafdelingen
binnen organisatiesals marketing, online salesen marcom We doen, net als vorig jaar, bij

dezeeenuitnodigingen eenoproepaanjou alslezer. kijk ook naarde anderebranchesBeleef
het nut van benchmarkenwant benchmarkenzorgt voor een versnellingin het boekenvan
digitaalresultaat!

Heelveellees enleerplezier

Voor nu: heel veel leesplezier!Kijk snelwaar jouw bedrijf staat en wat je kunt leren van de
velebestpractices We zijn benieuwdnaarje feedback Schroomniet om contactop te nemen
met jouw WUAcontactpersoonom een afspraakin te plannenom de uitkomsten van dit
rapport te besprekenen te bekijkenwat digital experiencebenchmarkingoij WUAvoor jouw
bedrijf kanbetekenen

Daan Tames
ManagingDirector

Klaas Kroezen &l "\ Henk Kroezen
Founder& CEO .. J Founder

v henk.kroezen@wua.nl

klaas.kroezen@wuaglobal.co
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METHODE

HOHBSDEDIGITAIEXCELLENGBENITORTOTSTANGBGEKOMEN?

Gevonden worden

Het gevalideerdeWeb PerformanceScanModel van WUA, waarmee WUA dagelijksde sales
journeys van talrijke websites onderzoekt,loopt van gevondenworden (als je niet gevonden
wordt, kunje ook geensalesdoen),tot de uiteindelijkevoorkeurvoor eenbepaaldeaanbieder

OO

Eerste indruk Look & feel Aanbod
Over alles wat hiertussen gebeurt, namelijk de ervaring op een website, gaat deze Digital

ExcellencéVlonitor. In hoeverreweet eensite met de CustomerExperience K S Y(LoQk& Feel,
Aanboden Merk) de bezoekerte overtuigendezete verkiezen?
Doorgaan

EINDSCORH.OOK& FEEEAANBOD MERK

Per brancheis een ranking van de CustomerExperience¢ K S Y de@aakt Hierbij worden in
dezelfdelijst websitesgetoonduit verschillendeoriéntatie-onderzoekerdie binneneenbepaalde
branchezijn uitgevoerd BinnenFinancebijvoorbeeldzijn dat onderzoekemaaronderanderehet
afsluitenvaneenHypotheek Betaalrekeningn Creditcard

Verdieping Aanbod

)Y Totaaloordeel

o Voorkeur / keuze

SaskiaStavenuiter
DataAnalyst

Uiteraardrealiserenwij onsdat verschillendgourneys(en somsde doelgroependaarvan)op het
eerste gezichtniet 1-op-1 vergelikkbaarzijn. Wij gelovenin benchmarken Niet alleen van de
winnaarbinnen een journey kun je leren, ook de hoogstscorendewebsitesbinnen en buiten je
branchebiedeninspiratie

saskia.stavenuiter@wua.nl




METHODE

Deeindscoreijn de gemiddeldenvan de scoresvande drie CustomerExperiencet K S Yuarf2lé onderzoekervan
augustus2017tot en met juli 2018 Hierbijwordenafgerondescoresvertoond,de rankingkanop decimalenbepaald
zijn. Achter de aanbiederstaat de N: het aantal keer dat een website is beoordeeldin het afgelopenjaar. Dit jaar
wordenaanbiedersneegenomenvaarvande websiteshet afgelopenjaartenminste 30 keerbeoordeeldzijn.

BOUWEN AAN DE WUA BENCHMARK

Bij het bouwen aan onze benchmarkgaanwij uit van een zo breed mogelijke doelgroepvoor de verschillende
productenen diensten Dit om eenzoalgemeenmogelijkbeeldte krijgenvan¥ Rh8ogstgewaardeerdavebsitevoor
(bijvoorbeeld)sim-only abonnementenin b S R S Niérlyj Ro2denwij (indien nodig) rekeningmet voorwaarden
voor het kunnen aanschaffenvan deze producten en diensten Benieuwdnaar de exacte steekproefvoor een
bepaaldonderzoek?Laat het ons weten! In opdracht voeren wij daarnaastonderzoekuit onder zeer specifieke
doelgroepen(leeftijd, opleidingsniveauyoorkennis)

VRIJE ORIENTATIE

Eenbeperking(entevenseensterk punt) vandezemaniervanonderzoekis dat we respondentengeheelvrij latenin

de oriéntatie naar een product of dienst Daardoorworden alleenaanbiedersmeegenomendie ook daadwerkelijk
gevondenworden, dusgeldt ook Wy Fevandenworden=niet6 S 2 2 NRGaletdv6kih de echte oriéntatie zou

gaan Het kan dus zijn dat een bepaaldeaanbiederdie je in de rankingszou verwachten,niet in de rankingstaat

Dezepartij kandan uiteraardeenrol spelenin eenbepaaldemarkt, maaris uiteindelijkonvoldoendebeoordeeldom

dooronste zijn meegenomenn de analyses

VRAGENWEHELPENEGRAAG!

Zie|ij eenbepaaldeaanbiedemiet in de rankingstaanen ben je benieuwdof dezeweleensgevondenwordt in onze
onderzoeken?Dan geldt uiteraard ook hier. neem gerust contact op! Heb je een andere vraag over de Digital
Excellencévonitor of onzeonderzoekenlaat het onsweten. We helpenje graag!

Gevonden worden

Eerste indruk

OO0

Doorgaan

Verdieping

O O

'©)) Totaaloordeel

o Voorkeur / keuze

Look & feel Aanbod

Aanbod

¥

Elizabeth Wemmenhove

SeniomDigital Researcher
elizabeth.wemmenhove@wua.nl
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Vindbaarheid

Eersteindruk

Doorgaan

Verdieping

Voorkeur

@& LOOK & FEEL

In de WUA Web Performance Scan is Look &d@etan debelangrijke(i K S Ylh d2&anglijstenin de
tabellen, dieje zietop de2 @S NJ A O KvargdeJF Hakafiés @itirapport, staatLook & Feel in de&kolom
naastEindscore Maar: watverstaanwe preciesonderLook & Feel?

Wat Is Look & Feel?

Onderde Look & Feel vaaenwebsiteverstaanwe hettechnischfunctionerenvan de websiteen de manier
waaropproductenen dienstenwordenweergegevenWerkt de websitelogiscl? Kande consumentin één
oogopslagle meestrelevanteinformatie vinder? Zietde websiteer aantrekkelijkuit voor de bezoeke? Deze
factorenzijn belangrijkvoor eenconsumenten vaakdoorslaggeventij het makenvan deuiteindelijke
keuzevoor eenproduct ofdienst

Goedscorenop Look & Feel

Digitaledomeinendie hetgoeddoenop hetvlakvan Look & Feehebbenmet elkaargemeendat zeeen
goedebalansvindentussenallerelevanteinformatie tonen en overbodigeinformatie weglaten Daarnaast
makendezewebsites hemogelijkdat de bezoekemet eenpaarklikkendaaris waar hij wil zijn, namelijkop
de plekwaarhet voor hemrelevanteaanbodstaat

Functionelevormgeving

Quavormgevingzijn de websites didnogescoreskrijgenvan deconsumentvooralfunctioneel Mooie ¥ 2 U 2 Q:

wordenzekergewaardeerddoor deconsument maaralleenalsdezerelevantzijn voor de productcategorie
waarde consumentnaarop zoekis.




