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Voorwoord

Voor je ligt de sectorrapportage van het KTO Zakelijk 2019 van het Verbond van Verzekeraars.

In deze jaarlijkse monitor gaat het om het meten van de loyaliteit en tevredenheid van klanten van schadeverzekeraars. Het onderzoek is uitgevoerd in twee deelmarkten:
Schadeverzekeringen en Inkomensverzekeringen. In beide deelmarkten namen 6 labels/merken deel, waarvoor per label 200 waarnemingen zijn gerealiseerd.

Dit jaar is gekozen voor een nieuwe opzet van de vragenlijst. Daarom vergelijken we de resultaten niet met de voorgaande metingen.

Deze rapportage begint met een samenvatting en daarna vind je de resultaten zelf.

We wensen je veel leesplezier!

Wolter Kloosterboer
Annemarijn Koedam



Resultaten Schade

Factsheet Schade

Net Promoter Score® (NPS)

Analyse toelichting NPS - deelmarkt Schade
Analyse toelichting NPS - verzekeraar

Drivers voor loyaliteit

Oordeel dienstverlening, premie, verzekering zelf
Prioriteitenmatrix

Oordeel momenten

Oordeel contact

Klant focus en sociale focus




Factsheet Schade | KTO Zakelijk 2019
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Net Promoter Score® (NPS)

NPS De Goudse NPS Avéro Achmea
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Quotes NPS

lk denk dat er geen positieve of negatieve lk zou een beetie meer reclame maken. Ik

ervaring is ten opzichte van andere weet helemaal niets van de verzekering af en

verzekeringen die ik heb lopen. Neutraal.” ben er al jaren bij.” (detractor)

(passive)

Datrackors Passives Pramatars
W Dsairackors OEEIVEE omoters

Zie de bijlage voor toelichting NPS berekening.

Schade

De NPS in de deelmarkt Schade is -11. 15%
van de klanten van de onderzochte labels is
promoters, 26% detractor.

Op merkniveau zijn er verschillen in de NPS
score van de deelmarkt Schade. Centraal
Beheer heeft de hoogste aanbeveelintentie
met een NPS van 10, Allianz de laagste met
een NPS van -24.

De grootste verschillen zitten bij de
detractors. Centraal Beheer heeft 13%
detractors en dit loopt op tot 35% detractors
bij Allianz.

Het percentage promoters van de diverse
labels ligt een stuk dichter bij elkaar (tussen
de 11-16%, m.u.v. Centraal Beheer).
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Schade
Analyse toelichting NPS - deelmarkt schade

De argumenten die klanten gebruiken voor
de onderbouwing van hun aanbeveelscore
(NPS) verschilt tussen promoters, passives en

detractors.

Sc?}:]dedmﬁldmg en 1% 299, 8%, 1%

—afhanaeling Promoters geven vaak ervaringen met de

Contact 13% 299 10% 14% dienstverlening als reden voor hun
enthousiasme. Positieve ervaringen met

Premie en dekking 19% 17% 15% 209, schades, klantcontact, advies, online
informatie en service in het algemeen zorgen

Communicatie 7% 2% 9% 9% voor een positief gevoel over het merk.

Service 9% 259, 5% 8% Detractors noemen veel vaker dan gemiddeld
de premie en dekking van de verzekering.

Online informatie 6% 10% 5% 5% Ook detractors noemen schadeafwikkeling,
contact en advies, maar belichten het vaak

Advies en toelichting 10% 14% 7% 14% vanuit een perspectief waarin ze meer
hadden verwacht of zelfs ronduit

Geen ervaring mee 22% 15% 28% 13% teleurgesteld zijn in het merk.

Passives geven VOGk aan (nog) geen concrete
ervaring te hebben om een aanbeveelintentie
mee te kunnen verantwoorden. In veel
gevallen wordt daarmee bedoeld dat ze nog

Leeswijzer: in 29% van de spontane NPS-foelichtingen van promoters wordt een onderwerp genoemd uit het cluster geen schade hebben gehad.

