2015

POLISVOORWAARDEN 2.0: GOED OP
WEG?

EEN ONDERZOEK NAAR ‘DE NIEUWE VERZEKERINGSKAART VAN HET VERBOND

VAN VERZEKERAARS

FLEUR ONDERSTEIN
TTTTTTTTTTTTTTTTTTT



SAMENVATTING

Het vertrouwen in verzekeraars staat sinds een aantal jaren onder druk, en is niet meer vanzelfsprekend. Ook is het
aantal consumenten dat positief over verzekeraars denkt erg laag. Het Verbond van Verzekeraars heeft daarom vier
jaar geleden een doel gesteld: het vertrouwen van de klant moet hersteld worden. Er zijn vanaf toen verschillende
vernieuwingen doorgevoerd, en nog steeds wordt er hard gewerkt aan het verbeteren van klantervaringen. Een van
de speerpunten van het Verbond is dat verzekeringsproducten beter moeten aansluiten op de belevingswereld van de
klant. Bij consumenten bestaat namelijk nog steeds het idee dat verzekeringen ingewikkeld zijn. Focus op
begrijpelijkheid en eenvoud van producten en communicatie is dan ook belangrijk. Met die gedachte in het
achterhoofd heeft het Verbond een verzekeringskaart ontwikkeld, waarop de polisvoorwaarden van een
inboedelverzekering beknopt staan weergegeven. Deze kaart heeft de vorm van een matrix. De vraag van het
Verbond: kunnen consumenten wel uit de voeten met een matrixkaart? De doelstelling van dit onderzoek is het
onderzoeken van de begrijpelijkheid en hanteerbaarheid van de ontwikkelde verzekeringskaart. Is deze kaart voor
iedereen begrijpelijk, zowel hoog- als laagopgeleid?

In dit onderzoek wordt gekeken of het toevoegen van een uitgewerkt voorbeeld en een begrippenlijst
bijdraagt aan het begrip van de verzekeringskaart. Ook wordt onderzocht of een voorbeeld en een begrippenlijst de
waardering van de verzekeringskaart beinvloeden. De volgende onderzoeksvraag staat centraal: Wat is de invloed van
het verschaffen van een uitgewerkt voorbeeld en een glossarium op de begrijpelijkheid, hanteerbaarheid en waardering
van de verzekeringskaart?

Om de verzekeringskaart te testen is deze voorgelegd aan zestig personen, variérend in zowel leeftijd als
opleidingsniveau. Bij de verzekeringskaart kregen zij willekeurige wel of geen voorbeeld, en wel of geen
begrippenlijst. Voordat de verzekeringskaart getest werd, kregen alle deelnemers eerst een woordenschattoets. Dit
omdat zo gemeten kan worden of woordenschat invloed heeft op het begrip van de verzekeringskaart. Daarna kregen
deelnemers een uitgebreide vragenlijst voor zich, ontwikkeld om het begrip en de waardering van de
verzekeringskaart te meten. De vragenlijst meet enerzijds of men in staat is om te gaan met een matrix: wordt de
juiste informatie gevonden als daarom wordt gevraagd? Anderzijds wordt gemeten in hoeverre de informatie op de
verzekeringskaart wordt begrepen: interpreteert men begrippen op de juiste manier? Tot slot wordt in de vragenlijst
ook de waardering van de verzekeringskaart gemeten: vindt men de kaart makkelijk en prettig in gebruik?

Het blijkt dat zowel het voorbeeld als de begrippenlijst geen effect heeft op het totaalbegrip van de
verzekeringskaart. De verzekeringskaart is voor iedereen begrijpelijk zonder hulpmiddelen: het blijkt dat ook
laagopgeleiden goed in staat zijn een matrix te hanteren en te begrijpen. Wel is het zo dat laagopgeleiden de
verzekeringskaart beter lijken te begrijpen als zij geen begrippenlijst voor zich hebben. Gemiddeld opgeleiden
begrijpen de verzekeringskaart juist beter als zij wel een begrippenlijst voor zich hebben. Voor hoogopgeleiden maakt
het geen verschil. Ook is gebleken dat personen met een hoge woordenschat de kaart iets beter kunnen hanteren dan
personen met een lage woordenschat. Tot slot is uit de resultaten naar voren gekomen dat iedereen in staat is
makkelijke schadesituaties goed te interpreteren. Worden de schadesituaties wat moeilijker, dan blijkt dat de
begrippenlijst een goede aanvulling is: personen die over een begrippenlijst beschikten, konden moeilijke situaties
beter interpreteren dan personen die niet over een begrippenlijst beschikten.

De waardering van de verzekeringskaart is altijd hoog. Het heeft daarin niet uitgemaakt of personen een

voorbeeld of een begrippenlijst voor zich kregen: iedereen vindt de verzekeringskaart duidelijk en prettig in gebruik.



Op basis van de resultaten van dit onderzoek kunnen enkele aanbevelingen worden gedaan over het gebruik en

ontwerp van de verzekeringskaart:

e Een verzekeringskaart in de vorm van een matrix is niet te moeilijk. ledereen is in staat de kaart te begrijpen
en hanteren.

e Eenuitgewerkt voorbeeld leidt niet tot een beter begrip van de verzekeringskaart.

e  Een begrippenlijst is van toegevoegde waarde. Voornamelijk bij moeilijk interpreteerbare schadesituaties
kan een begrippenlijst verhelderend werken.

e  Zorgvoor duidelijk taalgebruik. Dit geldt zowel voor de verzekeringskaart als voor de begrippenlijst.
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1. INLEIDING

“Vertrouwen komt te voet en gaat te paard”

(Harold Herbert, in: InfoPlus, 2014, p.2)

Het vertrouwen in verzekeraars staat sinds 2007 onder druk. De discussie over beleggingsverzekeringen, gevolgd
door de kredietcrisis, heeft ertoe geleid dat het vertrouwen van de klant in financiéle dienstverleners niet meer
vanzelfsprekend is. Dat is gebleken uit een consumentenonderzoek dat het Verbond van Verzekeraars in 2014 heeft
uit laten voeren (GfK, 2014). Het aantal consumenten dat positief over verzekeraars denkt, vertoonde in 2009 een nog
verder dalende trend ten opzichte van de eerdere bevindingen (Kaam - van Westhreenen, 2012). Tijd voor actie.

In 2009 heeft het Verbond een helder doel gesteld: het vertrouwen van de klant moet hersteld worden. Het
Verbond heeft in die doelstelling voor ‘vertrouwen’ de volgende definitie gechandhaafd: “Vertrouwen is de overtuiging
dat de ander in jouw belang handelt, ook als je dit niet kunt controleren” (Edwin Velzel, z.d., in: Kaam - van
Westhreenen, 2012, p. 8). Deze definitie veronderstelt dat de klant een blind vertrouwen heeft in het handelen van de
verzekeringsbranche. Dit vertrouwensniveau ligt echter ver achter ons, en het is de vraag of dat niveau ooit weer
bereikt wordt. Maar, zo wordt toegegeven, “[...] een blind vertrouwen past eigenlijk niet meer bij de visie van onze
klant” (Kaam - van Westhreenen, 2012, p.8). De vraag die rijst is dan de volgende: hoe reéel is de gehanteerde definitie
van vertrouwen nog?

Sinds 2009 zijn er onder de noemer ‘VerzekeraarsVernieuwen’ al diverse verbeterslagen gemaakt, met name
op het gebied van transparantie en cultuurverandering. Eind 2012 is de aanpak van het vernieuwingsprogramma
door verbondsleden en stakeholders geévalueerd. De conclusie: hoewel verzekeraars zelf positief zijn over hun eigen
veranderingen, vertalen die ingezette veranderingen zich nog onvoldoende in positieve klantervaringen (van Kaam -
van Westhreenen, 2012, p. 3). De fundamentele veranderingen in de sector worden dus nog maar zeer beperkt door
klanten ervaren. De focus is daarom verlegd: de sector zal zich vooral gaan richten op het vertalen van alle
veranderingen naar positieve klantervaringen. Dit vervolgprogramma - Voor de klant telt alleen bewijs - zal dan ook
het komende jaar centraal staan.

De drie speerpunten waar het Verbond zich in 2009 - met de start van het programma - op heeft gericht, zijn

de volgende:

»  Verbeterde productkwaliteit en dienstverlening
Verzekeringsproducten moeten beter aansluiten op de belevingswereld van de klant en hun
belangen moeten optimaal worden gediend. Een belangrijk punt is dat verzekeringsproducten
begrijpelijk zijn.

»  Innovatieve klantcommunicatie
Verzekeraars moeten minder ‘zenden’ en meer interactief communiceren. Eerlijke communicatie is
daarbij belangrijk. Daarnaast moet de klant aangespoord worden kritisch na te denken over het nut
en de noodzaak van verzekeringen.

»  Maatschappelijke betrokkenheid
De toegevoegde waarde van verzekeraars moet meer naar voren komen bij maatschappelijke
vraagstukken. Er moet worden laten zien dat verzekeren geen noodzakelijk kwaad is, maar een

groot goed. Het Verbond wil zich dan ook meer gaan manifesteren als klantvertegenwoordiger.



Bij de consument bestaat nog steeds het beeld dat verzekeringen ingewikkeld zijn (InfoPlus, 2014). Verzekeraars
worden snel gewantrouwd, en zich verdiepen in financiéle producten doet de consument liever niet (GfK, 2014). En
eerlijk is eerlijk: soms lijkt het ook een woud aan onoverzichtelijk weergegeven polisvoorwaarden. Toch zitten er
tussen gelijkwaardige producten van verschillende verzekeraars veel overeenkomsten, die op het eerste gezicht voor
de consument onzichtbaar zijn. Zij verliezen het overzicht en begrip en daarmee: vertrouwen (GfK, 2014). Het
focussen op begrijpelijkheid van producten is daarom erg belangrijk om het vertrouwen in de sector te vergroten, of -
deels - terug te winnen. Het Verbond van Verzekeraars is, met dat gegeven in het achterhoofd, gestart met het zoeken
naar een manier om verzekeringsproducten voor de consument zowel begrijpelijker als overzichtelijker te maken. De
eerste stap die het Verbond hiervoor heeft genomen is het ontwikkelen van een verzekeringskaart. Deze
verzekeringskaart staat in dit onderzoek centraal. De algemene vraag van het Verbond: is de kaart hanteerbaar en

begrijpelijk genoeg?



2. PROBLEEMSTELLING

De probleemstelling binnen dit onderzoek is tweeledig. Ik zet hieronder achtereenvolgens het eerste en het tweede

probleem uiteen.

2.1 Begrijpelijk weergegeven producten: beknopt maar misleidend?

Leden en stakeholders (zoals politici, ministeries en verschillende instituten) van het Verbond zijn het erover eens:
herstel van het vertrouwen in verzekeraars moet uit nieuwe, positieve klantervaringen komen. Het moet zichtbaar
worden dat de verzekeraar nadenkt over de behoeften van de individuele klant. De oproep van stakeholders is dan
ook dat er de komende jaren nog meer lading wordt gegeven aan de speerpunten van VerzekeraarsVernieuwen.

De laatste jaren hebben verzekeraars allerlei acties ondernomen om begrijpelijker te communiceren. Er is
getracht de polisvoorwaarden begrijpelijker te maken en veel verzekeringsteksten zijn met hetzelfde doel
herschreven. Maar een consument die een nieuwe verzekering wil afsluiten en zich in de oriéntatiefase bevindt, gaat
deze teksten waarschijnlijk niet lezen (GfK, 2014). Daar komt nog bij dat bij elke verzekeraar informatie vaak op een
andere manier of op een andere plek wordt weergegeven. De wens om verzekeringen begrijpelijker te maken en
gemakkelijker op inhoud te kunnen vergelijken is dan ook duidelijk naar voren gekomen in een recent onderzoek dat
het Verbond heeft laten uitvoeren (GfK, 2014).

In het kader van het begrijpelijker maken van verzekeringsproducten pleiten de Consumentenbond en
verschillende politici voor verregaande standaardisering van verzekeringen (o.a.: FondsNieuws, 2014; RTL Z, 2014).
De redenatie: als er maar één soort product bestaat, hoeft de klant geen keuze te maken en zou hij in ieder geval zeker
weten dat de belangrijkste risico’s zijn gedekt. Ook geeft 59% van de consumenten aan behoefte te hebben aan een
dergelijk standaardproduct (GfK, 2014). Het Verbond en de verzekeraars zijn echter geen voorstander van
standaardisering. Zij vinden dat er zoveel verschillende (soorten) klanten bestaan, dat het een illusie is te denken dat
er één product ontwikkeld kan worden dat voor hen allemaal passend is. Daarnaast pleit het Verbond ervoor dat
klanten altijd keuzevrijheid moeten behouden voor een bepaald product en het mandaat dan ook bij
verzekeringsmaatschappijen moet blijven liggen (AMWeb, 2014).

Het Verbond zet daarom liever in op de begrijpelijkheid van producten, volgens de drie speerpunten van het
programma VerzekeraarsVernieuwen. Met betrekking tot ‘producten’ is het daarbij belangrijk dat de klant moet
kunnen kiezen voor een product dat bij hem past, zonder dat er achteraf teleurstellingen ontstaan. Het begrijpelijk en
overzichtelijk weergeven van producten zou daarbij helpen. Aan consumenten is gevraagd wat verzekeraars zouden
moeten aanpassen om verzekeringen duidelijker en eenvoudiger te maken. Zij noemen veelal dat de
polisvoorwaarden in begrijpelijkere taal moeten worden opgemaakt. Daarnaast bevelen veel consumenten aan om de
polissen beknopter weer te geven (GfK, 2014).

Deze uitdaging is het Verbond aangegaan. Dat de klant verzekeren nog niet zo eenvoudig vindyt, is volgens
Annemieke van Kaam, programmaleider van VerzekeraarsVernieuwen, genoeg reden om onderzoek te doen: “[...]
Daaruit is gebleken dat duidelijkheid - over dekkingen en uitsluitingen - voorop staat. Ook de tweede pijler, het
verbeteren van de klantcommunicatie, is cruciaal. Klanten hebben veel behoefte aan goede vergelijkbaarheid. Dat
verzekeringen nog steeds als complex worden gezien, zorgt ervoor dat klanten het lastig vinden om keuzes te maken”
(InfoPlus, 2014, p. 3).

Uit het oogpunt van duidelijkheid en vergelijkbaarheid wil het Verbond een format ontwikkelen waarmee
consumenten in één oogopslag kunnen zien wat er in de polisvoorwaarden van een verzekering wel en niet gedekt is.
Zo kan de consument ook makkelijker producten van verschillende verzekeraars met elkaar vergelijken. Dit jaar
wordt er binnen het programma VerzekeraarsVernieuwen daarom een pilot uitgevoerd onder de noemer ‘Eenvoudige

producten’. Het doel van het Verbond is het inventariseren van verbeterpunten ten aanzien van de balans tussen



eenvoud en begrijpelijkheid enerzijds, en werkbaarheid en wenselijkheid anderzijds (Kaam - van Westhreenen,
2013).

Omdat uit het onderzoek van GfK (2014), dat zij uitvoerde in opdracht van het Verbond, is gebleken dat 60%
van de consumenten de inboedelverzekering ‘eenvoudig’ vindt, is deze verzekering als uitgangspunt genomen in de
pilot. Het Verbond heeft van de inboedelverzekering van verschillende verzekeraars de polisvoorwaarden bekeken en
op eenrij gezet. Het idee en de wens van het Verbond was - en is - het ontwikkelen van een format dat zowel online
als offline gebruikt kan worden. In dit format moet de essentie van de dekkingsvoorwaarden worden weergegeven.

Communicatiebureau Tappan heeft een eerste voorstel gedaan voor een dergelijk format: de
verzekeringskaart. Tappan heeft voor één inboedelverzekering twee verzekeringskaarten ontwikkeld: een
kolommenkaart en een matrixkaart. Deze kaarten zijn vervolgens in een zeer kleinschalig consumentenonderzoek,
uitgevoerd door het Verbond, voorgelegd aan enkele consumenten. In dit verkennende onderzoek spraken de
consumenten zich in de meerderheid uit voor de kolommenkaart. Ook gaven zij aan een verzekeringskaart als deze
zeer toe te juichen (Swienink, 2014). De kaart past in de gelaagdheid van informatie die het Verbond nastreeft: de
verzekeringskaart geeft online de eerste informatie, waarna de consument desgewenst kan doorzoeken of
‘doorklikken’ voor aanvullende informatie en eventueel zelfs de uitgewerkte polisvoorwaarden kan raadplegen.

Na het kleinschalige consumentenonderzoek zijn er bijeenkomsten georganiseerd met verzekeraars. Tijdens
die bijeenkomsten zijn beide ontwerpen gepresenteerd en werd om input gevraagd. Deze input is verwerkt, wat heeft
geleid tot een vernieuwd ontwerp van zowel de kolommen- als de matrixvariant van de verzekeringskaart. Beide
ontwerpen zijn te vinden in bijlage A. Verzekeraars gaven enerzijds aan moeite te hebben met de kolommenkaart:
deze zou te beknopt zijn. Anderzijds is een andere grote vraag die rees: kunnen consumenten wel uit de voeten met de
matrixkaart?

Er zijn, met betrekking tot de verzekeringskaarten, twee ‘kampen’ te onderscheiden. Enerzijds de pleiters
voor de kolommenkaart: zij verwachten dat de matrixkaart nog steeds te moeilijk is voor veel - laagopgeleide -
consumenten. Er zou te veel informatie op de kaart staan, waardoor consumenten al snel het overzicht verliezen.
Anderzijds zijn er de pleiters voor de matrixkaart: de kolommenkaart zou niet volledig genoeg zijn, waardoor
consumenten alsnog met misleidende informatie worden opgescheept.

Het problematische aan de situatie is dat het Verbond zelf niet goed weet welke richting het op wil. Gaat zij
voor een zo beknopt mogelijke weergave, of voor een zo betrouwbaar mogelijke weergave? Een nadere inspectie van
de kaarten geeft al snel meer duidelijkheid: de informatie op de kolommenkaart is zodanig ‘beknopt’, dat deze
misleidend is. Op de regels van de kolommenkaart wordt één bedrag weergegeven van een bepaalde dekking, terwijl,
zoals te zien op de matrixkaart, er in combinatie met verschillende gebeurtenissen ook tot verschillende bedragen
verzekerd is. Zie hiervoor afbeelding 1 en 2: op de kolommenkaart lijkt het alsof (audio)-apparatuur in alle gevallen

voor nieuwwaarde verzekerd is, terwijl op de matrixkaart duidelijk wordt dat dat niet zo is.

{(Audio) [ff Versekerd voor
dpparatuur f— FisE LI e rde

Afbeelding 1. (Audio)-apparatuur weergave op kolommenkaart
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Afbeelding 2. (Audio)-apparatuur weergave op matrixkaart



Kortom: de kolommenkaart geeft misleidende informatie. Na overleg zag ook het Verbond het problematische van de

kolommenkaart in. Een belangrijke opmerking die bijdroeg aan het inzicht van het Verbond was de volgende:

“Communicatie over een meer-dimensioneel product vraagt om communicatie in minimaal twee dimensies. Dus

in principe een matrix.” (Pander Maat, persoonlijke mededeling, 26 september 2014).