Vindbaarheid il AANBOD

Onder Aanbod verstaan we alles wat te maken heeft met het product of de dienst van een aanbieder. Dit
gaat nietalleen om het aantal producten en de bijbehorende prijzen, maar ook om hoe makkelijk het is voc

. de bezoekeom de voor hem relevante opties te zien.
Eersteindruk

Meteen na binnenkomst op de pagina moet het vermoeden van de bezoeker dat de door hem gezochte

producten daar te vinden zijn, bevestigd word&entalcars.coenadrukt op het eerste gezicht in het

onderzoeknaar Auto Huren Malaga dat je op de goede plek bent door het woord "huurauto" een aantal ket

terugtelaten] 2 YSY X RS f232Qa Ol Yy OSNKdzdzND SRNA 2GSy S

Doorgaan fvoto van het strandrzan Malaga te laten zien. Bezoekers weten in €én oogopslag wat ze op de pagina kunn
R2SYy ®

Een goede website helpt de bezoeker

Een goede website helpt de bezoeker om een juiste keuze te maken uit het aanbod. Een mooi voorbeeld
Is Zorgkiezer.nl. Deaeergelijkerheeft een eigen score ontwikkeld voor prijs/kwaliteit op basis van prijs,
dekking klantoordeel en vrije zorgkeuze, en presenteert de zoekresultaten op basis vamdere

Verdieping

Doseer de keuze

+22NJ I YOASRSNE Aa KSUO @Gly o6Stlry3 KSG FlFyoz2zR i
weinigkeuze. Een groot aanbod lijkt op het eerste gezicht aantrekkelijk, maar zorgt er ook voor dat de
consument snehet overzicht kwijtraakt en zich overweldigd vo&ANWBCamping.leeft een enorm
aanbod aan campingsjaar weet door nuttige filters de bezoeker door het aanbod te leiden. Deze filters zijr
niet alleen puur functionedbijvoorbeeld of er een zwembad is), maar zitten ook op type vakantie (ideaal
voor families met kinderen).

Voorkeur

Bestel
proces

: - emawun



Vindbaarheid

Eersteindruk

Doorgaan

Verdieping

Voorkeur

Bestel

MERK

Een consument die iets wil kopen op een website, wil het gevoel hebben dat de partij achter de website te
vertrouwen is en zal doen wat er beloofd wordt. Om serieus in aanmerking te komen als aanbieder, moet een
merk/aanbieder aan twee voorwaarden voldoen.

1. Doe wat je zegt

Zorg dat er geen tegenstrijdigheden bestaan in de manier waarop je bedrijf zich naar buiten toe presenteert. Dus d
Look & Feel, het Aanbod en het Merk van je website moeten volledig op elkaar aansluiten. Succesvolle merken op
Internet hebben een consistente, geloofwaardige, relevante en heldere belofte.

2. Sta open voor contact en dialoog

Een merk moet duidelijk maken dat men goed zorgt voor haar klanten. Onderdeel hiervan is het openstaan voor
contact en dialoog: het merk moet bereikbaar zijn. Dit uit zich onder meer in de mogelijkheid om laagdrempelig
contact op te nemen.

Deze twee elementen spelen allebei in op vertrouwen. Vertrouwen dat je niet te veel betaalt, dat je altijd goede
service kan verwachten, dat het bedrijf waar kan maken wat er gezegd wordt, vertrouwen dat er geen addertjes
onder het gras zitten. Hierbij spelen ook de waardering van andere klanten een steeds belangriji&eiadtroof
elementen zorgen voor een verhoogde betrouwbaarheid. Immers, als zoveel mensen het goed vinden, dan zal het
In orde zijn ANWB.nbijvoorbeeld, wint in deautomotiveen verzekeringsbranche en doet het ook met het label
ANWBCamping.igoed in deravelbranchan deze Digital Excellence MonitdiNWB.nls een van oudsher sterk

merk, maar heeft ook heel veel elementen die hieraan bijdragen. Contactmogelilkheden zijn divers, er staat altijd e
telefoonnummer in beeldsocialbuttons zijn zichtbaar, klantwaarderingen hebben een prominente plelQNWB.nl
probeert loyaliteit te creéren door klanten die al lang lid zijn te belonen met extra korting.



N=200

METHODE

"
Desktop/Smartphone

Respondenten bekijken de Taak & Dje op het internet oriénteren op product/dienst X of Y. Gazo ver door op

taakbeschrijving

de website alsje kunt, maarsluit niet daadwerkelijkeen product of dienstaf.€

Respondenten oriénteren
zich vrij op verschillende

websites, op smartphone
en/of desktop

Zij evalueren ongeveer 4
websites aan de hand van een
vragenlijst

................................................................................................................................................................................................................................................

Elke respondent wordt gevraagd om hun voorkeur uit te *

spreken voor een website waarop het product of de service L

kan worden afgenomen en het bestelproces te evalueren Voorkeur / motivatie
11

* Een standaard WR&derzoek
wordt uitgevoerd onder
tenminste n=200 respondenten.
Afhankelijk van het onderzoek
kan dit verschillen, het
zorgverzekeringonderzoek
bijvoorbeeld, wordt elk jaar
onder n=1000 respondenten
uitgevoerd. Respondenten
worden gevraagd de oriéntatie
op desktop of smartphone uit te
voeren.
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INTRODUCTHYERZEKERINGEN

In de verzekeringsbranch&vordt servicebelangrijkeren steedsvakeringezetals réentietool.
Ook crossselling komt meer en meer terug in serviceomgevingen met name in-apps waar
normaal gesproken servicetaken worden uitgevoerd In de serviceonderzoekendie we
uitvoeren bij WUA zienwe dat de gemiddeldeservicekwaliteitjaar op jaar beter beoordeeld

wordt door de consument /

Het antwoord op vergrijzing Ziekteverzuimverzekeringitgevoerd de onderzoekenmnaar Rechtsbijstandsverzekeriren

Van alle branchesin deze Digital ExcellenceMonitor heeft de verzekeringsbranche Arbeidsongeschiktheidsverzekerimglgennajaar2018

misschienvel het meestte makenmet het themavergrijzing Raaktde markt verzadigaden

kunnenverzekeraarsieuwe generatiesaansprekef® Hoetackelt de branchedit probleem Customerexperiencerankingsé& serviceonderzoek

en hoewordt de oplossingzichtbaarnn de digitaleaanpak?’ Op de volgende LJI 3 A virld (pade customer experience rankings van alle sales
onderzoekendie we hebben gedaanin de verzekeringsbrancheKijk ook zeker op onze

ANWB10x achter elkaarop kop website bij de brancheVerzekeringendaar vind je allesover de serviceonderzoekendie

Afgelopenjaar vierde ANWBeenfeestje 10 keerop rij werd de nummer1 positie behaald we uitvoeren Ikwensje heelveelleesplezier