Schademelding en —afhandeling.

NB: Percentages kunnen optellen tot meer dan 100% als in de toelichtingen onderwerpen uit meerdere clusters worden

benoemd.



Drivers voor loyaliteit

Premie 10% 20% 5%
Schademelding/afhandeling |32 13% 6%
Voorwaarden en dekking [IRE2 14%
Contact |2 15% 6%
Zelf online kunnen regelen %

.I

Informatie website |
Administratieve proces [

Algemene ervaring/beeld |33 14% 3%
B Detractors ™ Passives B Promoters

' ' Heel tevreden over de klantenservice, ook de

7 Zie bijlage voor toelichting driver analyse. inspecteur was heel behulpzaam.” (promoter)




Oordeel dienstverlening, premie en verzekering zelf

Dienstverlening (n=1103) 29% 6% 7%

Premie (n=1180) K32 26% 17% 17% 6,8

Verzekering zelf (n=1148) 9% 7% e

H9%en 10 n8 w7 mb m1t/mb5




Prioriteitenmatrix dienstverlening

Verbeterpunten

0,9

samenhang met dienstverlening

0,3
6,8

Aandachtspunten

9 Zie bijlage voor toelichting prioriteitenmatrix.

7,5

gem. rapportcijfer dienstverlening

Momenten

Afsluiten verzekering
Wijzigingen
Verzekeringsoverzicht

Het melden van schade

De athandeling van schade
Vraag stellen

COMLN—

Sterkste punten

8,2

Positieve punten

Kanalen

7. Telefonisch contact
8. E-mail contact

9. Algemene website
10. Mijn omgeving
11. Persoonlijk bezoek

Schade

In deze prioriteitenmatrix wordt de samenhang
getoond tussen het eindoordeel voor de
dienstverlening en de scores op onderdelen
hieruit. Hoe hoger in de figuur, hoe groter de
impact.

Voor klanten met ervaring met een Mijn omgeving
is dit de belangrijkste beinvloeder van het
dienstverleningsoordeel. Andere belangrijke
onderwerpen zijn het afhandelen van schades en
de manier waarop met vragen wordt omgegaan.
De algemene informatiebronnen website en het
verzekeringsoverzicht hebben de minste invloed.

Op de horizontale as is de tevredenheid af te
lezen. Hoe verder naar rechts hoe hoger de score.

Aandachtspunten in de dienstverlening zijn het
emailcontact en de wijze waarop verzekeraars
met vragen omgaan (deels samenhangend omdat
veel vragen per mail worden gesteld).

' ! lk vind het vooral fijn dat ik niet lang in de

wacht sta als ik bel. Ze komen de afspraken na.
lk heb regelmatig telefonisch contact gehad. Als
ik bel, word ik goed geholpen en heb ik een fijn
gesprek.” (promoter)
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Schade
Oordeel momenten

Afsluiten verzekering (n=396) 24% 38% 23% 6% 9% 7,6
Wiizigingen (n=417) 19% 35% 28% 7% 11% 7,4
Verzekeringsoverzicht (n=939) 16% 40% 27% 10% 7% 7,5

Het melden van schade (n=455) 24% 42% 22% 6% | 6% 7.7

De afhandeling van schade (n=450) 24% 39% 19% 7%  10% 7,5

7,3

Vraag stellen (n=534)

mlt/m5




Oordeel contact

Telefonisch contact (n=503)
E-mail contact (n=405)
Algemene website (n=362)

Persoonlijk bezoek (n=57)

10%

m?en 10

=8

w7

mé

m1lt/m5

7,5

7,3

7.4

6,9

Schade



Schade
Klantfocus en sociale focus (imago)

vindt mijn bedrijf als klant belangrijk

(h=1250) 4%

behandelt mijn bedrijf klantvriendelijk
(h=1250)

heeft oprechte aandacht voor mij als klant
(h=1250)

heeft aandacht voor mens en
maatschappij (n=1250)

