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1. INLEIDING

De onderscheidende kracht van een aanbieder

Wij durven de stelling wel aan: er zijn in Nederland geen evident slechte en
onbetrouwbare aanbieders actief. Toch doet de consument er verstandig aan om zich
in het kader van financiéle zekerheid een beroep te doen op een deskundig adviseur.

Dit is verstandig omdat op veel gebieden de consument zich onvoldoende bewust is
van de consequenties van een calamiteit. De overlijdensrisicoverzekering is hiervan
een illustratie. De penetratie van deze verzekeringsvorm is in de afgelopen jaren
sterk gedaald. Met als gevolg dat er regelmatig schrijnende situaties ontstaan waarbij
nabestaanden tot de ontdekking komen dat bijvoorbeeld de lasten van de eigen
woning niet meer betaald kunnen worden. De overlijdensrisicoverzekering is typisch
een “brengproduct” waarbij de adviseur de maatschappelijke meerwaarde heeft om
consumenten te overtuigen tijdig een ORV af te sluiten.

Er zijn ook financiéle producten die complex zijn. Neem de hypotheek. De
complexheid kan de vele onderdelen van de voorwaarden betreffen. Een voorbeeld is
de formulering van de verhuisregeling. Nog niet zo lang geleden een voorwaarde die
geen enkele aandacht kreeg. Op dit moment maakt de consument in meer dan 50%
van de oversluitingen gebruik van de verhuisregeling waardoor er enorme
besparingen plaatsvinden ten opzichte van de situatie dat er geen of een beperkte
verhuisregeling van kracht is. Van de consument kan niet verwacht worden dat hij
00g heeft voor deze details in de voorwaarden. Van de adviseur wel.

Van de ruim 5.000 vergunninghouders bestaat 85% uit ondernemers met vijf of
minder fte. Deze ondernemers worden geconfronteerd met een uitdagend
ondernemersklimaat: kosten lopen op, gekwalificeerde medewerkers zijn moeilijk te
vinden, de eisen van de toezichthouders worden strenger en de onderwerpen waar
de consument aandacht voor vraagt worden uitgebreider en complexer.

De prestaties die een adviseur kan leveren worden voor een deel beinvloed door de
kwaliteit van de aanbieders waarmee hij samenwerkt. Bijvoorbeeld door de
duidelijkheid en eerlijkheid van de voorwaarden. De automatiseringsprocessen zijn
weer bepalend voor de efficiency van het administratieve traject.
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Uit de resultaten van het Performance Onderzoek 2025 blijkt dat de deskundigheid
van de binnendienst een belangrijke factor is.

Simpel gezegd: wanneer de adviseur met de aanbieder contact heeft wil hij iemand
spreken die meer over de problematiek weet dan hij zelf.

Per deelmarkt zijn ook andere aspecten van belang. Bijvoorbeeld specifiek op de
deelmarkt Hypotheken is de mogelijkheid om te kunnen overleggen over een dossier
de belangrijkste factor bij de keuze van een aanbieder. En voor de deelmarkt AOV is
bijvoorbeeld de claimafhandeling het belangrijkst.

Het Performance Onderzoek geeft een beeld hoe het intermediair op dit moment een
groot aantal aanbieders op specifieke dienstverleningsaspecten waardeert. De
positieve afsluiting van deze inleiding op het onderzoek is dat wij zien dat elk jaar de
beoordelingen van de meeste dienstverleningsaspecten licht stijgen. Ga zo door
zouden wij willen zeggen!

Hoevelaken, oktober 2025

Bureau DFO Atentikmarketing Atentikmarketing
Mr. J. Oosterbaan Martinius M. van Dam Drs. D. de Kruijk
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2. UITKOMSTEN ONDERZOEK 2025

2.1 ONDERZOCHTE MARKTEN EN AANBIEDERS

In dit onderzoek is voor zes deelmarkten de performance van de aanbieders die in
deze markt actief zijn onderzocht. Per deelmarkt is aan het intermediair een lijst met
aanbieders voorgelegd met de vraag met welke van deze aanbieders het kantoor van
de adviseur samenwerkt. De respondenten hadden de mogelijkheid hier ontbrekende
aanbieders aan toe te voegen.