In het onderzoeknaar AutoverzekeringenDe dominantie van ANWBzien we terug in dit

branchedossieVerzekeringen maar ook in andere branchesin deze Digital Excellence
Monitor 2018 Wantookin de Automotivebranche(pagina24) staat ANWBdoor het sterke

merk op nummer 1, zowel op desktopals smartphonezet ANWBde allerbestecustomer
experience neer. En in de Travelbranchemet ANWBCampingl trouwens 00k, op

smartphone

Meer b2b onderzoekbij WUA
Bij WUAvoerenwe steedsvakerb2b-onderzoekuit (zie ook het b2b-dossiervanafpagina
76 Iin dit rapport). Voor de verzekeringsbranchehebben we het afgelopen jaar

BorisKugel
Headof IndustriesRetall,

Travel& Insurance
boris.kugel@wua.nl

13




VERZEKERINGEDESKTOP

Nooit eerder zagen we een Golden Winner in de WUA
Benchmark Nu is het zover voor de 10° keer op rij wint
ANWBNI het onderzoeknaar een autoverzekeringEenunieke
prestatie! De website doet het ook op user experience
goed ANWBNI behaaltdit jaar de beste overall scorevan de
gehele verzekeringsbrancheMonuta.nl eindigt op de tweede
plek, InSharedchl wordt derde.

Eensympathiekmerk

ANWBNI oogt sympathiek,vindt de consument Dit hebbenze
mede te danken aan de goede contactopties en aan
relevantbeeldmateriaal Maar ook de pechhulp,de actuelefile-
Informatie en de routeplanner worden gewaardeerd Hoewel
deze functies niet direct relevant zijn voor het product

G2A2 I A2y KSSf GNRGa& RI G
zijn geworden in de @4nkingsvan de Digital Excellence Monitor

2018. ANWB onderscheidt zich door het verenigingskarakter, waarbij A
de ledenbehoeften centraal staan in alles wat wij doen. Wij voeren

autoverzekering, draagt het wel bij aan de sympathieke
uitstralingvan ANWBNI.

Vertrouwen in de Consumentenbond

Uit het onderzoek naar een zorgverzekeraar, komt
Consumentenbonghl dit jaar als beste uit de bus Ze scoren
een 4° plek Hoewel je op de website geen
zorgverzekeringcunt afsluiten,doen ze het goedop Merk in de
Eerste indruk. De website presenteert zich als
onafhankelijkevergelijkeren de consumentervaartdit ook zo.
Vertrouwenin het bedrijf speeltdan ook een belangrijkerol bi
de oriéntatie op eenzorgverzekering

G2 oA PSPPOEZINGEbaSeRIPRIE AWFZPKED NI vy OK S Y dzY Y .

Aansprakelijkheidsverzekeriigdrijven

A Autoverzekering

continu gebruikersen CX onderzoeken uit en laten deze leidend zijn in

onze activiteiten. Met een ervaren en specialistisch team wordt iedere A
dag hard gewerkt aan het verder blijven verbeteren en ontwikkelen

gy RS 2yftAYyS 2Y3S@gAy3a S

= g
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Martijn Schuijff
Manager ANWB Verzekeren

=S IS0 NHzA |

Overlijdensrisicoverzekering

Uitvaartverzekerin ,
SNRSNIOF NAY Jdeg
Woonverzekering

A ZiekteverzuinZakelijk
A

Zorgverzekering
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@ LOOK & FEEL

Monuta.nl (n=178)
InShared.nl (n=93)
Consumentenbond.nl (n=39)
DeFriesland.nl (n=53)
CentraalBeheer.nl (n=506)
Reaal.nl (n=85)
Interpolis.nl (n=140)
Yarden.nl (n=179)
DSW.nl (n=52)
FBTO.nl (n=391)
Independer.nl (n=334)
OHRA.Nl (n=315)
DELA.nl (n=252)
CZ.nl(n=201)
Allsecur.nl (n=141)
Unive.nl (n=392)
Allianz.nl (n=114)
VGZ.nl (n=166)
Rabobank.nl (n=224)
ZilverenKruis.nl (n=302)
ING.nl (n=63)
AEGON.nl (n=125)
Klaverblad.nl (n=71)
Menzis.nl (n=208)
ZorgKiezer.nl (n=37)
Anderzorg.nl (n=76)
Ditzo.nl (n=302)
ABNAMRO.nl (n=38)
ZEKUR.nl (n=121)
Nuvema.nl (n=85)
Ardanta.nl (n=34)
Promovendum.nl (n=48)
PMA.info (n=61)
CZzdirect.nl (n=65)
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EDESKTOP

De 7 onderzochte custom@yurneyonderzoekscases

1 4
G a Seén aansprakelijkheidsverzekeringpor bedrijven ben je verzekerdals je & h NJA 3je/oilifedpiden uitvaartverzekeringoor jezelf
vanuit je bedrijf schademaakt aan anderen Dit geldt voor zowel materiele als Ga zo ver door op de website als je kunt, maar sluit niet daadwerkelijkde
letselschadeGedurendedit onderzoekvragenwe je om je onlinete oriénterenop uitvaartverzekeringaf. Eenuitvaartverzekeringof Y6 SINJ FSy A &@B NI S{ SNA y 3¢
een aansprakelijkheidsverzekeringoor bedrijven op een manier zoals jij dat verzekering die de kosten van een begrafenis of crematie dekt Een
normaalgesprokerop internet doet.€ uitvaartverzekerings duseenverzekeringlie bij het overlijdenvande verzekerde
een geldbedrag of dienst uitkeert. Let op! Dit is iets anders dan een
2 overlijdensrisicoverzekering
0 b éengesprekmet je buurmanbesluitje dat het tijd is om eenskritischnaarje
autoverzekerinde gaankijken
Zoek op internet wat de beste autoverzekeringvoor jouw specifieke situatie
IS. Zorgdat je alleste weten komt over welke autoverzekeringzoor jou het beste S R
isen waar je dezehet beste zou kunnenafsluiten Gazo ver door op de website a Wiebt een nieuwe woning gekocht of gehuurd en je hebt nog geen
alsje kunt, maarganiet daadwerkelijkeenautoverzekeringfsluitens verzekeringenafgesloten voor deze nieuwe woning Ga je op het internet
oriénteren op verzekeringenvoor jouw woning Bekijkgoedwelke verzekeringe
nodig hebt en of je nog extra aanvullendeof aansluitendeverzekeringenkan
3 vindendie voor jou interessantzijn.
a { (j6 ik een huis kopen en hebt recent een afspraak gehad met een Oriénteerje voor jouw eigensituatie, dusjouw eigenwoningen wensen
hypotheekadviseuom jouw mogelijkhedente bespreken De hypotheekadviseur wGabij jouw oriéntatie uit vaneeningangsdatunper 1 mei 2018
heeft je gewezenop de noodzaakjezelf financieel te verzekerenzodat de wle bent vrij om te kiezen of, en zo ja, welke aanvullende/aansluitende
hypotheekook afbetaaldwordt wanneerje onverwachtskomt te overlijden Gaje verzekering(enje wilt afsluiteng

nu op het internet oriénterenop eenoverlijdensrisicoverzekeringsazo ver door
op de website als je kunt, maar ga niet daadwerkelijk de
overlijdensrisicoverzekerinafsluiten€

Fadlwun!



