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Abstract

Fn dit onderzoek werden zoe/(js’tratyz’eén achterhaald bif ket zoeken naar informatie op ket internet. De respondenten moesten
zowel globaal als gericht informatie vinden over .zorjverzekérz'n 1gen. Globaal zoeken werd’ toegepast door de respondenten algemene
z'nf«‘vrmatie over zogver,zefen’njen op te Jaten zoeken. %ffe regwmﬂenten jeli_rui;&en fiervoor een zoekmackine. z-i‘eric/ft zoeken
werd toegepast door de respondenten te Jaten zoeken naar de voor hen meest jeJc/tﬂik‘te Verzeferz'ny. Jﬁ}]’ fhet selecteren van de meest
jeJc/ﬁEte verze.@n’nj bleken alle respondenten jeﬁrtuf te maken van veyeﬁjk?qy.f&z’te&. De website van do zmyverze;@raar was
over et afjemeen van secundair belan 1g. Fen doef van 4o respondenten (607:) je[ruz'&e de website van de .zmjver,ze/@raar alleen om
z'nf«‘vrmatie te verzﬁ‘é’ren of‘ extra z'nﬁmat:ie op te zoeken. ﬁe overige respondenten Oro%) je/;ruz'ften de website van de jek’czen
verzek‘erz'nj in zijn gehee nict. Daarnaast vond 60% van do respondenten de informatic op een Verjeﬁjk‘z'nj.sdte b-e/anjn(']'k‘er dan de
z'nf(‘vrmatz'e die door de zogverze;@raar ‘ze/f‘ gegeven werd.

Inleiding

?fe:t zoeken naar z'nﬁmatz'e op nternet jeieurt op verschillende manieren. :ﬁz’t kan Ezjvooré-eeft[ door een zoekmachine te
je[ruz’/@m, bekende webadressen in te typen, # door jeirui£ te maken van een startpagina # z'nternetf&rum. ?ﬂ!t zoeken kan op een
jﬂ)l;a/e cf’ op een jerz'c/fie manter. L\E{]’ j/ob-sz zoeken is alleen ter oriéntatie over een onderwerp. Eriseen b_ehdoz‘eﬁe is om snel aan
algemene z'nﬁrmatz'e te komen en er wordt minder - gelet op de betrouwbaarkeid van de z'nﬁrmatie, o]p wie de auteur is. az‘;wtaf wordt
/I?erizj ' geen a:}/atematzlfc/;e zoekmethode g]aj&fﬁe/t[ ﬁy’ jen'c/:t zoeken wordt uz'ye[rez'([ inﬁrmﬂie jezochdt over een eyaeaﬁek‘

onderdee/ van een onderwerp.

In &3t onderzoek. Zzijn de .zoeﬂstratgyieé’n  gechserveerd die werden je/fruz’»@ bif ket zoeken naar Jarmfuctinﬁmatie. Ter bevorderin 1g

“ ”
van het zoeken naar z'nﬁmatz'e was jek‘o.zen voor zoyver_zek‘en'njen , aanje.zz'en er Eg’ vee/. jeirui@ra refatz'ef‘ w‘ez’néy over bekend”

was, maar het wel door de overheid verf/z’cﬂ s jeJte/c[ om tgp te sluiten. :ﬁe respondenten zochten jfoiaa/ naar a{gemene z'nﬁmatz’e

over zorgverzekeringen en gericht naar een zorgverzekering die ket beste bif hen zou passen.
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Profiel van de respondenten

Han Fet onderzoek kebben 10 respondenten meegedaan & mannen en 8 vrouwen ) met /ezﬁé;’t/én tussen de 18 en 29 jaar. De
respondenten waren allen studenten, die wg’;’w‘i[ﬁj aan ket endorzoek dochiamen. Sl 10 respondenten hadden ervaring met
computers en internet, waarvan i respondenten ervaren jeﬁruik;arw waren en 5 respondenten cnervaren jeﬁruifenf. Geebruikers Zijn
als vo{jvt jecfauaﬁceertf onervaren je[rui@rs fejaerk‘en z'nterneyefruz'k‘ vtmrnamefzjk‘ tot hiet versturen van e-maif en het ayaormﬁesc/:
(Zfa.zoek;m van z'nfématz’e. Frvaren z'nterne@e[ruz’k?sr& zoeken reje/matz'j z'nﬁmatz’e op en hebben een online egaaaﬂefeninj,

fandefen onfine, qf' ze hebben een eigen internetsite jemam@.