Voor verschillende gebeurtenissen (brand, storm, diefstal etc.) worden binnen een inboedelverzekering vaak
verschillende voorwaarden gehanteerd voor de afzonderlijke productcategorieén (meubels, kostbaarheden, etc.). De
matrixkaart is, in tegenstelling tot de kolommenkaart, geschikt om deze informatie op weer te geven. Om deze reden
is besloten om de matrixkaart het onderwerp van onderzoek te laten zijn. Deze lijkt, in meerdere opzichten, het meest

geschikt om een verzekering begrijpelijk - en zo volledig mogelijk - weer te geven.

2.2 De matrixkaart: een pretest

De ontwikkeling van de definitieve verzekeringskaart is nog in volle gang. Het Verbond loopt echter tegen een paar
vragen aan. Want hoewel de matrixkaart het beste ontwerp lijkt te zijn voor een beknopte maar wel volledige
weergave van een inboedelverzekering, is het mogelijk ook een moeilijke kaart om te verwerken. Begrijpen
consumenten een matrix? Of is een matrixkaart te moeilijk, met name voor consumenten met een laag
opleidingsniveau?

De matrixkaart moet voor alle consumenten begrijpelijk en werkbaar zijn. Inmers, als de consument niet
snapt wat wordt weergegeven, voldoet de kaart niet aan het gestelde doel. Onderzoek moet uitwijzen of de kaart voor
iedereen begrijpelijk en hanteerbaar is. Het huidige kaartontwerp is een eerste versie. Er zijn dus nog aanpassingen
mogelijk om de kaart te optimaliseren, zodat de kans wordt vergroot dat men de kaart kan hanteren en de
weergegeven informatie begrijpt.

Om erachter te komen waar - en of - bij het huidige ontwerp de knelpunten zitten, is een kleinschalig
pretestonderzoek uitgevoerd. Op basis van de resultaten van de pretest kan de verzekeringskaart mogelijk

geoptimaliseerd worden voor het daadwerkelijke onderzoek.

Proefpersonen en ontwerp

De pretest is afgenomen bij zes personen. Om een brede indruk te krijgen van de reacties op de verzekeringskaart,
maar ook omdat het Verbond voornamelijk geinteresseerd is in de beoordeling van laagopgeleiden, zijn twee
hoogopgeleiden en vier laagopgeleiden benaderd voor de pretest. Er is bij de pretest slechts één conditie afgenomen:
het ontwerp van de matrixkaart (zie bijlage A). Elke deelnemer kreeg dus dezelfde verzekeringskaart voor zich,

zonder manipulaties.



Instrumentatie en procedure
Er is een korte vragenlijst opgesteld, bestaande uit twintig vragen over de verzekeringskaart. Er zijn drie

verschillende typen vragen gehanteerd:

- Vragen om erachter te komen of men een matrixkaart kan hanteren en dus succesvol informatie kan
opzoeken (vragen 1 t/m 5).

- Vragen om erachter te komen hoe de verschillende gebeurtenissen en categorieén op de
verzekeringskaart geinterpreteerd worden (vragen 6 t/m 10).

- Vragen om erachter te komen of men de verzekeringskaart begrijpelijk en hanteerbaar vindt (vragen 11
t/m 20).

De vragenlijst wordt afgesloten met enkele persoonlijke vragen. De volledige vragenlijst is te vinden in bijlage B.

Vijf van de zes deelnemers zijn benaderd binnen het Verbond van Verzekeraars. Hen is gevraagd mee te doen
omdat zij niet direct met verzekeringen werken, maar andere functies binnen de organisatie vervullen. Zij wisten
vooraf dan ook niets van de verzekeringskaart af. De afnames hebben plaatsgevonden op hun eigen werkplek. Na een
korte uitleg over het onderzoeksmateriaal zijn deelnemers alleen gelaten om de vragenlijst in te vullen. Na ongeveer
15 4 20 minuten zijn de vragenlijsten opgehaald en is er een kort nagesprek gehouden.

Na hetinvullen van de vragenlijst is met deelnemers doorgenomen of zij ergens tegenaan liepen bij het
begrijpen of hanteren van de matrixkaart. Alle vragen zijn globaal doorgenomen en er is naar algemene reacties

gevraagd. Opmerkingen uit deze nagesprekken zijn genoteerd. De resultaten van de pretest zijn te vinden in bijlage C.

Resultaten

De resultaten op vragen 1 t/m 5 zijn erg veelbelovend: vijf van de zes deelnemers hebben deze vragen foutloos
beantwoord. Deelnemer 3 had slechts één fout. Het lijkt er dus op dat men informatie gemakkelijk kan opzoeken op de
verzekeringskaart, en in staat is een matrix te hanteren. Hieruit kan geconcludeerd worden dat, op het eerste oog, de
matrixkaart niet te ingewikkeld is voor laagopgeleiden.

Vragen 6 t/m 10 zijn door drie deelnemers foutloos beantwoord. Twee deelnemers hadden één fout;
deelnemer 3 maakte twee fouten. De drie deelnemers met één of twee fouten waren allen laagopgeleid. Hieruit blijkt
dat het interpreteren van de verschillende inboedelcategorieén en schadegebeurtenissen wat meer problemen
oplevert dan het puur opzoeken van informatie. In deze hoek zit mogelijk verbetering: als het duidelijker zou zijn wat
precies bedoeld wordt met de verschillende gebeurtenissen en categorieén, is men wellicht beter in staat de juiste
interpretaties te maken.

Dat de meeste begripsproblemen zich voordoen bij de interpretatievragen blijkt ook uit het zelf aangegeven
begrip en de nagesprekken. Daarin gaven alle deelnemers aan niet altijd te weten wat er precies verstaan wordt onder
de verschillende categorieén en gebeurtenissen. Twee vragen werden zelfs door meerdere deelnemers gesteld: ‘Hoort
blikseminslag bij schade door storm of door stroomstoring?’. En: ‘Hoort een tuinset bij inboedel buiten huis of bij
meubels?’. Ook blijkt uit de antwoorden op vraag 17 en 18 dat vier van de zes deelnemers sommige
inboedelcategorieén niet begrijpen, tegenover twee deelnemers die aangeven niet alle schadegebeurtenissen te
begrijpen.

Over het algemeen beoordeelt men de matrixkaart positief: men vindt de kaart overzichtelijk en informatie is
makkelijk vindbaar. Dat blijkt uit de antwoorden op vragen 11,12, 13 en 15: op deze stellingen werd uitsluitend met
‘Mee eens’ gereageerd. Opvallend is wel dat bij vraag 16 meerdere personen aangeven wat moeite te hebben gehad

met het vinden van de juiste informatie. Er is dus geen overtuigend antwoord op de vraag of de informatie makkelijk
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vindbaar is. Uit één nagesprek kwam duidelijk de wens naar voren om de manier van hanteren te signaleren. Deze
persoon gaf aan het prettig te vinden als er duidelijker zou worden aangeven hoe de juiste informatie snel vindbaar is.
Concluderend: de knelpunten van de matrixkaart lijken zich voornamelijk te concentreren op het gebied van
definities. Het zou mogelijk baten om te verduidelijken wat er wordt verstaan onder de verschillende gebeurtenissen
en categorieén. Daarnaast geven deelnemers niet overtuigend aan de informatie makkelijk te kunnen vinden. Er zit
dus mogelijk verbetering in het makkelijker en sneller vindbaar maken van de juiste informatie. Uit de antwoorden op
de opzoekvragen blijkt dat de informatie namelijk wel wordt gevonden, maar dit heeft deelnemers wellicht wat tijd

gekost.
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3. THEORETISCH KADER

3.1 De matrix en andersoortige tekstweergaven
Larkin en Simon (1987) noemen matrices ook wel een diagrammatische representatie: “A data structure in which

information is indexed by two-dimensional location is what we call a diagrammatic representation” (p. 68). Grofweg
vertaald is een matrixdiagram een tweedimensionaal geordend schema waarin verschillende informatieve elementen
worden weergegeven.

Traditioneel staan topics - of onderwerpen - in de bovenste rij, categorieén in de meest linker kolom en
specifieke details in de cellen waar corresponderende topics en categorieén elkaar kruisen (Jairam, Kiewra, Kauffman,
& Zhao, 2012). De categorieén reflecteren de eigenschappen waarmee de topics of onderwerpen met elkaar
vergeleken kunnen worden. De categorieén worden ook wel ‘herhaalde categorieén’ genoemd, omdat elke categorie
herhaald wordt voor elk onderwerp (Dembo & Seli, 2007, p. 214). De details in de cellen kunnen zowel tekstuele,
cijfermatige als grafische elementen zijn. De matrix die in deze studie centraal staat, is opgebouwd uit een combinatie
van al deze elementen: zowel afbeeldingen, woorden en bedragen.

Matrixdiagrammen maken het mogelijk om verschillende topics langs verschillende categorieén te
vergelijken (Kiewra, Kauffman, Robinson, Dubois, & Staley, 1999). De matrix in tabel 1 maakt het voor de lezer
bijvoorbeeld mogelijk om van links naar rechts te lezen op de verschillende rijen en zo alle eigenschappen van vier
katachtigen te vergelijken. Hoewel er veel informatie in de matrix staat, is toch in één oogopslag duidelijk wat de

verschillen en overeenkomsten tussen de katachtigen zijn.

Tiger Lion Cheetah Bobcat
Genus Panthera Panthera Acinonyx Lynx
Call Roar Roar Hiss and purr Hiss and purr
Weight 450 400 125 30
Life span 25 25 8 6
Habitat Jungle Plains Plains Jungle
Social behavior Solitary Groups Groups Solitary

Tabel 1. ‘Wildcats’-matrix uit Kauffman & Kiewra (2010)

Een uitgeschreven tekst, die dezelfde informatie bevat als bovenstaande matrix, is weergegeven in figuur 1. Naar dit
type tekst zal verder gerefereerd worden met ‘standaardtekst’. Structureel gezien bevatten standaardteksten
informatieblokken in alineavorm (Jairam et al,, 2012). In deze tekstvorm wordt veelal georganiseerd op topic:
informatie van dezelfde categorie (zoals gewicht of levensverwachting) wordt dan van elkaar gescheiden ten behoeve
van het centreren van informatie over hetzelfde topic. Om weer het voorbeeld van de informatie over katachtigen te
nemen: als men wil weten welke katachtige de hoogste levensverwachting heeft, moet men deze feiten lokaliseren in
de tekst, in het werkgeheugen houden én met elkaar vergelijken om tot een antwoord te komen. Een tijdrovende taak.
De matrix daarentegen lokaliseert topische en categorische informatie door haar tweedimensionale structuur. Deze
structuur maakt het voor de lezer mogelijk snel concrete feiten te lokaliseren en met elkaar te vergelijken, namelijk:
de tijger en de leeuw hebben de hoogste levensverwachting (Kauffman & Kiewra, 2010).Matrices geven dus, ten

opzichte van standaardtekst, dezelfde informatie op een compactere en efficiéntere manier weer.
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Wildcats

The tiger is classified into the genus Panthera. Its most common call is its ferocious roar.
The tiger’s social behavior is solitary and its habitat is the jungle. The tiger has a life span of 25
years and can weigh up to 450 pounds.

The lion is a member of the genus Panthera and its most common call is its mighty roar.
Lions roam the plains habitat during their 25-year life span. The adult lion weighs about 400
pounds. It is a social animal that lives in a group.

The cheetah belongs to the genus Acinonyx. It lives in social groups and its habitat is the
plains. The cheetah has a life span of eight years. Its most common calls are the hiss and purr,
and its maximum weight is 125 pounds.

The bobcat’s life span in its jungle habitat is six years. Its social behavior is defined by its
solitary nature. The bobcat belongs to the genus Lynx, its primary calls are the hiss and purr, and

its maximum weight is 30 pounds.

Figuur 1. ‘Wildcats -tekst uit Kauffman & Kiewra (2010)

3.2 Matrices superieur aan standaardtekst
Het lezen van een tekst met daarin feitelijke informatie, zoals de standaardtekst in figuur 1, levert de lezer informatie

op. Zo is in de tekst te lezen dat tijgers in de jungle leven en dat de leeuw ongeveer 25 jaar oud wordt. En dat een
cheeta maximaal 125 pond weegt. Een lezer beschikt over deze informatie, omdat deze feiten uit verschillende
locaties in de tekst worden geéxtraheerd. De informatie wordt gelezen, mentaal georganiseerd, en wellicht wordt er
zelfs een relatie gelegd tussen verschillende feiten, zoals: katachtigen die op de vlakte leven (de leeuw en de cheeta)
zijn sociaal, terwijl katachtigen die in de jungle leven (de tijger en de lynx) solitair zijn. De kans is echter klein dat
lezers deze relatie meteen leggen tijdens het lezen, zelfs met een tekst zo simpel als bovenstaande over wilde katten.
Standaardtekst dwingt lezers namelijk de tekst van links naar rechts en van boven naar onder te verwerken. Deze
lineaire verwerking leidt ertoe dat het voor lezers niet gemakkelijk is snel alle relevante informatie uit de tekst te
halen. Het herkennen van relaties gebeurt vaak pas als de tekst (deels of fragmentarisch) nog eens doorgenomen
wordt (Kauffman & Kiewra, 2010).

De afgelopen decennia zijn er meerdere onderzoeken uitgevoerd naar het effect van verschillende soorten
tekstweergaven op leerprestaties. Met name Kauffman en Kiewra hebben met hun verschillende onderzoeken
bijgedragen aan de literatuur op dit gebied (o0.a.: Kauffman, Zhao, & Yang, 2011; Kauffman & Kiewra, 2010; Kiewra,
2002). In een van hun gezamenlijke onderzoeken zetten zij vier verschillende tekstweergaven tegenover elkaar: een
standaardtekst zoals in figuur 1, een geéxtraheerde tekst waarin alleen de belangrijke woorden zichtbaar zijn gelaten
zoals in figuur 2, een zogenaamde ‘outline’ die bestaat uit regels informatie in een lijstvorm (Jairam et al., 2012) en

een matrixweergave (zie tabel 1).
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Wildcats
Liger genus Panthera. call
roar. social behavior  solitary habitat jungle.
life span 25 years weigh 450 pounds.
lion genus Panthera call
roar. plains habitat 25 year life span.
weighs 400 pounds. social group.
cheetah genus Acinonyx. social groups habitat
plains. life span  eight years. calls hiss and
purr, weight 125 pounds.
bobcat’s life span jungle habitat  six years. social behavior
solitary genus Lynx, calls hiss
and purr, weight 30 pounds.

Figuur 2. Geéxtraheerde Wildcats-tekst uit Kauffman & Kiewra (2010)

Kauffman en Kiewra (2010) onderzochten welke invloed elke weergave heeft op de leerprestatie van studenten. Dit
deden zij door middel van het bevragen van verschillende feiten en relaties over de eigenschappen van katachtigen.
Hetbleek dat de eerste drie tekstvarianten (de standaardtekst, geéxtraheerde tekst en outline) niet hetzelfde
leereffect veroorzaakten als het matrixdiagram. Uit de resultaten kwam naar voren dat studenten die de
matrixweergave bestudeerden, beter scoorden op alle reproductie- en waarderingsvragen dan studenten die de
andere drie weergaven bestudeerden. Toen de testen een week na de eerste afname herhaald werden bij dezelfde
deelnemers, bleek ook dat de informatie het best was blijven hangen bij de groep die de matrix bestudeerde. De
studenten in de standaardtekstconditie scoorden op diezelfde testen zelfs het laagst van alle condities.

De leerpotentie van matrices, zo blijkt, is beduidend hoger dan die van standaardtekst. Kauffman en Kiewra
(2010) wijten dit effect aan de factor lokalisatie: het strategisch lokaliseren van informatie over een bepaald
onderwerp helpt de lezer bij het leren van feiten of relaties met betrekking tot dat onderwerp. Daarnaast maakt het
lokaliseren van categorische informatie het voor de lezer mogelijk om eenvoudig vergelijkingen te maken, wat tevens
bijdraagt aan het leerproces (Kauffman & Kiewra, 2010).

De resultaten uit het onderzoek van Kauffman & Kiewra (2010) komen overeen met de resultaten uit eerder
onderzoek, waarbij matrixweergaven ook superieur bleken ten opzichte van tekstweergaven op het gebied van
leerprestaties (Kiewra et al., 1999; Robinson, 1998). Ook werd al in een ander onderzoek bevestigd dat het voordeel
van matrixdiagrammen ten opzichte van tekst voornamelijk is gebaseerd op de manier waarop de informatie
gepresenteerd wordt. Hoewel een matrix dezelfde feitelijke informatie kan weergeven als standaardtekst, is een
matrix - wat betreft leerpotentie - waardevoller, omdat ze informatie op een efficiénte manier integreert en zo lezers
helpt (snel) complexe inferenties te maken (Vekiri, 2002). Tot slot is de constatering dat matrices hoger gewaardeerd
worden ook eerder vastgesteld: uit een eerder onderzoek van Kauffman en Kiewra (1998) bleek namelijk ook al dat
studenten die matrices bestudeerden tevredener waren over het leermateriaal dan studenten die andersoortige

teksten bestudeerden.
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3.3 Computational efficiency
De effectiviteit van matrices ten opzichte van standaardtekst wordt door verschillende theoretici ook wel

toegeschreven aan de zogenaamde computationele efficiéntie van matrices. Deze term is voor het eerst gebruikt door
Simon (1978) en later uitgewerkt door Larkin en Simon (1987). Om computationele efficiéntie goed te kunnen
uitleggen, zullen eerst twee andere termen aangehaald worden: informationele equivalentie en computationele
equivalentie.

Twee afzonderlijke representaties zijn informationeel equivalent als alle informatie in de ene representatie
ook afleidbaar is uit de andere, en andersom. De informatie uit de ene boodschap kan geconstrueerd worden op basis
van de informatie uit de ander: er staat inhoudelijk hetzelfde. Twee representaties zijn computationeel equivalent als
ze: (1) informationeel equivalent zijn en (2) als elke inferentie die gemakkelijk en snel gemaakt kan worden op basis
van de expliciete informatie in de ene representatie 60k gemakkelijk en snel gemaakt kan worden op basis van de
expliciete informatie in de andere representatie, en andersom (Larkin & Simon, 1987).

Computationele efficiéntie tot slot is het vermogen van representaties om informatie te lokaliseren,
waardoor snel en gemakkelijk inferenties gemaakt worden. Een computationeel efficiénte weergave geeft in één
oogopslag de kernboodschap weer en helpt lezers snel patronen te herkennen (Larkin & Simon, 1987). De
computationele efficiéntie van matrices is hoog omdat, in tegenstelling tot standaardtekst, de weergegeven informatie
al geéxtraheerd is en de matrix deze informatie zowel topisch als categorisch indeelt. De ‘efficiéntie’ in de term uit zich
dus in het gegeven dat een weergave het vermogen kan hebben gerelateerde informatie tegelijkertijd te extraheren en
lokaliseren.

