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Agenda //;

« Actief Klantbeheer
« Branche-onderzoek 2022
« Running up that hill...
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Actief Klantbeheer :

Advies in cijfers — Nieuwjaarspeiling 2022 Adfiz

Advies in cijfers — Nieuwjaarspeiling 2021 Adfiz

— Nieuwjaarspeiling 2020 Adfiz
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Lichte daling omzet

Ornzet min of meer gelijk Pebrosickeanye

Lieht hogere amzet Tijdsbesteding
Sterk hogere amzet medewerkers
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Actief Klantbeheer y 4

“Het totaal van activiteiten dat bijdraagt aan het bevorderen
van de financiéle gezondheid van consumenten door het actief
onderhouden van de relatie met bestaande klanten.”
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Actief Klantbeheer y 4

« 2021: start initiatief Actief Klantbeheer

9 deelnemende partijen

« 1 juli 2021: manifest Actief Klantbeheer

« november 2021: opleiding Actief Klantbeheer

« 2021 - 2022: branche onderzoek Actief Klantbeheer
« 1 april 2022: oprichting Stichting Actief Klantbeheer
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Branche-onderzoek 2022 I //;

« Onafhankelijk: blauw research m

« Doelgroep onafhankelijk intermediair

« Bepalen niveau Actief Klantbeheer

« 2022 = nulmeting

« Jaarlijks herhalen

« Respondenten:
- Benaderd: via deelnemende partijen
- Aantal: 337
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Branche-onderzoek 2022 I1 //;

Respondenten

Omvang portefeuille aantal hypotheken

0-250 hypotheken

250-500 hypotheken

500-1000 hypotheken

1000-2000 hypotheken

2000 hypotheken of meer
n=337
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Branche-onderzoek 2022 III//;

« Respondenten

Jaren bestaan kantoor

0-5 jaar

5-10 jaar

10-15 jaar

15-20 jaar

20 jaar of meer

n=337
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Branche-onderzoek 2022

v =

5 volwassenheidsniveau’s:

- alleen wettelijk / reactief / ad hoc
- beheerst / beperkt ontwikkeld

- gestandaardiseerd / gestructureerd
- gemanaged / geintegreerd

- geoptimaliseerd

A W N = O
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Branche-onderzoek 2022 V //;

Volwassenheidsniveau*

niveau 0

niveau 1 43%

niveau 2 0%

niveau 3 12%

niveau 4

: | n=337
0% 10% 20% 30% 40% 50%
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Branche-onderzoek 2022 VI =

Events benadering klant (1/2) Events benadering klant (2/2)

maandlasten verlagen/oversiuiten pensioen

renteverlengin
ging fiscaliteit, aftrekbaarheid van de rente
risico/ top-opslag
op de hypotheekrente de kinderen helpen bij aankoop eerste woning
door te schenken/meetekenen ouders

aflosvrije hypotheek

KEW — afkoopwaarde

ORV
trouwen/samenwonen
verbouwen
) estate planning incl. levenstestament
schadeverzekeringen

verduurzaming van de woning budgettering
extra aflossen anders
arbeidsongeschiktheid en/of
werkeloosheid weet niet
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 288 = —— n-288

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Branche-onderzoek 2022

VILZ

12

Bottlenecks

o o

Ik heb te weinig tijd om actief klantbeheer (goed)
uit te voeren.

Ik heb moeite een verdienmodel in te richten
waardoor actief klantbeheer interessant wordt.

Ik ervaar problemen bij het uitvoeren van actief
klantbeheer vanwege privacy aspecten.

Ik ervaar problemen bij de uitvoering van actief
klantbeheer door het gebrek aan actuele
klantdata.

Nieuwe klanten bedienen is winstgevender dan
het voeren van actief klantbeheer.

Ik/mijn medewerkers mis(sen) kennis of
vaardigheden om actief klantbeheer succesvol te
implementeren binnen mijn organisatie.

Het merendeel van mijn klanten zit niet te
wachten op actief klantbeheer.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Branche-onderzoek 2022 VIII /

Niveau 0. Niveau 1. | Niveau 2. | Niveau 3. | Niveau 4.
Gebrek aan actuele klantdata 44% 41% 27% 3% 0%
Gebrek aan tijd 81% 71% 35% 13% 0%
Moeite om verdienmodel in te richten 58% 47% 18% 3% 0%
Privacy aspecten 33% 38% 31% 21% 38%
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Running up that hill //;

« Stichting Actief Klantbeheer helpt:
- Informatie - voorlichting

- Overleg met partijen O .
Actief
« Onderzoek

- Bieden van een podium...
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