In onderstaande tabel staan, per deelmarkt, de aanbieders die zijn voorgelegd.

Particuliere

Zakelijke

Samenvatting voor adviseurs Performance onderzoek aanbieders 2025

Hypotheken Lijfrente schade schade AOV
ABN Amro a.s.r. ABN Amro ABN Amro ABN Amro ABN Amro
Aegon Avero g;aynd New Aegon Allianz Allianz
. Centraal Bright .
Allianz Beheer pensioen Allianz a.s.r. a.s.r.
Argenta Credit Life Centraal a.s.r. Avero Achmea | Avero Achmea
Beheer
Doelbeleggen. De Goudse .
a.s.r. Dazure nl Avero Verzekeringen BNP Paribas
Fondsenplatfo | Centraal Centraal
BLG Wonen Dela m Beheer ING Beheer
Centraal De Goudse De Goudse De Goudse . o
Beheer Verzekeringen | Verzekeringen | Verzekeringen Interpolis Credit Life
. . De Goudse
Florius Hera Life KNAB ING Klaverblad Verzekeringen
. Nationale . .
ING Interpolis Nederlanden Klaverblad Midglas Interpolis
L Nationale Nationale
Lloyds Bank Lifetri NNEK Nederlanden Nederlanden Klaverblad
Lot Nationale .
Hypotheken Nederlanden OAKK Nh1816 Rabobank Movir
Munt Onderlinge 's- . Nationale
Hypotheken Rabobank Gravenhage Rabobank Turien & Co. Nederlanden
Nationale Scildon RegioBank | Turien & Co. TAF
Nederlanden
NIBC TAF Scildon Unigarant
Obvion Semmie ZLM
Onderlinge 's-
Gravenhage
Rabobank
RegioBank
SNS Bank
Tulp
Hypotheken
© Bureau DFO, oktober 2025 4
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2.2 ONDERZOCHTE ASPECTEN VAN DIENSTVERLENING

In iedere productmarkt is aan de deelnemende financieel adviseurs een aantal
aspecten van dienstverlening voorgelegd. Naast het belang van deze aspecten bij de
samenwerking met een aanbieder hebben de adviseurs ook het presteren van de
diverse aanbieders op deze aspecten beoordeeld.

De volgende tabel laat zien welke aspecten in iedere deelmarkt zijn onderzocht.

Hypotheken ‘ (0]34Y) Lijfrente
Acceptatiebeleid Acceptatiebeleid Acceptatiebeleid
Deskundigheid binnendienst | Claim afhandeling Deskundigheid binnendienst
Duurzame . . .
hypotheekoplossing Duurzaamheid Duurzaam beleggingsbeleid
Gemak processen Snelle acceptatie Rendement

Snelheid administratieve Snelheid administratieve
Maatwerk

processen processen
Mogelijkheid om te Telefonische bereikbaarheid | Telefonische bereikbaarheid
overleggen
Telefonische bereikbaarheid | Voorwaarden dekking Uitkeringsproces
Particuliere schade ‘ Zakelijke schade AOV
Acceptatiebeleid Acceptatiebeleid Acceptatiebeleid

Deskundigheid binnendienst | Deskundigheid binnendienst | Claim afhandeling

Duurzaamheid Duurzaamheid Deskundigheid binnendienst
Gemak processen Gemak processen Duurzaamheid

Persoonlijk contact Mogelijkheid te overleggen Gemak processen

Schade afhandeling Schade afhandeling Telefonische bereikbaarheid

Telefonische bereikbaarheid | Telefonische bereikbaarheid

Voorwaarden dekking Voorwaarden dekking

© Bureau DFO, oktober 2025 5
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2.3 HIGHLIGHTS PER PRODUCTMARKT

a. HYPOTHEKEN

In de deelmarkt Hypotheken zijn de hypotheekaanbieders beoordeeld op zeven
aspecten die te maken hebben met de samenwerking met een hypotheekaanbieder.

In onderstaande tabel is het belang aangegeven dat adviseurs aan deze aspecten
hechten (op een schaal van 1 t/m 10).

Net als vorig jaar wordt de mogelijkheid om te kunnen overleggen met een
hypotheekaanbieder het belangrijkst gevonden. Ook de meeste andere aspecten
scoren hoog als het gaat om het belang.

