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Inleiding

Met editie 2024 hebben Benthurst, FVF en Feprabel de Benthurst Broker Survey grondig
geactualiseerd.

Makelaars die de survey volledig invulden, krijgen een persoonlijk benchmarkrapportje - de
BrokerBench. We hebben daarom de vragen over het kantoor van de makelaar precieser
gemaakt.

We zien dat de trend naar grotere kantoren zich doorzet. Digitalisering wordt gebruikt om
het werk te ontlasten, nog niet altijd om het klantcontact te versterken.

Ook peilden we naar actuele trends zoals remote-working en generatie-verschillen.
Beoordeling over de service van de verzekeraars capteerden we met minder vragen dan in

vorige edities. In de toekomst willen we dit nog efficiénter maken, uit respect voor de tijd
voor de makelaar.
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« Makelaarslandschap




Gemiddelde leeftijd zaakvoerders is 52 jaar

— Zaakvoerders per leeftijdsgroep

<30

30-39

40-49

50-59

60-69

>69

2024

B

15%

4%

Gemiddeld 1,6
zaakvoerders

24%

20%

Gemiddelde leeftijd: 52 jaar

35%

2021 2018
2% 4%
13% 16%
25% 24%
39% 35%
19% 19%

1% 2%

51 jaar 47 jaar

Q: In welk jaar werd (werden) de zaakvoerder(s) geboren die in uw makelaarskantoor verantwoordeljfk is (zijn) voor verzekeringen?

Basis: alle respondenten, n=696
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Kantoren worden groter - het aantal quasi eenmanszaken is
gehalveerd

—  FTEs actief in verzekeringen, incl. zaakvoerder(s)

48%
35% 35%

22%
18% 18%

8% 9%
5% o
<2 2-3 4-5 6-10 <2 2-3 ) 6-10 2%
[ >10 ]

2024 2018
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Q: Hoeveel mensen zijjn er actief in uw kantoor?
Basis: alle respondenten, n=697



Ook qua omzet
groeien de kantoren

- Omzet kantoren (2024)
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Q: Wat is bij benadering het totaal aan vergoedingen uit de verzekeringsactiviteit van uw kantoor in 2023?

Basis: n=682 (2024), n=249 (2021), n=434( 2018),

*In 2018, geen splitsing van categorie > Tmio
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Met de grootte van het kantoor, stijgt ook de omzet per FTE
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Q: Hoeveel mensen zijn er actief in uw kantoor? / Wat is bij benadering het totaal aan vergoedingen uit de verzekeringsactiviteit van uw kantoor in 2023?

Basis: alle respondenten, n=682
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Vooral de grotere kantoren hebben afgelopen 2 jaar

een portefeuille gekocht of fusioneerden

— Fusies en overnames

Totaal

<100.000 EUR

100.000 -200.000 EUR
200.001-300.000 EUR
300.001-400.000 EUR

400.001 -500.000 EUR

500.001 -750.000 EUR
750.001-1.000.000 EUR
1.000.001 EUR - 2.500.000 EUR

[ 2021:17%
D 23% 2018: 22%

N 9%

BN 6%

I 19%

I 19%

I 19%
. 30%
A
A 41

452

46

78

59

54

48

69

34

51

Q: Heeft u de afgelopen 2 jaar een verzekeringsportefeuille gekocht? / Bent u afgelopen 2 jaar gefusioneerd met een andere makelaar?

Basis: alle respondenten, n=452
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Ook intentie om te kopen is gestegen

41% van de makelaars heeft de intentie om in de komende 2 jaar een verzekeringsportefeuille te kopen, wat meer is
danin 2021. 14% heeft de intentie om in de komende 2 jaar zijn verzekeringsportefeuille te verkopen.

Intentie
kopen

mJa

% Ja, 2021: 31%

FR: 46%
NL: 38%

Q: Heeft u de intentie een verzekeringsportefeuille te kopen in de komende 2 jaar? / Heeft u de intentie uw verzekeringsportefeuille te verkopen tijdens de komende 2 jaar?