® helemaal mee eens ¥ mee eens ™ neutraal H mee oneens B helemaal mee oneens




Resultaten Inkomen

Factsheet Inkomen
Net Promoter Score® (NPS)
Analyse toelichting NPS — deelmarkt Inkomen

Analyse toelichting NPS - verzekeraar

Drivers voor loyaliteit

Oordeel dienstverlening, premie, verzekering zelf
Prioriteitenmatrix

Oordeel momenten

Oordeel contact

Klant focus en sociale focus
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Factsheet Inkomen | KTO Zakelijk 2019
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Wijzigingen
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Net Promoter Score® (NPS) - op merkniveau

NPS Sazas NPS Centraal Beheer NPS Interpolis

NPS deelmarkt Inkomen

NPS Nationale Ned.  NPS Avéro Achmea  NPS De Goudse

Quotes NPS

' ' Als er een zieke persoon is, dan regelen zij alles zoals het ' ' lk zou graag meer persoonlijke contact willen hebben, zodat
hoort. Ik hoef er niet meer achteraan te gaan.” (promoter) ik mij ook klant voel bij XXX. Ik moest zelf even nadenken welk
verzekering ik heb lopen bij hun, dat zegt al genoeg.”
(passive)

15 B Dsirackors ™ Passives M Promoters
Zie de bijlage voor toelichting NPS berekening.




Analyse toelichting NPS - deelmarkt inkomen

Deelmarkt Promoter Passive Detractor
Contact 23% 44% 18% 27%
Premie en dekking 18% 13% 16% 25%
Communicatie 9% 6% 6% 16%
Melding verzuim/ziekte 9% 11% 9% 10%
Online omgeving 21% 28% 18% 28%
Geen ervaring mee 17% 12% 21% 10%

Leeswijzer: in 44% van de spontane NPS-toelichtingen van promoters wordt een onderwerp genoemd uit het cluster Contact.

NB: Percentages kunnen optellen tot meer dan 100% als in de toelichtingen onderwerpen uit meerdere clusters worden

benoemd.
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Drivers voor loyaliteit

Premie

Melding verzuim/ziekte
Rol bij verzuimbegeleiding
Ondersteuning bij herstel
Re-integratie medewerkers
Voorwaarden en dekking
Confact

Zelf online kunnen regelen
Informatie website
Administratieve proces

Algemene ervaring/beeld

17 Zie bijlage voor toelichting driver analyse.
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Inkomen

Oordeel dienstverlening, premie en verzekering zelf

Dienstverlening (n=1180) [RRRA 39% 35% 8% 7% A

Premie (n=1142) ARSIV 22% 6,6

Verzekering zelf (n=1157) A 41% 35% 9% 6%

m9enl0 =8 7 méb mlt/m5




Prioriteitenmatrix dienstverlening

Verbeterpunten Sterkste punten
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Aandachtspunten gem. rapportcijfer dienstverlening Positieve punten

Afsluiten verzekering . Vraag stellen
Wijzigingen . Telefonisch contact
Verzekeringsoverzicht . E-mail contact
Melden verzuim / ziekte . Algemene website
Rol in verzuimbegeleiding . Mijn omgeving.

19 Zie bijlage voor toelichting prioriteitenmatrix. . Ondersteuning bij herstel . Persoonlijk bezoek




Inkomen

Oordeel momenten

Afsluiten verzekering (n=278) 18% 41% 24% 8% 9% 7,4
Wijzigingen (n=567) 16% 38% 23% 9% 14% 7,2
Verzekeringsoverzicht (n=1028) 12% 42% 30% 8% 8% 7.4
Melden verzuim/ziekte (n=716) 19% 42% 23% 8% 8% 7,5
Rol in verzuimbegeleiding (n=483) 14% 38% 23% 10% 14% 7.1
Ondersteuning bij herstel (n=42) 31% 24% 33% 5% 7% 7,7
Vraag stellen (n=713) 14% 36% 27% 10% 13% 71

