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Intermediair moet kernvaardigheid zoeken en onderstrepen

‘Ik heb geen medelijden met
- hypotheekadviseurs’

Tussenpersonen moeten meer aandacht schenken aan financieel beheer
en zich beter profileren, vindt Wouter de Vries junior. De dienstenmarke-
tingspecialist houdt hypotheekadviseurs graag een spiegel voor: ‘lk gun
ze hun succes van harte, maar ze moeten niet zeuren dat het vak van zijn

mystiek beroofd wordt.

Wat heefi een marktkoopman te maken met een hypo-
theekadviseur? Alles, meent Wouter de Vries, universitair
docent aan de aconomische faculteit van de Vrije Univer-
siteit in Ameterdam, Tiidens het congres van uw vakhiad
kreeg de dienstenmarketingspecialist de lachers op rifn
hand met zijn lezing over financiéle dienstverlening. Op
onnavolghore wijze wist de goedgebekie Amsterdammer
een volstrekt loglsch verband te leggen hussen appels on
hypotheken, voetbal en marketing. en tussen copulerende
leewwen #n caloulerende consumenten. Bewondering n
kritick strijden bij De Vries om voorrang, als het gaat om de
hypotheekbranche.
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U werkt graag mef hypotheekadviseurs als doelgroep, Waar-
ot

“Wat {k zo positief aan ze vind, IS dut het allemaal mensen
zijn met een drive,’ vertell De Vries. ‘Hypotheckadviseurs
hibben cen ondecnemingsgeest die je in andere doclgroe-
pen miet ziet, Het zijin goed scorende spitsen. Succes en falen
relenen hypotheskadviseurs zich persoontijk aan. Vergelijk
dat eens met endere sectoren waar falen altijd aan een an-
der ligt!

Toch is het imaga van hypotheckadvisenrs niet altijd even

best. Hoe komi dat volgeas u?
“Als the heel cynisch ben. 2eg ik: de hypotheekadviseur flo-
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‘De hypotheekadviseur floreert op het financieel analfabetisme van de klant’

reert op het financied analfabetisme van de consument.

Die meeste mensen kunnen niet eens hun belastingaangifie
doen. Dat mankt de geloofwaardigheid van de adviseur

- die dat wel kan - hoog, En die mankt volop gebruik van
zijn kansen. Bedrijfseconomisch gezlen, vind ik dat briljant.
Maar {k vind het ook ethisch onverantwoord als je zict wat
de adviseur overhoudt aan een hypotheek”

Hiezo vindt u dit ethiseh onverantwoord?

“Een hypotheckadviseur ontvangt tussen de cen en twes
procent op cen hypotheek, Aungezien de gemiddelde hul-
zenprijs momentee] zo'n 230,000 euro ks, vertelt cen simpel
rekensammetie dat hij daar dus tussen de 2300 en 4500
curo aan overhoudt: Dat s best ves geld vaor een simpele
optel- en aftrekeom. Vergeliik dat eens met de schoonmaak-
branche, waar je kil hard moet werken voor hooguit drie
procent rendement.”

‘Toen de beurs omlaag ging,
kreeq ik van niemand een signaal’

In de media ligt de branche al ondee vior en din greft u ook
nog pens die wiindd van voren.

'fk heb geen medelijden met hiypotheckadviscars. Dre sector
heeft de afgelopen faren zoveel wind mee gehad. met stoeds
mezar dalende rentes en een aantrekkelijke oversluitmarle.
Pas nu we ke maken krifgen et rentestijgingen wordt het
Interessant om 1¢ zien wie echt adviseur is. Het kaf wordt
vain het koren gescheiden. Vanuit marketingperspectief
vind ik dat alleen moar leuk. Want hoe leg je contact mat de
klant als je geen geld meer komt langshrengent’

Rechtvrardigs het belang en de complexiteit van een liypo-
theek miet een volwassen beloning?

‘Een hypotheek kin een complex product aifn. Als de klant
et in loondienst is. over meerdere geldbrannen beschika,
of een fuctucrend inkomen heeft. Dat de gemiddelde Me-
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derlander nict kan of wil rekenen, betekent echter nlet dat
cen brpotheck per definitie compléx is. Het merendeel van
de hypotheken wordt afgesloten ten behoeve van rijtjeshui-
zen voor mensen in loondienst. Dat 1s dus standasrd werk
tegen premium prijzen: Dit klinkt misschien heel kritisch,
aar het s wel de realiteir”

Geldversirekkers spelen toch ook gen rol in dit verhaal

“Als Jkant vind ik dat de hypotheckadviseur en de geldver-
strekker elkaar heel goed afdekken. Vroeger had de hypo-
theekadviseur meer werk Le doen, maar met de komst van
franclissketens en het internet i3 een zekere verviakking
oppetreden. Ook geldverstrekkers kennen ollemaal dezelfide
geautomatiseerde dienstverleningsprocessen. Als je vijf par-
tijen naast ellaar legt e je sluit blind cen hypotheek of, kun
jeje er geen buil ann vallen want alle producten lijken op
elkaar. Tk wil de sector feliciteren dat xe dit joar in jaar it
im stand weten ie houden, Het is een commercied succes,

Als fat commervitle succes so groat is, warom klagen som-
silge hypotheckadviseurs dan?

‘Oimdat het echie vet nu van de marges en de beloningen
wordt afgehaald. Er is meer transparantie, ook via internet,
over de prijs dic aan cen hypotheek hangt. Naarmate de
financigle wereld transparanter wordt, neemt de affectieve
beleving van de burger ten aanzien van zijn adviseur afen
neemt het calculerende toe. Het probleem daarvan voor ad-
wiseurs is dat ze buiten hun standaard dienstverlening over
het algemeen weinig te bieden hebben.”