EDESKTOP

De 7 onderzochte custom@yurneyonderzoekscases

a ! fwetkgeverben je verplicht (een deel van) het loon van zieke werknemers
doorte betalen Eenverzuimverzekeringergoedt(eengedeeltevan)het loon dat
je moet doorbetalenbij ziektevanpersoneel

Ga je op internet oriénteren op een passendeverzuimverzekering/oor jouw
bedrijf. Gazo ver mogelijkdoor op de website, maar ga niet daadwerkelijkeen
verzuimverzekeringfsluiteng

a h L2 november zijn de nieuwe premies van zorgverzekeringenin 2018
bekendgemaaktJebent benieuwdwat dit voor jouw situatie betekent en welke
zorgverzekerindpet beste aansluitbij jouw wensen Gaop internet oriénterenop

de verschillendemogelijkhedenen aanbiedersvan zorgverzekeringenverdiepje

hierin. Zoek zoalsje dit normaal gesprokenop internet doet. Doorloop zo ver

mogelijk het procesom een zorgverzekeringf te sluiten, zonderdaadwerkelijk
eennieuwezorgverzekeringf te sluitene




VERZEKERINGEBMARTPHONE

Ookop smartphonezit ANWBNI op de troon. Wederomzijn de
goede scores afkomstig uit het onderzoek naar een
autoverzekering ANWBNI scoort hoog op uitstraling en het
gebruik van beeldmateriaal De verschillen met nummer 2
Monuta.nl zijn nihil: het verschilzitin de scoreop Merk.

Uitvaartverzekeraarsn de top

Opvallend is dat de nummer 2, 3 en 4 allemaal
uitvaartverzekeraars zijn. Monuta.nl steekt met kop en
schoudersbovenYardennl en DELAnI uit. Het kleurgebruiken

beeldmateriaalis prettig, vindt de consument De ¥ 2 (i ghdha

over leven, niet over dood. Dit maakt het onderwerp niet
minder zwaar,maar de paginavoelt toch licht (en dat is knap
gedaan)

G2A2 I A2y KSSf GNRGa& RI G
zijn geworden in de @4nkingsvan de Digital Excellence Monitor

2018. ANWB onderscheidt zich door het verenigingskarakter, waarbij
de ledenbehoeften centraal staan in alles wat wij doen. Wij voeren
continu gebruikersen CX onderzoeken uit en laten deze leidend zijn in
onze activiteiten. Met een ervaren en specialistisch team wordt iedere
dag hard gewerkt aan het verder blijven verbeteren en ontwikkelen

gy RS 2yfAYyS 2Y3IS@gAy3d S+

Martijn Schuijff
Manager ANWB Verzekeren

Ook is informatie opnemen gemakkelijk de korte teksten
en dzA G 1 f I LY6I9ef de@@or dat je minder hoeft
te scrollenop smartphone

DeFrieslandestezorgverzekeraar

Derelatief kleineverzekeraaDeFrieslananl is dit jaar de beste
zorgverzekeraawat betreft customerexperience

De consument waardeert de contactmogelikheden die
prominent in beeld zijn, maar ook het heldere aanbod
drie gevarieerdgoroducten

Ook laat deze Friese zorgverzekeraarduidelijk door middel
van externe bevestiging(reviews, klantcijfers, erkenning)zien
dat zede bestezijn,op zowelproduct alsbedrijfsniveau

A Autoverzekering
A Uitvaartverzekering
A Woonverzekering

A Zorgverzekering
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ANWB.nl (n=169)
Monuta.nl (n=346)
Yarden.nl (n=352)
DELA.nl (n=347)
DeFriesland.nl (n=36)
CentraalBeheer.nl (n=202)
CZ.nl (n=169)
VGZ.nl (n=127)
ZilverenKruis.nl (n=204)
InShared.nl (n=83)
Interpolis.nl (n=74)
OHRA.nl (n=226)
Ardanta.nl (n=62)
Menzis.nl (n=144)
Unive.nl (n=309)
Anderzorg.nl (n=52)
FBTO.nl (n=280)
Klaverblad.nl (n=178)
IMepender.nl (n=284)
ZEKUR.nl (n=88)
Ditzo.nl (n=284)
Allsecur.nl (n=156)
AEGON.nl (n=44)
Nuvema.nl (n=130)
Rabobank.nl (n=77)

CZdirect.nl (n=48)

@ LOOK & FEEL
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£ SMARTPHONE

De 4 onderzochte custom@rurneyonderzoekscases

1 3
a b éengesprekmet je buurmanbesluitje dat het tijd is om eenskritischnaarje & Wkebt een nieuwe woning gekocht of gehuurd en je hebt nog geen
autoverzekeringe gaankijken verzekeringenafgesloten voor deze nieuwe woning Ga je op het internet
Zoek op internet wat de beste autoverzekeringvoor jouw specifiekesituatie oriénteren op verzekeringervoor jouw woning Bekijkgoedwelke verzekeringje
Is. Zorgdat je alleste weten komt over welke autoverzekering/oor jou het beste nodig hebt en of je nog extra aanvullendeof aansluitendeverzekeringenkan
ISen waar je dezehet beste zou kunnenafsluiten Gazo ver door op de website vindendie voor jou interessantzijn.
alsje kunt, maarganiet daadwerkelijkeenautoverzekeringfsluitene Oriénteerje voor jouw eigensituatie, dusjouw eigenwoningen wensen
oGabij jouw oriéntatie uit vaneeningangsdatunper 1 mei 2018
wle bent vrij om te kiezen of, en zo ja, welke aanvullende/aansluitende
verzekering(enje wilt afsluiteng
2 4
& h NR Sjg/onlise®ddenuitvaartverzekeringoor jezelf a h A2 november zijn de nieuwe premies van zorgverzekeringenin 2018
Ga zo ver door op de website als je kunt, maar sluit niet daadwerkelijkde bekendgemaaktJebent benieuwdwat dit voor jouw situatie betekent en welke
uitvaartverzekeringaf. Eenuitvaartverzekeringof $Wo S3INI FSYy AE €8 NI ST SNAY3IQ zorgverzekeringnet beste aansluitbij jouw wensen Gaop internet oriénteren op
verzekering die de kosten van een begrafenis of crematie dekt. Een de verschillendemogelijkhedenen aanbiedersvan zorgverzekeringenverdiepje
uitvaartverzekerings duseenverzekeringdie bij het overlijdenvande verzekerde hierin. Zoek zoalsje dit normaal gesprokenop internet doet. Doorloop zo ver
een geldbedrag of dienst uitkeert. Let op! Dit is Ilets anders dan een mogelijk het procesom een zorgverzekeringf te sluiten, zonderdaadwerkelijk
overlijdensrisicoverzekering eennieuwezorgverzekeringf te sluitene

Fadlwun!
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Nood of pech onderweg?

Schademelden



& Inloggen

Schademelden

‘a thuiswinkel (i1
waarborg Ny

Schade

shared4 ) we all benefit

{= Home Over InShared v

Home > Verzekeringen > Autoverzekering

Autoverzekering

Beoordeling
autoverzekering

- Goedemiddag. Heeft u een vraag dan kunt u bij mij
s terecht.

