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De markt van zorgverzekeringen

• Geschiedenis en achtergrond
• Structuur en cultuur organisaties
• Schaalvergroting door fusies
• Positie van De Friesland
• Keuze van De Friesland



Aandachtsgebieden

• Structuur 
• Cultuur
• Kennis & vaardigheden
• Management control
• Informatisering
• Zorginkoop
• Netwerken



Programma’s en implementatie

• De Klant Centraal
• Presteren met Processen
• Klantgerichtheids trainingen
• Zorginkoop trainingen



Inside out i.p.v. outside in…





Positionering Basisverzekering

• Externe analyse
– Onrust in de markt
– Campagnes van overheid, fiscus, bonden en 

belangenverenigingen, politieke partijen, 
vergelijkingssites & concurrenten

– Consumenten en werkgevers gedwongen tot 
oriëntatie en keuzes



Positionering Basisverzekering

• Interne analyse
– Zeer hoge klanttevredenheid 
– Scherpe service levels
– Goede relatie met zorgaanbieders
– Relatief lage kosten en schadelast
– Buiten Friesland lagere merkbekendheid



Klantarena’s

• Onze klant wil
– ons vertrouwen                          
– gehoord worden
– blijven
– informatie op maat en tijd
– toegankelijkheid en vriendelijkheid
– hulp bij keuzes
– zekerheid van goed geregelde zorg
– onze prijzen begrijpen



Campagnestrategie en propositie
• Eye of the storm, rustpunt zijn
• Klant vastpakken en door hectiek leiden
• Vroegtijdig, duidelijk communiceren
• Met inhoud
• Maar geen overkill
• Primaire focus op 6 noordelijke provincies
• Friesland behoud, andere provincies werving



Implementatie

• ‘De zorgeloze Basisverzekering van De 
Friesland’

• Visual: hangmat in Friese kleuren





Resultaten

• Groei met 25% naar >500.000 klanten
• Verloop 6% (landelijk 20%)
• Sterke stijging merkbekendheid Noord 

Nederland
• Zeer hoge (en gestegen!) klanttevredenheid
• Financieel neutraal
• Ziekteverzuim gedaald





Resultaten (1)
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Ontwikkelpunten

• Procescoördinatie
• Data-ontsluiting en –gebruik



Vragen?