Uitzondering is duurzaamheid; onder adviseurs is dit een minder belangrijk thema.

De scores voor het belang van de verschillende aspecten zijn consistent aan die in de

editie van dit onderzoek uit 2024.

MOGELIKHEID OM TE OVERLEGGEN

ACCEPTATIEBELEID

TELEFONISCHE BEREIKBAARHEID

DESKUNDIGHEID BINNENDIENST

GEMAK PROCESSEN

MAATWERK

DUURZAME HYPOTHEEKOPLOSSING

10,0
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Hoge waarderingen

Bij de meeste aspecten is de gemiddelde beoordeling van de hypotheekaanbieders
8,2 of hoger. Uitzonderingen hierop zijn de duurzaamheid van de geboden
hypotheekoplossingen (7,6) en het bieden van maatwerk (7,8).

Aan het intermediair is gevraagd in hoeverre zij de hypotheekaanbieders waarmee
wordt samengewerkt zouden aanbevelen aan collega adviseurs (NPS). Dit jaar is de
NPS met 12 punten gestegen naar gemiddeld 60. Er is overigens een grote spreiding.
De beste hypotheekaanbieder scoort een NPS van 85 en de minst beoordeelde
aanbieder heeft een NPS van 32.

In de hypotheekmarkt werken financieel adviseurs gemiddeld met maar liefst 13
aanbieders samen.

Obvion beste Hypotheekaanbieder 2025

Net als vorig jaar komt ook in 2025 Obvion naar voren als beste aanbieder. De
nummers twee en drie zijn ING en Lloyds Bank. De laatste komt dit jaar voor het
eerst in de top 3.

Obvion onderscheidt zich ook dit jaar met haar acceptatiebeleid waarvoor zij een
beoordeling krijgen van 9,1. Voor zowel de deskundigheid van de binnendienst als de
telefonische bereikbaarheid krijgt Obvion een 8,9.

Bij alle aspecten krijgt Obvion een beoordeling die minimaal 0,4 punt boven het
marktgemiddelde ligt.

© Bureau DFO, oktober 2025 7
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b. LIJFRENTE

Aanbieders op de deelmarkt Lijfrente zijn op zeven aspecten beoordeeld.
Onderstaande grafiek laat zien hoe groot het belang is (op een schaal van 1 t/m10)
dat adviseurs aan deze aspecten hechten.

Drie aspecten scoren een 8,9 als we adviseurs vragen naar het belang van deze
aspecten. Dat zijn de snelheid van administratieve processen, telefonische
bereikbaarheid en het uitkeringsproces. De scores voor de andere aspecten zijn niet
veel lager. Duurzaamheid scoort gemiddeld lager, toch scoort 60% van de adviseurs
het aspect duurzaamheid voor lijfrente opbouw een cijfer 8 of hoger (belangrijk tot

zeer belangrijk). Dit is significant hoger dan de score op andere deelmarkten.

Alle scores voor het belang zijn in vergelijking met vorig jaar gestegen.

SNELHEID ADMINISTRATIEVE PROCESSEN

TELEFONISCHE BEREIKBAARHEID

UITKERINGSPROCES

DESKUNDIGHEID BINNENDIENST

RENDEMENT

ACCEPTATIEBELEID

DUURZAAM BELEGGINGSBELEID

00 10 20 30 40 50 60 70 80 90 10,0
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Gemiddeld werken adviseurs in deze deelmarkt met 6 aanbieders samen.

De gemiddelde beoordelingen per aspect liggen iets boven de acht, met uitzondering
van Rendement (7,9) en Duurzaamheid (7,5).

Over de winnaar: OAKK
Voor de derde achtereenvolgende keer heeft OAKK de eerste plaats in deze
deelmarkt binnengehaald.

OAKK wordt bij alle aspecten ver boven het gemiddelde beoordeeld en ook de NPS
van 81 is hoger dan het gemiddelde van 44. Bij vijf van de zeven aspecten heeft
OAKK de hoogste beoordeling. De hoogste beoordeling krijgt OAKK voor hun
acceptatiebeleid. De score is daar 9,1.

Wij feliciteren OAKK van harte met de prolongatie van hun eerste plaats!