Basis: alle respondenten, n=451

Intentie 1

verkopen Ja + deels:

FR: 15% vs NL: 11%

mJa mDeels mNee

% Ja; 2021: 13%,; 2018: 52%

Benth.u'rs.t & Co
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Verkopen aan familie gebeurt nog zelden o

— Intentie verkopen — Intentie verkopen - wie?
Basis: respondenten diie intentie hebben om hun
verzekeringsportefeuille (deels) te verkopen de komende 2 jaar, n=60

s . o A e D N
verzekeraar ¢

Aan een familielid 3%
Deels 5%

Aan een werknemer I 3%

Weet het nog niet - 20%

Benthurst & Co
Strategy Realization

Q: Heeft u de intentie uw verzekeringsportefeuille te verkopen tijdens de komende 2 jaar? / Aan wie wil u verkopen?
Basis: alle respondenten, n=4571



e De klant van de makelaar




Bijna alle makelaars blijven multi-segment, 73% van hun

. . 12
omzet komt van particulieren

— Omzet klantensegmenten

m Ondernemingen

B Zelfstandigen

Particulieren

Benthurst & Co
Strategy Realization

Q: Hoe is uw portefeuille verdeeld over de verschillende klantensegmenten?
Basis: alle respondenten, n=532



Verhouding Leven vs. BOAR verandert nauwelijks met de

grootte van het kantoor
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— Aantal polissen

<100.000 100.000 - 200.001 - 300.001 - 400.001 - 500.001 - 750.001 -
EUR 200.000 EUR 300.000 EUR 400.000 EUR 500.000 EUR 750.000 EUR 1.000.000
EUR

n =46 n=77 n=60 n=>54 n =48 n=:68 n=34

Leven

Niet-
Leven

1.000.001 -
2.500.000
EUR

n=>51

Q: Hoe is uw portefeuille verdeeld over Leven en BOAR?
Basis: alle respondenten, n=451
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Bijna een derde van de kantoren is (ondermeer)
georganiseerd volgens de customer journey

— Interne organisatie kantoor

Per klantsegment (particulieren / 18%
zelfstandingen / bedrijven) ’

Per tak (Leven / Niet-Leven) 23%

Volgens customer joumey: onderschrijving /

[+)
schade / ondersteuning na verkoop / ... 30%

Er is geen formele opsplitsing

Q: Hoe is uw makelaarskantoor intern georganiseerd wat betreft verzekeringen?
Basis: alle respondenten, n=697

14
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« Digitalisering




Helft van de makelaars actualiseert hun website enkele

keren per jaar, 11% adverteert regelmatig online

16

— Ondersteuning website

Up-to-date houden
vande inhoud van
website

Optimalisatie van
website voor
zoekmachines
(SEO)

Betaald online
adverteren (SEA)

Nooit m Minder vaak

m Enkele keren per jaar

FR: 42%
NL: 55%

FR: 25%
NL: 31%

Q: Hoe ondersteunt u uw website? Welk van de volgende acties gebeuren er?
Basis: alle respondenten, n=361

Benth.u'rs.t & Co
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Twee derde van de makelaars maakt geen gebruik van

video-call

Zij die het doen, gebruiken het maar voor 3% van hun klantcontacten

% makelaars die contactmethode NIET gebruiken

Via email l 5%
Op kantoor . 6%
Via telefoon . 8%
Bij de klant thuis || 11%
Via messaging || GG 4%
Via video-call ||| 57

17

—  Verdeling klantencontact

Via email _ 27%
Op kantoor |G 32%
Via telefoon - 18%
e I e
mes\é;aging . 5%

Via video-call [ 3%

Q: Hoe verlopen de contacten met uw klanten?
Basis: alle respondenten, n=360

BenthUrét & Co
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Voor twee derde van de makelaars genereert hun eigen

website of website van verzekeraar leads

18

- Aantal nieuwe polissen

Aan klanten die u contacteren via
uw website

Geen enkele - 34%
1-5 polissen - 21%

6-10 polissen [ 18%

1150 polissen [ 22%

51-100 polissen | 3%

101-500

polissen I 2%
501-1000
polissen 0%

>1000 polissen 0%

Aan klanten die de website van één van uw
leveranciers raadpleegden

. FR: 29%
N o NL 39%

Via leads die u hebt aangekocht bij
externe leveranciers

| 3%
| 3%
| 3%
| 1%
| 1%
0%

0%

Q: Hoeveel nieuwe polissen realiseert u online op een jaar via ...?
Basis: alle respondenten, n=360