Jairam et al. (2012) stellen het volgende: “The problem with the computational efficiency notion is its
circularity: if patterns in a display are easy to discern, then the display is computationally efficient, and if a display is
computationally efficient, then its patterns are easy to discern” (p. 128). Kauffman en Kiewra (2010) onderzochten
deze circulariteitskwestie en toonden aan dat computationele efficiéntie voornamelijk gebaseerd is op lokalisatie.
Met lokaliseren wordt gerefereerd aan hoe dicht bij elkaar vergelijkbare of gerelateerde informatie geplaatst wordt
(Kauffman & Kiewra, 2010). Fysieke nabijheid van gerelateerde informatie leidt namelijk tot de beste leerprestaties
(Jairam et al.,, 2012). Als bijvoorbeeld de vraag wordt gesteld: ‘Welke katachtige heeft de laagste levensverwachting?’,
moeten lezers alle alinea’s uit de standaardtekst doornemen om de betreffende details te lokaliseren. Vervolgens moet
men deze details in het geheugen vastgehouden en vergelijken om tot een antwoord te komen, terwijl in een matrix
het antwoord in één oogopslag afgeleid kan worden (Robinson, 1996). In een matrix wordt gerelateerde informatie
namelijk ofwel op dezelfde rij, ofwel in dezelfde kolom geplaatst, wat matrices superieur aan teksten maakt wat
betreft leerpotentie (Jairam et al.,, 2012). De factoren extractie en lokalisatie zijn mogelijk de reden waardoor de ene
weergave voordelen biedt ten opzichte van de andere weergave: de computationele efficiéntie van standaardteksten
is namelijk erg laag, terwijl die van matrices juist erg hoog is.

Op basis van bovenstaande onderzoeken en theorieén kunnen we stellen dat matrices een computationeel
voordeel hebben ten opzichte van standaardteksten. Het voordeel uit zich in het gegeven dat de informatie in matrices
makkelijker herkenbaar is, waardoor zoek- en inferentieprocessen ondersteund worden (Langer, 2011). Daarnaastis
een matrix computationeel efficiénter dan standaardtekst omdat er minder woorden gebruikt worden om dezelfde

ideeén over te brengen (Atkinson, 1999).

3.4 Cognitive load theory
Het eerder aangehaalde lokalisatieconcept is ingebed in de cognitive load-theorie. Cognitive load theorie (CLT) is

ontstaan in de jaren 80 en heeft een substantiéle ontwikkeling ondergaan in de jaren ‘90, toen veel onderzoekers

deze theorie steeds uitgebreider onderzochten (Paas, Renkl, & Sweller, 2003).
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De kerngedachte van CLT is dat het succesvol verwerken van informatie, of leren, wordt gehinderd als het
werkgeheugen overbelast wordt (Sweller, 1988). In het werk- of kortetermijngeheugen vinden alle bewuste
cognitieve processen plaats. Dit werkgeheugen is echter beperkt qua opslagcapaciteit: het kan namelijk slechts zeven
individuele informatieve elementen tegelijk verwerken (Kirschner, 2002). Interacteren deze elementen ook nog eens
met elkaar, dan wordt de capaciteit van het werkgeheugen zelfs beperkt tot slechts twee of drie elementen (Paas etal,,
2003). Dat komt doordat het werkgeheugen niet alleen wordt gebruikt om informatie vast te houden, maar ook om
informatie te organiseren, vergelijken of er actief mee te werken.

De beperkingen van het kortetermijngeheugen kunnen opgevangen worden door het langetermijngeheugen.
Het langetermijngeheugen is als het ware de opslagplaats voor permanente kennis en vaardigheden, en wordt
gebruikt om betekenis te geven aan de informatie die men verwerkt. Informatie wordt in het langetermijngeheugen
opgeslagen in de vorm van schema’s: cognitieve constructen die meerdere gerelateerde informatie-elementen
samenvoegen tot één element met een specifieke functie (Kirschner, 2002). Deze schema’s bestaan dus uit meerdere
informatie-elementen die met elkaar interacteren. Maar omdat deze elementen in één schema in het
langetermijngeheugen zijn opgeslagen, kan het werkgeheugen dit ook verwerken als een enkel element, zonder dat
het overbelast wordt (Paas etal., 2003).

Het werkgeheugen kan op verschillende manieren belast worden. Enerzijds kan de belasting veroorzaakt
worden door het materiaal of de leertaak zelf. Dit wordt ook wel intrinsieke cognitieve belasting genoemd. Wanneer
een lezer (leer-)materiaal voor zich krijgt dat vrij complex of onbekend van aard is, kan intrinsieke overbelasting van
het werkgeheugen optreden. Er moeten dan namelijk veel nieuwe informatieve elementen tegelijkertijd verwerkt
worden. Deze zijn bij de lezer nog niet in schema’s opgeslagen en dus nog niet betekenisvol. Het verwerken van al
deze onbekende elementen kost de lezer in dat geval veel moeite. De intrinsieke cognitieve belasting van
leermateriaal is onvermijdbaar en kan niet verminderd worden, tenzij de complexiteit van de informatie verlaagd
wordt (Sweller, 1994).

Het werkgeheugen kan ook belast worden door zogenaamde extraneous, of extrinsieke belasting. Deze vorm
van cognitieve belasting treedt op door de manier waarop de informatie wordt gepresenteerd aan de lezer. Als
instructiemateriaal bijvoorbeeld te uitgebreid of juist afwezig is, kan het werkgeheugen overbelast raken. Extrinsieke
cognitieve belasting kan verminderd worden door juist instructie-ontwerp of gepast materiaal (Sweller, 1994).

De totale cognitieve belasting die ontstaat door leermateriaal bepaalt hoeveel informatie het werkgeheugen
kan verwerken. Als de totale cognitieve belasting de capaciteit van het werkgeheugen overstijgt, wordt leren
gehinderd. Dit in acht nemende wordt duidelijk waarom matrices effectiever zijn dan standaardteksten. Ten eerste
reduceren matrices de extrinsieke belasting omdat zij meestal minder onbelangrijke informatie bevatten dan teksten.
Ten tweede reduceren matrices de intrinsieke belasting omdat de informatie in gestructureerde vorm wordt
aangeboden, waardoor feiten snel en makkelijk herkenbaar zijn en relaties worden blootgelegd (Jairam et al,, 2012).

De derde en laatste vorm van cognitieve belasting is de zogenaamde germane cognitive load, of relevante
cognitieve belasting. Deze relevante belasting wordt, evenals de extrinsieke belasting, veroorzaakt door het instructie-
of leermateriaal. In tegenstelling tot extrinsieke belasting is relevante cognitieve belasting juist wel bevorderlijk voor
het leerproces, omdat deze belasting gericht is op het verwerven van schema’s. Dat wordt bereikt als de aandacht van
de lezer zodanig wordt gestuurd door het materiaal dat leerprocessen geactiveerd worden (Sweller, Chandler,
Tierney, & Cooper, 1990). De algemene aanbeveling is dan ook dat instructie- of leermateriaal de extrinsieke belasting
zou moeten reduceren en relevante belasting zou moeten verhogen (Cierniak, Scheiter, & Gerjets, 2009). Het
weergeven van informatie in een matrix is, door haar geintegreerde en gestructureerde manier van
informatieweergave, mogelijk een manier om de relevante cognitieve belasting te verhogen (ten opzichte van

standaardtekst). Toch kan een matrix nog steeds extrinsieke belasting veroorzaken: er staat immers vaak veel
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informatie in een matrix. Een manier die toegepast kan worden om de extrinsieke belasting te verlagen, wordt

hieronder besproken.

3.5 Uitgewerkte voorbeelden
Een van de eerste en wellicht meest bestudeerde technieken om cognitieve belasting te reduceren, is het gebruik van

een worked example, of uitgewerkt voorbeeld. Het uitgewerkte voorbeeld is een stap-voor-stap demonstratie van hoe
een taak juist uitgevoerd wordt, of een probleem opgelost. Voornamelijk wanneer lezers nog weinig voorkennis - of
mentale schema’s met betrekking tot het onderwerp - bezitten, kan de intrinsieke belasting door het gebruik van
voorbeelden verlaagd worden. Echter, de effectiviteit van het uitgewerkte voorbeeld neemt af naarmate de expertise
of kennis van de lezer toeneemt (Paas et al.,, 2003). Met betrekking tot het huidige onderzoek naar de
verzekeringskaart zou dat betekenen dat voornamelijk laag- en middelmatig opgeleide personen baat hebben bij een
uitgewerkt voorbeeld, uitgaande van de verwachting dat zij minder ervaring hebben met matrices en/of
verzekeringsinformatie. Voor hoogopgeleiden zou het dan niet uit moeten maken of er al dan niet een voorbeeld
verstrekt wordt.

Uitgewerkte voorbeelden kunnen naast de intrinsieke, ook de extrinsieke cognitieve belasting reduceren. Dit
komt doordat voorbeelden het ontwikkelen van schema’s over het materiaal in kwestie faciliteren (o.a.: Paas et al,,
2003; Sweller etal., 1990; Sweller, 1994). lemand die een schema verworven heeft, is in staat om problemen te
herkennen en de bijbehorende handelingen uit te voeren om het probleem op te lossen. Het verschaffen van een
uitgewerkt voorbeeld geeft aan hoe deze handelingen uit te voeren. Lezers hoeven er in dat geval niet zelf achter te
komen hoe het probleem opgelost dient te worden. In plaats daarvan kunnen zij zich concentreren op het begrijpen
van het toegepaste principe in het uitgewerkte voorbeeld (Renkl, Hilbert, & Schworm, 2009). Door het verschaffen
van een uitgewerkt voorbeeld wordt het ontwikkelen van schema’s gefaciliteerd. Personen die de benodigde
handelingen hebben opgeslagen in een schema, ervaren minder extrinsieke cognitieve belasting en zijn daarom beter

in staat tot leren (Sweller et al., 1990).

3.6 CLT en matrixvarianten
In een onderzoek naar matrices in combinatie met CLT keken Jairam et al. (2012) naar het effect van het aanbieden

van verschillende soorten matrices. De onderzoekers wilden weten welke matrixvorm leidt tot de beste
leerprestaties. In het onderzoek maakten zij gebruik van twee soorten gesegmenteerde matrices en één ‘volledige’
matrix. De gesegmenteerde varianten lieten ofwel telkens slechts een rij van de volledige matrix zien (alle topics
bovenin met één categorie per keer), ofwel een kolom (alle categorieén van de linkerkolom met daarbij één topic per
keer). Elke rij of kolom werd voor een bepaalde tijd bestudeerd, voordat deze verdween en de volgende werd
getoond.

De gesegmenteerde matrixvarianten waren zodanig ontworpen dat de extrinsieke cognitieve belasting
zoveel mogelijk gereduceerd werd. Van de complete matrix werd juist verwacht dat deze de intrinsieke cognitieve
belasting zou verlagen. In volledige matrices komen relaties immers duidelijker naar voren en hoeven lezers zelf niet
alle losse informatie tot één samenhangend mentaal model samen te brengen. De verwachting was dat lezers die de
gesegmenteerde varianten bestudeerden beter zouden scoren op lokale relatievragen, tegenover verwachte hogere
scores op globale relatievragen voor de volledige matrixvariant. In het onderzoek is gebruik gemaakt van de eerder
getoonde matrix in tabel 1, weergegeven in paragraaf 3.1.

De resultaten van het onderzoek wijzen uit dat lezers van de gesegmenteerde kolomvariant het slechtst
scoorden. Daarnaast was ook de waardering van deze matrixvariant het laagst. De onderzoekers wijten dit aan het feit
dat de kolomvariant leidt tot zowel een verhoging van de intrinsieke als de extrinsieke cognitieve belasting. De

gesegmenteerde kolomvariant verbergt namelijk belangrijke relaties tussen verschillende onderwerpen, wat het
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ontwikkelen van schema’s erg lastig maakt. De matrixvariant met afzonderlijke rijen en de volledige matrix leidden
daarentegen tot goede resultaten en een hoge waardering. Mogelijk komt dit doordat de cognitieve belasting bij het
bestuderen van deze varianten het laagst is. De relaties tussen de verschillende onderwerpen zijn immers
gemakkelijker herkenbaar. Daarom leidde het bestuderen van deze matrices tot hogere scores dan het bestuderen van
de gesegmenteerde rijvariant. De volledige matrixvariant leidde echter niet tot betere resultaten dan de rijvariant,

ondanks het feit dat alle informatie in één keer werd weergegeven (Jairam et al., 2012).

3.7 Het effect van signalen in matrices op leerprestatie
Het is denkbaar dat het toevoegen van signalen aan matrices het verwerken van de informatie in de matrix kan

faciliteren. Lowe en Boucheix (2010) stellen dat het toevoegen van signalen aan diagrammen - om verwerking van de
informatie te vergemakkelijken - gepaard zou moeten gaan met een gedetailleerde overweging van zowel de inhoud
die in het diagram gepresenteerd wordt als de taak die de lezer moet uitvoeren met behulp van het materiaal. Als er
signalen aan een diagram worden toegevoegd puur op basis van de intuitie van de ontwerper, kan dit namelijk
onbedoeld negatieve effecten hebben en de complexiteit van het diagram alleen maar verhogen in plaats van
verminderen. Dit negatieve effect is aangetoond door het onderzoek van Langer (2011). Zij onderzocht het effect van
het toevoegen van pijlen in matrices op het leesgedrag van lezers, en vervolgens of de manier waarop lezers een
matrixdiagram lezen van invloed is op hun leerprestatie. De pijlen waren ofwel horizontaal, ofwel verticaal
gepositioneerd tussen alle cellen in de matrices. Deze signalen zijn organisationeel van aard: ze signaleren de
structurele organisatie van de informatie in het diagram.

Allereerst bleek uit het onderzoek dat de tweedimensionale structuur van matrices zo sterk is dat het
toevoegen van pijlen om relaties aan te duiden geen of zelfs nadelige effecten had op de leerprestatie van lezers.
Langer (2011) geeft dan ook het advies om matrices niet te overladen met signalen zoals pijlen, omdat zij het
leesgedrag niet faciliteren en matrices intrinsiek al georganiseerd zijn door de structuur ervan.

Jairam et al. (2012) hebben ook onderzoek gedaan naar signalen in matrices. Zij onderzochten het effect
ervan op leerprestaties en waardering. De signalen die in hun onderzoek gebruikt werden, hadden tot doel de relaties
tussen verschillende informatie-elementen te verduidelijken. Door middel van dikke lijnen en verschillende kleuren
verdeelden zij een bestaande matrix in verschillende onderdelen. Dikke lijnen werden zodanig geplaatst dat globale
relaties duidelijker zichtbaar werden. Daarnaast kreeg elke cel die een bepaalde relatie aangaf dezelfde kleur. De
voorspelling was dat de signalen de intrinsieke cognitieve belasting verlagen, doordat relaties tussen ‘losse’ feiten nu
waren geéxpliciteerd.

Wat bleek: de onderzoeksgroep die de gesignaleerde matrix bestudeerde, presteerde beter dan de groep die
de ‘gewone’ matrix bestudeerde. De eerste groep was duidelijk beter in het herkennen en reproduceren van lokale en
globale relaties. Zij maakte zelfs tot acht keer meer globale relaties dan de groep die de niet-gesignaleerde matrix
bestudeerde. Daarnaast zorgde het toevoegen van signalen tot meer tevredenheid. Deze bevindingen ondersteunen de
eerste studie die Jairam et al. (2012) uitvoerden, zoals besproken in paragraaf 3.6. Daarin werd geconstateerd dat een
‘gewone’ matrix zonder signalen niet altijd voldoende is om lezers globale relaties te laten herkennen of leren. Het
toevoegen van signalen aan matrices kan lezers dus helpen door een matrix te navigeren.

De bevindingen uit het onderzoek van Jairam et al. (2012) komen overeen met het signaling effect van
Mautone & Mayer (2001). Het signaling effect stelt dat het toevoegen van associatieve signalen aan tekstvormen de
intrinsieke cognitieve belasting reduceert, omdat het ervoor zorgt dat bepaalde informatie-elementen makkelijker
gelinkt kunnen worden aan betekenisvolle schema’s. De signalen leiden als het ware het verwerkingsproces van de
lezer, door het benadrukken van de organisatie van de informatie en associaties tussen elementen. Met andere
woorden: de signalen benadrukken globale relaties. Zonder signalen zijn de (relatie-)patronen natuurlijk nog steeds

aanwezig, maar veel minder zichtbaar (Jairam et al,, 2012).
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Gebaseerd op beide onderzoeken van Jairam et al. (2012) en hun specifieke aanbevelingen, is het aan te
raden gebruik te maken van signalen bij matrices. Signalen helpen lezers te navigeren door de matrix en dragen
significant bij aan leerprestaties en waardering. Wel moeten de signalen die aan een diagram worden toegevoegd
specifiek ontworpen en aangepast zijn voor het diagram of de matrix en het type informatie dat door lezers verwerkt

moet worden. Alleen dan zullen de signalen geen ongewenste resultaten veroorzaken (Lowe & Boucheix, 2010).

3.8 Het split-attention effect
Een concept binnen CLT is het split-attention effect. Zoals besproken suggereert CLT dat leermateriaal minder effectief

is als het leidt tot een (zware) extrinsieke cognitieve belasting: dit staat het leren in de weg. Het split-attention effect
is een voorbeeld van een effect van slecht leermateriaal op cognitieve activiteiten. Het effect houdt in dat als lezers
gedwongen worden hun aandacht te verdelen tussen twee bronnen van informatie en deze bronnen zelf mentaal
samen moeten voegen, dit tot zware extrinsieke belasting leidt. Voor ‘leren’ is een succesvolle integratie van beide
bronnen nodig. Het apart aanbieden van twee benodigde bronnen van informatie staat dit leerproces in de weg.
Fysieke integratie van de bronnen kan ervoor zorgen dat de extrinsieke cognitieve belasting wordt verminderd,
waardoor leren juist ondersteund wordt. Dit is onder meer aangetoond door Chandler en Sweller (1992) en Cierniak,
Scheiter en Gerjets (2009).

Ook Sweller etal. (1990) hebben onderzoek gedaan naar het split-attention effect. Zij toonden aan dat als de
cognitieve activiteiten van lezers voornamelijk besteed moet worden aan het integreren van twee of meer bronnen
van informatie, dit de schemaverwerving verstoort. De extrinsieke belasting is dan namelijk erg hoog, waardoor er
relatief weinig cognitieve capaciteit overblijft voor het ‘leren’. Uit het onderzoek kwam duidelijk naar voren dat de
groep die een geintegreerde vorm van instructiemateriaal bestudeerde, substantieel hoger scoorde dan de groep die
het materiaal apart aangeboden kreeg. Het opheffen van een split-attention effect reduceerde de extrinsieke
cognitieve belasting, doordat het lezers in staat stelde schema'’s te verwerven zonder eerst het instructie- of
leermateriaal uitvoerig te herformuleren en te integreren (Sweller et al., 1990).

Chandler en Sweller (1991) voerden een uitgebreid onderzoek uit naar CLT en het split-attention effect.
Door middel van zes verschillende experimenten toonden zij het effect aan van het al dan niet apart aanbieden van
instructiemateriaal. Het materiaal bestond onder meer uit teksten en diagrammen. Uit één van de experimenten bleek
dat als twee informatiebronnen worden aangeboden waarvan de één niet per definitie nodig was om de ander te
begrijpen (het diagram was begrijpelijk zonder de tekst erbij), integratie van de bronnen niet nodig is. In dat
experiment scoorde de groep die het materiaal geintegreerd aangeboden kreeg niet beter dan de groep die het
materiaal apart aangeboden kreeg. Het integreren van beide informatiebronnen zou dan slechts tot extra extrinsieke

belasting kunnen leiden, omdat de (redundante) tekst toch verwerkt wordt.
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4. ONDERZOEKSOPZET

Voor dit onderzoek wordt gebruik gemaakt van een specifieke en ‘nieuwe’ vorm van verzekeringsinformatie: de
verzekeringskaart in de vorm van een matrix. Met de verzekeringskaart kunnen consumenten in één oogopslag zien
wat wel en niet gedekt is in hun inboedelverzekering. Althans: dat is het doel van het Verbond van Verzekeraars. De
vraag is of de kaart ook dat effect heeft. In dit onderzoek wordt dan ook gekeken naar de begrijpelijkheid,
hanteerbaarheid en waardering van de verzekeringskaart. Ofwel: is het doel, waarmee deze kaart is ontwikkeld,
behaald?