Kies de Autoverzekering die bij u past

Welke schade wordt door de verschillende dekkingen vergoed? Hier een handiy an de belangrijkste verschillen:

1

Schade aan anderen
Ruitbreuk en barsten

Diefstal, brand en storm

Aanscha 1‘ nieuwwaarde bij total loss of

diefstal

Jaarbeloning v Contact

Q

Dekking Allrisk autoverzekering

wverzekering dekt alle schade aan uw eigen auto. Samen met de verplichte WA autoverzekering

Niet verzekerd

Wel verzekerd

Wel verzekerd

Niet verzekerd

Eigen risico

ared-herstelbedrijf

Bij total loss, diefstal van de auto of diefstal of verlies van de autosleutels:

l:::E nf U dus voor dlle schade

Eigenrisico

Eigen risico

Aanbodwebsite isduidelijk

Top 3onderzoek

InSharecdhl presenteerthet aanboddirect. Zonderte scrollenziet
de bezoekemwelkeautoverzekeringednSharedl aanbiedt

2 De vergelijkingstabelbiedt een overzicht met de belangrijkste
kenmerkenvan alle autoverzekeringenDe consumentkan in ééen
opzichteenvergelijkingmakenen de onderlingeverschillenzien

3 De knop Wa S S NJIFI&dR naar een nieuwe pagina met
gedetailleerderaenformatie. Hierdoorblijft de homepagebeknopt
met alleende belangrijksteinformatie.

A4 In de tabel met verdiependeinformatie staat informatie achter
tabs. De consumentkan snel en eenvoudigdoor de informatie
navigerenen ook hier blijvende LJl 3 Akgrt eQaverzichtelijk

5 Overall maakt InSharechl goed gebruik van de ruimte op de
LJF 3 A pd LA ad A wHeleQ@im aan en de teksten en tabellen
zijngoedleesbaar

& D S @réctinfooverl dzii 2 SNJ S{ SNRA y 3 €
a h LJde eerste pagina duidelik overzicht aan
1Sdzl SY23St A2]1KSRSy§

a5 S | dirgcEiShbaarextrainfoenOK | (2 LJO A S €
G a S U éx’oyerzichtvanwat ergebodeng 2 NR (0 €

G a 2 2ag-duit, duidelijkecategorieéngoedl | y 6 2 R €
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BEST PRACTICVYERZEKERINGEN

DESKTOE ANWB

@ANWBverkeer Bij Hoender




ANWBEBNI komt in WUA onderzoekennaar voren als een
van de sterkstenop alle parametersvan het thema Merk.
Het is al 10x de beste op rij in Autoverzekeringen!

B ES-P RACT I C ENWB n I ANWABNI investeertin de bezoekeren wint hiermee aan

vertrouwen en sympathie

- - ) Berichtenen teksten op ANWBNI hebbeneen persoonlijkeframing
&2’ o e reeme e fematen MRAE of tone of voice & ¥&2a je er nooit alleend 2 2 Difleidt ertoe dat
Wegenwacht Verzekeringen Verkeer Auto Vrijetijd Vakantie Webwinkel Lidmaatschap Zoek O I het bedrljf als minder afStandenjken ZakelijkbeSChOUWdWOth en
sympathiekeioverkomt

ANWB.nl > Verzekeringen

‘ De gebruikteafbeeldingheeft een positief effect op de bezoekerdie
de website en het merk als warm ervaart De afbeeldingvan een
vader en zijn dochter is sympathiek en vrolijk. Tevensis de
afbeelding functioneel het blikveld van de bezoeker wordt de
afbeeldingin getrokken

ANWBNI biedt de bezoekerhulp vanuit alle hoeken Er kunnen
, ® 2 vragen gesteld worden, chatten met een medewerker en de
x_ , - R, 2 \VA & B . zoekfunctieis duidelijkin beeld

\ e SN T ' “ F ‘ ANWBNI levert zelfsnog eenstukje extraservicein de vormvaneen
Autoverzekeringen e, | TS & actuelefile-meter, en een routeplanner Hoeweldezefuncties niet
Welhe autovereckaring Pt B 4 TR S direct relevant zijn voor de autoverzekeringdraagt het bij aan het
T o ‘ sympathiekekaraktervan ANWBNI.

A : o 2nliseenvertrouwdey I | Y €
G | Baeldmerkvanb SRSNI I Y RE

: A ANWB wekt vertrouwen Oerhollands bedrijf en bestaat al
Autover y”ng ANWB Autoverzekering RSOSYVYAL ¢

De ANWB Autoverzekeringen zijn

EE"rm:u:jEI::l beoordeeld met een c’x Y 2 gynﬁpathlele @ S N\k’

8,1. ~ ~ A A

€ . SUNR dgpathleIILINR F SaaA2y SSTt ¢
GAnwb is een groot bekend bedrijf, de afbeelding die bij de
Lees reviews of laat je review achter - Top 3onderzoek autoverzekeringnaar vorenkwamsprakmij ergaan, het voeltdirect
@S NI NP dzg R ¢

~

GC202Qa 1T A2y FFYyuNB11StA22] Sy ON
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De homepage van Interpolisnl heeft rustige, weinig
contrasterendekleuren Dit strakke uiterlijk geeft het geheeleen
professioneleuitstraling

Interpolis. Glashelder &

Interpolis. Glashelder

2 De boodschapvan Interpoliskomt sympathiekover. W C 2 ap avit

4 Lekkage

2 chines, vastassers en finaden 2in vass echtbelangrijkA &rW! fvér&kererisnietde2 LX 24 &4 A y 3 Q
- - 1 3 Vervolgenskan de consumentde informatie navigeren met 4
e 7 N\ ., o knoppen wat is echt belangrijk?Uw gezin,uw vakantie,uw auto,
Zakelijk e Hoofdwaterkraan :
entin op 0st Voo srk. uw huis?
<L Pl \ Altamadie Weet u waar de
Schade en contact i raan zit? En kunt u . ) ) P ~ - .
g Hoofdwaterkraan daar snel en makkeliik 4 !nterpollgnl werpt zichop als q§skund|gedoor ondverdev u K Sv YI Qa
bijkomen? Bij een lekkage kan informatie te gevenover mogelijkegevarenenNA a A O2 Qa
Zorg declareren West U waar de hoofdwaterkraan zit? En in korte tijd veel water
kunt u daar snel en makkelijk bijkomen? Bij vrijkomen. Het is dan van
Op de weg een lekkage kan in korte tijd veel water belang dat u de hoofdkraan snel 5 De consument krijgt verschillende tips van Interpolisnl om
riomen. el s o :r;:nlri?nh:c;j o nt afs problemente voorkomen De tips worden gewaardeerden dat
QOTAKraan snel KUunt arsiunen om srger 1 voorkomen. A 0O . . oc
y voorkomen. bevestigtde positie vanInterpolisnl alssympathiekbedrijf.
2 Velligheid - _ .
A1 o . I 6 Keurmerkenen klantbeoordelingenzetten de deskundigheiden
es verzekeren is niet de oplossing. ekijk deze tip _ e _ B

Daarom geven we tips om Bij u thuis N professionaliteit van Interpolisnl extra kracht bij als externe

veelvoorkomende risico's te verminderen. validatie

Bij u thuis, op de weg of op vakantie.