Winnaar
Performance onderzoek 2025

Beste aanbieder Lijfrente

Over de nummer 2: NNEK

NNEK weet ook dit jaar de tweede plaats te halen. NNEK wordt op alle aspecten
goed beoordeeld en weet twee keer de hoogste score van alle aanbieders te halen.
Het gaat hierbij om de duurzaamheid van het beleggingsbeleid en de telefonische
bereikbaarheid.

Ook NNEK komt met een NPS van 51 ruim boven het gemiddelde uit.

Wij feliciteren NNEK met hun tweede plaats!

© Bureau DFO, oktober 2025 9
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c. ORV

In de deelmarkt ORV zijn de aanbieders beoordeeld op zeven aspecten die te maken
hebben met de samenwerking met een ORV aanbieder. De financieel adviseurs
hebben met een cijfer van 1 t/m 10 aangegeven hoe belangrijk zij ieder aspect
vinden. De resultaten hiervan staan in onderstaande grafiek. Gemiddeld werken
financieel adviseurs in deze deelmarkt met 3 aanbieders samen.

Snelheid blijkt op de ORV markt belangrijk, zowel de snelheid van acceptatie als de
snelheid van administratieve processen scoren hoog als het gaat om het belang. En
bij een snelle acceptatie hoort natuurlijk ook een goed acceptatiebeleid en
dekkingsvoorwaarden.

Net als bij de andere deelmarkten in dit onderzoek wordt aan duurzaamheid het

minste belang gehecht.

SNELLE ACCEPTATIE

ACCEPTATIEBELEID

SNELHEID ADMINISTRATIEVE PROCESSEN

VOORWAARDEN DEKKING

CLAIM AFHANDELING

TELEFONISCHE BEREIKEAARHEID

DUURZAAMHEID

00 10 20 30 40 50 60 70 80 90 10,0
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De gemiddelde beoordelingen op alle aspecten zijn meestal hoog, van 8,0 tot 8,4.
Uitzondering is “snelheid van administratieve processen” waar de gemiddelde
beoordeling een 7,1 is. Dit is een lage beoordeling. Dit is overigens in lijn met de
relatief lage beoordelingen op andere markten waar de beoordeling van snelheid en
gemak van processen is gemeten.

De gemiddelde NPS is dit jaar 44 en daarmee hoger dan in de afgelopen twee jaar.
Over de winnaar: TAF

TAF is in de editie 2025 van het Performance onderzoek uitgeroepen tot beste
aanbieder ORV.

Bij vijf van de zeven aspecten krijgt TAF de hoogste beoordeling en ook de NPS van
66 is hoger dan het marktgemiddelde van 44. De hoogste beoordeling heeft TAF voor
de telefonische bereikbaarheid (8,7). De beoordelingen voor het acceptatiebeleid, de
snelheid van de acceptatie en de dekkingsvoorwaarden zijn met 8,6 bijna even hoog.

Wij feliciteren TAF met hun eerste plaats!

Winnaar
Performance onderzoek 2025

Beste aanbiedor AQY WIRNAAR

v

- @
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d. PARTICULIERE SCHADE

In de deelmarkt particuliere schade werken adviseurs gemiddeld met 6,5 aanbieders
samen. Het belang van acht aspecten is gemeten. De resultaten staan in
onderstaande grafiek. De afhandeling van de schade scoort het hoogst als er
gevraagd wordt naar het belang van de verschillende aspecten. Het gemak van
processen, de dekkingsvoorwaarden en het acceptatiebeleid scoren qua belang 0,1
punt lager.

Ook in deze deelmarkt wordt het minste belang gehecht aan duurzaamheid.

SCHADE AFHANDELING

GEMAK PROCESSEN
VOORWAARDEN DEKKING
ACCEPTATIEBELEID
TELEFONISCHE BEREIKBAARHEID
DESKUNDIGHEID BINNENDIENST
PERSOONLIK CONTACT

DUURZAAMHEID

|
00 10 20 30 40 50 60 70 80 90 10,0
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Bij alle aspecten is de gemiddelde beoordeling van alle aanbieders dit jaar lager dan
vorig jaar. De hoogste beoordeling (8,2) is voor de dekkingsvoorwaarden.

De stijging van de NPS die vorig jaar te zien was is dit jaar teniet gedaan. De NPS is
gedaald van 40 naar 32 punten.

