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VOORWOORD

Trendpanel Gezelschapsdieren verzamelt informatie vanuit verschillende bronnen: wetenschappe-
lijk onderzoek, onderwijs en het bedrijfsleven. We doen ons uiterste best om de onderzoeken zo 
betrouwbaar mogelijk uit te voeren, te analyseren en weer te geven. Heeft u het idee dat infor-
matie ontbreekt of niet klopt? Laat het ons dan alstublieft weten via trendpanel.hogeschool.dron-
ten@aeres.nl. U helpt de sector ermee vooruit. Het auteursrecht blijft behouden aan de auteur.

'We leven in turbulente 

Hogeschool) presenteren u vol trots 

Martinus Tellegen

Docent Aeres Hogeschool

relevante vraag zo 

men meer behoefte heeft aan contact 
Manon de Kort

Docent HAS Hogeschool

Contact 
met



Wereldwijde economie

investeringen matigen en/of uitstellen 
 

Wereldwijde huisdier- 
industrie

zorgen gesloten grenzen en controles 
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ECONOMIE IN CORONATIJD

De economie onder invloed van de 
          coronacrisis
De coronacrisis (Covid-19) veroorzaakt volgens de Nederlandse Bank (2020) de grootste eco-

nomische schok die de wereldeconomie heeft waargenomen in tientallen jaren. De economische 

schade die in het eerste en tweede kwartaal van 2020 is opgetreden, is dermate omvangrijk dat 

een diepe, vrijwel wereldwijde, economische recessie onontkoombaar is. Wat is nu al zichtbaar 

van de economische schade en welke invloed zal de coronacrisis hebben in de nabije toekomst?

OMZETGROEI PETS PLACE

 

en een verhoging van online aan



 

Wereldwijde handel 
diervoeding

Nederlandse economie
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ECONOMIE IN CORONATIJD

'Pets are not eating at home

more than they used to'



Nederlandse winkels in 
dierbenodigdheden 

 
 

Digitalisering
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ECONOMIE IN CORONATIJD
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Onderzoek

Inzicht in de
             customer journey

(n=6)

(n=24)

(n=723)

Een duidelijk beeld van

klantbeleving biedt bedrijven

'momenten van waarheid'

Klantinzicht biedt kansen op toegevoegde waardes zoals omzet, winst, klantentrouw, 

merkbinding, conversie en vooral meer klantbeleving. Een duidelijk beeld van de 

klantbeleving is essentieel om een superieure klantervaring te bieden; de zoge-

naamde ‘momenten van waarheid’ (Barwitz & Maas, 2018).

HET ONDERZOEK



   
CareTeam Prins Petfoods
"Naast het maken van goede en gezonde voedingen vinden ze bij Prins het delen van kennis en het geven van een 
goed advies het allerbelangrijkst. Daarom kunnen consumenten met al hun huisdiergerelateerde vragen terecht bij het 
CareTeam. Het CareTeam geeft graag gratis advies en begeleiding op maat via mail, tele-
foon, chat en Facebook. Het geven van dit advies valt in de service fase van de customer 
journey. Door continu de behoefte van de klant voor deze service te monitoren, wil Prins de 
klantbeleving zo optimaal mogelijk maken." 
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Daarom is het van belang om als 

"Om onze klanten en wat hen motiveert te begrijpen, is het voor Prins Pet-

foods belangrijk de verschillende touchpoints van de customer journey goed 

in kaart te brengen. Continue monitoring van consumentengedrag tijdens de 

customer journey is daarbij essentieel. Inzicht in de waarde drivers en gedra-

gingen bij de diverse touchpoints zorgen ervoor dat we op de juiste kanalen 

de juiste boodschap communiceren. Zou houd je grip op de beleving van de 

klant en kun je hen een optimale beleving bieden via alle touchpoints."

