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Consumentenbond 

Case “Welkomstprogramma” 

 

Klant 

De Consumentenbond is een onafhankelijke, eigentijdse test- en onderzoeksorganisatie 

die testen en onderzoeken publiceert en in de bres springt voor consumenten wanneer 

hun belangen in het geding zijn.  

 

De Consumentenbond heeft te maken met een krimpend ledenbestand. Het ledenverloop 

vindt met name in de eerste twee jaar van het lidmaatschap plaats. De 

Consumentenbond heeft Veritate gevraagd een welkomstprogramma te ontwikkelen. 

 

De doelstelling 

Binnen maximaal 3 jaar wil De Consumentenbond: 

- Het ledenverloop terugdringen van 21% naar 15%  

- Het gevoel van relevantie onder nieuwe leden verhogen 

- Scores op de merkwaarden “persoonlijk” en “actueel” verbeteren 

     

De oplossing 

Voor De Consumentenbond is een welkomstprogramma ontwikkeld gericht op de eerste 2 

jaar van het lidmaatschap. Het programma is gericht op de communicatiepijlers van De 

Consumentenbond: 

 

- Een warm welkom 

- Een betrouwbare vriend 

- Een waardevolle dialoog 

- Een inspirerende omgeving 

- Een transparante organisatie 
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De consument die heeft besloten lid te worden van De Consumentenbond wil in die keuze 

voor het lidmaatschap bevestigd worden. Om dit te realiseren stuurt De 

Consumentenbond het nieuwe lid een persoonlijke email waarin het nieuwe lid gevraagd 

wordt om de persoonlijke interesses aan te geven. Dit kan via een link die leidt naar een 

speciaal daarvoor gerealiseerde landingspagina. De Consumentenbond gebruikt deze 

informatie om het nieuwe lid te informeren over zaken die relevant zijn voor dat 

specifieke lid, bijvoorbeeld de testresultaten van een bepaald product. Op die manier 

ontstaat een waardevolle dialoog voor het nieuwe lid. De klant voelt zich gewaardeerd 

wat resulteert in meer loyaliteit en dus minder opzeggingen. 

 

Resultaat 

Het welkomstprogramma is op 5 augustus 2009 van start gaan en de eerste evaulatie zal 

na 3 maanden plaatsvinden. Daarna zullen regelmatig evaluatiemomenten plaatsvinden 

om de resultaten van de campagne te meten.  

 

Neem voor meer informatie over bovenstaande case contact op met: 

Willeke Bakker 

willeke.bakker@veritate.nl 

+31 6 12 794 529  
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