Nh1816 Verzekeringen beste aanbieder Particuliere Schade
Nh1816 Verzekeringen prolongeert haar eerste plaats in deze deelmarkt. Op alle
aspecten scoren zij hoger dan de andere aanbieders van particuliere

schadeverzekeringen. Bij vijf van de acht aspecten is de beoordeling negen of hoger.
De gemiddelde NPS in de categorie Nh1816 Verzekeringen heeft met 92 de hoogste
NPS.

Wij feliciteren Nh1816 Verzekeringen van harte met de titel Beste aanbieder
Particuliere Schade 2025!

Wi

Performance onderzoek 2025 o

Turien & Co. haalt tweede plaats

Net als vorig jaar is de tweede plaats in particuliere schade voor Turien & Co.
Opvallend is de relatief hoge beoordeling voor duurzaamheid. De hoogste
beoordeling krijgt de deskundigheid van de binnendienst.

Ook Turien & Co. scoort met een NPS van 50 hoger dan gemiddeld.
Wij feliciteren Turien & Co. met hun tweede plaats!

© Bureau DFO, oktober 2025 13
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e. ZAKELIJKE SCHADE

Aanbieders in de deelmarkt zakelijke schade zijn beoordeeld op acht aspecten, zie

onderstaande grafiek.

Gemiddeld werken adviseurs in deze deelmarkt met 6,2 aanbieders samen. Daarbij
vinden zij het belangrijk om met de aanbieder te kunnen overleggen. Zij verwachten
dan een deskundige binnendienst te treffen. Ook het acceptatiebeleid en de

dekkingsvoorwaarden scoren hoog op belang.

Het minste belang wordt ook hier aan duurzaamheid gehecht.

MOGELIKHEIDTE OVERLEGGEN 8,8
ACCEPTATIEBELEID 8,8
DESKUNDIGHEID BINNENDIENST 8,7
VOORWAARDEN DEKKING 8,7
SCHADE AFHANDELING 8,6

| | [ |
GEMAK PROCESSEN 8,6

| 1 | |

8,5

TELEFONISCHE BEREIKBAARHEID

DUURZAAMHEID

00 10 20 30 40 50 60 70 80 S0 100
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Turien & Co.: beste aanbieder zakelijke schade

Turien & Co. is volgens de financieel adviseurs de beste aanbieder in de deelmarkt
zakelijke schade. De deskundigheid van de binnendienst, de telefonische
bereikbaarheid en de dekkingsvoorwaarden krijgen de hoogste waardering door het
intermediair. Ook hier valt de, in vergelijking met andere aanbieders, relatief hoge
waardering voor duurzaamheid op. Turien & Co. scoort een NPS van 50 ruim boven
het marktgemiddelde van 38.

Wij feliciteren Turien & Co. van harte met de titel Beste aanbieder Zakelijk
Schade 2025!

za P

Winnaar
nder
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f. AOV

In de deelmarkt AOV zijn de verschillende aanbieders beoordeeld op zes aspecten.
Zie hiervoor onderstaande grafiek.

De scores voor belang zijn bij alle aspecten, behalve duurzaamheid, hoog. Het
belangrijkste vindt men de claimafhandeling en het acceptatiebeleid.

CLAIM AFHANDELING 8,8
ACCEPTATIEBELEID 8,7
TELEFONISCHE BEREIKBAARHEID 8,5
DESKUNDIGHEID BINNENDIENST 8,5
L]
GEMAKPROCESSEN 8,4

DUURZAAMHEID

50 60 70 80 90 10,0
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TAF beste aanbieder AOV 2025

TAF prolongeert haar titel beste AOV aanbieder. De hoogste beoordelingen krijgen zij
voor de claim afhandeling en het acceptatiebeleid, de twee aspecten waar het
intermediair ook het meeste belang aan hecht.

In vergelijking met vorig jaar is de beoordeling van TAF bij vijf van de zes aspecten
gestegen.