BenthUrét & Co
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76% van de makelaars is pro digitale betalingsuitnodigingen

bij particulieren

Digitale inning particuliere klanten

Ik ben pro digitale betalingsuitnodigingen
(maatschappij-incasso)

Mijn particuliere klanten staan open voor digitale
betalingsuitnodigingen

Ik ben pro digitale betalings uitnodigingen

0,
(makelaarsincasso) 16%

Klanten die digitaal betalen zijn betere betalers

9 ()
dan klanten die via papier betalen 8% 13%

Digitale betalingen creéren NIET meer werk [RAJ

B Helemaal niet akkoord

5% 17%

9%

38%

22%

25%

W Niet akkoord

16%

27%

m Neutraal

8%

n= Nvt| Akkoord
350 3% 76%
352 2% 59%
273 24%, 53%
341 5% 25%
339 6% 52%

Q: Hoe staat u tegenover digitale inning bij uw particuliere klanten?
Basis: alle respondenten, n=359

*Nvit=niet van toepassing

Benth'u'rs't & Co
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Gemiddeld heeft 41% van de klanten van een makelaar

. 20
toegang tot MyBroker, 11% gebruikt het
— MyBroker of equivalent
Klanten die toegang hebben _ 41%
Klanten die het actief gebruiken - 1%
Q: Hoeveel klanten hebben toegang tot/gebruiken mobiele apps zoals MyBroker of equivalent? Bent h.U. ré_t & Co

Basis: alle respondenten, n=360 . StategyRealization



e Impact van remote werken




Remote werken is slechts bij 21% van de makelaars sterk

ingeburgerd *
Hiervan is twee-derde tevreden over de impact van remote werken op de klantenservice
— Tijd remote werken — Tevredenheid klantservice
Basis: alle respondenten, n =358 Basis. respondenten die minstens 25% remote werken, n = 76
49%
45%
33%
30%
20%
13%
8%
’ (|
Niet of heel Minder dan 25% | 25% - 50% Meer dan 509 Helemaal niet Niettevreden Neutraal Tevreden Helemaal
uitzonderlijk ! tevreden tevreden
21%
Benthurst & Co

Q: Hoeveel % van de tjjd wordkt er in uw kantoor remote gewerkt? / Hoe tevreden bent u over de impact op de kiantservice van uw kantoor door remote werken?

Basis: alle respondenten n = 358 / respondenten die minstens 25% remote werken n = 76

Strategy Realization



Bij de kleinere kantoren wordt er vaker remote gewerkt

23
— Tijd remote werken
n
3%
Totaal 49% 30% 13% 8% 8
1-2 werknemers 49% 20% 15% 15% 28
0
3-5 werknemers 60% 23% 10% 6% 23
9
6-10 werknemers 36% 52% 11% 29 1
4
>10 werknemers 29% 54% 18% I
m Niet of heel uitzonderlijk = Minder dan 25% m25% - 50% mMeer dan 50%
Benthurst & Co

Q: Hoeveel % van de tijd wordt er in uw kantoor remote gewerkt?

. trat Realizati
Basis: alle respondenten, n=358 Strategy Realization



Makelaars zijn verdeeld over de impact van remote werken
op de service van de verzekeraars

Makerlaars zijn het minst tevreden met de bereikbaarheid en claimsverwerking

24

—- Tevredenheid service verzekeraars
Top 2
Algemene tevredenheid over de impact op de service 12% 25% 35% 24% 4% 8%
van verzekeraars

De tijd nodig om nieuwe polissen af te sluiten ¥ 25% 40% 27% 5% 32%

De kwaliteit van de informatie en ondersteuning die u 6% 23% 44% 23% 39 26%
ontvangt