Onderzoeksmethode

De 1o respondenten k}eyen allen dezelfde taak: _gedurende o minuten moesten ze acticf . “zoeken naar informatie over
zorjverzeklerin 1gen. De respondenten voerden 2 taken uit:

jﬂ)b'aaf zoeken naar a/jemene inﬁrmatz’e over zogver.ze/@rin gen

jeric/t% zoeken naar een .,zoryverzeferz’n g die voor fen ket meest j&JC/fiEﬁ is

31:'7'1[9716 deze 90 minuten werd de zoekmethoden van de respondenten gechserveerd.

Fierna volgde een interview van 30 minuten over kun bevindingen.
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Onderzoeksprocedure

De Fuz'zﬂje kennisvan de respondenten over .,zorjverzeﬂarin 1gen werd eerst getest, door te vragen foeveel ze over hun kuidige
.,zogver,zek‘erin 1g wisten. Han do and daarvan werd bepaald aan welke inﬁmatie ze mczyefzjk‘ lfe/ﬁoefie hiadden. De respondenten
k}fyen de instructie om gedurende 9o minuten zZoveel m«yefzjk‘ over .zogver_ze(en’njen te weten te komen. Om actz'ef‘ zoeken te
bevorderen, moest op enkele vragen het antwoord g]ajezoc/ft worden. Onder andere werd..  gevraagd wat .zogverze;@rin ngen zijn, wat

de c/é@@nj ervan is, foe een zoyver.ze;@rinj zgfjesfoten zow kunnen worden en welke zoryverzeﬂarin 1g zif ‘ze&p wit zouden kiezen.

rﬁe re.gaonrﬁmten waren vnj om fun eyen zoekmethode te jeé-ruz'fen; alle mtyefzjk‘e zoekmethoden via internet mochten worden
_gebruike. Na et zoeken van informatie volgde een interview van 30 minuten over de bevindingen. De informatie waar de
respondenten naar zochten, werd beoordeeld. Daarnaast werdeon do Jarc[z'/emen lr-egorcﬂen die ze tgyenfwamen bif het zoeken naar die

inﬁrmﬂie.
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Resultaten

1.1 Globaal zocken naar algemene informatie over zorgverzekeringen

De eerste stap voor de respondenten was het zoeken naar a{yemene informatie. Frwerd gezocht naar de betekenis of omschrifving
van zorjverze/@rz'njen, wat de dekkin 1g is en voor wie ze hedoelt zifn. Geen van de respondenten kad een gericht zoekplan. Ferst
werd op je,zec/;t wat een zogverzeferin 1g was, waarna verschillende &n/fek}andé ) onderdelen van .,zogverzek‘erin 1gen bestudeerd”
werden. De onbekende begrippen werden gajezocﬁ% met behulp van gogyfe. e 10 respondenten maakten jeﬁruz'k‘ van
zoekmachine Www.joque. sl en dit was de enige zoekmachine die jeﬁruift werd. Zeéﬁ} wanneer de jezoclfte informatie niet
_gevonden werd, bleven de respondenten gmgjfe jeﬁruz’/@n. In  plaats van een andere zoekmachine te jeiruz'/@n, werden andere

zoektermen ingevoerd. In de ﬁzjfye is een overzicht weergegeven van alle zoektermen en websites die jeﬁruik‘t zijn voor de 2 taken.

ﬁy’ de hits over .zogverzefen’n igen die go?j/e aangaf, maakte 507 van de respondenten eerst een inschatting van de
betrouwbaarkeid van de website, alvorens er z'nﬁmatz'e op te zoeken. “Webisites van .zc(jverzeﬁéraanf werden door deze
respondenten niet of‘ nauwelijks jeﬁrui&. Websites van de overheid hadden de voorkeur, zoals www.minvws.nf of

www. kiesheter.n/. Dit waren do respondenten die veel ervaring hadden met het surfen op internet en door fiun werden websites van
de overkeid betrouwbaarder jeac/;t. :ﬁe andere 50% @/@e op de eeres’tvo/jenclé /;z't van gmyfe of‘ zocht naar websites van 5e£enclé
zogver.ze;@raam. Zg’ Jetten minder cp de betrouwbaarkeid cf’ onﬂaﬂ@/{]’%id. van de z'nﬁrmatz'e die z{j zagen en zochten
meestal niet verder naar z'nﬁrmatie zodra fiun vraag beantwoord was. Websites zoals www. w‘ik‘zjaeﬂa‘ nfwerden door sommige van

deze respondenten jeﬁrui&, ondanks dat tedereen de z'nﬁrmatz'e ervan kan mjziyen.