De praktische vraag van het Verbond is duidelijk. Op basis van suggesties in de literatuur wordt het
onderzoek uitgebreid: er worden twee optimaliseringen aan de verzekeringskaart toegevoegd, waarvan het effect op
de begrijpelijkheid, hanteerbaarheid en waardering gemeten wordt. Zoals besproken heeft eerder onderzoek
aangetoond dat het toevoegen van een uitgewerkt voorbeeld bij kan dragen aan leerprestatie van lezers (Renkl et al.,
2009; Sweller etal., 1990). De verwachting is dan ook dat wanneer lezers een uitgewerkt voorbeeld bij de
verzekeringskaart krijgen, dit bij zal dragen aan het begrip en de hanteerbaarheid van de kaart. Om dit te testen zijn
er twee versies: een variant mét, en een variant zonder uitgewerkt voorbeeld.

Het is daarnaast mogelijk dat het verschaffen van een definitiekaart, ofwel glossarium, het begrip van de
verzekeringskaart vergroot. Gebruikers kunnen onduidelijke begrippen op de verzekeringskaart dan opzoeken,
waardoor de verzekeringskaart wellicht beter te hanteren wordt. Het is mogelijk dat het bijleveren van een
glossarium een split-attention effect oplevert: het zijn immers twee aparte informatiebronnen. Als het glossarium
redundant blijkt, kan het dus juist extra extrinsieke cognitieve belasting genereren (Sweller, 1994). Anderzijds is het
ook mogelijk dat het verschaffen van een glossarium het leren of begrijpen juist niet in de weg staat: zoals Chandler en
Sweller (1991) aantoonden, treedt er niet altijd een split-attention effect op als twee informatiebronnen niet
noodzakelijkerwijs allebei nodig zijn om antwoord te geven op de vraag.

In dit onderzoek wordt dus gekeken naar de verzekeringskaart, het effect van het verschaffen van een

voorbeeld en het effect van een glossarium. De volgende onderzoeksvraag staat dan ook centraal:

Wat is de invloed van het verschaffen van een uitgewerkt voorbeeld en een glossarium op de begrijpelijkheid,

hanteerbaarheid en waardering van de verzekeringskaart?

Bij de centrale onderzoeksvraag horen de volgende subvragen:

e Watis de invloed van het verschaffen van een uitgewerkt voorbeeld op de begrijpelijkheid, hanteerbaarheid

en waardering van de verzekeringskaart?

e Watis de invloed van het verschaffen van een glossarium op de begrijpelijkheid, hanteerbaarheid en
waardering van de verzekeringskaart?
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5. METHODE

In dit onderzoek is een matrixkaart over een inboedelverzekering aan 60 proefpersonen voorgelegd. In dit hoofdstuk
wordt het materiaal, de instrumentatie, de proefpersonen, de procedure en tot slot de betrouwbaarheidsanalyse

besproken.

5.1 Materiaal

Het onderzoeksmateriaal bestaat uit drie onderdelen. Het eerste - en centrale - onderdeel is de eerder besproken
verzekeringskaart. Dit is een vereenvoudigde weergave van de polisvoorwaarden van een fictieve
inboedelverzekering. Het eerste ontwerp van de verzekeringskaart in matrixvorm is afkomstig van
communicatiebureau Tappan (zie bijlage A). Op basis van de resultaten van de pretest en verschillende gesprekken
met verzekering- en communicatie-experts zijn er enkele wijzigingen in de matrixkaart doorgevoerd.

Allereerst zijn twee begrippen vervangen: meubels en vallen/botsen. Op aanraden van een
verzekeringsexpert op het gebied van inboedelverzekeringen zijn deze begrippen vervangen door respectievelijk
‘bezittingen’ en ‘vallen/omstoten’. Dit is gedaan omdat het begrip ‘meubels’ te beperkt bleek voor alle bezittingen die
in deze categorie vallen: ‘Hoe zit het bijvoorbeeld met gordijnen en tapijt?’, werd ook wel tijdens de pretest gevraagd.
De term ‘bezittingen’ impliceert een bredere categorie dan de term ‘meubels’, waardoor het eerste passender is.
Daarnaast gaf de expert aan dat de term ‘omstoten’ de lading van het type gebeurtenis beter dekt dan het eerdere
‘botsen’.

De tweede aanpassing aan de originele verzekeringskaart is de toevoeging van de vragen ‘Wat is er
gebeurd? en ‘Waaraan heeft u schade?’. Dit besluit is gebaseerd op het signaling effect van Mautone en Mayer (2001),
de pretest en verschillende gesprekken met een communicatie-expert. De eerste vraag (‘Wat is er gebeurd?’) staat
horizontaal bovenaan de kaart, boven de verschillende gebeurtenissen. Onder de vraag staat een horizontale pijl, om
aan te geven waar de vraag op doelt. De tweede vraag (‘Waaraan heeft u schade?’) staat links naast de verschillende
inboedelcategorieén, met een verticale pijl naar onderen. De vragen zijn ingebed in de kaart: om dit te bewerkstelligen
is van de originele kaart de kop ‘Inboedelverzekering Verzekeraar XYZ’ verwijderd ten behoeve van de eerste vraag.
Daarnaast is de kaart aan de linkerkant wat breder gemaakt om ook de tweede vraag te kunnen inbedden. De opmaak
van de vragen en pijlen is gedaan volgens de al in de kaart aanwezige kleuren en het juiste lettertype. De vernieuwde
verzekeringskaart is te vinden in bijlage D. Alle verzekeringskaarten zijn in geplastificeerde vorm op een vel van A4-
formaat aan deelnemers voorgelegd.

Het tweede onderdeel van het onderzoeksmateriaal is het voorbeeld. Dit is tevens de eerste onathankelijke
variabele. In het voorbeeld wordt kort in tekst en beeld uitgelegd hoe de verzekeringskaart gebruikt moet worden.
Het voorbeeld opent met de schets van een schadesituatie, waarbij vervolgens wordt uitgelegd hoe en waar in de
verzekeringskaart te vinden is of - en tot welk bedrag - men verzekerd is. De voorbeeldtekst is weergegeven in tabel

2.
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Voorbeeldtekst

Hoe gebruikt u de verzekeringskaart?

Stel: U heeft per ongeluk uw dure schilderij laten vallen, waardoor het is gescheurd. U stelt

zichzelf nu de vraag: dekt mijn inboedelverzekering deze schade? Om daarachter te komen, gaat

u als volgt te werk:

- U zoekt u in de kolommen onder ‘Wat is er gebeurd?’ naar de reden van schade. In dit
geval is dat Vallen/omstoten.

- U zoekt in de rijen de inboedelcategorie waaraan u schade heeft. In dit geval
Kostbaarheden.

- In de kolom Vallen/omstoten staat op de rij Kostbaarheden vermeld of de schade gedekt

is en zo ja: tot welk bedrag. U ziet dat uw schilderij in dit geval niet is meeverzekerd.

Tabel 2. Voorbeeldtekst ‘Hoe gebruikt u de verzekeringskaart?”’

Onder de tekst staat een vereenvoudigde weergave van de verzekeringskaart. Hierin is in het oranje gemarkeerd
welke ‘route’ men volgt om tot de juiste informatie-eenheid te komen. De benodigde, en dus juiste informatie is
omringd door een groene cirkel. Om de gebruiker een referentiepunt te geven zijn de informatie-eenheden op de
route weergegeven zoals in de echte verzekeringskaart. De rest van de informatie is weggelaten om het voorbeeld zo

overzichtelijk mogelijk te houden. Afbeelding 3 geeft het uitgewerkte voorbeeld weer.

. . Vallen/
Brand Storm Waterschade Diefstal Stroom-storing
omstoten
¥ Verzekerd
Bezittingen
tot £500.000
v v = X X X
Kostbaar- o . .
o Verzekerd tot Vermalard Vermalamd Niet Niet Niet
eden €25.000 tot €25.000 tot €25.000 meeverzekerd Meeverzekerd meeverzekerd
(Audio)-
apparatuur

Inboedel buiten
huis
Glas

Afbeelding 3. Voorbeeld: vereenvoudigde weergave van de verzekeringskaart

Het totale voorbeeld (tekst en beeld) wordt in de ‘met voorbeeld’-condities weergegeven boven de verzekeringskaart,
op een vel van A4-formaat. Om het split-attention effect zoveel mogelijk te reduceren, zijn het voorbeeld en de
verzekeringskaart op hetzelfde vel weergegeven. Deze vellen zijn in geplastificeerde vorm aan deelnemers
voorgelegd. De volledige ‘met voorbeeld’-conditie is weergegeven in bijlage E.

Het derde onderdeel van het onderzoeksmateriaal, en tevens de tweede onafhankelijke variabele, is het
glossarium. Het glossarium is een kaart met daarop de definities van alle begrippen op de verzekeringskaart. Hierop
staan de verschillende gebeurtenissen (brand, storm, waterschade, etc.), categorieén (bezittingen, kostbaarheden,
glas, etc.) en de begrippen ‘inboedelverzekering’ en ‘nieuwwaarde’. De definities zijn opgesteld aan de hand van
verschillende documenten en met behulp van een inboedelverzekeringexpert. De documenten waarop de definities
zijn gebaseerd, zijn onder andere productwijzers en polisvoorwaarden van verschillende inboedelverzekeringen,
informatie van het Verbond van Verzekeraars en beschrijvingen afkomstig van verzekeringsvergelijkingssite
Independer. De definities zijn vervolgens gecontroleerd, aangepast en aangevuld door de verzekeringsexpert. Het

glossarium is vormgegeven in de stijl van het Verbond van Verzekeraars, zowel in kleurgebruik als in lettertype. Dit
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om alle informatie zo eenduidig mogelijk over te laten komen. Het glossarium werd in geplastificeerde vorm aan
deelnemers voorgelegd, naast de verzekeringskaart met of zonder voorbeeld. Het glossarium is te vinden in bijlage F.
Door de twee onafhankelijke variabelen heeft dit experimentele onderzoek een 2 (met/zonder voorbeeld) X 2

(met/zonder glossarium) tussen-proefpersoon-ontwerp. In tabel 3 is een overzicht van de condities weergegeven.

Conditie Voorbeeld Glossarium Afkorting
1 Zonder Zonder ZV-28

2 Zonder Met Zv-mg

3 Met Zonder mv-zg

4 Met Met mv-mg

Tabel 3. Condities

5.2 Instrumentatie

In dit onderzoek wordt gebruik gemaakt van twee vragenlijsten: een woordenschattoets en een vragenlijst over de
matrixkaart. De woordenschattoets is bij proefpersonen afgenomen om een indruk te krijgen van hun woordenschat
en taalvaardigheid. Deze toets is een bestaande vragenlijst van de Universiteit Utrecht en is overgenomen voor dit
onderzoek. De toets bestaat uit twintig meerkeuzevragen met vijf antwoordopties. De vijfde antwoordoptie is steeds
‘ik weet het niet’.

De tweede vragenlijst is specifiek voor dit onderzoek ontwikkeld en meet de begrijpelijkheid en waardering
van de matrixkaart . Dit is gedaan aan de hand van het onderzoek van Kauffman & Kiewra (2010). De vragenlijst
bestaat uit vijf verschillende onderdelen, waarvan vier onderdelen over de matrixkaart gaan. Voorafgaand aan elk
onderdeel staat een korte uitleg van dat onderdeel weergegeven. De vragen uit de pretestvragenlijst zijn niet
overgenomen. Twee vragen daaruit leken te overlappen (vragen 8 en 5): er is dus gezorgd dat dit in de
daadwerkelijke vragenlijst niet gebeurde. Ook is bij het opstellen van de huidige vragenlijst zeer nauwkeurig
gecontroleerd of de vraagstellingen niet dubieus waren, in die zin dat het niet onduidelijk mag zijn of het schadegeval
binnen een inboedel- of opstalverzekering valt.

Het eerste onderdeel van de vragenlijst bestaat uit vijf meerkeuzevragen naar afzonderlijke informatie-
items. Dit worden ook wel vragen op lokaal niveau genoemd (Kauffman & Kiewra, 2010). Hierin wordt deelnemers
gevraagd concrete feiten over de inboedelverzekering op te zoeken in de matrixkaart. Deze vragen zijn voornamelijk
ontwikkeld om erachter te komen of een consument in staat is om een matrixkaart als deze te hanteren. Snapt men,
met andere woorden, hoe men de matrixkaart gebruikt om bepaalde informatie op te zoeken? En: wordt de juiste
informatie ook daadwerkelijk gevonden? Een voorbeeldvraag uit dit deel van de vragenlijst is: ‘Tot welk bedrag zijn
uw bezittingen verzekerd bij schade door brand?’. Bij elke vraag worden vier antwoordopties gegeven, waarbij de
laatste telkens ‘ik weet het niet’ is.

Het tweede deel van de vragenlijst bestaat uit vijf vragen over globale relaties. Is men in staat om relaties
binnen één categorie of gebeurtenis te herkennen? Dit deel van de vragenlijst is bedoeld om het ‘diepere begrip’ van
een matrixkaart te onderzoeken. Begrijpt men de indeling, en dus dat er zowel horizontaal als verticaal bepaalde
informatie-items binnen één categorie of gebeurtenis vallen? Een voorbeeld van een lokale relatievraag is de
volgende: ‘Welke inboedelcategorie is tot het hoogste bedrag verzekerd bij schade door brand?’. Men moet dan alle
inboedelcategorieén onder de gebeurtenis ‘Brand’ vergelijken en aflezen welke categorie (in dit geval: bezittingen) tot
het hoogste bedrag verzekerd is. De vragen uit dit onderdeel zijn open vragen, zodat ze deelnemers niet leiden in het
zoeken naar en vinden van een antwoord.

Het derde deel van de vragenlijst gaat over de interpretatie van de verschillende categorieén en

gebeurtenissen. Er wordt steeds een situatie geschetst, waarna deelnemers gevraagd wordt onder welke
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schadegebeurtenis of inboedelcategorie deze situatie valt. Een voorbeeldvraag uit dit deel: ‘Door een heftige storm is
uw tuinset vernield. Onder welke inboedelcategorie valt een tuinset?’. Het onderdeel bestaat uit tien van dit soort
vragen: vijf makkelijke en vijf moeilijke. De verwachting is dat het glossarium helpt bij het beantwoorden van
moeilijke vragen. Door de vragen in twee soorten te verdelen, kan dat onderzocht worden. Het onderscheid tussen
makkelijke en moeilijke vragen is vooraf gemaakt op basis van een aantal inboedelproductwijzers en gesprekken met
een inboedelverzekeringsexpert. Inboedelcategorieén en schadegebeurtenissen die niet overduidelijk onder één
noemer vallen of waarbij verschillende randvoorwaarden bepalend zijn, werden als moeilijke vragen gecodeerd. Het
is bijvoorbeeld niet altijd duidelijk of een muziekinstrument onder de ‘gewone’ inboedel valt, of onder kostbaarheden.
Vragen waarbij de gevraagde categorie of gebeurtenis wat voor de hand liggender is, werden als makkelijke vragen
gecodeerd, bijvoorbeeld een kapotte stoel. Net als het eerste deel van de vragenlijst zijn alle vragen meerkeuzevragen
met vier opties, waarbij de vierde optie telkens ‘ik weet het niet’ is.

Het vierde deel van de vragenlijst betreft waarderingsvragen. Dit deel bestaat uit zestien stellingen en meet
de constructen aantrekkelijkheid, begrijpelijkheid en hanteerbaarheid van de verzekeringskaart. De antwoorden
worden gegeven een op een zevenpuntsschaal, lopend van helemaal mee oneens tot helemaal mee eens. Het construct
aantrekkelijkheid bestaat uit drie stellingen over de uiterlijke weergave van de kaart, zoals: ‘De verzekeringskaart is
aantrekkelijk vormgegeven’. Het construct begrijpelijkheid bestaat uit vijf items en zegt iets over hoe duidelijk,
moeilijk of makkelijk deelnemers de (begrippen op) de verzekeringskaart vinden. Een voorbeeldstelling uit dit
construct is: ‘Er staan moeilijke begrippen op de verzekeringskaart’. Twee van de vijf begrijpelijkheidsitems bestaan
uit verschillende stellingen waarop deelnemers met Ja of Nee kunnen antwoorden. De verschillende
schadegebeurtenissen en inboedelcategorieén zijn daarin onder elkaar gezet, zodat deelnemers bij elke vraag kunnen
aangeven of ze wel of niet begrijpen welke omstandigheden en spullen onder de begrippen vallen. Deze vragen
worden niet meegenomen in het testen van de constructen, omdat de antwoorden anders van aard zijn. Het construct
hanteerbaarheid zegt ten slotte iets over hoe goed men in staat is de verzekeringskaart te gebruiken om informatie op
te zoeken over een inboedelverzekering. Een vraag die de hanteerbaarheid meet is bijvoorbeeld: ‘Ik vind een kaart
zoals deze makkelijk te gebruiken’.

De waarderingsconstructen hanteerbaarheid en begrijpelijkheid staan min of meer tegenover de vragen uit
deel een, twee en drie van de vragenlijst. Daarin worden de feitelijke hanteerbaarheid en begrijpelijkheid gemeten: is
men in staat de benodigde informatie op de kaart te vinden - en begrijpen - om de vragen te beantwoorden? De
hanteerbaarheids- en begrijpelijkheidsvragen in deel vier van de vragenlijst gaan dan ook over de waargenomen
hanteerbaarheid: denkt de gebruiker dat hij of zij in staat is de kaart te begrijpen en op de juiste wijze te gebruiken?

Deelnemers die een glossarium voor zich kregen vonden in de vragenlijst twee extra vragen. De eerste vraag
is of men gebruik heeft gemaakt van het glossarium. De tweede vraag bestaat uit vier semantische differentialen over
het glossarium: nuttig-niet nuttig, prettig-onprettig, duidelijk-onduidelijk en begrijpelijk-onbegrijpelijk.

Het vijfde en laatste deel van de vragenlijst bestaat uit demografische vragen. In dit deel wordt
proefpersonen gevraagd naar onder andere hun leeftijd, geslacht, opleidingsniveau en werkveld. Het opleidingsniveau
is na afname gecategoriseerd in ‘laag opgeleid’ (basisschool t/m mbo niveau 3), ‘gemiddeld opgeleid’ (mbo niveau 4
t/m vwo) en ‘hoog opgeleid’ (hbo/wo). Ook wordt deelnemers gevraagd in hoeverre zij verstand hebben van

verzekeringen in het algemeen, en inboedelverzekeringen specifiek. De volledige vragenlijst is te vinden in bijlage G.