~ Iris Diepeveen, Prins Petfoods

Fases van de customer 
journey

Alle fases bevatten touchpoints; mo

saties leggen te veel focus op touch

 

HET ONDERZOEK

Continue monitoring van

consumentengedrag is essentieel om

optimale beleving te bieden



Weet wie je bent

Kies je doelgroep

Wees consistent1

2

3
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DE KUNST VAN HET VERLEIDEN

Laat zien 
            
Diereigenaren doorlopen, net zoals iedere andere klant, de diverse fasen van de customer jour-

ney. Hoe zorg je er nu als dierenartspraktijk voor dat de diereigenaren die je graag wilt hebben 

ook daadwerkelijk voor jouw dierenartspraktijk kiezen? Hierbij een vijftal tips om je verder te 

helpen.



   

Communiceer, ook buiten de 
praktijk

Meet wat je doet

probeert om met allerlei activiteiten 

Meten is weten
Je bent bijvoorbeeld op zoek naar meer klanten en zet daar jouw website 

en Facebook voor in. Het is dan belangrijk om te meten hoeveel nieuwe 

klanten de praktijk via deze kanalen hebben gevonden en zich hebben 

ingeschreven.  

Dus hoeveel klanten heb je eigenlijk, hoe vaak komen ze naar de praktijk 

en wat geven ze uit per bezoek? Wanneer je actie voert op het gebied van 

gebitsverzorging bij honden, hoeveel gebitsbehandelingen heb je in die tijd 

gehad? En waar kwamen zij vandaan? 

Bij veel nieuwe klanten kan er geconcludeerd worden dat de actie gewerkt 

heeft.

4

5

11Aeres Hogeschool Dronten • HAS Hogeschool Den Bosch

DE KUNST VAN HET VERLEIDEN

René van den Bos, digiRedo
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0,47%
11,16%22,17%

46,70% 49,17%

29,72%

39,95%

0,94% 2,07% 1,65%

Wanneer het middel volgens de
verpakking is uitgewerkt

Katten Honden

Als het mooi weer wordt
Als ik een vlo op mijn kat/hond zie 
lopen
Als ik met mijn kat/hond naar een plek
ga met veel andere dieren
Als mijn kat/hond naar het pension 
gaat

7,08%

Eerste gebruik
39,15%25,94%

29,95% 31,88%

39,61%22,22%

6,28%

Altijd
Soms
Nooit

van anti-ectoparasitica (n=633)

Vaccinatie via vaccinatieprogramma
Titerbepaling
Geen van beide
Anders

10%

15%

12% 63%

Vaccinatie of titerbepaling (n=403)

Wanneer worden anti-ectoparasitica toegediend? (n=633)

4,17% 2,88%
Gemak

33,33%

20,51%

16,03%

23,08%

Hier worden alle
dierenartikelen gekocht
Het kan nergens anders
worden gekocht
Ik vertrouw op de
aanwezige kennis
Vanwege de prijs
Andere reden

Reden van kopen anti-ectoparasitica
(n=633)

Beleving en interactiemomenten van de 

Top 5 anti-ectoparasitica in Nederland (n=633)

Seresto (15,78%)
Bravecto (15,25%)
Advantix (13,64%)
Frontline (10,70%)

Alternatieve middelen (9,36%)

1
2
3
4
5

Advantage (19,95%)
Stronghold (19,62%)
Frontline (12,66%)
Seresto (7,91%)
Beaphar (6,96%)

€60,53 €55,44

€159,93

€88,23

€29,76 €31,62

Vaccinatie
excl. consult

Vaccinatie
incl. consult

Gebits-
behandeling

Sterilisatie
kat

Castratie
kat

€144,10

€76,83 €84,15

€109,25

Dierenarts
Consument

Bereidheid tot doen van uitgaven 
consument vs verwachting dierenarts
(n=348 eigenaren en 67 praktijken)

De leeftijdscategorie 22 jaar of jonger is bereid 
een  te betalen voor veterinaire zorg 
dan de leeftijdscategorie 38 t/m 57 jaar.

