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WAT IS HET GEHEIM VAN EEN DUURZAAM SUCCESVOL ADVIESKANTOOR? VWP VRAAGT
HET IN DE KOMENDE EDITIES AAN DE PROVINCIEWINNAARS VAN DE ADVIES AWARD
2020. DIT ZIJN VOLGENS DE JURY - BESTAANDE UIT VOORZITTER RICHARD MEINDERS
(SVC GROEP], MARIEKE VAN ZUIDEN (BNP PARIBAS CARDIF), ROBIN VAN BEEM (POLIS
ADVOCATEN], EDWIN BOSMA (BHB DULLEMOND), BOB KLIJN (HERENVEST) EN JACK VOS
(BUILDING BLOCKS) - STUK VOOR STUK KANTOREN DIE HET ADVIESVAK EEN POSITIEVE
BOOST GEVEN, DE A[DVIES])-FACTOR UITSTRALEN EN HUN KLANTGERICHTHEID WETEN
TE VERZILVEREN. ONDERNEMERSTIPS EN VISIES OP ACTUELE VRAAGSTUKKEN. OMDAT
JUIST DEZE KANTOREN EEN INSPIRATIEBRON KUNNEN ZIJN VOOR ANDERE COLLEGA-
ADVIESKANTOREN.
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Honderd procent tevredenheidsgarantie

“Wij gaan net zoals veel andere kantoren door het
vuur voor onze relaties, zijn beschikbaar buiten kan-
toortijden en hebben onze 100 procent tevredenheids-
garantie. Is de klant een keer niet helemaal tevreden?
Dan bepaalt de klant wat die betaalt”, aldus Marco Kok
van KOK Advies, in 2020 uitgeroepen tot het meest
klantgerichte advieskantoor van Noord-Holland.

«“« nze missie is: ‘Leef je leven met financiéle rust’.

O Dat is wat wij onze klanten gunnen en waar we
vol voor gaan om onze klanten te geven. Het gaan ons
niet om financiéle producten maar het doorlopend hel-
pen van onze klanten met al hun financiéle uitdagin-
gen, wensen en doelen in het leven. De verzekering, hy-
potheek of het financieel product is slechts een middel
om het doel te bereiken”, aldus Marco Kok.

Het kantoor beschikt over meerdere specialismen.
“Onze kracht zit in de één loket functie. Wij willen er
zijn voor alle financiéle vragen van onze klanten. Wij
hebben een team zakelijk, particulier, hypotheek, finan-
ciéle planning incl. pensioen. Het team bestaat uit vijf-
tien medewerkers inclusief mijzelf en mijn vrouw en
mede-eigenaar Léoni. Wij hebben een mix van doorlo-
pende inkomsten uit abonnementen, provisie en een-
malige fee inkomsten.”

Klanten willen in principe nooit meer weg bij KOK
Advies. “Wij horen dit terug van onze klanten via on-
der andere het grote aantal reviews en onze jaarlijkse
contactmomenten. In de reviews is de rode draad onze
enorme betrokkenheid, duidelijkheid en de klantge-
richte werkwijze. Dit weten wij niet alleen bij het eerste
advies te geven, maar ook in onze voortdurende nazorg.
Dit is mede mogelijk door een zeer klantvriendelijk jaar-
lijks digitaal contactmoment dat wordt ondersteund
door persoonlijk contact. Hierdoor zijn we altijd op de
hoogte van de (gewijzigde) persoonlijke situatie van de
klant. Wij kunnen hierop inspelen en hebben wij als dat
nodig of gewenst en dat wordt gewaardeerd.”

WOW-FACTOR

Wat is de wow-factor voor de klant? “Wij gaan net zo-
als veel andere kantoren door het vuur voor onze rela-
ties, zijn beschikbaar buiten kantoortijden en hebben
onze 100 procent tevredenheidsgarantie. En is de klant
een keer niet helemaal tevreden? Dan bepaalt de klant
wat die betaalt. Het verschil maken wij door met onze
klanten mee te leven en te ondersteunen in goede en
slechte tijden. Onze klanten waarderen ons om het pro-
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actieve advies en zeker ook de kleine attenties zoals een
gepersonaliseerd geboorteboekje of een bloemetje bij
ziekte of nu in corona aan getroffen ondernemers wor-
den enorm door onze klanten gewaardeerd. Het zijn die
kleine extra dingen die de wow-factor geven.”