1.2 Gericht zoeken naar de meest geschikte zorgverzekering

Voor het Kiezen van de meest jescﬂ&e ver,zel@n'nj je[ruz'ften alle 10 respondenten voornamefz(';’k‘ een vegeﬁjﬂn 1gssite ( website
waarcp producten 0nﬁ9r/inj Vegefe@m worden ) %?et veor alle respondenten was dit de eerste zoekmethode, want 20% zocht eerst
met Z_Zov.y/e naar de bekendere .zorjver.zek‘eraam. Chndat ket fath'y was om een veye/zjk;'nj te maken tussen de verschillende
zowverzek?erin gen, Kkozen zg']' er uz’tez'ntlé/zjg voor om ook een ve;ye/z{']'k‘in j&&ite te jeﬁruz’(eﬂ. :ﬁe meest jeﬁruz’/@e websites hiervoor
waren www.Kiesheter.nf en wiww. independer.n/; efke respondent had minstens 1 van beide websites jeﬁrui&. s reden Fiervoor
_gaven de respondenten aan dat ze een middel nodig kadden waarmee snel een vegefzjkdinj jemaak% kon worden tussen alle
zo;yverzeferz’nyen. v;%ffeen }07: van de re.yaon([enten zocht uz'tvoerz'jv naar de auteur van de ve;ye/z{']'k‘z'n jJ‘JZ’teJ‘, omdat voor hen
onaf}fank}e/zj@ z'nférmatz'e et meest ie/anjnjf was. Websites waarhij niet duidelijk was wie ervoor verantwoordelijk was, J/osyen
Zif over. e respondenten je[rui&en vrtjwel direct de advieswijzer die op de Veyeﬁjﬂn 1gssites werden aangeboden om een
j&ﬂ:ﬁlflﬁe zogver,zek;eﬁnj te vinden. De advieswijzer was voor efke respondent makKkelijk te vinden.
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Vooor de uz’tez'ndé/zjk]e keuze van een zovwerzek—en'nj werd door 4,07 van de respondenten de website van de zogverzeferaar .zeff,‘
niet jeraadja/étyc[ Z{]’ verdiepten zich voornamefzjf in de z'nﬁmatz'e die op de veyefzj@ny&dte  gegeven werd, zoals de  precieze
dekking en randvocrwaarden van de zorgverzekering. s reden Fiervoor werd. opgegeven dat de website van de zorgverzekeraar
alleen reclame zou bevatten en dat de afw'e.szjzer afs een onﬂanfeﬁjﬂs ertg']' betrouwbaarder is. :ﬁe overzje o7 raaz(f]afee.'jt[e wel
de website van de zotjverzek;eraar na ket jeb'ruz'/@n van de advieswijzer. Dit werd: nodly gevonden voor het venﬁé’ren van de
informatie, voor ket zoeken naar aanvullende informatie of voor cen bevestiging van de gemaakte keu.ze. De informatie die
tﬁwr&/tyjevend' was voor de Keuze van een .zorcjrver.ze/&en'n:y was bij 60% van de respondenten af[om&t{y van vecjefzj@anﬁteJ, bij de
overige 40% was die informatie #k-om.rtzc'y van de website van de .zorjver.zeferaam. In szuur 145 een jraflef weergegeven die
atmjegﬁ welke soort websites bezocht zifn door de respondenten voor de 2 taken.

Websites die gebruikt zijn door de respondenten

Aantal
respondenten

die website
gebruikten

f gﬁ ;Pjﬁ?

