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In het algemeen zijn klanten van tussenpersonen 
tevreden en loyaal
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Lange termijn relatie

70% is al 6+ jaren klant, 

50% al 10+ jaren

Aanbevelingen

2/3 zou zijn tussenpersoon 

aanbevelen

Vertrouwen

80% vertrouwt zijn 

tussenpersoon

Respectvolle relatie

80% vindt dat de 

tussenpersoon klanten 

respectvol behandelt



De ‘human touch’ in financiële dienstverlening wordt 
gewaardeerd
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InteractieVertrouwen Relevantie



Vertrouwen
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Klanten hebben al vertrouwen in hun tussenpersonen

80%

77%

Toont respect voor klant

Is consistent

Geeft eerlijk advies

Staat open voor mijn noden

78%

74%

Is betrouwbaar 75%

80%Doet wat hij zegt

58%
kent de tussenpersoon persoonlijk of 

werd doorverwezen door familie / 

vrienden

Behandelt klanten eerlijk 70%



Relevantie
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Klanten vertrouwen op hun tussenpersoon om hen de relevante 

informatie te verstrekken

94%
vinden het belangrijk

om begrijpbare

informatie te krijgen

72%

hebben geen behoefte

aan een tweede

opinie om het advies

van de tussenpersoon

te bevestigen

vinden het belangrijk

om onmiddellijk

verwittigd te worden

bij problemen

90%

vinden het belangrijk dat

hun tussenpersoon

responsief is wanneer

contact wordt opgenomen

91%



Interactie
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Klanten waarderen de interacties met hun tussenpersonen

93%
zijn tevreden met de huidige frequentie 

en duur van de interactie met hun 

tussenpersoon

2-5 x 
per jaar is de meest geprefereerde 

interactiefrequentie

10-30 min is de geprefereerde duur per interactie



Fysiek
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82% vindt dat zijn tussenpersoon niet

tijdig genoeg informeert

82% begrijpt niet volledig hoe de 

tussenpersoon met zijn financiële

producten omgaat

86% begrijpt de complexiteit van 

financiële producten niet volledig
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Ervaring

Efficiëntie

Engagement

Sweet spot



Percentage klanten die aangeven dat ze meer interactie willen met een fysiek persoon naarmate de 

technologie evolueert

Experience is everything. Get it right.
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Source: PwC Future of Customer 

Experience Survey 2017/18
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