Wij feliciteren TAF van harte met hun titel als Beste aanbieder AOV!
] . ——7**'_"_"_—"'_‘"_'":‘;

Winnaar
Performange onderzogk 2095 o

Boste o

anbiedor Agy
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24 WINNAARS PER PRODUCTMARKT

Op basis van het belang per aspect en de beoordeling van de verschillende
aanbieders op de aspecten is in iedere deelmarkt een top 3 van best beoordeelde
aanbieders vastgesteld. Hierna volgt, per deelmarkt, de top 3.

a. HYPOTHEKEN

Aanbieder
Obvion

ING

Lloyds Bank

b. LIJFRENTE

Aanbieder
OAKK

NNEK

Brand New Day

c. ORV
Aanbieder
TAF
Scildon
Nationale Nederlanden

d. PARTICULIERE SCHADE

Aanbieder

Nh1816 Verzekeringen
Turien & Co.
Klaverblad

e. ZAKELIJKE SCHADE

Aanbieder

Turien & Co.

Nationale Nederlanden
a.s.r.

f. AOV
Aanbieder
TAF
a.s.r.

Movir
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Onderdeel Gemiddelde Score Score
score Obvion Lloyds Bank
NPS 60 73 59
Acceptatiebeleid 8,4 9,1 8,0
Deskundigheid binnendienst 8,4 8,9 8,6
Duurzame hypotheekoplossing 7,6 8,0 7,5
Gemak processen 8,2 8,8 8,4
Maatwerk 7,8 8,3 7.4
Mogelijkheid om te overleggen 8,4 8,8 8,5
Telefonische bereikbaarheid 8,4 8,9 8,6
b. LIJFRENTE
Aanbieders Lijfrente
Onderdeel Gemiddelde
score
NPS 44 81 51
Acceptatiebeleid 8,3 9,1 8,6
Deskundigheid binnendienst 8,2 8,8 8,8
Duurzaam beleggingsbeleid 7,5 8,2 8,3
Rendement 7.9 8,7 8,0
Snelheid administratieve 8.1 8.9 8.9
processen
Telefonische bereikbaarheid 8,1 8,9 9,0
Uitkeringsproces 8,2 8,8 8,5
© Bureau DFO, oktober 2025 19
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" dienstverlening voor
financiéle ondernemers

c. ORV
Aanbieders ORV
Onderdeel Gemiddelde
score

NPS 44 66
Acceptatiebeleid 8,4 7,3
Deskundigheid binnendienst 8,0 8,2
Duurzaamheid 8,1 8,3
Gemak processen 8,2 8,6
Persoonlijk contact 71 8,6
Schade afhandeling 8,2 8,6
Telefonische bereikbaarheid 8,2 8,7
Voorwaarden dekking 44 66

d. PARTICULIERE SCHADE

Aanbieders Particuliere schade

Onderdeel Gemiddelde Score _Score
score Nh1816 Turien & Co.
NPS 32 92 50
Acceptatiebeleid 8,0 9,1 8,3
Deskundigheid binnendienst 8,1 9,2 8,6
Duurzaamheid 6,9 7,6 71
Gemak processen 7,6 9,5 71
Persoonlijk contact 7,7 9,3 8,3
Schade afhandeling 7,8 8,9 8,3
Telefonische bereikbaarheid 7,8 9,3 8,3
Voorwaarden dekking 8,2 9,1 8,5

e. ZAKELIJKE SCHADE

Aanbieders Zakelijke schade

Onderdeel Gemiddelde score Score Turien & Co.
NPS 38 50
Acceptatiebeleid 7.9 8,5
Deskundigheid binnendienst 8,1 8,6
Duurzaamheid 6,9 7.9
Gemak processen 7,4 8,0
Persoonlijk contact 7,7 8,4
Schade afhandeling 7,7 8,2
Telefonische bereikbaarheid 7.4 8,5
Voorwaarden dekking 8,1 8,4
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" dienstverlening voor
financiéle ondernemers

f. AOV

Aanbieders AOV

Onderdeel ‘ Gemiddelde score Score TAF
NPS 35 46
Acceptatiebeleid 8,1 8,3
Claim afhandeling 8,2 8,4
Deskundigheid binnendienst 8,3 8,6
Duurzaamheid 7,2 7,7
Gemak processen 7,9 8,7
Telefonische bereikbaarheid 8,0 8,6

Deze gratis samenvatting wordt je aangeboden door Bureau
DFO in samenwerking met de volgende winnaars:

NNEK 0bv10n

TURIEN&CO NISI6 || vps pank
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