Soort website

Figuur 1. Websites die door de respondenten gebruikt zijn voor beide taken.
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?ﬁat voornaamste probleem dat de respondenten tgyenfwmen b verjefz(']'k;'njsﬁtes was ket jel;ruz'k‘ van vmgayon, zoals
b-zjvoorb-eeft[ ”naturtgm/z'ef ”¢ ‘subsidiaire Jé%nj " ?ﬁet zow voor hen  geen Jaroﬁ/eem jew‘eea“t zzjn, als er op een ma%fz{']’fe manier
uz't/ery over te vinden was. Veoral de meer onervaren internet je/;rui@ars Fkadden bif beide veye/zjfz’n 1gs5ttes moeite met et zoeken
naar uitleg over onduidelijke begrippen. Zowel {,ieo"ﬁeter als ﬂtﬁefendér fiehben een aparte sectie met uitleg over enduidelijke
Fynffen, maar door, }07; van de relyaont[enten werd dit niet jevontﬁm en werd elders op internet naar een uz'tfe'j je.zoc/;t (y[‘ een
andere vegeﬁj@njaﬁte  geprobeerd.

Fen ander - probleem was de betrouwbaarheid van de verjefzjk‘z'n 1gssites. ﬁy’ veel van deze websites was niet duidefijk hoe
onaf’faﬂk‘e/zjk‘ de z'nﬁmatz'e ervan was. @Jo de website van g;u[zyaencfer (commercz’é’fe verjefz(']'k;'nj&rite ) werden sommige
zorjverze@rin 1gen met fortz'nj aanjeﬁozlén, als ze via g;ulé(]aenclér ty‘jea/oten zouden worden. Voor 50% van de respondenten j@p dit
ket idee dat de website cnbetrouwbaar was, omdat het door .zorjverze.@raaro" beimvloedt zou kunnen zijn. De website van
{,ie&[eter GanandeerJ door de OVBTA‘éid) werd deor alle respondenten wel betrouwbaar - gevonden. rﬁﬂt sommige respondenten de
voorkeur hadden voor ﬂr‘ufefem[er, kwam doordat ket bij die website moye/zjk‘ was om jericﬂer te zoeken naar een .zorjver.zek‘en'n 1g.
Fon doef van 4o respondenten, 20% had'na 1,5 uur niet ket idee een betrouwbhare o]p je.fc/fz’.@e Ve{jeﬁj@njaﬁte jevont/én te hebben OJP

te kunnen vinden op fet internet.
%LF de regaonz[enten Werk‘e/z(']'k‘ een zo;;yverzek‘erinj uit zouden moeten zoeken, zow 10% zﬁlm‘ﬁzj ' geen internet jeﬁruifen, maar dit

te/ejénz’&c/; of' fer&oonﬁj£ re:ye/en. %rvofjen.r zow 107 het internet jeﬁruz’f ngen@n tot het tz]a.zoefen van z'nﬁrmatz’e, terw‘zj/ de

overige 80% geen hezwaar kad om onfine een zorgverzekering af te shuiten.
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Conclusie

Uit ket onderzoek kwam naar voren dat bif ket zoeken naar - globale inﬁrmﬂie alle respondenten de voorkeur kadden veor ket
je[ruz'k‘ van een zoekmachine, Z;;otyfe. rﬁe ervaren intemeyeiruik‘eres en zﬁ(yene die afveef over .zoyverzek‘en'njen wisten, hadden
een voorkeur voor onafF am@/zj)@ en betrouwhare sites. Zy' jeﬁruz’/@eﬂ vooral websttes die van de overheid ty%om&tz;y waren. eﬁe
onervaren je[ruz'l@nf hechtten er minder waarde aan en kozen de websites uit waarvan ze dachten snel de je.zoc/;l%e inﬁmatz'e te
vinden. ﬁy ket zoeken naar gyeciflek‘e z'nﬁmatie over de meest jeJcﬂ&e .,zorjver,zek‘erin 1g, jeﬁruik%en alle respondenten
verje/zjk‘z'njesﬁtes. De respondenten hadden een grote behoefte aan een website die de verschillen tussen alle .zogverzek‘erz'njen
Weegeeﬁ en de beste manier voor hun bleek een advieswijzer op een verje/zjk;'n 1gssite te jeﬁrui@n. &c/ameaanﬁz’ezﬂn 1gen op
websites van .zorjverze/@raaro" werden over ket a/jemeen  genegeerd, omdat ket verschif met andere ,zoryver,zeferaar& nog steeds

onJuit[éﬁjE was.