5.3 Proefpersonen
Het onderzoek is afgenomen bij 60 proefpersonen. De proefpersonen waren allen tussen de 21 en 77 jaar. De
gemiddelde leeftijd was 50,6 jaar. Er hebben 24 mannen en 36 vrouwen deelgenomen aan het onderzoek. Het geslacht

was gelijk verdeeld over de versies (Chi2=2.778; df=3; p=.427). 20 proefpersonen vielen in de categorie ‘laag opgeleid’,
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16 in de categorie ‘gemiddeld opgeleid’ en 24 in de categorie ‘hoog opgeleid’. Ook het opleidingsniveau was gelijk
verdeeld over de versies (Chi2=4.533; df=6; p=.605). De gemiddelde score op de woordenschattoets is 13.07
(SD=5.22). Laagopgeleiden scoorden gemiddeld 9.30 (SD=5.27), gemiddeld opgeleiden 11.81 (SD=4.23) en
hoogopgeleiden 17.04 (SD=2.31). De verschillen in woordenschat per opleidingsniveau zijn significant (F=21.327;
df=2; p<.001; Eta2=.428). Woordenschat verschilt niet per conditie (F=.340; df=1; p=.562; Eta2=.006).

Van alle proefpersonen geeft 16,7% aan zich nog nooit in verzekeringen te hebben verdiept. 61,7% geeft aan
zich een enkele keer in verzekeringen te hebben verdiept en 21,7% heeft zich vaak in verzekeringen verdiept. Met
betrekking tot inboedelverzekeringen geeft 18,3% aan zich er nog nooit in te hebben verdiept, 68,3% soms en 13,3%
vaak. Deelnemers zijn gelijk verdeeld over de condities wat betreft de mate die zij zich verdiept hebben in

verzekeringen (Chi2=4.374; df=6; p=.626) en inboedelverzekeringen (Chi2=4.450; df=6; p=.616).

5.4 Procedure

Het onderzoek is face-to-face en schriftelijk afgenomen. Mogelijke deelnemers werden persoonlijk benaderd met de
vraag of zij mee wilden werken aan het onderzoek. Stemden zij hiermee in, werd er in een rustige ruimte
plaatsgenomen aan een tafel. Allereerst kregen alle deelnemers een korte uitleg van de onderzoeker. Daarin werd
verteld uit welke verschillende onderdelen het onderzoek bestond en dat de deelnemer de schriftelijke uitleg
voorafgaand aan de beantwoording van de vragen steeds eerst goed moest lezen. Daarna kreeg de deelnemer de
woordenschattoets voorgelegd. Deze toets nam steeds ongeveer tien minuten in beslag om in te vullen.

Na de woordenschattoets kreeg de deelnemer een van de vier condities voorgelegd. Dit was een pakket met
ofwel twee, ofwel drie onderdelen. Het pakket met twee onderdelen bestond uit de verzekeringskaart met of zonder
voorbeeld en de vragenlijst; het pakket met drie onderdelen bestond uit de verzekeringskaart met of zonder
voorbeeld, het glossarium en de vragenlijst. Aan deelnemers werd gevraagd of zij, voordat zij de verzekeringskaart
bekeken en aan de vragenlijst begonnen, de korte situatieschets wilden doorlezen op de voorpagina van de
vragenlijst. Zo konden zij zich inleven in de gebruiker van de verzekeringskaart. Het invullen van de tweede
vragenlijst kostte deelnemers ongeveer twintig minuten, wat neerkomt op een totale afhametijd van ongeveer dertig

minuten per deelnemer. Elke conditie is uiteindelijk aan vijftien personen voorgelegd.

5.5 Betrouwbaarheid
Voorafgaand aan de statistische analyses van de onderzoeksresultaten is de betrouwbaarheid van de gebruikte
materialen getest. De betrouwbaarheid van de woordenschattoets is hoog (Cronbach’s a: .89). De twintig vragen die
meten of deelnemers de matrixkaart begrijpen en kunnen hanteren (deel een tot en met drie van de vragenlijst) zijn
ook betrouwbaar (Cronbach’s a: .746). Op basis daarvan kunnen de vragen geclusterd worden die horen bij de
verschillende onderdelen van de vragenlijst. Dit resulteert in vier aparte clusters: lokaal begrip (Cronbach’s a: .646) ,
globaal begrip (Cronbach’s a: .756), makkelijke vragen (Cronbach’s a: .393) en moeilijke vragen (Cronbach’s a: .269).
Dat de betrouwbaarheidsscore van voornamelijk de makkelijke en moeilijke vragen laag is, is voor dit onderzoek niet
van belang. Elke vraag meet een apart ‘begripsstuk’, waardoor het niet zo hoeft te zijn dat als een deelnemer de ene
vraag begrijpt, hij of zij ook een andere vraag zal begrijpen.

Van alle waarderingsvragen zullen de items 29 (Ik heb mijn inboedelverzekering liever weergegeven
zoals op de verzekeringskaart dan in gewone tekst.), 33 en 34 apart getest worden. Een positief antwoord op vraag 29
is namelijk niet per definitie een positieve waardering van de verzekeringskaart, maar een persoonlijke voorkeur.
Vragen 33 en 34 bestaan uit meerdere Ja/Nee-stellingen en hebben dus een ander antwoordmodel dan de overige

vragen.
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Na het uitvoeren van een factoranalyse met Varimax-rotatie met de dertien items die waardering meten,
blijkt niet dat er drie (begrijpelijkheid - hanteerbaarheid — aantrekkelijkheid) factoren gemeten worden. In het totaal

aan waarderingsvragen worden slechts twee factoren gemeten (zie onderstaande tabel 4).

Items Component 1 Component 2
Ik vind het lastig om de verzekeringskaart te gebruiken. -,014 ,347
Er staan moeilijke begrippen op de verzekeringskaart. -,125 ,452
Ik vond het moeilijk de juiste informatie te vinden op de verzekeringskaart. -,103 ,387
De verzekeringskaart is overzichtelijk. ,118 ,039
De verzekeringskaart is duidelijk. ,147 -,034
Ik kan makkelijk informatie vinden op de verzekeringskaart. ,095 ,048
Deze verzekeringskaart geeft op eenvoudige wijze de inboedelverzekering weer. ,138 -,084
De verzekeringskaart is aantrekkelijk vormgegeven. ,183 -,222
De indeling van de verzekeringskaart is logisch. ,154 -,061
Ik vind een kaart zoals deze makkelijk te gebruiken. ,148 -,011
De hoeveelheid informatie op de verzekeringskaart is goed. ,165 -,168
Ik snapte meteen hoe de verzekeringskaart werkte. ,069 ,151
De verzekeringskaart geeft mij snel een indruk van wat wel en niet gedekt is in mijn ,074 ,143

inboedelverzekering.

Tabel 4. Resultaten factoranalyse met de dertien vragen die ‘waardering’ meten.

Uit de tabel is af te lezen dat er niet overduidelijk twee factoren bestaan: de waarden liggen soms erg dicht op elkaar.
Kijkend naar component 1 blijkt dat de enige drie vragen die negatief samenhangen met de overige vragen, de
bovenste drie zijn. Dit zijn tevens de enige vragen die negatief gesteld werden. Dit kan mogelijk tot onsamenhangende
resultaten hebben geleid, aangezien deze drie vragen vooraf ook niet in hetzelfde waarderingscluster waren
ingedeeld. Er is daarom besloten vragen 23, 26 en 31 uit te sluiten.

De overige tien vragen vormen een hoog betrouwbaar cluster (Cronbach’s a: .927). Kijkend naar de aard van deze
tien vragen, blijkt dat ze allen functioneel van aard zijn. Alle vragen gaan over gebruiksgemak: vond de deelnemer de
kaart makkelijk of prettig te gebruiken? Gebaseerd op de hoge betrouwbaarheidsscore en op dat de vragen
inhoudelijk dicht bij elkaar liggen, wordt ‘waardering’ vanaf nu als één construct meegenomen. Per deelnemer
ontstaat er dan één waarde die zijn of haar waardering van de verzekeringskaart weergeeft: het gemiddelde van de

tien waarderingsitems.
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6. RESULTATEN

In dit hoofdstuk worden de resultaten van het onderzoek naar de begrijpelijkheid en waardering van de
verzekeringskaart besproken. Er wordt ingegaan op het effect van het verschaffen van een uitgewerkt voorbeeld
en/of een glossarium op begrip en waardering. Daarnaast wordt onderzocht of er sprake is van enige interactie-

effecten met opleidingsniveau.

6.1 Voorbeeld en glossarium

Allereerst worden eventuele effecten van de onafhankelijke variabelen getoetst. Er wordt dus gekeken naar of het al

dan niet verschaffen van een voorbeeld en/of een glossarium heeft geleid tot verschillen in begrip en waardering van

de verzekeringskaart. Met ANOVA-variantieanalyses is getoetst wat de effecten zijn van de onafhankelijke variabelen.
Op de totaalscore van de begripsvragen (deel 1 t/m 3 van de vragenlijst) is geen effect van een van de

onafhankelijke variabelen opgetreden. Het heeft dus voor de totaalscore geen verschil gemaakt of er een voorbeeld

en/of een glossarium verschaft werd. De scores zijn af te lezen in tabel 5.

Voorbeeld Glossarium Gemiddelde score SD
Geen voorbeeld Geen glossarium 16.40 2.53
Met glossarium 17.47 2.85
Totaal 16.93 2.70
Met voorbeeld Geen glossarium 16.60 2.41
Met glossarium 17.00 3.72
Totaal 16.80 3.09
Totaal Geen glossarium 16.50 2.43
Met glossarium 17.23 3.27
Totaal 16.87 2.88

Tabel 5. Gemiddelde scores per conditie (maximaal te behalen score: 20).

Nu wordt respectievelijk gekeken naar eventuele effecten van de onafhankelijke variabelen voor lokaal begrip, globaal
begrip, de makkelijke interpretatievragen en de moeilijke interpretatievragen.

De onafhankelijke variabelen hebben voor zowel lokaal begrip, globaal begrip en de makkelijke
interpretatievragen geen effect veroorzaakt. Op de scores van de moeilijke interpretatievragen is er wel een effect van
conditie opgetreden (F=9.614; df=1; p=.003; Eta2=.149). Deelnemers hebben meer moeilijke vragen goed beantwoord
als zij de conditie met glossarium voor zich hadden, dan wanneer zij niet over een glossarium beschikten. De aan- of
afwezigheid van een voorbeeld heeft geen effect. De scores op de athankelijke variabelen zijn af te lezen in tabel 6 op

de volgende pagina.
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Voorbeeld Glossarium Lokaal begrip Globaal begrip Makkelijke Moeilijke
vragen vragen
Geen voorbeeld Geen glossarium 4.13 (1.13) 4.40 (1.12) 4.73 (0.59) 3.13 (1.13)
Met glossarium 4.40 (1.18) 4.27 (1.39) 4.73 (0.59) 4.07 (0.80)
Totaal 4.27 (1.14) 4.33 (1.24) 4.73 (0.58) 3.60 (1.07)
Met voorbeeld Geen glossarium 4.27 (1.16) 4.40 (1.06) 4.73 (0.59) 3.20 (0.94)
Met glossarium 4.20 (1.21) 4.27 (1.39) 4.60 (0.83) 3.93 (1.16)
Totaal 4.23 (1.17) 4.33 (1.22) 4.67 (0.71) 3.57 (1.10)
Totaal Geen glossarium 4.20 (1.13) 4.40 (1.07) 4.73 (0.58) 3.17 (1.02)
Met glossarium 4.30 (1.18) 4.27 (1.36) 4.67 (0.71) 4.00 (0.98)
Totaal 4.25 (1.14) 4.33 (1.22) 4.70 (0.65) 3.58 (1.08)

Tabel 6. Gemiddelde score (SD) per conditie op de afhankelijke variabelen (maximaal te behalen score per onderdeel: 5).

Om erachter te komen waar het effect van glossarium op de moeilijke vragen precies vandaan komt, worden de

vragen afzonderlijk bekeken in een kruistabel. Dat levert de volgende resultaten op (tabel 7):

Vraag

11: Als u thuis een antieke, kristallen vaas omstoot, onder welke
inboedelcategorie valt dit dan?

12: Het heeft flink gesneeuwd en er ligt een dik pak op uw dak. De sneeuw is
gaan smelten en uw woning binnengestroomd, waardoor u nu vochtplekken op
het plafond heeft. Onder welke schadegebeurtenis valt dit?

14: Uw kind heeft per ongeluk uw viool laten vallen, waardoor deze kapot is.
Onder welke inboedelcategorie valt dit?

16: Door een blikseminslag is het elektrische zonnescherm in uw tuin stuk.
Onder welke schadegebeurtenis valt dit?

18: Vannacht is er ingebroken in uw huis. Daarbij heeft de inbreker iets van
tafel gestoten, waardoor er een vlek op uw tapijt zit. Onder welke
schadegebeurtenis valt dit?

Geen Met

glossarium glossarium
Fout 10 5
Goed 20 25
Fout 4 2
Goed 26 28
Fout 20 13
Goed 10 17
Fout 8 3
Goed 22 27
Fout 13 7
Goed 17 23

Tabel 7. Aantal goed en fout beantwoorde moeilijke vragen voor geen/met glossarium.

Bovenstaande scores laten een consistent effect zien voor elke vraag. Elke afzonderlijke vraag wordt vaker goed

beantwoord in de met glossarium-conditie dan in de geen glossarium-conditie. Uit Pearson Chi-Square toetsen met

eenzijdige toetsing blijkt dat het effect van glossarium op de moeilijke vragen voornamelijk afkomstig is van vragen

14 (Chi2=3.300; df=1; p=.035), 16 (Chi2=2.783; df=1; p=.048) en 18 (Chi2=2.700; df=1; p=.05). Bij het beantwoorden

van die drie vragen hebben deelnemers dus daadwerkelijk baat gehad bij het glossarium.

6.2 Waardering

Na het toetsen van het effect van het voorbeeld en glossarium op lokaal begrip, globaal begrip en op de makkelijke- en

moeilijke interpretatievragen, wordt het effect van de onafthankelijke variabelen op de waardering van de
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verzekeringskaart getoetst. Dit wordt gedaan door middel van een ANOVA-variantieanalyse. In tabel 8 is de
gemiddelde waardering per conditie af te lezen. Uit de variantieanalyse blijkt dat het al dan niet verschaffen van een
voorbeeld en/of glossarium geen verschillen heeft veroorzaakt in de waardering van de verzekeringskaart. De
gemiddelde waardering van elke conditie is erg hoog: zelfs de laagste gemiddelde waardering is 5.71 voor de conditie

met voorbeeld - geen glossarium.

Voorbeeld Glossarium Gemiddelde waardering SD
Geen voorbeeld Geen glossarium 6.01 1.08
Met glossarium 5.86 0.95
Totaal 5.93 1.01
Met voorbeeld Geen glossarium 5.71 1.31
Met glossarium 6.14 0.72
Totaal 5.93 1.06
Totaal Geen glossarium 5.86 1.19
Met glossarium 6.00 0.83
Totaal 5.93 1.03

Tabel 8. Gemiddelde waardering (SD) per conditie (maximaal te behalen score: 7).

Om meer inzicht te krijgen in de verdeling van de waarderingsscores van deelnemers, is figuur 3 opgesteld. In de
figuur is te zien dat er slechts enkele deelnemers zijn die de verzekeringskaart met een score 5.0 of lager waarderen.
Een groot deel van de deelnemers beoordeelt de kaart als ruim voldoende en het merendeel van de deelnemers

beoordeelt de verzekeringskaart zelfs als goed.
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Figuur 3. Frequenties van de gemiddelde waardering van de verzekeringskaart.

Zoals eerder besproken wordt vraag 29 (‘Ik heb mijn inboedelverzekering liever weergegeven zoals op de
verzekeringskaart dan in gewone tekst’) apart meegenomen. Dit omdat een negatief antwoord op vraag 29 niet per
definitie een negatieve waardering van de verzekeringskaart betekent, in tegenstelling tot de andere vragen uit het
waarderingsconstruct. De antwoorden op vraag 29 zijn in percentages weergegeven in figuur 4 op de volgende

pagina. Van alle deelnemers is 45% het helemaal eens met de stelling, tegenover 3.33% die het er helemaal mee oneens
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is. Verder is 1.67% van de deelnemers het met de stelling oneens, geeft 16.67% aan neutraal te zijn, is 10% het een

beetje eens met de stelling en geeft 23.33% aan het met de stelling eens te zijn.
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Figuur 4. Scores op vraag 29 (‘Ik heb mijn inboedelverzekering liever weergegeven zoals op de
verzekeringskaart dan in gewone tekst’) in percentages.

Naast vraag 29 worden ook vragen 33 en 34 apart genomen, omdat deze vragen een ander antwoordmodel hebben
dan de overige waarderingsvragen. Bij vraag 33 wordt deelnemers gevraagd of het hen duidelijk is welke spullen
onder elke afzonderlijke inboedelcategorie vallen; bij vraag 34 wordt dit gevraagd met betrekking tot
omstandigheden en schadegebeurtenissen.

De frequenties van de gegeven antwoorden op vraag 33 zijn weergegeven in tabel 9. Uit de tabel blijkt dat
het grootste deel van de deelnemers voor elke inboedelcategorie aangeeft te weten wat er onder de afzonderlijke
inboedelcategorieén valt. Uit een Pearson Chi-Square analyse blijkt dat opleidingsniveau hierin geen rol heeft

gespeeld. Laagopgeleiden geven dus net zo vaak aan te weten wat er onder een bepaalde categorie valt als gemiddeld-

en hoogopgeleiden.

Inboedelcategorie Het is mij duidelijk welke spullen onder de volgende categorie vallen:
Nee Ja

Bezittingen 7 53

Kostbaarheden 11 49

(Audio-)apparatuur 4 56

Inboedel buiten huis 5 55!

Glas 4 56

Tabel 9. Antwoordtabel voor vraag 33 (‘Het is mij duidelijk welke spullen onder de volgende categorie vallen’).

Door middel van een Pearson Chi-Square analyse met eenzijdige toetsing is onderzocht of het verschaffen van een
glossarium effect heeft gehad op het waargenomen begrip van de afzonderlijke inboedelcategorieén. Het blijkt dat er
een significant effect is opgetreden voor de categorieén bezittingen (Chi2=4.043; df=1; p=.022) en kostbaarheden
(Chi2=2.783; df=1; p=.048). Zonder glossarium gaven respectievelijk zes en acht deelnemers aan niet te weten wat er

onder bezittingen en kostbaarheden valt. Van de deelnemers die wel over een glossarium beschikte gaf slechts één
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persoon aan niet te weten wat er onder bezittingen valt, en gaven drie personen aan niet te weten wat onder
kostbaarheden valt.

De frequenties van de antwoorden op vraag 34 zijn weergegeven in tabel 10. Het overgrote deel van de
deelnemers geeft aan dat het hen duidelijk is welke omstandigheden onder de verschillende schadegebeurtenissen
vallen. Ook hier heeft opleidingsniveau geen rol gespeeld: het blijkt dat laagopgeleiden net zo vaak aangeven te weten

wat er onder een bepaalde schadegebeurtenis valt als gemiddeld- en hoogopgeleiden.

Schadegebeurtenis Het is mij duidelijk welke spullen onder de volgende categorie vallen:
Nee Ja

Brand 5 55

Storm 5 55

Waterschade 7 53

Diefstal 3 57

Stroomstoring 8 52

Vallen/omstoten 7 53

Tabel 10. Antwoordtabel voor vraag 34 (‘Het is mij duidelijk welke omstandigheden onder de volgende gebeurtenissen vallen’).