De bereikbaarheid van uw contactpersonen K34 34% 34% 20% 4% 24%

De snelheid waarmee u antwoorden en ondersteuning 6% 34% 37% 20% 29 -
ontvangt

De tijd nodig om claims te verwerken k32 29% 42% 19% 29 21%

m Helemaal niet tevreden mNiettevreden mNeutraal mTevreden mHelemaal tevreden

Q: Hoe tevreden bent u over de impact op de service van verzekeraars door remote werken? En hoe tevreden bent u over de service van verzekeraars bij remote werken, in B
bijzonder voor:...? Benthurst & Co

Basis: alle respondenten, n=358 Strategy Realization



 Niet-Leven




Makelaars concentreren hun omzet bij enkele verzekeraars,
gemiddeld de helft bij hun 1e verzekeraar

Niet Leven
% Share of Wallet
Niet-Leven
51%
22%
12%
. . 2
1e verzekeraar 2e verzekeraar 3e verzekeraar 4e verzekeraar 5e (of meerdere)
verzekeraar(s)
Q: Bjj welke verzekeraar heeft u contracten BOAR (4 belangrijkste)? / Hoeveel contracten BOAR heeft u bij elk van deze verzekeraars? Benthurst & Co

Basis: alle respondenten die contracten BOAR hebben, n=381 Strategy Realization



Maar bijna alle makelaars werken met minstens 4 .
verzekeraars

Niet Leven
_ Aantal verzekeraars
waarmee makelaar werkt
1% werkt met 1 verzekeraar voor Niet-Leven
2% werkt met 2 verzekeraars voor Niet-Leven
8% werkt met 3 verzekeraars voor Niet-Leven
0 werkt met 4 of meer verzekeraars
89% werkt met 4 of k
voor Niet-Leven
Q: Bjj welke verzekeraar heeft u contracten BOAR? / Hoeveel contracten BOAR heeft u bij elk van deze verzekeraars? Benthurst & Co

Basis: alle respondenten die contracten BOAR hebben, n=381 Strategy Realization



NPS van de markt Niet Leven is 7

28
Niet Leven
— NPS-score
52
13
7 7
O B = - 0
-6 -6
-29
Totale Euromex Aedes AG Optimco  DAS DKV Baloise AXA Vivium  Allianz
markt Insurance
*Makelaars beoordelen de eerste 4 verzekeraars waarmee ze werken/enkel de verzekeraars met minstens 30 beoordelingen worden weergegeven
Q: Hoe waarschifnljfk is het dat u deze verzekeraars zou aanbevelen aan uw collega-makelaars voor BOAR? Benthurst & Co

Basis: alle respondenten die NPS BOAR hebben ingevuld, n=381 Strategy Realization



e |Leven Particulieren




Makelaars concentreren hun omzet bij enkele verzekeraars,
gemiddeld 60% bij hun 1e verzekeraar

Leven
Particulieren

— % Share of Wallet Leven Particulieren
60%
21%
9% )
4% L
I — ]
1e verzekeraar 2e verzekeraar 3e verzekeraar 4e verzekeraar 5e (of meerdere)
verzekeraar(s)

Benthurst & Co
Strategy Realization

Q: Bjj welke verzekeraar heeft u contracten Leven Particulieren? / Hoeveel contracten Leven Particulieren heeft u bij elk van deze verzekeraars?
Basis: alle respondenten diie contracten Leven Particulieren hebben, n=362



75% van de makelaars werkt met 3 of meer verzekeraars
voor Leven Particulieren

31

Leven
Particulieren - Aantal verzekeraars waarmee makelaar werkt

9% werkt met 1 verzekeraar voor Leven
Particulieren

16% werkt met 2 verzekeraars voor Leven
Particulieren

17% werkt met 3 verzekeraars voor Leven
Particulieren

75%<

59% werkt met 4 of meer verzekeraars voor Leven
Particulieren

-

Q: Bjj welke verzekeraar heeft u contracten leven aan particulieren? / Benthu I’S.t ‘ Co
Basis: alle respondenten die contracten leven particulieren hebben, n=362 StjsesyReslization