Volgens Marco heeft de coronaperiode de creativi-
teit en flexibiliteit van de medewerkers behoorlijk ge-
test. “Het mooie is dat ze met vlag en wimpel zijn ge-
slaagd. Vanaf dag één van de lockdown hebben wij

Marco en Leoni Kok: ‘Rode
draad is onze enorme betrok-

kenheid, duidelijkheid en de

klantgerichte werkwijze.’
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onze klanten volledig kunnen bedienen. Dit was ook
mede te danken aan de vergaande digitalisering die
KOK Advies al had doorgevoerd voor de coronaperiode,
waarbij videobellen, online digitaal dossier, thuiswerk-
plekken inclusief belfunctionaliteit volledig beschik-
baar waren. Ook het onderling contact met collega’s
kon hierdoor goed onderhouden blijven. Niet alleen
voor de vrijdagmiddag borrel maar juist ook voor het
individuele en teamoverleg. Deze andere werkwijze en
het minder fysieke contact met je collega’s en klanten
vergt wel het en ander van de mens. Dat heeft iedereen
inmiddels kunnen ervaren. Gelukkig hebben wij een
fantastisch team waardoor wij op alle onderdelen van
ons bedrijf de inkomsten in deze lastige periode hebben
zien stijgen.”

DIGITALE ACHTERSTAND AANBIEDERS

“Onze relatie met de aanbieders is goed, maar we zijn
wel altijd positief kritisch op de samenwerking. We
merken dat veel aanbieders onvoldoende mee gaan in
de digitale processen. Een simpel voorbeeld is dat wij
dagelijks nog steeds fysieke post krijgen met een be-
hoorlijk aantal polisbladen. Qua efficiency, milieu en

kosten is dit niet meer van deze tijd. Ook wordt de ver-
zekerbaarheid van bepaalde risico’s steeds lastiger door
de consolidatieslag maar ook de financiéle overwegin-
gen van verzekeraars. Het blijft belangrijk voor verze-
keraars om te blijven investeren in een optimaal proces
voor de hele keten als ook het oog op die onverzeker-
baarheid van die risico’s.”

Beloning is al heel lang een issue voor KOK Advies.
“Wij hebben in 2013 de keuze gemaakt om alle klanten
ons rechtstreeks te laten betalen. Wij willen de financi-
ele coach zijn van onze klanten ongeacht het financiéle
product. Door de (on)mogelijkheden van de CRM-syste-
men op dat moment hebben wij gekozen voor een mo-
del met een abonnement in combinatie met provisie
op de verzekering, het Multisafe-model. Wij zijn volle-
dig open over deze provisie en vermelden dit vooraf aan
de klant. Wij hebben veel geinvesteerd om onze toege-
voegde waarde uit te leggen aan de klant. Wij merken
dat klanten voor onze dienstverlening willen betalen.
Dit blijkt ook uit het feit bijna geen relatie afhaakt. In de
basis is de provisietransparantie voor ons geen punt. Wij
hopen echter wel dat er een werkbare situatie wordt ge-
creéerd en de administratieve ballast beperkt wordt.”

Het principe van genoeg

Gabriél Financiéle Bescherming werd in 2020 niet
alleen uitgeroepen tot winnaar van de provincie
Utrecht, maar ging ook door naar de halve finale ron-
de en de finaleronde in de professionele studio’s van
First Impression in Tilburg. “Wij werken vanuit het
principe van genoeg. Genoeg om gelukkig te leven,
genoeg om te geven”, aldus oprichter Natasja Naron.

€€ T ij Gabriél staat centraal dat wij klanten willen

helpen met een gelukkig, tevreden en beteke-
nisvol leven. Wij helpen hen hoe ze hun geld daar opti-
maal voor kunnen inzetten. Een onderdeel daarvan is
dat we hen adviseren over de juiste financiéle produc-
ten en hierin bemiddelen. Maar wel in deze volgorde”,
aldus Naron.

Het advieskantoor bedient met achttien mensen
circa 2.000 klanten. “Ons specialisme is om mensen
gelukkiger te maken met geld. Daarvoor betalen onze
klanten ons per uur. Voor de doorlopende diensten bie-
den we ook een abonnement aan. Als we ook bemid-
delen in schadeverzekeringen kan de klant kiezen voor
een abonnement of provisie.”
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KLANTEN VOOR HET LEVEN

Voorbeelden van hechte klantrelaties zijn er bij het ad-
vieskantoor in overvloed. Dat komt grotendeels door de
bijzondere werkwijze van Gabri€l Financiéle Bescher-
ming. “Zo kwamen Hans en Trudy voor advies. Hun in-
steek was dat ze een woning hadden gezien en ze be-
nieuwd waren naar de hypotheekmogelijkheden hier-
voor. Een financieel adviestraject starten wij altijd met
een gesprek over wat zij belangrijk vinden in het leven.
Welke momenten ben je het afgelopen jaar tevreden
geweest? Welk uitgaven heeft je geluk gegeven? Als je
terug kijkt op je leven, waar ben je dankbaar voor? Wat
zijn je diepe dromen voor de toekomst? Vanuit welke
waarden leef je en wil je leven? Het gesprek over hun
waarden en wat zij belangrijk vinden, in combinatie
met financieel inzicht voor nu en de toekomst, heeft er-
toe geleid dat ze niet het beoogde huis hebben gekocht.
Wel dat Hans gestopt is met zijn baan en voor zichzelf is
gaan werken. Waarmee hij werk kan doen dat meer be-
tekenis voor hem geeft. Ze hebben de keuken verbouwd
zodat ze meer kunnen genieten van hun kookhobby.
Dat was ook wat hen zo aanspraak in de woning die