Ook voor vraag 34 is door middel van een Pearson Chi-Square analyse met eenzijdige toetsing onderzocht of het
verschaffen van een glossarium effect heeft gehad op het waargenomen begrip van de afzonderlijke
schadegebeurtenissen. Het blijkt dat glossarium een significant effect heeft veroorzaakt tussen groepen voor de
categorie diefstal (Chi2=3.158; df=1; p=.038). Zonder glossarium gaven drie deelnemers aan niet te weten wat er
onder diefstal valt. Géén van de deelnemers die over een glossarium beschikte gaf aan dit niet te weten.

Tot slot wordt de waardering van het glossarium inzichtelijk gemaakt. Van alle dertig deelnemers die een
glossarium kregen, hebben vierentwintig er ook daadwerkelijk gebruik van gemaakt. De waardering van het
glossarium is dan ook gebaseerd op deze vierentwintig deelnemers. De waarderingsscores zijn weergegeven in tabel
11. Over het algemeen is de waardering van het glossarium hoog: de definitiekaart wordt als nuttig, prettig, duidelijk
en begrijpelijk ervaren. Uit afzonderlijke ANOVA-variantieanalyses blijkt dat er geen verschillen in waardering zijn op

basis van opleidingsniveau.

Wat vond u van de definitiekaart? Gemiddelde score SD
Niet nuttig - Nuttig 6.13 1.39
Onprettig - Prettig 5.96 1.46
Onduidelijk - Duidelijk 5.96 1.49
Onbegrijpelijk - Begrijpelijk 5.96 1.46

Tabel 11. Waardering in gemiddelden (SD) van het glossarium.

6.3 Opleidingsniveau en woordenschat

Het Verbond verwacht dat het begrijpen en hanteren van een verzekeringskaart in de vorm van een matrix wellicht te
moeilijk is voor laagopgeleiden. Daarom wordt onderzocht of er enige interactie-effecten zijn opgetreden tussen de
onafhankelijke variabelen en opleidingsniveau. Om deze analyse nog nauwkeuriger te maken, wordtin de ANOVA-
variantieanalyses woordenschat als covariaat ingevoerd. Eerder is immers gebleken dat woordenschat niet verschilt
per conditie, maar wel per opleidingsniveau (paragraaf 5.3). Het covariaat woordenschat corrigeert voor

woordenschatverschillen binnen opleidingsniveaus.
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Voor het totaal aan begripsvragen over de matrix is een hoofdeffect opgetreden voor woordenschat
(F=14.034; df=1; p<.001; Eta2=.230) en een interactie-effect voor opleidingsniveau en glossarium (F=3.545; df=2;

p=.037; Eta2=.131). De gemiddelde scores per conditie en opleidingsniveau zijn weergegeven in tabel 12.

Voorbeeld Glossarium Laagopgeleid Gemiddeld opgeleid Hoogopgeleid
Geen voorbeeld Geen glossarium 16.20 (1.48) 15.00 (3.67) 18.00 (1.00)
Met glossarium 14.25 (3.95) 18.20 (1.30) 19.00 (0.63)
Totaal 15.33(2.83) 16.60 (3.10) 18.55 (.93)
Met voorbeeld Geen glossarium 15.00 (3.56) 16.40 (2.07) 17.83 (1.17)
Met glossarium 14.86 (4.53) 19.00 () 18.86 (1.35)
Totaal 14.91 (4.01) 16.83 (2.14) 18.38 (1.33)
Totaal Geen glossarium 15.67 (2.50) 15.70 (2.91) 17.91 (1.04)
Met glossarium 14.64 (4.13) 18.33 (1.21) 18.92 (1.04)
Totaal 15.10 (3.45) 16.69 (2.70) 18.46 (1.41)

Tabel 12. Gemiddelde (SD) totaalscores op de begripsvragen per conditie en opleidingsniveau.

Uit bovenstaande tabel is af te lezen dat gemiddeld opgeleiden het meest baat hebben gehad bij het glossarium.
Zonder glossarium scoren zij gemiddeld 15.70 (SD=2.91); met glossarium scoren zij gemiddeld 18.33 (1.21). De scores
van laagopgeleiden lijden juist onder de aanwezigheid van een glossarium: zonder glossarium scoren zij gemiddeld
15.67 (2.50), terwijl zij met glossarium gemiddeld 14.64 (4.13) scoren. Hoogopgeleiden scoren stabiel erg hoog in alle
condities: zonder glossarium 17.91 (1.04), met glossarium 18.92 (1.04).

Voor de lokale begripsvragen is er geen interactie-effect opgetreden tussen de onafthankelijke variabelen en
opleidingsniveau. Wel is er een hoofdeffect van zowel woordenschat (F=18.021; df=1; p<.001; Eta2=.277) als
opleidingsniveau (F=4.089; df=2; p=.023; Eta2=.148). De scores op de lokale begripsvragen staan per conditie en
opleidingsniveau weergegeven in tabel 13. Af te lezen is dat laagopgeleiden het laagst scoren in alle condities, gevolgd
door gemiddeld opgeleiden en hoogopgeleiden. Toch scoren laagopgeleiden niet slecht: 3.00 is de laagst behaalde
score (voor de conditie geen voorbeeld — met glossarium), wat aangeeft dat laagopgeleiden minimaal meer dan de helft

van het aantal vragen goed hebben beantwoord.

Voorbeeld Glossarium Laagopgeleid Gemiddeld opgeleid Hoogopgeleid
Geen voorbeeld Geen glossarium 3.60 (1.14) 4.00 (1.41) 4.80 (0.45)
Met glossarium 3.00 (1.63) 4.80 (0.45) 5.00 (0.00)
Totaal 3.33 (1.32) 4.40 (1.08) 4.91 (0.30)
Met voorbeeld Geen glossarium 3.25 (1.71) 4.60 (0.89) 4.67 (0.52)
Met glossarium 3.57 (1.40) 5.00 (1) 4.71 (0.76)
Totaal 3.45 (1.44) 4.67 (0.82) 4.69 (0.63)
Totaal Geen glossarium 3.44 (1.33) 4.30 (1.16) 4.73 (0.47)
Met glossarium 3.36 (1.43) 4.83 (0.41) 4.85 (0.56)
Totaal 3.40 (1.35) 4.50 (0.97) 4.79 (0.51)

Tabel 13. Gemiddelde (SD) scores op de lokale begripsvragen per conditie en opleidingsniveau.

Voor de globale begripsvragen is wederom een hoofdeffect opgetreden van woordenschat (F=13.452; df=1; p=.001;
Eta2=.223). Daarnaast is er een interactie-effect opgetreden tussen opleidingsniveau en glossarium (F=6.309; df=2;

p=-004; Eta2=.212). De gemiddelde scores op de globale begripsvragen zijn per conditie en opleidingsniveau

32



weergegeven in tabel 14. Van de scores van onderstaande tabel is af te lezen dat laagopgeleiden erg hoog scoren in de
condities zonder glossarium. In de condities met glossarium zakt hun gemiddelde goedscore echter drastisch: in de
condities zonder voorbeeld is dit verschil zelfs 2.05. Gemiddeld opgeleiden hebben daarentegen juist veel baat bij het
glossarium. In de condities zonder glossarium scoren zij gemiddeld 3.90 (SD=1.20), tegenover een gemiddelde score

van 4.67 (SD=0.52) in de condities met glossarium. Hoogopgeleiden scoren stabiel hoog.

Voorbeeld Glossarium Laagopgeleid Gemiddeld opgeleid Hoogopgeleid
Geen voorbeeld Geen glossarium 4.80 (.45) 3.40 (1.52) 5.00 (0.00)
Met glossarium 2.75 (2.06) 4.60 (0.55) 5.00 (0.00)
Totaal 3.89 (1.70) 4.00 (1.25) 5.00 (0.00)
Met voorbeeld Geen glossarium 4.00 (2.00) 4.40 (0.55) 4.67 (0.52)
Met glossarium 3.43 (1.72) 5.00 () 5.00 (0.00)
Totaal 3.64 (1.75) 4.50 (0.55) 4.85 (0.38)
Totaal Geen glossarium 4.44 (1.33) 3.90 (1.20) 4.82 (0.41)
Met glossarium 3.18 (1.78) 4.67 (0.52) 5.00 (0.00)
Totaal 3.75 (1.68) 4.19 (1.05) 4.92 (0.28)

Tabel 14. Gemiddelde (SD) scores op de globale begripsvragen per conditie en opleidingsniveau.

Uit de ANOVA-variantieanalyse voor de makkelijke interpretatievragen zijn geen hoofd- of interactie-effecten naar
voren gekomen. Wel zijn er twee duidelijke trends waarneembaar voor woordenschat (F=3.934; df=1; p=.053;
Eta2=.077) en voor opleidingsniveau in combinatie met glossarium (F=3.152; df=2; p=.052; Eta2=.118). De trend
richting het interactie-effect is weergegeven in figuur 5. Af te lezen is dat de trend dezelfde richting op wijst als de
eerder gemeten interactie-effecten voor het totaal aan begripsvragen en de globale begripsvragen: het lijkt er ook
voor de makkelijke interpretatievragen op dat laagopgeleiden een negatief effect ondervinden van het glossarium,

terwijl gemiddeld opgeleiden er juist van profiteren.

Estimated Marginal Means of Makkelijke_vragen
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Figuur 5. Trend voor glossarium en opleidingsniveau voor de makkelijke interpretatievragen.
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Voor de moeilijke vragen is een sterk hoofdeffect opgetreden voor glossarium (F=7.689; df=1; p=.008; Eta2=.141). De
gemiddelde scores per opleidingsniveau en glossariumconditie zijn weergegeven in tabel 15. De scores laten duidelijk

zien dat iedereen, ongeacht opleidingsniveau, bij het beantwoorden van de moeilijke vragen baat heeft gehad bij het

glossarium.

Glossarium Laagopgeleid Gemiddeld opgeleid Hoogopgeleid
Geen glossarium 3.00 (1.12) 3.00 (1.12) 3.45 (0.82)
Met glossarium 3.91 (1.22) 4.00 (.89) 4.08 (0.86)
Totaal 3.50 (1.24) 3.38 (1.15) 3.79 (0.88)

Tabel 15. Gemiddelde score (SD) per opleidingsniveau en glossariumconditie.

Tot slot is uit de ANOVA-variantieanalyse voor waardering gebleken dat er geen interactie-effecten zijn opgetreden.
Opleidingsniveau en woordenschat zijn niet van invloed geweest op de waardering van de verzekeringskaart. De
verzekeringskaart is in alle condities hoog gewaardeerd, ongeacht deelnemerseigenschappen als opleidingsniveau en

woordenschat.
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7. CONCLUSIE

Doel van dit onderzoek was het testen van de begrijpelijkheid, hanteerbaarheid en waardering van de
verzekeringskaart. Daarnaast is ook gekeken naar het effect van het al dan niet verschaffen van een uitgewerkt

voorbeeld en een glossarium. De volgende onderzoeksvraag stond centraal:

Wat is de invloed van het verschaffen van een uitgewerkt voorbeeld en een glossarium op de begrijpelijkheid,

hanteerbaarheid en waardering van de verzekeringskaart?

Op basis van de resultaten van het onderzoek wordt de onderzoeksvraag hier beantwoord. Eerst worden de effecten
van het voorbeeld en glossarium op de hanteerbaarheid en de begrijpelijkheid besproken: zowel voor het totaal
aantal vragen als voor de afzonderlijke vragenclusters. Tot slot volgt het effect op de waardering van de

verzekeringskaart.

7.1 Begrijpelijkheid en hanteerbaarheid
Uit de resultaten blijkt dat zowel het voorbeeld als het glossarium geen effect heeft op het totaalbegrip van de

verzekeringskaart. De gemiddelde totaalscores per conditie waren erg hoog: de laagste gemiddelde score was 16.40
(uit 20) voor de conditie waarin geen voorbeeld en geen glossarium verschaft werd. Dat betekent dat als gebruikers
geen uitgewerkt voorbeeld krijgen van hoe de verzekeringskaart gebruikt moet worden én ook niet over een
glossarium beschikken, de kaart nog steeds erg begrijpelijk is. Wel speelt woordenschat een rol: gebruikers met een
hoge woordenschat scoren gemiddeld hoger dan gebruikers met een lage woordenschat. Dit was ook wel te
verwachten: gebruikers met een hoge woordenschat begrijpen de begrippen op de verzekeringskaart wellicht beter,
waardoor zij ook vaker het juiste antwoord geven.

Daarnaast blijkt, voor het totale begrip van de verzekeringskaart, dat gemiddeld opgeleiden erg veel baat
hebben bij het glossarium. Wanneer zij beschikken over een glossarium begrijpen zij de verzekeringskaart beter dan
wanneer zij niet over een glossarium beschikken. Voor laagopgeleiden geldt het omgekeerde: zij ondervinden juist
nadeel van het glossarium. Hun begrip van de verzekeringskaart vermindert bij aanwezigheid van een glossarium. Dit
komt mogelijk doordat zij dan te veel informatie tegelijk moeten verwerken, wat leidt tot een te hoge cognitieve

belasting. Hoogopgeleiden scoren stabiel hoog. Voor hen maakt de toevoeging van een glossarium dus geen verschil.

Lokaal begrip

Voor de lokale begripsvragen blijkt dat zowel woordenschat als opleidingsniveau van invloed is. Zoals verwacht
begrijpen hoogopgeleiden en personen met een hogere woordenschat de verzekeringskaart het best. Laagopgeleiden
en personen met een lagere woordenschat begrijpen de verzekeringskaart het minst goed. Toch begrijpen
laagopgeleiden de verzekeringskaart in alle condities voldoende. Hieruit kan afgeleid worden dat zij in staat zijn

lokale relaties in een matrix aan te wijzen.

Globaal begrip

Het blijkt dat woordenschat ook van invloed is op globaal begrip. Verder lijkt het erop dat laagopgeleiden de
verzekeringskaart minder goed begrijpen en kunnen hanteren wanneer zij over een glossarium beschikken dan
wanneer zij dit niet doen. Zij zijn echter nog steeds in alle gevallen voldoende in staat de globale relaties in de matrix
te onderscheiden. Gemiddeld opgeleiden begrijpen de verzekeringskaart juist beter wanneer zij wel over een

glossarium beschikken. Voor hoogopgeleiden maakt het niet uit of zij wel of niet over een glossarium beschikken.
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Makkelijke interpretatievragen
Woordenschat en opleidingsniveau hebben niet geleid tot verschillen in interpretatievaardigheden. Ook heeft het voor

niemand verschil gemaakt of er wel of geen voorbeeld of glossarium aanwezig was.

Moeilijke interpretatievragen

De aanwezigheid van een glossarium heeft een positief effect op het begrip van moeilijke interpretatievragen. Zoals
verwacht, beantwoordt iedereen meer moeilijke vragen goed als zij over een glossarium beschikken. Niet eenduidige
situaties of objecten zijn dus makkelijker onder de juiste schadegebeurtenis of inboedelcategorie te plaatsen als er een
uitgewerkte begrippenlijst beschikbaar is. Dit effect is consistent voor alle moeilijke interpretatievragen die in het

onderzoek gesteld werden.

Het effect van het glossarium op de moeilijke vragen komt overeen met het waargenomen begrip van sommige
inboedelcategorieén en schadegebeurtenissen. Het merendeel van de gebruikers geeft aan te begrijpen wat er onder
de afzonderlijke categorieén en gebeurtenissen valt. Echter, als het specifiek gaat om bezittingen, kostbaarheden en
diefstal begrijpen mensen beter wat hieronder valt als zij over een glossarium beschikken dan wanneer zij dit niet

doen.

7.2 Waardering
De verzekeringskaart wordt hoog tot zeer hoog gewaardeerd, ongeacht conditie. Gebruikers vinden de

verzekeringskaart in alle gevallen onder meer begrijpelijk, prettig in gebruik en aantrekkelijk vormgegeven. Ruim
75% van de gebruikers geeft zelfs aan hun inboedelverzekering liever te hebben weergegeven zoals op de
verzekeringskaart dan in de vorm van de traditionele - uitgeschreven - polisvoorwaarden. Verder waarderen
glossariumgebruikers het glossarium hoog tot zeer hoog. Zij vinden het glossarium erg nuttig, prettig, duidelijk en

begrijpelijk.
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8. DISCUSSIE

8.1 Theoretische implicaties

Het doel van dit onderzoek was het analyseren van het gebruiksgemak en de begrijpelijkheid van de nieuwe
verzekeringskaart van het Verbond van Verzekeraars. Uit het onderzoek is onder meer gebleken dat het verschaffen
van een uitgewerkt voorbeeld en een glossarium geen effect heeft gehad op de athankelijke variabelen, met
uitzondering van een positief effect van het glossarium bij moeilijke vragen.

Dat het uitgewerkte voorbeeld in geen enkele conditie en voor geen enkele groep lezers tot betere scores
heeft geleid, is in strijd met de cognitive load-theorie (CLT). Op basis van CLT was de verwachting dat voornamelijk
laagopgeleiden baat zouden hebben bij een voorbeeld, omdat dit de extrinsieke belasting zou verminderen. Maar deze
groep heeft niet beter gescoord wanneer er een uitgewerkt voorbeeld gegeven werd. Een mogelijke verklaring
hiervoor is de vorm van de verzekeringskaart. Zoals Paas et al. (2003) stellen, neemt de effectiviteit van een
uitgewerkt voorbeeld af naarmate de expertise of kennis van lezers toeneemt. In het geval van de verzekeringskaart is
het wellicht zo dat laagopgeleiden al genoeg kennis bezitten over het lezen en begrijpen van een matrix: zij hebben
daarover al schema’s opgeslagen in het langetermijngeheugen. Een voorbeeld is dan niet meer nodig.

Een tweede mogelijke verklaring is dat de verzekeringskaart zo duidelijk is dat een voorbeeld niet nodig is.
Het is mogelijk dat het ontwerp van de verzekeringskaart - met haar afbeeldingen van de categorieén en
gebeurtenissen, strategisch geplaatste pijlen en vragen boven en naast het diagram - ervoor zorgt dat de manier van
hanteren meteen duidelijk is. Deze signalen faciliteren wellicht het verwerken van de informatie in de matrix, wat
overeen komt met de resultaten van het onderzoek van Lowe en Boucheix (2010).

Een opvallend resultaat van dit onderzoek is dat laagopgeleiden lager scoren in de condities met glossarium
dan in de condities zonder glossarium. Dit geldt zowel voor het totaal aan begripsvragen als specifiek voor het cluster
vragen dat globaal begrip meet. Opvallend, aangezien het glossarium lastige begrippen en situaties verduidelijkt.
Daarnaast is het zo dat het glossarium voor het beantwoorden van de globale begripsvragen niet eens direct nodig is:
deze vragen zijn bedoeld om te meten of gebruikers een matrix kunnen hanteren. Het kan zijn dat de aanwezigheid
van een glossarium bij laagopgeleiden heeft geleid tot een verhoogde extrinsieke belasting. Dit zou kunnen komen
door het optreden van een split-attention effect: zoals Sweller (1994) stelt, kan apart aangeboden leermateriaal
namelijk zorgen voor overbelasting van het werkgeheugen. En, zoals ook Chandler en Sweller (1991) stellen, kan het
apart aanbieden van twee informatiebronnen de leerprestatie verstoren. In het geval van de globale begripsvragen
kan het glossarium voor onnodige afleiding hebben gezorgd, en daarmee voor meer cognitieve belasting en lagere
resultaten.