Fen doel van do respondenten éo%’) had bekoefte aan enafhankefijke informatie en zockt daarom gericht naar de auteurs van de
vege/zj@njssitea. Dis komt enigszins overeen met de bevindingen van fy&enﬁacﬁv en {,Hrfer &001 ) , die stellen dat bif ket zoeken
van inﬁmatie, erq weinig internet jeﬁrui@ers weten van wie de gezochte inﬁrmatie afk‘omst{j was. Voeor do udteindefijke Reuze
van een .Zvrjver.zek‘eﬁn 1g was voor 60% van de respondenten de informatie op vegefzjk‘z'n 1gssites iefanjréjk‘er dan informatie
ajk‘omestéj van de website van de zorjverzek;zraar. Fen doefvan do respondenten &,0%‘ ) jeﬁruz’)@e de website van de zorjverze@sraar
in zijn je%ef niet om een ,zogverze»@rz’nj it te kiezen. ﬁy’ ongeveer de /féffi van de respondenten had de website van de
.,zogver,zek‘erin 1g wel enige inviced cp de uitteindefijke Keuze van een .,zogver,zek‘erin 1g. @njeveer de Ifefffj van de respondenten Jette
op de jeé-ruiﬂrvﬁenrfefzjk‘/@z't[ van de verje/zjfz'njemite, terwij/ de andere kelft op de on[g‘ﬁan/{e/zjk?ﬁn’t[ van die vegefzjk;'njdﬁte Jet.

Uit Lo [z'evimﬁ'njen kan Jeconcfucléerc[ worden dat wanneer consumenten uit meerdere producten 1 product moeten kiezen, ze
Voornamefzjk‘ een website zullen je[rui@n die af deze  producten <mdér/inj vegefzjft en niet de a]ezonﬁarfzjk‘e websites van alle
producten. @njeveer de /ﬁe'fﬁ van de consumenten zal de website van de aanbieder a/amgy jeiruz'k‘en ter venﬁcartz'e van z'nﬁmatz'e,

voor meer z'nférmatz’e OJP voor een ﬁweatéginj van de keuze.

! fy&eﬂfacﬁ‘, Q., & {é‘[fer, G (2001 /) %pwﬁ consumers search ﬁr and’ appraise fealth z'nﬁrmativn on the world wide web 7 @ga/z’t(ltive J‘tqu/ un’nj ﬁmJ

groups, uauﬁﬁty tests, and z'n—Je]at/f interviews. BM, ], 324, 573-577-
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Aanbevelingen

Uit Fet onderzoek is je[fe@ﬂ dat een website voor een aan te bieden product erg ﬁe/anjr{]f s. jy’ fet zoeken naar een je.rc/;z'k%e
zogver.zeﬂarin 1g wordt in de eerste Jafaat& een verje/zc']fz'njw‘ite Jeiruz'ft, maar voor een tléﬁnitieve keuze kan nog steeds de website
van de .zorjver.,ze@eraar opgezocht worden. g;tﬁmatie kan  geverificerd worden, of meer informatie wordt cpgezocht. Gebruikers

z{;’n jene{yt[ om zorjver.zek‘en'njen zonder een website over te slaan.

De z'nﬁrmatie op de webstte dient zo comjo/eet m(z]efzjf te zin. Websites waarkij de je,zoc/:te z'nﬁrmatz'e niet snel wordt  gevonden,
kunnen finks worden je/aten, (?f1 de inﬁmatie wordt bif een concurrerende verzekeraar g]aje.zoc/ft. Daarnaast is ket aan te bevelon
om een aparte sectie op te nemen met a[yemene onaf}t‘ank‘e/zj@ inﬁmt[bie over ver.zek‘en'njen. Toeef jeiruz'k‘em" zoeken hier eerst

naar, voordat ze een jeJc/:z'Ete ver.ze;@:'ﬁnj zoeken.

Han 1gezien de meeste jeﬁruikdem‘ z—i‘myfe als zoekmachine jeﬁruik‘en, is ket essentieel om de website bij de eerste 2 ﬁ;’gngyina s
jeya/tlwtst te Ez']:yen, met een zZo /7097 m(yefzjk‘e myten'nj.