NPS van de markt Leven Particulieren is -2

32
Leven
Particulieren
NPS-score
42
25
18
1
| [ ]
-2 -3 .
-9
-14
-19
-35
Totale Dela AG Cardif  Vivium Athora Baloise Allianz AXA NN
markt Insurance
*Makelaars beoordelen de eerste 4 verzekeraars waarmee ze werken/enkel de verzekeraars met minstens 30 beoordelingen worden weergegeven
Q: Hoe waarschijnljjk is het dat u deze verzekeraars zou aanbevelen aan uw collega-makelaars voor Leven Particulieren? Benthurst & Co

Basis: alle respondenten die NPS Leven Particulieren hebben ingevuld, n=362

Strategy Realization



* Leven Ondernemingen




Makelaars concentreren hun omzet bij enkele verzekeraars,
gemiddeld 66% bij hun 1e verzekeraar

Leven
Onderneming

% Share of Wallet Leven Ondernemingen

66%

19%
7%
4% 4%
] — =
1e verzekeraar 2e verzekeraar 3e verzekeraar 4e verzekeraar 5e (of meerdere)

verzekeraar(s)

Q: Bjj welke verzekeraar heeft u contracten Leven Vennootschappen en Ondernemingen ?/ Hoeveel contracten Leven Vennootschappen en Ondernemingen heeft u bij elk van Bent hlj FS.t & Co
deze verzekeraars?
Bas/s: alle respondenten die contracten Leven Vennootschappen en Ondernemingen hebben, n=331

Strategy Realization



60% van de makelaars werkt met 3 of meer verzekeraars

. 3
voor Leven Ondernemingen °

Leven
Onderneming — Aantal verzekeraars waarmee makelaar werkt

16% werkt met 1 verzekeraar voor Leven
Ondernemingen

25% werkt met 2 verzekeraars voor Leven
Ondernemingen

__» 14% werkt met 3 verzekeraars voor Leven
Ondernemingen

60°%-<

—» 46% werkt met 4 of meer verzekeraars voor
Leven Ondernemingen

Benthurst & Co
Strategy Realization

Q: Bjj welke verzekeraar heeft u contracten Leven Vennootschappen en Ondernemingen ?
Basis: alle respondenten diie contracten Leven Vennootschappen en Ondernemingen hebben, n=331



NPS van de markt Leven Ondernemingen is -7

36
Leven
Onderneming
— NPS-score
15
0
-7 -7 I
-11
-18
-32
-36
Totale AG Baloise Vivium Allianz AXA NN Athora
markt Insurance
*Makelaars beoordelen de eerste 4 verzekeraars waarmee ze werken/enkel de verzekeraars met minstens 30 beoordelingen worden weergegeven
Benthurst & Co

Q: Hoe waarschijnljjk is het dat u deze verzekeraars zou aanbevelen aan uw collega-makelaars voor Leven Vennootschappen en Ondernemingen?
Basis: alle respondenten die NPS Leven Vennootschappen en Ondernemingen hebben ingevuld, n=326

Strategy Realization



Appendix « Methode en steekproef




Steekproef

38

* Online bevraging tussen 20 februari en 15 maart 2024

» Elke participerende makelaar krijgt gepersonaliseerd benchmark rapport - BrokerBench
» Portima users konden voorgedefinieerde queries gebruiken (betere data kwaliteit)

Adressen Aantallen Deels Volledig Sample %
uitgestuurd geantwoord geantwoord

Van federaties 2.391

Van verzekeraars 1.614

(uitgestuurd door

Benthurst)

TOTAAL 4.005 697 362 17% - 9%

Benthlj rét & Co
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Steekproefbeschrijving

Basis: alle respondenten

39
—  Leeftijd — Generaties
24-35 1 10% GenZ | 1%
-45 N 24% -
36-45 ° Millenials | 35%
46-55 NN 30%
Generatie X | <
56-65 | 30% 6
65+ W 6% Babyboomers [N 18%
—  Taal —  Anciénniteit
<2jaar M 2%
6-10 jaar I 14%
11-20 jaar I 25%
Frans _ 35% 21-30 jaar I 24%
>30 jaar I 31%
Benthurst & Co

Strategy Realization



40
Contactpersonen

FEPRABEL

Benthun;st & Co
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www.benthurst.com www.feprabel.com www.fvf.com
Xavier Bekaert, partner Eric Van Halle, CEO Adjoint Christophe Thoen, COO
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