Kijkend naar de resultaten op het totaal aan begripsvragen over de matrix, wordt duidelijk dat deelnemers
over het algemeen erg hoog scoren: in elke conditie wordt gemiddeld minimaal 16.40 (uit 20) gescoord. Het feit dat er
op drie van de vier vragenclusters geen effect is opgetreden van het uitgewerkte voorbeeld of het glossarium, komt
wellicht door de overzichtelijke en begrijpelijke weergave die een matrix lezers biedt. In tegenstelling tot uitgebreide
en soms moeilijk geformuleerde polisvoorwaarden is de leerpotentie van de verzekeringskaart hoog, wat
overeenkomstig is met de bevindingen van onder meer Kauffman en Kiewra (2010) en Kiewra et al (1999). Zij stellen
dat dit komt doordat informatie in een matrix strategisch gelokaliseerd is, waardoor lezers geholpen worden bij het
leren van feiten en het leggen van relaties.

Daarnaast kunnen de hoge scores op de vragen over de verzekeringskaart uitgelegd worden aan de hand van
de computationele efficiéntie van matrices. Zoals Larkin & Simon (1987) aangeven, geeft een computationeel

efficiénte weergave in één oogopslag de kern van een boodschap weer, waardoor lezers snel patronen kunnen
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herkennen. Een mogelijke verklaring voor de hoge begripsscores is dus wellicht de computationeel efficiénte
weergave van polisvoorwaarden op de verzekeringskaart.

Tot slot is uit dit onderzoek gebleken dat de waardering van de verzekeringskaart erg hoog is: deelnemers
vinden de kaart makkelijk en prettig in gebruik. Ook dit is in overeenstemming met eerder onderzoek, waaruit blijkt

dat lezers van matrices erg tevreden zijn (Kauffman & Kiewra, 1998).

8.2 Algemene discussie

De ontwikkeling van een verzekeringskaart waarop polisvoorwaarden in één oogopslag af te lezen zijn, wordt van
verschillende kanten aangemoedigd. Maar, zoals besproken in hoofdstuk 2 van dit onderzoek, zijn er nog enkele
onduidelijkheden omtrent de functionaliteit van de verzekeringskaart. In eerste instantie werd de verzekeringskaart
ontwikkeld om verzekeringsproducten eenvoudig te kunnen vergelijken. Met de consument in het achterhoofd zou dit
betekenen dat de verzekeringskaart voornamelijk bedoeld is voor de oriéntatiefase: makkelijk verzekeringen
vergelijken, om zo een keuze te kunnen maken. Echter, het Verbond wil geen vergelijkingswebsite worden of een
vergelijkingsmodel ontwikkelen. Tijdens gesprekken bij de start van het onderzoek werd pas duidelijk dat het
eigenlijke doel van de verzekeringskaart voornamelijk het eenvoudig weergeven van verzekeringsproducten is. De
functionaliteit van de kaart verandert daarmee ook: het wordt dan niet (alleen) een vergelijkingsmiddel voor in de
oriéntatiefase, maar ook een middel waar consumenten altijd nut van kunnen ondervinden. Wanneer zij bijvoorbeeld
schade hebben opgelopen, en even ‘snel’ willen zien wat wel en niet gedekt is volgens hun eigen polisvoorwaarden.

De onduidelijkheid over het doel van de verzekeringskaart maakte het lastig om het onderzoek op te zetten.
Zou het doel van de kaart ‘eenvoudig vergelijken zijn’, resulteert dit in een totaal ander onderzoek dan wanneer het
doel ‘eenvoudig weergeven’ is. Dit gegeven heeft voor wat vertraging van het onderzoek gezorgd, maar ook aan het
Verbond duidelijk gemaakt dat het erg belangrijk is het doel van de verzekeringskaart helder te hebben. Alleen dan
kan een passend onderzoek worden uitgevoerd.

Er zijn enkele verbeterpunten aan dit onderzoek. Ten eerste de vragenlijst van de pretest. Twee vragen uit
deze vragenlijst overlappen met elkaar: vraag 5 (‘Door een heftige storm is uw tuinset vernield. Tot welk bedrag bent
u hiervoor verzekerd?’) en vraag 8 (‘U las het zojuist al: door een heftige storm is uw tuinset vernield. Onder welke
categorie valt dit?’). Een van de deelnemers gaf een fout antwoord op vraag 5 en vervolgens ook op vraag 8. Voor
beide vragen is immers een juiste interpretatie van ‘tuinset’ nodig. Achteraf had een van deze vragen beter volledig
anders kunnen zijn, om zo breed en effectief mogelijk te pretesten. Daarnaast had ook vraag 7 (‘Door een
blikseminslag is uw garagedak vernield. Onder welke gebeurtenis valt dit?’) beter geformuleerd kunnen worden: een
garagedak valt immers onder een opstalverzekering in plaats van onder een inboedelverzekering. Dat is vooraf niet
grondig genoeg gecheckt. Het gaat bij deze vraag echter om de interpretatie van de schadegebeurtenis - en niet om
inboedelcategorie - waardoor antwoorden waarschijnlijk niet beinvloed zijn.

Een ander discussiepunt is dat de resultaten van het daadwerkelijke onderzoek enigszins vertekend kunnen
zijn door de afnamesituatie. Er kon wegens gebrek aan middelen van het Verbond helaas geen gebruik gemaakt
worden van een deelnemerspanel, waardoor alle deelnemers persoonlijk gezocht en benaderd zijn. Hoewel is getracht
een zo rustig mogelijke omgeving te creéren waarin deelnemers zich goed konden concentreren op het onderzoek, is
dat niet in alle gevallen volledig mogelijk geweest. De grootste groep deelnemers heeft in een rustige ruimte aan het
onderzoek kunnen meewerken, maar er is ook een groep geweest waarbij het wat rumoeriger was. Door deelnemers
goed te instrueren, hen (en omstanders) te vragen zich zo rustig mogelijk te houden en zich goed te concentreren, is

getracht afleiding door de omgevingsgeluiden zoveel mogelijk te beperken.
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9. AANBEVELINGEN

Op basis van de onderzoeksresultaten worden in dit hoofdstuk aanbevelingen gedaan over het gebruik en ontwerp
van de verzekeringskaart. Ook worden er op basis van de genoemde discussiepunten in het vorige hoofdstuk enkele

aanbevelingen gedaan voor eventueel vervolgonderzoek.

9.1 Aanbevelingen voor de verzekeringskaart

Een verzekeringskaart in matrixvorm werkt

Uit het onderzoek is gebleken dat zowel hoog-, gemiddeld- als laagopgeleiden in staat zijn een matrix op de juiste
manier te lezen, begrijpen en hanteren. Daarnaast vraagt het meerdimensionale karakter van een
inboedelverzekering om een manier van communicatie in minimaal twee dimensies. Een kolommenkaart zou te kort
doen. Ook geven gebruikers aan erg tevreden te zijn met de verzekeringskaart. Op basis van de resultaten is het advies

dan ook om een matrix te kiezen als model voor de inboedelverzekeringskaart.

Een voorbeeld heeft geen toegevoegde waarde
Het toevoegen van een uitgewerkt voorbeeld blijkt geen voordeel op te leveren. Gebruikers zijn, ongeacht
opleidingsniveau, voldoende in staat een matrix op de juiste manier te lezen en te hanteren, en hebben daarbij geen

voorbeeld nodig.

Een glossarium toevoegen is nuttig
Het is gebleken dat een glossarium erg nuttig kan zijn. Voornamelijk bij moeilijk interpreteerbare situaties kan een
begrippenlijst verhelderend werken. Daarnaast zijn gebruikers erg tevreden met de aanwezigheid van het glossarium

en de inhoud ervan. Een glossarium is dus van toegevoegde waarde.

Zorg voor duidelijk taalgebruik
Woordenschat blijkt van invloed op het begrip van de verzekeringskaart. Zorg daarom voor zo duidelijk mogelijke

begrippen op de kaart, zonder onnodig lastig taalgebruik. Dat geldt ook voor de definities in het glossarium.

9.2 Aanbevelingen voor vervolgonderzoek

Onderzoek de manier van aanbieden van het glossarium

In dit onderzoek is gebleken dat het apart aanbieden van een glossarium bij lager opgeleiden kan leiden tot een lager
begrip van de verzekeringskaart. Wordt de verzekeringskaart in de toekomst online aangeboden, dan is het belangrijk
om goed na te denken over de manier van integratie van een begrippenlijst. Worden begrippen bijvoorbeeld
aanklikbaar, waarna een definitie verschijnt? Of staan alle definities op dezelfde pagina als de verzekeringskaart?
Voor vervolgonderzoek is het nuttig om te kijken wat het effect is van het apart of geintegreerd aanbieden van

begripsdefinities.
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Denk goed na over definiéring van begrippen

In dit onderzoek zijn, omwille van eenduidigheid, niet altijd alle haken en ogen van een bepaald begrip volledig
uitgelegd. Dit onderzoek was immers gericht op de werking van de verzekeringskaart, en niet op de duidelijkheid van
de begrippen. De definities van begrippen in de productomschrijvingen en polisvoorwaarden die gebruikt zijn bij het
opstellen van het glossarium waren soms nog steeds niet verhelderend of eenduidig. Voor de toekomst baat het dus
om aandacht aan de definiéring van de begrippen te besteden, zodat deze niet alsnog onduidelijk zijn. Waar ook over
nagedacht kan worden: worden er algemeen geldende definities gecreéerd of hanteert elke verzekeraar zijn eigen

definities?

Zorg voor optimale afnameomstandigheden

Om een zo valide mogelijk onderzoek uit te voeren, is het voor de toekomst belangrijk dat er optimale
afnameomstandigheden worden gecreéerd. Dat betekent ten eerste dat bij alle deelnemers vrijwel dezelfde
omstandigheden aanwezig zijn. Ten tweede is het belangrijk dat er voldoende faciliteiten zijn zodat deelnemers in een

rustige omgeving aan het onderzoek kunnen deelnemen.
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11. BIJLAGEN

A. Verzekeringskaarten

De kolommenkaart

Inboedelverzekering @

Verzekeraar XYZ
Verzekerd tot
a Eiaad B £ 500.000
Storm Varzekerd tot
, @ £ 500.000
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' Diefstal E £ 500.000
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£ 500.000
Verzekerd tot
E Meubels E‘ 200,000
Glas 24-uurs-reparatie
@ IE’ door Glazzervice®
Kostbaar- E MNiet meeverzekerd
heden
{Audio)- @ Verzekerd voor
apparatuur nisUwwaarde
\ Inboedel E Mist meeverzekerd
I - | buiten huis

De volledige polisvoorwaarden least u op
www verzekeraarX nl/ voorwaarden




De matrixkaart
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B. Pretestvragenlijst

= bl = Universiteit Utrecht
k Enquéte verzekeringskaart - P

IN TE VULLEN DOOR PROEFLEIDER

Nummer deelnemer ..................

Geachte deelnemer,

Op de volgende pagina’s vindt u een vragenlijst over de verzekeringskaart. De vragenlijst bestaat uit
drie onderdelen. In het eerste deel wordt u een aantal inhoudelijke vragen over de verzekeringskaart
gesteld. In deel 2 wordt u een aantal algemene vragen over de kaart gesteld. Tot slot vragen we in
deel 3 nog naar een aantal persoonlijke gegevens. Lees voor u aan een onderdeel begint eerst de
uitleg.

Alvast hartelijk bedankt voor uw medewerking!
Fleur Ondersteijn
Verbond van Verzekeraars

Master Communicatie en Organisatie
Universiteit Utrecht
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Enquéte verzekeringskaart - P

DEEL 1: inhoudelijke vragen over de verzekeringskaart

Uitleg:

Dit onderdeel bestaat uit tien vragen over de verzekeringskaart. Gebruik de kaart om het antwoord op de vraag te
geven. Stel u bij het beantwoorden voor dat de kaart die u voor u heeft, een weergave is van uw eigen
inboedelverzekering. De eerste vijf vragen zijn open vragen. De laatste vijf vragen zijn meerkeuzevragen. Als u het
antwoord op een vraag niet weet, gok dan niet, maar vul ‘Tk weet het niet’ in.

1. U heeft waterschade opgelopen en daarbij zijn uw houten stoelen onbruikbaar geworden.
Tot welk bedrag bent u hiervoor verzekerd?

L 0o e TR

2. Uheeft per ongeluk uw laptop laten vallen. Hoeveel kunt u maximaal terugkrijgen van de
verzekering?
ANEWOOTT: ..ottt et e e s b s s b se e b p e e st sn e

3. Erisvannacht bij u ingebroken, waarbij er twee ruiten zijn gesneuveld. Tot welk bedrag
bent u hiervoor verzekerd?
YT 0 Te ) s PR

4. Eris per ongeluk een kleine brand in uw huis ontstaan, waarbij uw televisie is stukgegaan.
In hoeverre bent u hiervoor verzekerd?

YT V20T e

5. Door een heftige storm is uw tuinset vernield. Tot welk bedrag bent u hiervoor verzekerd?

LRV o] o L

6. Als u thuis een dure, kristallen vaas omstoot, onder welke categorie valt dit dan?

0 Meubels

0 Kostbaarheden
0 Glas

0 Ik weet het niet
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7.

8.

10.

Door een blikseminslag is uw garagedak vernield. Onder welke gebeurtenis valt dit?

0 Storm

0 Stroomstoring
0 Vallen/botsen
0 Ik weet het niet

U las het zojuist al: door een heftige storm is uw tuinset vernield. Onder welke categorie
valt dit?

0 Meubels

0 Kostbaarheden

0 Inboedel buiten huis
0 Ik weet het niet

Door heftige regenval staat er een flinke laag water in uw huis. Onder welke gebeurtenis
valt dit?

0 Storm

0 Waterschade

0 Vallen/botsen
0 Ik weet het niet

Door een stroomstoring is uw keukenmachine stuk. Onder welke categorie valt dit?

0 Meubels

0 Kostbaarheden
0 Apparatuur

0 Ik weet het niet

Einde deel 1
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%ﬁ% Universiteit Utrecht

Enquéte verzekeringskaart - P

DEEL 2: algemene vragen over de verzekeringskaart

Uitleg:
In dit onderdeel wordt u een aantal algemene vragen gesteld over de verzekeringskaart. Geef bij de stellingvragen aan
in welke mate u het ermee eens of oneens bent.

11. De verzekeringskaart is overzichtelijk

Mee eens 0000000 Mee oneens

12. De verzekeringskaart is duidelijk

Mee eens 0000000 Mee oneens

13. Ik kan makKelijk informatie vinden op de verzekeringskaart

Mee eens 0000000 Mee oneens

14. Deze verzekeringskaart geeft op eenvoudige wijze mijn inboedelverzekering weer

Mee eens 0000000 Mee oneens

15. Ik vind een kaart zoals deze makkelijk hanteerbaar

Mee eens 0000000 Mee oneens

16. Ik vond het moeilijk de juist informatie te vinden op de verzekeringskaart

Mee eens 0000000 Mee oneens

17. Het is mij duidelijk welke spullen onder de volgende categorieén vallen:

Meubels 0]Ja 0 Nee
Kostbaarheden 0]Ja 0 Nee
(Audio)-apparatuur 0Ja 0 Nee
Inboedel buiten huis 0]Ja 0 Nee

Glas 0]Ja 0 Nee
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18. Het is mij duidelijk welke omstandigheden onder de volgende gebeurtenissen vallen:

Brand 0Ja 0 Nee
Storm 0]Ja 0 Nee
Waterschade 0]Ja 0 Nee
Diefstal 0]Ja 0 Nee
Stroomstoring 0]Ja 0 Nee
Vallen/botsen 0]Ja 0 Nee

19. Ik snapte meteen hoe de verzekeringskaart werkte
Mee eens 0000000O0 Mee oneens
20. De verzekeringskaart geeft mij snel een indruk van wat wel en niet gedekt is in mijn
inboedelverzekering.

Mee eens 0000000 Mee oneens

Einde deel 2
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DEEL 3: persoonlijke gegevens

Enquéte verzekeringskaart - P

Geslacht 0 man 0 vrouw

Leeftijd ......... jaar

Hoogst voltooide opleiding

0 Basisschool 0 MBO niveau 4

0 LBO, Huishoudschool e.d. 0 MULO

0 VMBO Gemengde/ 0 HAVO

Kaderberoepsgerichte/ 0vwo

Basisberoepsgerichte leerweg 0 HBO

0 VMBO---T of MAVO 0 Universiteit

0 MBO niveau 2 0 Anders, namelijK: ......cccooovinieinnenes

0 MBO niveau 3

Type dienstverband op dit moment

0 In loondienst, fulltime

0 In loondienst, parttime

0 Zelfstandige

0 Werkzoekend

0 Geen dienstverband, niet werkzoekend

0N 016 1<) ST 1N 00 T=) 1) TSP

Aan het werk vanaf ............... (jaartal)

De branche waaronder uw werkgever valt

0 Advies, (commercieel) onderzoek en communicatie 0 Kinderopvang

0 Agrosector 0 Kunst, cultuur en media

0 Bouw en onderhoud 0 Onderwijs en kinderopvang
0 Detailhandel, groothandel en ambachten 0 Onroerend goed

0 Facilitaire dienstverlening en ICT 0 Overheid

0 Financiéle dienstverlening 0 Vervoer en transport

0 Wetenschap 0 Horeca, recreatie en catering
0 Juridische, administratieve en fiscale dienstverlening 0 Zorg

0 Industrie 0 Anders, namelijK: ......ccooveneiricnnneens
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Wie regelt er in uw huishouden de verzekeringen?

0 Ikzelf
0 Mijn partner
0 Beiden

EINDE ENQUETE

Dit is het einde van de enquéte.

Nogmaals bedankt voor uw medewerking.
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C. Resultaten pretest

Vraag Proefpersoon

1 2 3 4 5 6
1 G G G G G G
2 G G G G G G
3 G G G G G G
4 G G G G G G
5 G G F G G G
6 G G G G F G
7 F G F G G G
8 G G F G G G
9 G G G G G G
10 G G G G G G
11 - Kaart is 1 2 3 1 2 2
overzichtelijk
12 - Duidelijk hoe te 1 2 1 1 2 1
gebruiken
13 - MakKelijk info 1 2 2 2 2 1
vinden
14 - Geeft eenvoudig 1 5 3 2 2 1
weer
15 - Kaart makkelijk 1 2 2 1 2 1
te gebruiken
16 - Moeilijk juiste 2 4 3 6 2 3
info te vinden
17 - Ik begrijp de JJ1) JNJNJ  NJJNJ  JNJNJ  JJJ NN
categorieén
18 - Ik begrijp de J1J) JNJINT ) NG T
gebeurtenissen
19 - Snapte meteen 3 3 2 1 2 1
hoe de kaart werkte
20 - Kaart geeft mij 3 2 4 1 2 1
snel een indruk van
wat gedekt is
Geslacht: Vrouw Vrouw Man Man Man Vrouw
Leeftijd: 62 jaar 23 jaar 52 jaar 24 jaar 49 jaar 19
Opleidingsniveau: Laag Hoog Laag Hoog Laag Laag
Branche: Facilitaire Communi- Financiéle Advies Bouw en Horeca

dienstverlening catie dienstver- onderhoud
lening

Wieregeltde Beiden Vader Ikzelf Ikzelf Partner Ouders
verzekering?
Legenda tabel:
G: Goed beantwoord
F: Fout beantwoord
Score 1: Mee eens
Score 7: Mee oneens

Score2t/m 6: Tussenliggende scores

J: Ja
N: Nee
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D. Vernieuwde matrixkaart

Waaraan
heeft u
schade?