(n=348 eigenaren en 67 praktijken) 
1 Zo snel mogelijk terecht kunnen   
2 Korte reistijd 
3 Om de afgesproken tijd geholpen worden
4 Veel tijd en aandacht en hogere prijzen
5 Late openingstijden
6 Minder tijd en aandacht en lagere prijzen

Interactie 1: telefoon

Be
le

vi
ng

Interactie 2: balie
en binnenkomst

Interactie 3:
wachtkamer

Interactie 4:
behandelkamer

Interactie 5:
vertrek en balie

Ongeveer de  van 
de  
gebruikers zegt het
middel te gebruiken zo 
vaak als de  
aanraadt. Echter slechts 

 noemen 
daadwerkelijk een
toedieningsinterval.

*12

F A C T S H E E T
veterinair*
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AANSCHAF HOND OF KAT

Pet Monitor 2020

Customer journey bij de
      van een  of 

Customer journey aanschaf hond en kat

Honden- en katteneigenaren hebben verschillende beweegredenen bij de aanschaf van een 

hond of kat. Daarbij maken ze verschillende keuzes tijdens het proces. Maar waar worden deze 

keuzes op gebaseerd en wat zijn de achterliggende gedachten bij deze keuzes? Door middel 

van diepte-interviews met honden- en katteneigenaren (n=9) wordt meer inzicht gegeven in deze 

beweegredenen en achterliggende gedachten bij de aanschaf van een hond of kat. 

RECLAME SOCIAL

RECLAME
Touchpoints

De klant mist gezelschap voor zichzelf of 
voor het andere huisdier. Hij komt op het 
idee om een hond of een kat aan te schaf-
fen. Bij de aanschaf van een hond speelt 
onder andere beweging een belangrijke 
rol.

De zoektocht naar een hond of kat begint 
online. Hier gaat de klant op zoek naar 
welke hond of kat bij hem past. Eigen erva-
ringen en ervaringen van het eigen netwerk 
worden meegenomen bij de overweging.

De klant heeft een keuze 
gemaakt welke hond of 
kat hij aan wil schaffen. 
De klant kiest het aan-
schafkanaal op basis van 
beschikbaarheid. 

AankoopfaseOverwegingsfaseBewustwordingsfase
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AANSCHAF HOND OF KAT
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Bewustwording

vreemd tegenaan.”

Overwegingsfase

Dankzij mijn hond beweeg ik meer.

Bij de aanschaf van de hond of kat is vaak 
een koopcontract of een garantie inbegre-
pen. De klant heeft na de aanschaf van de 
hond of kat nog contact met het aanschaf-
kanaal. Ook met vragen naderhand kan de 
klant terecht bij het aanschafkanaal.

De klant is erg tevreden geweest over de 
service van het aanschafkanaal. Hij zou dit 
aanschafkanaal daarom ook aanraden in het 
eigen netwerk. Wanneer de klant in de toe-
komst een nieuw huisdier aan wil schaffen, 
overweegt hij naar hetzelfde aanschafkanaal 
te gaan.

Daarnaast stelt de 
klant verschillende 
eisen aan zowel het 
dier als het aanschaf-
kanaal. 

LoyaliteitsfaseServicefase
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AANSCHAF HOND OF KAT

Pet Monitor 2020

Aankoopfase

niet.”

Servicefase

-
-

gevoel.”

Loyaliteitsfase

Kansen binnen de customer 
journey

Wanneer ik in de toekomst
weer een hondje wil,

zou ik deze fokker zeker overwegen.
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AANSCHAF VOEDING EN SNACKS

Pet Monitor 2020

Customer journey aanschaf voeding en snacks

Customer journey bij de
     van voeding en 
Binnen de gezelschapsdierensector is diervoeding een belangrijk onderdeel. Honden- en

katteneigenaren hebben elk andere eisen en maken verschillende keuzes tijdens het proces van 

de aanschaf van voeding en snacks. Voor de sector is het interessant om te weten waar al deze 

keuzes op worden gebaseerd en wat de achterliggende gedachten bij deze keuzes zijn. Door 

middel van diepte-interviews met honden- en katteneigenaren (n= 7) wordt meer inzicht gege-

ven in deze beweegredenen en de achterliggende gedachten bij de aanschaf van voeding en 

snacks. 