m9en 10 mg w7 mé mlt/m5




Inkomen

Oordeel contact

Telefonisch contact (n=677) 15% 40% 26% 9% 9% 7,4

E-mail contact (n=588) 7,3
Algemene website (n=495) 7,2
Miin omgeving (n=271) 7,3
Persoonlijk bezoek (n=118) 7,2

m9%en 10 w8 w7 mé mlt/m5




Inkomen

Klantfocus en sociale focus (imago)

vindt mijn bedrif als klant

belangrijk (n=1253) 4%

behandelt mijn bedrijf
klantvriendelijk (n=1253)

heeft oprechte aandacht voor mij
als klant (n=1253)

heeft aandacht voor mens en

maatschappij (n=1253) 3%

M helemaal mee eens ¥ mee eens " neutraal ® mee oneens B helemaal mee oneens




Bijlagen

Onderzoekverantwoording
Leeswijzer bij grafieken

23




Onderzoek in vogelvlucht

Type:

Doel van het onderzoek:

Methode:

Veldwerk:

Respons:

Multiclient Klanttevredenheidsonderzoek Zakelijk Markt

Deelmarkten Schadeverzekeringen en Inkomen

Het verkrijgen van inzicht in de klantloyaliteit en de drivers daarvan, resulterend in

haalbare concrete adviezen ter versterking van de loyaliteit.

Kwantitatief telefonisch onderzoek. Verzekeraars hebben hiervoor een klantenbestand

aangeleverd met contactgegevens van klanten.

Het veldwerk heeft plaatsgevonden vanaf 24 september tot en met 21 november 2019 en
is vitgevoerd door Mobiel Centre Marktonderzoek. De gemiddelde gesprekstijd bedroeg
7:23 min.

Per deelnemende verzekeraar zijn iets meer dan 200 waarnemingen per deelmarkt
gerealiseerd. In totaal zijn er 1.250 waarnemingen in de deelmarkt Schade en 1.253
waarnemingen in de deelmarkt Inkomen gerealiseerd. In beide deelmarkten werd door 6

maatschappijen deelgenomen.



Toelichting bij grafieken

De NPS wordt berekend door
het percentage dat een 9 of
10 geeft (promoters) te
verminderen met het
percentage dat een O fot 6
(detractors) geeft. De
berekening is gemaakt op niet
afgeronde cijfers, waardoor
afrondingsverschillen mogelijk
zijn. De passives betreft het %
respondenten dat een 7 of 8
geeft.

Verbeterpurien Sterke purien
09

samenhang met dienstverlening

0,1
6,2 Aandochlgpurien gemiddelde rapporcifer Posifieve purken 8,2

In de prioriteitenmatrix wordt op de horizontale as
het gemiddelde oordeel weergegeven van het
onderwerp. De middenas betreft het algemene
oordeel over de dienstverlening. De uitersten zijn
hierbij aangegeven op de as. Hoe meer naar rechts
het onderwerp staat in de matrix, hoe beter het
oordeel. De waarden op de horizontale as kan
verschillend zijn voor de beide deelmarkten.

De verticale as geeft weer wat de samenhang is van
dat onderwerp met het oordeel over de
dienstverlening. Dit kan variéren tussen de O en de
1. Hoe hoger het onderwerp in de matrix staat hoe
groter de samenhang. Ook hier zijn de vitersten op
de as weergegeven.

Algemene ervaring / beeld
Administratieve proces
Informatie website

Zelf online kunnen regelen
Contact

Voorwaarden en dekking

Schademelding/afhandeling

n (SIS Bal
Q
S

Premie

B Defractors Passives Promoters

Respondenten zijn gevraagd om aan te geven
waarom zij het cijfer voor aanbevelen of
enthousiasme hebben gegeven. Uit een lijst van een
aantal drivers mochten zij er maximaal twee kiezen.
In de grafiek wordt weergegeven hoeveel procent
van de respondenten de betreffende driver heeft
gekozen. Dus bijvoorbeeld 5% van de respondenten
geeft aan dat hun onvoldoende (0-6) komt door de
premie.



Wolter Kloosterboer
0620618614

wolter.kloosterboer@samr.nl
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