Bedrijf is symphatiek Bedrijfis deskundig Excellente schade-afhandeling

9% wvan onze klanten geeft onze a a2 QOIOS'JN\E & é aaAz )/ é é t e
ervice een 9 of een 10. a1 St JWeBsN&..) zieter professioneetizA U €
G DS @S emschadae @2 2 N 2 YSVY €
h @S NI MORBYIRSENR | €

Top 3onderzoek Top 3onderzoek

MoneyView
EEERe
(NSOEDUAVEAITKININGIN.

1 4
2017 a

S sterren product

Voorwaarden van de Inboedelverzekering met 5
sterren beoordeeld door MoneyView.
(juni 2017)
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INTRODUCTIEAUTOMO TV Eimiuiys 0::;DIGITAL B V!

Het was te verwachten maar ook dit jaar schrijven we in dit branchedossier :‘ EXCELLENCE ::

Automotive van de Digital ExcellenceMonitor wederom als allereerst over Private \. MONITOR . g
Lease Vorig jaar schrevenwe over de megagroel van 36.000 naar 64.000 private - 2018 )
leasecontractenin Nederland De VNA schat in dat het jaar 2017 is afgesloten met .‘\‘ ”'.
103.000 afgeslotenprivate contracten er lijkt geeneindete komenaan de snellegroei ... »

. <o
van Private Lease

Hetaandeelvanft S| & S bndeii®tQadaal aantal nieuwe |l dzil @e€nit toe van 41%in aan om zo wereldwijd bezigte zijn met de verkoopvantweedehands: dzil. P&békende
2017 naar 45% in 2018 Nog even en we gaan 60k in Automotive de zogehetenWf -A Yy S BOVAGlanceert ook zijn eigen occasionplatform Beide websites hebben nog niet de
O NP a dehwirdn@ergebruik(lease)danbezit (koop). toplijsten behaald maardit zalongetwijfeldanderszijn volgendjaar.
Privateleasecaptivesonderzoek Belofte: er komt nogveel meer smartphoneonderzoekaan!

Volkswagenweet (tot nu toe) de volledigetop 3 van populairste leaseautomodellente Bij WUA hebben we afgelopen jaar met name op de desktop de klantreizen voor
bezetten in Nederland De VolkswagenUP, Polo en Golf worden gevolgddoor de KIA Automotive onderzocht Dit gaanwe volgendjaar andersdoen Voor komendjaar maken
Picantoen de OpelKarl Derol van de automerkenzienwe ook bij WUAtoenemenin de we de belofte dat we meer onderzoekenook op smartphone proactief gaan uitvoeren
onderzoeken Vandaardat er ook dit jaar een speciaalonderzoekis uitgevoerd naar de (PrivateLease Zakelijklease Auto huren). Want eenleaseautobestelje ook gewoonop je
ervaringop de verschillendeautomerkwebsitesDit onderzoekis niet meegenomenn deze smartphonein 2018 Ik wensje veelleesplezier

DigitalExcellencéonitor, aangeziermet onderzoekniet isgebaseerdp vrije oriéntatie.

Waargaanallef S| & S hedrz 2 Q &

Een leasecontractis maar tijdelijk. Steeds meer consumenten ronden hun eerste
leasecontractaf. Erkomendus steedsmeer jonge occasion®p de markt. Omdezereden
heeft WUAdIt jaar eentweede onderzoeknieuw toegevoegdn de Automotive sector. de

oriéntatie op eentweedehandsauto. LeasePlakondigtgroot zijn nieuwe platform CarNext _
Mitchel Wubben

< Headof IndustriesAutomotive

& Banking
mitchel.wubben@wua.nl
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0 Customert=xperiencescores

O < i
n 79 78 -

AUTOMOTIVEDESKTOP

ANWB.Nl (n=497)

2

AutoTrack.nl(n=126)

> I -

Ze doen het, en ze kunnen het: | dzii pri@&leasen bij de registratie  Ook de uitgebreide zoekfilter wordt 3 Athlon.com (n=598) 78 78
ANWB Zes_corenhoogop Merk _|n,de6onderzoekerd|e WUA  gewaardeerd zoeken kan zowel via filters, als via B Autoscoutzan (n=113) [ I I
dit jaar uitvoerde in de privé leaseautemarkt ANWB  trefwoorden.

behaalt hiermee overall de beste customer experience Ook
Athlon.com doet het goed in deze markt, vooral op het
thema Look & Feel Dat Athlon.com het aanboddirect toont
zonderoverbodigebannersof afbeeldingen,dat waardeertde
consument

Duidelijketaal bij Autotrack

AutoTrackcom behaalteentweede plaats Zedoenhet goedin
het onderzoeknaar de aanschafvan een tweedehandsauto.
Overalldoen ze het op Looké& Feelen Aanbodzelfsbeter dan
de ANWB De consumentvindt dat AutoTracknl duidelijketaal

Europcar.nl (n=122)
Avis.nl (n=89)
GasPedaal.nl (n=67)
Justlease.n(n=469)

LeasePlan.nl (n=609)

78 79 77 78

77 79 75 78

77 78 78 75

77 78 76 77

76 77 75 77

] _ _ ] . 10 AutoTrader.nl (n=90) 76 79 76 73
Adviseurmet filterfunctie gebruikten heeft het vermoedenop dezewebsiteeen passend
: : . : : 11 SIXT.nl (n=95 76 78 75 75
De ANWB stelt zich op als adviseur de bezoekerkrijgt zeer  aanbodte vinden In het onderzoeknaar een Auto huren in i (n=95)
uitgebreide informatie. Over de voordelenvan private lease, = Nederland scoren Europcaml en Avisnl hoog op customer B LeasePlanDirect.nl (n=121) ve | re ] @ ik
over de | dzii 2e) thaar ook over de gevarenen belangrijke  experience 13  DirectLeasePrivate.nl (n=457) 75 77 74 75
zaken die erbij komen kijken, zoals bijvoorbeeld de BKR 14  Speurders.nl (n=39) 75 76 76 74
15 Hertz.nl (n=51) 75 74 74 76
a ! b 2nl staat voor betr(_)uwbaarheiden tra_nsparan’_[ie Dat ge_ldt 16  AutoEurope.nl (n=42) 75 75 75 75
voor onze productenen diensten,voor onze informatie en advies, Descoreszijn gebaseerdop de onderzoeken
+ . 17 DirectLease.nl (n=104) 75 76 74 74
maar ook voor hoe wij onzeleden helpenom een juiste keuzete
maken Met onsprivate leaseproductzijn wij in eenmarkt gestapt 18 rentalcars.com (n=84) 74 75 75 73
die voor veelconsumenterondoorzichtigis. Wij hebbeneen eerlijk
~Nugis. i) J A AutoHurenNederland 19 Marktplaats.nl (n=122) 74 75 74 713
productneergezeimet consumentvriendelijkgoorwaarden Enmet
het oog op de mooie prijs die we hebbenontvangen,weten we A AutolLeasePrivé 20 XLEasy.nl (n=60) 74 76 74 73
private Ieas_e via onze web_S|te op een geer|I§svr|engeI|Jkeen A TweedehandsutoKopen 21 Borentnl (n=38) e
helderemanieronlineaante bieden DankvoordeS NJ] SY YA Yy dHe
A ZakelijkeLease 22 HAPPYCAR.nl (n=30) 71 72 70 70
Sandra Molenaar 23 Budget.nl(n=30) 70 69 72 71

Commercieel Directeur Consumentenmarkt ANWB

@ LOOK & FEEL

AANBOD

Q) MERK



AUTOMOTIVI=

a { GeSdor: elk jaar gaje met 3 vriendeneen weekendweg Dit weekendvindt
plaatsin maart 2018 en je gaat met 3 vriendenop pad Echterheeft geenvan
jullie een auto beschikbaargen je wilt een auto huren voor dit weekendvan 3
dagen Deauto wil je ophalenin eenvande grote steden Amsterdam Rotterdam,
DenHaag,Utrecht of EindhovenZoekeenauto uit quabudgetentype die je in de
werkelijkheidook zouhuren.