RECLAME

SPECIAAL-

SPECIAAL-

De klant is enthousiast dat hij zijn hond of 
kat bijna gaat ophalen en is zich aan het 
oriënteren op alle benodigdheden.
Tijdens het oriënteren of tijdens de aanschaf 
van het dier wordt de klant bewust van de 
aanschaf van voeding en snacks. 

De zoektocht naar voeding en snacks begint 
voornamelijk via websites of via een gesprek 
met de dierenarts, de dierenspeciaalzaak of 
het eigen netwerk van de klant.
De klant stelt verschillende eisen aan voe-
ding en snacks en oriënteert zich hier goed 
op.

De klant heeft een keu-
ze kunnen maken in de 
soort voeding en snacks. 
De klant kijkt bij de 
keuze van het aanschaf-
kanaal naar de prijs, een 
aanbieding, de 

AankoopfaseOverwegingsfaseBewustwordingsfase
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AANSCHAF VOEDING EN SNACKS
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Bewustwordingsfase

-

Overwegingsfase

 

 

Ze moeten wel een beetje op gewicht blijven,

dus ik wil eigenlijk voeding die zoveel mogelijk

voedingsstoffen heeft.

De klant heeft voeding aangeschaft. Op de 
voeding is een smaakgarantie aanwezig.
De klant kiest echter een proefzakje boven 
een smaakgarantie. De klant is verder tevre-
den over de service van het aanschafkanaal.

De klant is erg tevreden geweest over de 
service van het aanschafkanaal. Hij zou dit 
aanschafkanaal aanraden in het eigen net-
werk. Over de voeding is de klant ook erg 
tevreden en zal deze voeding ook blijven 
voeren. Ook zal de klant de voeding aanra-
den in zijn eigen netwerk.

verkrijgbaarheid en de 
keuze in het assorti-
ment. 
De klant kiest voor een 
bepaalde snack om 
het gemak, de prijs en 
de afwisseling.

LoyaliteitsfaseServicefase
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AANSCHAF VOEDING EN SNACKS

Pet Monitor 2020Pet Monitor 2020

-

vulstoffen.”

Aankoopfase

Servicefase

Loyaliteitsfase

-

Kansen binnen de customer 
journey

Het is vaak een doolhof.
Er wordt zoveel aangeboden op

verschillende websites.
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AANSCHAF PREVENTIEVE ZORG

Customer journey aanschaf preventieve zorg

Customer journey bij de 
     van 
Honden- en katteneigenaren maken verschillende keuzes bij de aanschaf van preventieve zorg. 

De keuzes en beweegredenen van honden- en katteneigenaren zijn belangrijk voor de sector. 

Maar waar worden al deze keuzes op gebaseerd en wat zijn de achterliggende gedachten bij 

deze keuzes? Door middel van diepte-interviews met honden- en katteneigenaren (n= 8) wordt 

meer inzicht gegeven in deze beweegredenen en de achterliggende gedachten bij de aanschaf 

van preventieve zorg. Bij deze diepte-interviews is uitsluitend gekeken naar de aanschaf van pre-

ventieve zorg bij de dierenarts. 

RECLAME

De klant beseft voor de aanschaf van een 
hond of kat dat hij preventieve zorg nodig 
heeft voor de gezondheid van het dier. 
Klanten die al een hond of kat hebben 
(gehad), zijn zich minder bewust van de 
aanschaf van preventieve zorg, omdat zij 
al ervaring hebben met een dierenarts en 
bepaalde producten. Vaak wordt de klant 
door het eigen netwerk geattendeerd op de 
aanschaf van preventieve zorg.

De zoektocht naar preventieve zorg begint 
in het eigen netwerk van de klant en door 
eerdere ervaringen. Daarnaast gaat de klant 
online op zoek naar informatie. De klant wil 
niet onnodig middelen gebruiken en oriën-
teert zich daarom goed. Hierbij wordt ook 
advies gevraagd aan de dierenarts.