Tipdens het congres ei u dat de dienstverlentng v de
gemiddelde hypotheekadvizenr minder i dan die van de
marktkaopman, omdaf die u nog wel ens vraagt hoe zifn
appels srnaken.

“Ik hieb in mijn leven negen ijfrentes en vijf hypotheken
afgestaten, Noait heb ik na afloop nog wat van cen tussens
persoon gehoord. De economische val (n 20002002 was.
cen kans geweest voor clk van die partijen om zich te on-
derscheiden. Maar toen de beurs omlaag ging, kreeg ik van
niemand een signaal, Allemaal storiten ve neer in hetzelide
ravijn. Ik heb nog novit gehaord van een intermedisir die:
een positieve rol hecft gespeeld in turbulent weer.



LUw conclusie op Ket congres was: Hit adviseren zit wel sner,
merar Mel belieren kan beter!

*Financlee] beheer wie je nu cigenlifk alleen bij private bank-
ing: manr het zou veel meer de taak moeten wordes van

de hypotheckadvisenr. In mijn optiek is de sector daar nog
nict op ingericht, en to zeer begig met de korte termin. M
#ijn hypotheekadviseurs nog dure afsluiters die geen zorg
hieden; Daar zie (k geen toegevoegde waarde in
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Wat mout de brasche doers om dit op die laegene termijn te
wiranderin?

"Laat een deel van de groep advisers zich specintiseren in
beheer en porg en anderen op het afsluiten van producten
tegen lage kosten. Bied simpele producten goedkoper aan en
maak complexe prodocten dunrder, Tk ben ook een voorsian
der van yurtjs factnurtie adviseurs gallen dan veel meer tjd
{1 behizer en nazorg steken en dic tijd in rekening brengen.’

.



Keenstls van wet- en regelpeving is foch ook speciale verwar-
verhetd van iypotheekadviseurs?

‘Tedereen houdt het heal complex: de overheid, de geldver-
sirekkers; de hypotheekadvisenr. Flet worde interessant als
ze ooit de hypotheekrente gaan afschaifen. Datheeft nict
alleen een effect op de consument, masr ok ap de hypo-
theskadvisenr. Die heeft dan niets meer te doen. Nou ja; die
mel een rekensom minder maken. Zie hoe het moal gaat
met de makelaar: vroeger kon die »ijn klanten zes opties
wil zijn kaartenbakje voorleggen. Met Funda hebben hui-
senkapers plotseling wel zeshonderd alternatieven tot hun
beschikking. Ook voor makelaars is het steeds moedlifker
uif te beggen wat 22 doen voor hun geld!

Hoe leg je contact met de klant
als je geen geld meer komt langs-
brengen?
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Ts e comsuiment — als fe kifkt naar de komst van buitendand-
se geldverstrekkers- niet vooral geinteresceerd in ae laagste
prijs?

"Miet altijd, Buitenlandse verstrekkers zijn wel actief, maar
hun marktaandeel is nog gering. Hierbij i niet de meest
attractieve rente bepalend, maar angst, Consumenten
denken bij z0'n onbekende partij: zai het wel koogjer wijn?
(3f in marketingtant: waar de affectieve beleving van cen
diensi{verlener) negatief wordt, is de calculerende burger
bereid meer 1e betalen”

D hypotheekadvisesr rmoel sich meer en beter profileren
zegt u, Maar hoe dan?

‘Het valt mij op dat de hypotheekadviseor nouwelijks is

te vinden op internet, terwijl de vraag "Hoe vind ik u op
Google” typérend is voor het huidige consuméntengedrag,
Je mioet cerst weten wat je wil, om welke kernvaardigheid je
bekend wilt staan, Lok hisrover reacties ult bij de klant en
zet die op et internet. Zo krijg fe vanzelf virtozle mond tot
mond reclame.”

Veel dienstverleners segeen: ik lever bwaliveit. Maar als je ze
wraagt “kwallreit waarin™ of "ap welke munier’, kunnen ze
dat niet witlegpen,

‘Az iedereen zegt kwaliteit te leveren, lover je dus nices. Tk
hoor cok vaak:” Ik lever toegevoegde waarde”. Dan zeg ilc
“%.et maar in de schaar naast de verf, Die blikken zijn ook

leeg"

In hoeverra is hel label “Ovafhankelifk Hypotheckodviseur™
een teken van profilering?

“Die term is een grote glimlach waard. Hypotheckadviseurs
Iijken op elkaar en ook hypotheskverstrekkers gaan steeds
meer op elkaar lijken. Door afiamequata xijn belde partijen
aan elkaar gebonden. Het onafhankelijk zijn, is niet meer
relevant.”

Betrouwhaar advies geven s voor ¢en typotheckadviseur net
zo logrich als veilip landes voor een vitagtuignaatschappi,
zegt u. Wagrmeee kunmen zif zich dan nog wel onderschetden?.
‘Met specificke vakkennis bijvoorbeeld, met klanttevreden-
held, of gemak. Zo hebben Alex en Binckbank een markt
nair tich loegetrokken door te seggen: wij gaan beleggen
toegankelifk maken. De kanst 15 om een bewijs e vinden,
En dat kan uit allerlsl hoeken komen. Bij Alex en Binck-
bank is het bawijs dae de prijs per belegping is gedaald,
Maar je kunt bijvoorbeeld ook nummer &én worden in cen
benchmarkstudie, In feite kun j¢ je specialiseren op alles;
voor mijn part noem je jexclf de “meest grappige hypo-
theckadviseur”™ van het land. Zovreemd is dat ntet. Tk zit
ook bij mijn kapper vanwege xijn humaor. Dathij me knip
en hoffie geeft, is iets waar o vanuil ga. Tk denk dat veel by
potheekadviseurs ver komen, puur op hun karakter,”
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