Gazover door op de websitealsje kunt, doorloop ook het boekingsprocesmnaar
ganiet daadwerkelijkde auto huren.g

& Wilt een privéauto leasenvoor jezelf Gaje oriénteren op een particuliere
leaseauto. Gazo ver door op de website als je kunt, maar ganiet daadwerkelijk
het leasecontracafsluitene

& { yeSdorje hebt behoefteaaneen nieuweauto. Jevoorkeurgaatuit naareen
tweedehandsauto. Gaop het internet op zoek naar een tweedehandsauto. Je
bent volledigvrij om te gaanzoekenzoalsje zelfwilt. Gaop zoeknaareenwebsite
waar ze een auto hebbendie het best bij jouw persoonlijkesituatie past M.a.w.
eenautodie je ookechtzoukopen

Ganet zo ver door als je kan, maar vraag niet daadwerkelijkoffertes aan Ga
doortot de aanvraagknog

De 4 onderzochte custom@urneyonderzoekscasaes deautomotivebranche op desktop & smartphone.

a + 2vdiidkunt u een(nieuwe)leaseautouitzoeken

Gau oriénteren op een zakelijkeleaseauto Gazo ver door op de websiteals u
kunt, maarganiet daadwerkelijkhet leasecontractafsluiten Gaop zoeknaareen
leaseautadie bij uw situatie past€

Fa4lWUuA!



AUTOMOTIVESMARTPHONE

Nade verzekeringsbranchen de travelbranchas ANWBnNI ook
In de automotive branche de beste op het thema Merk. Op
smartphone behalen ze op dit thema met een score van
82 maar liefst 5 punten meer dan de nummer 2,

leasecontractaan te vragen Athlon.com komt op dit vlak het
beste uit de verf. ze behalen een eerste plek op Look &
Feel Hetoverzichtvande I dzii i2dQidelijk dankzijde handige
selecteerfunctias het makkelijkom eenauto te vinden

Athlon.com (77). Wederom komen de woorden W@ S NII N2 dzg Sy Q

en W& & YLJ waakh eruQ in de beoordelingen van
consumenten ANWBNI is bovendienrijk aan content en de
consumentvindt het fijn dat deze informatie overzichtelijk
wordt gepresenteerdp smartphone

Athlon biedt overzicht

Maar een sterk merk, betekent niet alles Uit het onderzoek
blijkt dat 8296 vande consumenterhet belangrijkvindt hoe de
websitewerkt en eruitziet, voordat ze beslisserom een private

a ! b 2nl. staat voor betrouwbaarheiden transparantie Dat geldt
voor onze productenen diensten,voor onze informatie en advies,
maar ook voor hoe wij onzeleden helpenom een juiste keuzete
maken Met onsprivate leaseproductzijn wij in eenmarkt gestapt
die voor veelconsumenterondoorzichtigis. Wij hebbeneen eerlijk
productneergezeimet consumentvriendelijkgoorwaarden Enmet
het oog op de mooie prijs die we hebbenontvangen,weten we
private lease via onze website op een gebruiksvriendelijkeen

Private Leaseof auto kopen?

De websites DirectLeasanl, LeasePlaml en Leaseml
(Justleasanl) volgen in de ranking Uit het onderzoek blijkt
echter dat het fenomeen Wt S | nbdSnyeQerg veel support
krijgt. Na de oriéntatie op een leaseautoblijkt namelijkdat de
meeste mensen(48%) toch de voorkeurgevenaan het kopen
van een nieuwe auto. 31% zou gaan voor een
tweedehandsauto en 21%voor eenleaseauto

Descoreszijn gebaseerdop de onderzoeken

A AutoLeasePrivé

helderemanieronlineaante bieden DankvoordeS N}l SY Y Ay I H ¢

Sandra Molenaar
Commercieel Directeur Consumentenmarkt ANWB
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ANWB.nl (n=80) 79 BN 77

Athlon.com (n=82) /8 | 8 76

3 DirectLeasePrivate.nin=56) 76 77 74

4 LeasePlan.n{n=107) /5 76 73
5 Leasen.nl (n=80) 4 75 73
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Relevantiemeteenduidelijk

Top 3onderzoek
Athlon.com

ANWB.nl

3 | Leaseplan.nl

Uiterlijk is passendbij product

Top 3onderzoek
Athlon.com
ANWB.nl

3 |Leasen.nl

Aanbodwebsite isduidelijk

Top 3onderzoek
ANWB.com
Athlon.nl

3 | DirectLeasePrivate.nl

|k benal klant w Cwver Athlon w Contact =

Metherlands - ML
”n o
«THLON (Getting you there

MENU

Athlon Prive Lease - Auto.
Maandbedrag. Klaar.

Athlon Prive Lease

oe werkt het

Kopen of Leasen?

Contact

Kies de auto die bij jou
past

Maak een keuze uit klein, middel of groot

segment en bekijk het aanbod.

Klein

De kleine auto voor heen en weer

Per maand vanaf €177
op basis van 60 mnd en 5.000 km/p ]

Bekijk alle auto’s

Middel

De belangrijkste menuitems zijn direct in beeld Athlon.com
verstopt niets achter een menu, hierdoor is in een enkeleklik de
belangrijkstenformatie te vinden

Zo kan ook direct in het aanbodworden gezochtop basisvande
drie categorieén(klein, middel, groot). Percategorieis ook direct
duidelijkwat de bezoekerkanverwachten(foto + vanafprijs).

Athlon.com gebruikt wel relatief veel ruimte voor de Y S y dE® &
wordt niet automatischomlaaggescroldbij eennieuwepagina

G Yeiemen lage prijzen en ze bieden veel informatie over wat
privateleaseinhoudt€

G h @S NI HrioduitsFrdlingRdedpoespas
G { y Balvidate,geenoverloadaaninformatie.¢
G al | |sSléctieBakenopgewenstal & LIS & €

& 5 eschikbareauto's zijn vrij snelzichtbaar,je weet waar je aan
toe bent, duidelijketekst€

G t NJwerteSdjfectzichtbaaré

a Lrpoet voor het aanbod van de auto's steeds naar beneden
scrollenop mijn smartphoneg

Fa4lWunA!
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INTRODUCTHTRAVEDR

Hoebeter het gaat met de economie hoe harder het geldrolt richting verre vliegvakantiesen
wat meer exotische bestemmingen Schreven we iIn de Introductie van de
Verzekeringsbranchen deze Digital ExcellenceMonitor dat die branche nog weleens een
stevige uitdaging zou kunnen hebben aan het onderwerp vergrijzing de reisbranche
profiteert voorlopig volop.