Bij de keuze van het aan-
schafkanaal van preventieve 
zorg let de klant voorna-
melijk op de prijs. Voor de 
keuze van een dierenarts 
zijn afstand en deskundig-
heid belangrijke aspecten. 

AankoopfaseOverwegingsfaseBewustwordingsfase
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AANSCHAF PREVENTIEVE ZORG

Bewustwordingsfase

van preventieve zorg begint meestal al 
moet je dit gaan doen of dat gaan 

deze vaccinaties gaan geven of 
laten castreren.”

Overwegingsfase

Ik ga voor behandelingen altijd

naar de dierenarts waar ik ook al mijn

andere huisdieren heen breng.

De service van de dierenartsenpraktijk 
wordt door de klant als positief ervaren. 
Ook is de klant tevreden over de dierenarts 
zelf en het advies dat wordt gegeven. Hij 

gevoel bij. De klant stelt daarnaast verschil-
lende eisen aan de dierenarts.

De klant is tevreden geweest over de 
service van de dierenarts. Hij zou deze die-
renarts ook aanraden in het eigen netwerk. 
In de toekomst blijft de klant bij dezelfde 
dierenarts.

De keuzes van het product 
komen voort uit het advies 
van de dierenarts. 

LoyaliteitsfaseServicefase
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AANSCHAF PREVENTIEVE ZORG

Aankoopfase

 

 
 

beestje niet alleen meenemen en 
-

Servicefase

Loyaliteitsfase 

Kansen binnen de customer 
journey
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Emotie

Zeer 
ontevreden

Zeer 
tevreden
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Aanschaf hond of kat

 
Aanschaf voeding en snacks

Als aanvulling op de kwalitatieve onderzoeken, waarvan de resultaten op de vorige 

pagina's staan beschreven, is er een enquête verspreid onder honden- en katten- 

eigenaren (n=723). Er is onderzocht welke emoties consumenten ervaren tijdens de 

fases van de customer journey. Verder zijn de duur van de fases en de tevredenheid 

over services onderzocht.

customer journey honden- en katteneigenaren

ENQUÊTE



Emotie Aanschaf fase

 Tuincentrum Online Slager - Overig

(n=530)
4

(n=193)

Castratie/sterilisatie
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(n=41) het 

(n=306) of 
online (n=205)

 
Aanschaf preventieve zorg

 

sitica) 

 

Behandeld
Niet behandeld

77%

23%

55%

45% Behandeld
Niet behandeld

63%

37%

90%

10%

(n=530) (n=193)

nietniet

ENQUÊTE



Consument vs bedrijf
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CONSUMENT VS BEDRIJF

Samenvatting

Aanschaf hond of kat 

ten geven vooral aan te letten op het 

Aanschaf voeding en snacks

In deze Monitor is de customer journey onderzocht door middel van het bevragen 

van experts vanuit de huisdiersector (Delphi-study) en diepte-interviews onder 

huisdiereigenaren (kwalitatief onderzoek). Aan de experts is gevraagd wat hun in-

zichten zijn ten aanzien van de verschillende fases van de customer journey. Vragen 

met vergelijkbare uitgangspunten zijn ook gesteld aan huisdiereigenaren. Dit artikel 

geeft weer welke inzichten van bedrijven ten aanzien van customer journey over-

eenkomen met de antwoorden van huisdiereigenaren en (nog interessanter) waar 

de belangrijkste verschillen zitten. 
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CONSUMENT VS BEDRIJF

 

Ondervraag (potentiële) klanten. Wat is de onderliggende motivatie van het klantge-
drag? Net zoals het Trendpanel heeft gedaan, kan er worden ingezet op diepte-in-
terviews. Met deze techniek krijg je meer kennis over de onderliggende motivaties 
van de consument. 

Ons onderzoek toont aan dat de bevraagde bedrijven consumenten vooral strategisch benaderen, terwijl
consumenten voornamelijk vanuit emotie de 5 fases van de customer journey doorlopen.
Hoe speel je daar als bedrijf het best op in?

Aanschaf preventieve zorg

Conclusie
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