Geebruikers hebben een  grote voorkeur voor advieswijzers om een je.ft/fz’k}e zorjverzek‘en'n 1g wit te kiezen. Ook b1 de website van de
zogver.ze@araam ze&” is hier een lz'eﬁoe_-ﬁe aan, om een keuze te Kunnen maken uit de verschillende verze;@ﬁnjen die aangeboden
worden. Daarnaast is fet mxgefzjk‘ om ver.,ze,@rinjen van concurrerende ,zogver.ze@raar& erin op te nemen, zodat geinteresseerden
direct ket verschif kunnen zien tussen de verzekerin 1gen. Gebruikers hebben een voorkeur voor advieswijzers waarmee zovee/
m<>je/zj£ _geqevens z'njevu/zf kunnen worden, om zo jen’c/ft m(»je/z(']'k‘ een je&Cﬂk‘t@ ver.zek}en’nj tevinden. Ftle in te vullen opties
moeten in 1 o«ygp&/zg duidelifk zijn.

?ﬁat jel;ruz'k‘ van vmgarjon moet waar mgye/sz vermeden te worden. Indien ket noz[zc'y is, is ket Ja/aat&en van een directe fink beter
dan ket Jafaatefen van een aparte sectie waarin de begrippen Zijn uz'tjeft.njcl: Onervaren z'nteme@e[ruz’;@m @Q’;’Eeﬂ fier vaak overkeen.
:ﬁe jEl?ruz'EJVriBﬂdé/zj%z’J van een website is [efanjrg']'E voor jeﬁruifers. Fen jeb-ruz'k:rwiendé/zj@ webstte voorkemt ﬁuo“tratieJ

en fet ovenvnyajaen naar een concurrerende ver.,zek;eraar.
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Bijlage

Door respondenten gebruikte zoektermen met zoekmachine Google (voor beide taken):

zorgverzekeringen

- verzekeringen

Verzekeringsmaatschapp1jen

- wat is een zorgverzekering?

vergelijkingssite

- vergelijkingssite zorgverzekeringen

vergelijk zorgverzekeringen

- kieswijzer zorgverzekering

advies zorgverzekering

- overzicht zorgverzekeringen

overheid zorgverzekering

- consumentenbond zorgverzekering

basisverzekering

- aanvullende zorgverzekering

studenten zorgverzekering

- dekking basisverzekering

dekking zorgverzekering

- dekking aanvullende zorgverzekering

waar moet ik op letten bij een zorgverzekering?

- gecontracteerd zorgverzekering

- niet- gecontracteerd Zorgverzekerin g

naturapolis

- restitutiepolis

verzekering tandarts

- tandheelkunde basisverzekering

tandheelkunde regeling zorgverzekering

- orthodontist basisverzekering

oogarts basisverzekering

- zorgverzekering medicijnen

zorginstellingen

- zorginstellingen Menzis

toegang zorginste]]ingen zorgverzeleering

- geneesmiddelen vergoeding

geneesmiddelen zorgverzekering

- eigen risico zorgverzekering

eigen risico basisverzekering

- subsidiaire dekking zorgverzekering

Door respondenten bezochte websites (voor beide taken):

www.google.nl
www.independer.nl

www. kiesbeter.nl
www.verzekeringssite.nl
www.vergelijk.nl
www.onlineverzekeringen.nl
www.zorgkiezer.nl
www.zorgplanet.nl
www.zorgverzekeraar.nl
www. minvws.nl
www.postbus51.nl
www.consumentenbond.nl
www.consuwijzer.nl
www.wikipedia.nl

www. mistermoney.rtl.nl
www.snakewool.nl
www.geencentteveel.nl
www.studentzondercent.nl
www.student.uva.nl
www.planet.nl

www.gehandicaptenraadgroningen.nl
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www.azivo.nl
www.deltalloyd.nl
www.vgz.nl
www.dsw.nl
www.menzis.nl
www.agis.nl
www.ohra.nl
www.anderzorg.nl
www.zekur.nl
www.unive.nl
www. zilverenkruis.nl
www.trias.nl
www.onvz.nl
www.cz.nl

www.convior.nl
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www.vlaa.nl
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