Handgaatvande knip

Dereisbranchezit in de lift, blijkt uit cijffersvan ABNAmro en ANVRIn februari 2018 Van
alle leeftijdsgroepengeven 65-plussershet meeste geld uit op vakantieen ook gaanze
steedsvakerop reis. Ze zijn vitaler en mobieler dan de generatieouderenvoor ze en de
groepouderenwordt groter, aldusde ANVR

Erzijner dusmeéren zegevenook gemiddeldméeér gelduit dande generatieseronder. In
de komendevijf jaar zullende vakantiebestedingeivan Nederlandses5-plussersmet een
half miljard euro zal stijgen Enuiteindelijkvan 2,6 miljard in 2016 naar 3,6 miljard euro in
2025

Digitaaluiteenlopendedoelgroepenbedienen

Ouderenweten vaakal waar ze naartoe willen als ze op een boekingssitekomen jongere
doelgroepenen millennialswillen vooral eerst worden geinspireerd Daar ligt gelijk een
digitale uitdagingvoor vakantieaanbieders hoe gaje om met dezetotaal uiteenlopende
gewensteklantervarin@ Gaje voor inspiratieof zosnelmogelijikmet eennaadlozeervaring
In hoge volumes verkoper? Hoever ben je al met personalisatieen programmatic
marketing?
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Mobiel neemt over

Technologischenogelijkhederen innovatievemanierenom klantenvoor je te winnen zien
we volop in de reisbranche Nieuwere platformen (Airbnb) zorgen voor disruptie en
dominante marktspelers (Bookingcom) creéren een scherp concurrerende markt. De
smartphone wordt het dominante device in het boekingsproces en daar moet de
reisbranchevol op inspelen

Travelbranche Smartphoneonly

Op de volgende LJ 3 A yind §& &het branchedossierTravel We hebben dit jaar een
Smartphoneonly dossier, met de mobiele customer journeys naar CampingFrankrijk
Hotelovernachtingen VliegticketBarcelonalk wensje heelveelleesplezier

BorisKugel
Headof IndustrieRetall,
Travel& Insurance

33

boris.kugel@wua.nl




TRAVEESMARTPHONE

Vooraldoor het ijzersterkemerk pakt ANWBCampingl dit jaar
de winst op smartphonein de travelbranche Dehogescorevan
86 op Merk komt voort uit het onderzoeknaareen campingin
Frankrijk

Het vertrouwen In het klassieke ANWBmerk blijft
groot. Ookhebbenconsumentenhet idee dat het aanbodruim
IS. De handigefilters en het benoemenvanhet aantalcampings
enlocatiesdragenhieraanbij.

Hotelsnl gooit hogeogen

Eenopvallendespeleris Hotelsnl in het onderzoeknaar een
hotelovernachtingn Nederland Zekomenbinnenin de top 10,

nét achter Bookingcom. De treffende url hebben ze
alvast mee, maar ook wat betreft het customer experience
thema Look & Feelzijn de ogenop Hotelsnl gericht met een
scorevan84verslaarzeop dit themaalle aanbieders

al Si
gemotiveerdeanen agile team, aan het einde van elke dag het

product verbeteren op basis van kldeedback en data. We laten zien
dat IT geen afdeling of kostenpost hoett te zijn, maar juist het verschil
1FyY YISy Sy @22N) SOKUS 41 I NRS

Wouter Stokkel
ProductOwnerc ANWB Reizen

Ad FLyaladAaok 2y 68 TASY RF dcafidhirratiid

De consumentvindt Hotelsnl een fijne, vriendelijkeuitstraling
hebbendoor het kleurgebruikende¥ 2 (1 2 Q &

Transaviascoortop Aanbod
De tweede plek wordt ingenomendoor Transaviaom. In het
onderzoek naar een Vliegticket Barcelona doen ze
het zeer goed op Aanbod Men voelt zich geholpen bij het
maken van een keuze voor een vliegticket en ook de prijs-
kwaliteitsverhoudingevalt

De pakketdealdlijken hierbij belangrijk meerdande helft van
de consumenten (58% vindt een pakketdeal interessant
Vooralde combinatievliegticketén hotel is aantrekkelijk

Descoreszijn gebaseerdop de onderzoeken
SSy 1 SSNJ
A Hotelovernachting

VliegticketBarcelona
| 2 NHU D€
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ANWBCamping.n(n=83)
Transavia.com (n=89)
Neckermann.nl (n=35)
Eurocamp.nl (n=69)
Vrijuit.nl (n=53)
KLM.com (n=71)
Booking.com (n=126)
Hotels.nl (n=44)
Weekendjeweg.nl (n=36)
Eurocampings.nl (n=47)
trivago.nl (n=134)
Vacansoleil.nl (n=48)
Suncamp.nl (n=47)
Vliegwinkel.nl (n=34)
Vacanceselect.nl (n=32)
Sunweb.nl (n=39)
Expedia.nl (n=76)
Vliegtickets.nl (n=112)
CanvasHolidays.nl (n=47)

CheapTickets.nl (n=111)
HotelSpecials.nl (n=90)
Skyscanner.nl (n=54)
TIX.nl (n=69)

Vueling.com(n=37)
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€ Campingrrankrijk

©® Hotelovernachting
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1 Filters zijn snel bij de hand.

van de juiste informatie:
op de overzichtspagina worden de belangrijkste gegevens middels
anwbcamping.nl > Zoekresultaten vinkjes weergegeven.

- Van alle partijen is ANWBCamping.nl het duidelijkst in het bieden
anwb 2 partl pINg J

989 campings gevonden in

Frankrijk

5 3 Dit doen ze met een grote foto zodat je een vakantiegevoel en
een indruk van de camping Krijgt.

il Scores geven de bezoeker controle en een indicatie van de
kwaliteit (vertrouwen).

3 5 De locatie wordt weergegeven middels een kaartje.

6 Icoontjes en tekst zorgen ervoor dat je snel een beeld krijgt van
het type camping.

Camping La Route Blanche

v Grote camping (271 plaatsen)
v Bij zee met strand op 0,7 km 2
+ Buitenzwembad 6

G { yoS8efzichtmet foto, direct inzichtelijkwat de kosten zijn en
overzichtvangebodemaccommodatiegn 12 2 32 LJaf | 3 €

1 ' ¥ Filter Q Zoek i 4 G . S NP dpedtd gebiikenyeell | V0 2 Ré€

‘ G 5 dzA Rmé&jesioizichtelijkprofessioneelR S & 1 dzy RA 3 €
G 5 dzA ReBdtrakRedits,2 S NI A OK(G St A2 ¢
& a 2 RwabSite,veeloverzicht Jekanziendat zedeskundid A 2 y €
G + S NIphdesioneed S| SY Ré€

64 kampeerders ANWBE score
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