ze op het oog hadden. En ze hebben een piano gekocht
waar Trudy nu veel achter zit. Ook zijn ze een kindje in
Kenia gaan sponsoren. Hiermee hebben hun geldkeuzes
bijgedragen aan een gelukkiger en betekenisvoller le-
ven. Ze zijn dankbaar dat wij hen inzicht en advies heb-
ben gegeven waarmee zij deze keuzes hebben kunnen
maken. Een klant voor het leven.”

WERKPLEZIER

“We zijn dankbaar dat we in deze voor veel mensen in-
gewikkelde tijd mogen helpen met financieel inzicht
en advies dat bijdraagt tot rust en zekerheid. Deze tijd is
ook bij uitstek geschikt om onze klanten te helpen zich
te focussen op wat echt belangrijk voor hen is, waar het
voor hen ten diepste om draait in het leven. Waar geld-
zaken een middel voor kan zijn. Maar het gesprek over
hun waarden en diepe wensen goed aangaan, is zeker
bij nieuwe klanten wel ingewikkelder als je ze niet live
kan zien. Via een scherm kan je toch minder hun emo-
tie zien en voelen.”

“Financieel gezien draaien we in deze coronaperi-
ode erg goed, maar voor de optimale realisatie van onze
missie en werkplezier zien we wel uit naar de periode
waarin we weer onze klanten en collega’s live kunnen
zien. Meer winst maken, is voor ons geen onderdeel
van de missie. We hebben nu te veel, niet genoeg. Door-
dat we onze winst volledige aan goede doelen geven
kunnen we er wel veel goeds mee doen, maar de grote
vraag naar onze diensten geeft wel een hogere werk-
druk dan past bij ons genoeg. We hopen daarom ook
snel een financieel adviseur binnendienst te vinden.”

RELATIE MET AANBIEDERS

“Om klanten te helpen geld optimaal in te zetten voor
geluk, tevredenheid en betekenisvoller leven zijn vaak
financiéle producten nodig. We zijn dan ook blij dat we
met veel aanbieders een fijne relatie hebben zodat we
hierin goed kunnen bemiddelen voor onze klanten. We
zijn dankbaar dat de klantgerichtheid en focus op duur-
zaamheid de laatste tijd is gegroeid bij veel aanbieders.
Als ik weer eens posters en dergelijke promotiemateri-
alen van bepaalde aanbieders krijg dan vraag ik me wel
af of zij enig idee hebben wat ons werkelijk bezighoudt.
Vanuit Gabriél focussen wij al helemaal niet op finan-
ciéle producten, maar als onafhankelijk intermediair
ga je toch hoe dan ook niet een poster van één geldver-
strekker ophangen? Besteed je geld en tijd dan aan din-
gen waar je wel het intermediair echt mee kan onder-
steunen. En als je niet weet waar zij behoefte aan heb-
ben, vraag het ze dan. Bespaar op deze zinloze en niet
duurzame marketingactiviteiten en geef bijvoorbeeld
de accountmanagers meer vrijheid en budget om dit
per kantoor te kunnen afstemmen op hun wensen.”
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Natasja Naron: ‘lk weet alles van
mijn klanten, waarom zouden
wij dan geheimzinnig doen over
onze verdiensten?’

“We hebben zelfs volledige transparantie over onze sa-
larissen. Ik weet alles over de financién van mijn klan-
ten, waarom zouden wij dan geheimzinnig doen over
onze financién en wat we aan hen verdienen? Wat we
voor hen doen is het ook dik waard.”

Natasja Naron is ook programmadirecteur van de
execution program ‘De Betekenis van Rijkdom’ van de
Erasmus Universiteit dat in september van start gaat.
“Rijkdom wordt vaak geassocieerd met geld, maar het
is zoveel meer dan dat. Ik associeer rijkdom met je goed
voelen, waardevolle relaties hebben, persoonlijke ontwik-
keling en de mogelijkheid om te delen en van betekenis
te zijn. Ervaren dat je ertoe doet en een zinvol leven leidt,
dat is voor mij rijkdom in volle glorie. Hoe kan je deze rijk-
dom vergaren? En anderen helpen te leven in ware rijk-
dom? Hoe kunnen wij als financiéle dienstverleners meer
betekenis gaan geven voor een rijker leven van onze klan-
ten? Dat is wat we beogen met deze leergang. B
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