Wat is er mmcmca.w

E Bezittingen

0 <

4

A

Kostbaar-
heden

{Audio)-
apparatuur

Inboedel
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v
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v
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X
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v
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v
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i

Verzekerd voor
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v
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£ 20.000

@

? A >

Diefstal

v

Verzekerd tot
€ 500.000

X

Mist
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Cig
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€200

g

Verzekerd tot
€ 20.000

g
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door Glazservice®

v

Warzekerd tot
€1.000

X!

Mist
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[

Warzekerd tot
€200

X
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meaverzekerd
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v

Verzekerd tot
£ 500.000

X

Nist
meeverzekerd
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v
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v
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De volledige polisvoorwaarden leest u op www.verzekeraarXYZ.nl/ voorwaarden




E. Matrixkaart met voorbeeld

Hoe gebruikt u de verzekeringskaart?

Stel: U heeft per ongeluk uw dure schilderij laten vallen, waardoor het is gescheurd. U stelt zichzelf nu de vraag: dekt mijn
inboedelverzekering deze schade? Om daarachter te komen, gaat u als volgt te werk:

- U zoekt u in de kolommen onder ‘Wat is er gebeurd?’ naar de reden van schade. In dit geval is dat Val/len/omstoten.
- U zoekt in de rijen de inboedelcategorie waaraan u schade heeft. In dit geval Kostbaarheden.

- In de kolom Vallen/omstoten staat op de rij Kostbaarheden vermeld of de schade gedekt is en zo ja: tot welk bedrag. U ziet

!

dat uw schilderij in dit geval niet is meeverzekerd.

Stroom- Vallen/
Brand Storm Waterschade Diefstal .
storing omstoten
Bezittingen ‘/ Nardai
v 4 v X X
—> :::tel:aar- Verzekerd tot Verzekerd tot Verzekerd tot Niet Niet
€25.000 €25.000 €25.000 meeverzekerd meeverzekerd
(Audio)-
apparatuur
Inboedel buiten
huis
Glas

Vereenvoudigd voorbeeld van onderstaande verzekeringskaart

Wat is er gebeurd? KKV

7
Brand Storm Waterschade  Diefstal Stroomstoring  Vallen/omstoten
Waaraan E Bezittingen  [f % v %4 %4 ¢
heeft u T e e e S e
schade?
Kostbaar- @' @ B' m m m
@ heden
kerd tot \ kerd tot Verzekerd tot Nist Mist Niet
£25.000 €25.000 €25.000 kord - meeverzekerd
(Audio)- % % % o % g
E apparatuur e e
A 4 Novwenrds moswwenrds| niomwenrde €200 o o

Inboedel B B B IE m IE

buiten huis
* kerd tot A kerd tot Verzekerd tot Verzekerd tot Miet Verzekerd tot
£ 20.000 £ 20.000 £€20.000 £ 20.000 £ 20.000
meeverzekerd
Glas X X] i g
/A Nist Nist nvit. 24 uura reparatie nvit. 24-uurs-reparatis
meeverzekerd meeverzeksrd door Glazzervice® door Glazzervice®

De volledige polisvoorwaarden leest u op www.verzekeraarXYZ.nl/ voorwaarden
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F. Glossarium

Definitiekaart

(Audio-) apparatuur

Alle beeld-, geluid-, ontvangst-, computer- en
zendapparatuur zoals radio’s, laptops, en
televisietoestellen.

Bezittingen

Alle spullen in uw huis, zoals meubels,
gordijnen, vioerbedekking, kleding, apparaten,
boeken en serviesgoed. Uitgezonderd zijn
bijzondere spullen, zoals (audio-) apparatuur en
kostbaarheden.

Brand

Vuur dat zich uit zichzelf kan uitbreiden op een
plaats waar het niet hoort, dus buiten een
haard. Onder brandschade valt soms ook
schade door schroeien, smelten, zengen,
verkolen of broeien.

Diefstal

Schade in uw huis die door (poging tot) inbraak
of diefstal is veroorzaakt. Hieronder vallen niet
alleen de spullen die gestolen of beschadigd
zijn, maar ook de schade die bij het inbreken
wordt gemaakt.

Glas

Glas of kunststof dat licht doorlaat en vastzit in
ramen, deuren, daken en koepels, die deel
uitmaken van uw huis of gebouwen die bij uw
huis horen.

Inboedel buiten huis

Spullen buiten de woning of die bedoeld zijn om
buitenshuis te gebruiken. Denk hierbij aan
tuinmeubelen, hobby- en sportartikelen of
andere spullen in de tuin, onder het afdak of op
het erf.

Inboedelverzekering

De inboedel is alle bezittingen die zich in uw
huis en bijbehorende schuur of garage
bevinden, maar er geen deel van uitmaken.
Bijvoorbeeld meubels, antiek

servies, televisie en gordijnen. Met de
inboedelverzekering bent u verzekerd tegen
schade aan uw spullen.

Kostbaarheden

Onder kostbaarheden vallen dure
verzamelingen, antiek, muziekinstrumenten of
kunst. Maar ook sieraden, dure
geluidsapparatuur of een dure computer of
laptop kunt u als kostbaarheden verzekeren.

Nieuwwaarde

Het bedrag dat benodigd is (en u van de
verzekeraar krijgt) voor het kopen van nieuwe
spullen van dezelfde soort en kwaliteit.

Storm

Een windsnelheid van minstens 14 meter per
seconde (windkracht 7 of hoger). Als door de
stormschade ook schade aan uw spullen door
neerslag ontstaat (zoals hagel, regen of
sneeuw dat een gebouw binnen lekt of stroomt)
dan wordt dit behandeld als stormschade. Ook
schade aan uw spullen door bliksem is gedekt.

Stroomstoring

Schade aan uw spullen, zoals bederven van
spullen in uw koel/vrieskast, doordat de
levering van stroom gedurende langere tijd
wordt onderbroken.

Vallen/omstoten

Schade aan uw spullen doordat u of uw
huisgenoten iets omstoten (zoals een vaas of
een glas wijn) of laten vallen (zoals een laptop
of computer).

Waterschade

Schade aan uw spullen door binnendringende
neerslag (regen, sneeuw, hagel of smeltwater).
0ok uitstromend water door breuk, vorst of
verstopping van een leiding of daarop
aangesloten apparaten, een waterbed of
aquarium valt onder waterschade.
Waterschade door een overstroming van een
waterkering (zoals een dijk) is niet verzekerd.



G. Vragenlijst

%ﬁ = Universiteit Utrecht

IN TE VULLEN DOOR PROEFLEIDER

Vragenlijst verzekeringskaart

Geachte deelnemer,

Op de volgende pagina’s vindt u een vragenlijst over een verzekeringskaart. De vragenlijst bestaat uit vijf
onderdelen. In de eerste drie delen krijgt u een aantal inhoudelijke vragen over de verzekeringskaart. In
deel 4 krijgt u een aantal waarderingsvragen over de kaart. Tot slot vragen we in deel 5 naar een aantal
persoonlijke gegevens. Lees voor u aan een onderdeel begint steeds eerst de uitleg.

Leest u alstublieft eerst de volgende situatieschets:

U heeft lichte schade opgelopen aan een van uw bezittingen. Deze schade wilt u graag declareren bij
uw verzekeringsmaatschappij. Om erachter te komen of u verzekerd bent voor het type schade dat u
heeft opgelopen, zou u eigenlijk de hele polisvoorwaarden van uw inboedelverzekering moeten lezen.
Om het u gemakkelijker te maken, heeft uw verzekeraar u onlangs een nieuwe verzekeringskaart
opgestuurd, waarop uw polisvoorwaarden staan weergegeven. U kunt daarin snel opzoeken of u wel
of niet verzekerd bent.

U kunt nu beginnen aan de vragenlijst. Alle antwoorden zullen volledig anoniem en vertrouwelijk
worden verwerkt.

Alvast hartelijk bedankt voor uw medewerking!

Fleur Ondersteijn

Verbond van Verzekeraars

Master Communicatie en Organisatie
Universiteit Utrecht



%% Universiteit Utrecht

DEEL 1

Uitleg:

Dit onderdeel bestaat uit vijf vragen over de verzekeringskaart. Gebruik de kaart om het antwoord op de
vraag te geven. Alle vragen in dit onderdeel zijn meerkeuzevragen. Als u het antwoord op een vraag niet
weet, gok dan niet, maar vul ‘Tk weet het niet’ in.

1. U heeft waterschade opgelopen en daarbij zijn uw houten stoelen onbruikbaar geworden.
Tot welk bedrag bent u hiervoor verzekerd?

a. €25.000

b. €500.000

c. €20.000

d. Ik weethet niet

2. Uheeft per ongeluk uw laptop laten vallen. Hoeveel kunt u maximaal terugkrijgen van de
verzekering?
a. €200
b. Denieuwwaarde
c. €500.000
d. lkweethetniet

3. Erisvannacht bij u ingebroken. Daarbij zijn er twee ruiten gesneuveld. Bent u hiervoor
verzekerd?
a. Nee
b. Ja, tot€20.000
c. Ja, Glasservice komt de ramen repareren
d. Ikweethetniet

4. Eris per ongeluk een klein brandje in uw huis ontstaan, waarbij uw televisie is stukgegaan.
Tot welk bedrag bent u hiervoor verzekerd?
a. lkben hier niet voor verzekerd
b. Toteen bedragvan €200
c. lkben verzekerd voor de nieuwwaarde
d. Ikweethetniet

5. Door een heftige storm is uw tuinset vernield. Tot welk bedrag bent u hiervoor verzekerd?
Tot €20.000

b. Ik ben hier niet voor verzekerd

c. Tot€500.000

d. Ikweethetniet

o

Einde deel 1
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DEEL 2

Uitleg:

Dit onderdeel bestaat uit vijf vragen over de verzekeringskaart. Gebruik de kaart om het antwoord op de
vraag te geven. Alle vragen in dit onderdeel zijn open vragen. Als u het antwoord op een vraag niet weet,
gok dan niet, maar vul ‘Ik weet het niet’ in.

*De inboedelcategorieén zijn bezittingen, kostbaarheden, (audio-)apparatuur, inboedel buiten huis en glas.
**De schadegebeurtenissen zijn brand, storm, waterschade, diefstal, stroomstoring en vallen/omstoten.

6. Welke inboedelcategorie* is tot het hoogste bedrag verzekerd bij schade door brand?

7. Bij welke schadegebeurtenissen** zijn uw kostbaarheden niet meeverzekerd?

8. Welke inboedelcategorie is voor het laagste bedrag verzekerd bij schade door diefstal?

9. Bij welke schadegebeurtenis is uw inboedel buiten huis niet meeverzekerd?

10. Bij welke schadegebeurtenissen heeft u recht op een 24-uurs-reparatie door Glasservice?

Einde deel 2
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DEEL 3

Uitleg:

Dit onderdeel bestaat uit tien vragen over de verzekeringskaart. Gebruik de verzekeringskaart om het
antwoord op de vraag te geven. Alle vragen in dit onderdeel zijn meerkeuzevragen. Als u het antwoord op
een vraag niet weet, gok dan niet, maar vul ‘Ik weet het niet’ in.

11. Als u thuis een antieke, kristallen vaas omstoot, onder welke inboedelcategorie valt dit

dan?

a. Bezittingen

b. Kostbaarheden
c. Glas

d. Ik weethet niet

12. Het heeft flink gesneeuwd en er ligt een dik pak op uw dak. De sneeuw is gaan smelten en
uw woning binnengestroomd, waardoor u nu vochtvlekken op het plafond heeft. Onder
welke schadegebeurtenis valt dit?

a.

b.
C.
d

Waterschade
Storm
Vallen/omstoten
Ik weet het niet

13. Door rondvliegende houtsnippers uit de open haard zijn er brandvlekken op uw vloer
ontstaan. Onder welke schadegebeurtenis valt dit?

a.

b
C.
d

Storm

Brand
Vallen/omstoten
Ik weet het niet

14. Uw Kkind heeft per ongeluk uw viool laten vallen, waardoor deze kapot is. Onder welke
inboedelcategorie valt dit?

o

b
C.
d

Bezittingen

(Audio-) apparatuur
Kostbaarheden

Ik weet het niet

15. Uw kind heeft tijdens het spelen een poot van een keukenstoel afgebroken. Onder welke
inboedelcategorie valt dit?

o

b
C.
d

Bezittingen
(Audio-)apparatuur
Inboedel buiten huis
Ik weet het niet
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16.

17.

18.

19.

20.

Door een blikseminslag is het elektrische zonnescherm in uw tuin stuk. Onder welke
schadegebeurtenis valt dit?

a.

b.

C.

d.

Door een hevige storm is er een tak door uw slaapkamerraam gewaaid: het raam ligt aan

Storm
Stroomstoring
Vallen/omstoten
Ik weet het niet

diggelen. Onder welke inboedelcategorie valt dit?

a.

b.

C.

d.

Glas

Inboedel buiten huis
Kostbaarheden

Ik weet het niet

Vannacht is er ingebroken in uw huis. Daarbij heeft de inbreker iets van tafel gestoten,
waardoor er een vlek op uw tapijt zit. Onder welke schadegebeurtenis valt dit?

a.

b.
C.
d

Vallen/omstoten
Waterschade
Diefstal

Ik weet het niet

Door een kortsluiting is uw televisie kapot. Onder welke inboedelcategorie valt dit?

=

b
C.
d

Bezittingen
Kostbaarheden
(Audio-)apparatuur
Ik weet het niet

Het heeft vannacht gewaaid met windkracht 8, waardoor het speeltoestel in uw tuin is
vernield. Onder welke schadegebeurtenis valt dit?

a.

b
C.
d

Vallen/omstoten
Waterschade
Storm

Ik weet het niet

Einde deel 3
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DEEL 4: uw waardering van de verzekeringskaart

Uitleg:
In dit onderdeel wordt u een aantal waarderingsvragen gesteld over de verzekeringskaart. Geef aan in
welke mate u het met de stelling eens of oneens bent.

21. De verzekeringskaart is overzichtelijk.

Helemaalmeeoneens 000 00 00  Helemaal mee eens

22. De verzekeringskaart is duidelijk.

Helemaalmeeoneens 000 00 00 Helemaal mee eens

23. Ik vind het lastig om de verzekeringskaart te gebruiken.
Helemaalmeeoneens 000 00 00 Helemaal mee eens

24. Ik kan makkelijk informatie vinden op de verzekeringskaart.
Helemaalmeeoneens 000 00 00 Helemaal mee eens

25. Deze verzekeringskaart geeft op eenvoudige wijze de inboedelverzekering weer.
Helemaal mee oneens 0000000 Helemaal mee eens

26. Er staan moeilijke begrippen op de verzekeringskaart.

Helemaal mee oneens 000000O0 Helemaal meeeens
e Zo0ja, geef hier aan met welke begrip(pen) u moeite had:..........coeoereie e

27. De verzekeringskaart is aantrekkelijk vormgegeven.
Helemaal meeoneens 000 00 00 Helemaal mee eens
28. De indeling van de verzekeringskaart is logisch.
Helemaalmeeoneens 000 00 00 Helemaal mee eens

29. Ik heb mijn inboedelverzekering liever weergegeven zoals op de verzekeringskaart dan in
gewone tekst.

Helemaal mee oneens 00000O0O0 Helemaal mee eens
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30. Ik vind een kaart zoals deze makkelijk te gebruiken.

Helemaalmeeoneens 000 00 00 Helemaal mee eens

31. Ik vond het moeilijk de juiste informatie te vinden op de verzekeringskaart.
Helemaalmeeoneens 000 00 00 Helemaal mee eens

32. De hoeveelheid informatie op de verzekeringskaart is goed.
Helemaalmeeoneens 000 00 00 Helemaal mee eens

33. Het is mij duidelijk welke spullen onder de volgende categorieén vallen:

Bezittingen 0Ja 0 Nee
Kostbaarheden 0]Ja 0 Nee
(Audio)-apparatuur 0Ja 0 Nee
Inboedel buiten huis 0]Ja 0 Nee
Glas 0]Ja 0 Nee

34. Het is mij duidelijk welke omstandigheden onder de volgende gebeurtenissen vallen:

Brand 0]Ja 0 Nee
Storm 0Ja 0 Nee
Waterschade 0]Ja 0 Nee
Diefstal 0]Ja 0 Nee
Stroomstoring 0]Ja 0 Nee
Vallen/omstoten 0]Ja 0 Nee

35. Ik snapte meteen hoe de verzekeringskaart werkte.
Helemaalmeeoneens 000 00 00 Helemaal mee eens

36. De verzekeringskaart geeft mij snel een indruk van wat wel en niet gedekt is in mijn
inboedelverzekering.

Helemaal mee oneens 0000000 Helemaal mee eens

37. Heeft u gebruik gemaakt van de definitiekaart? 0Ja 0 Nee
38. Zo ja, wat vond u van de definitiekaart?

Nuttig 0000000 Niet nuttig

Prettig 0000000 Onprettig

Duidelijk 0000000 Onduidelijk
Begrijpelijk 0000000 Onbegrijpelijk

Einde deel 4
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DEEL 5: persoonlijke gegevens

Geslacht 0 man 0 vrouw
Leeftijd ......... jaar

Hoogst voltooide opleiding

0 Basisschool 0 MBO niveau 4

0 LBO, Huishoudschool e.d. 0 MULO

0 VMBO Gemengde/ 0 HAVO

Kaderberoepsgerichte/ 0vwo

Basisberoepsgerichte leerweg 0 HBO

0 VMBO-T of MAVO 0 Universiteit

0 MBO niveau 2 0 Anders, namelijK: ......ccceovivriinnenns

0 MBO niveau 3

Bent u op dit moment werkzaam?
0]Ja 0 Nee

Als u op dit moment werkzaam bent of zou zijn, in welke branche is dat dan?

0 Advies, (commercieel) onderzoek en communicatie
0 Agrosector

0 Bouw en onderhoud

0 Detailhandel, groothandel en ambachten

0 Facilitaire dienstverlening en ICT

0 Financiéle dienstverlening

0 Horeca, recreatie en catering

0 Juridische, administratieve en fiscale dienstverlening
0 Industrie

Heeft u zich al eens eerder verdiept in verzekeringen?
0 Vaak

0 Een enkele keer

0 Nooit

0 Kinderopvang

0 Kunst, cultuur en media

0 Onderwijs

0 Onroerend goed

0 Overheid

0 Vervoer en transport

0 Wetenschap

0 Zorg

0 Anders, namelijK: ......cccoovvvveverrennnnne

Heeft u zich al eens eerder verdiept in inboedelverzekeringen?

0 Vaak
0 Een enkele keer
0 Nooit

EINDE ENQUETE

Dit is het einde van de enquéte.

Nogmaals bedankt voor uw medewerking.
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