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Onderzoek voor de
Monitor Financiéle

Sector van de NMa

.. naar het gedrag

van consumenten ...

.. op de hypotheek-
markt ...

.. in de periode
2008 tot en met be-
gin 2011.

1.1

1.2

Inleiding

Achtergrond, doel en scope

Achtergrond

De Monitor Financiéle Sector (MFS) is een onderzoeksteam bij de NMa, dat
economisch onderzoek doet naar financiéle markten en marktwerking in de
financiéle sector op structurele wijze volgt. De MFS heeft EIM opdracht ge-
geven om nader onderzoek te doen naar het gedrag van consumenten op de
hypotheekmarkt. Het gedrag van de consumenten op een markt heeft im-
mers invloed op de mate van concurrentie tussen aanbieders op die markt.

Doel

Het onderzoek dient een beeld op te leveren van het gedrag van consumen-

ten op de hypotheekmarkt. In grote lijnen gaat het daarbij om:

— gemaakte keuzes (welke dienstverlener, welke overeenkomst, welke kos-
ten, e.d.),

— achtergronden bij de keuzes,

— switchgedrag,

— redenen voor switchgedrag.

Scope van het onderzoek

Het onderzoek is gericht op de volgende doelgroepen op de hypotheek-

markt:

— consumenten die voor de aankoop van een huis een nieuwe hypotheek
hebben afgesloten,

— consumenten die voor een bestaande woning een nieuwe hypotheek heb-
ben afgesloten bij een andere financiéle instelling dan de instelling die de
oude hypotheek had verstrekt (de switchers),

— consumenten die recent voor een bestaande woning een hypotheek heb-
ben afgesloten of verlengd bij dezelfde financiéle instelling die de oude
hypotheek had verstrekt (de vaste klanten).

Om voldoende respons te realiseren, is ervoor gekozen om als onderzoeks-
periode 2008 tot en met begin 2011 te nemen.

Methode van onderzoek en onderzoeksverantwoording

Internetenquéte

Het onderzoek is uitgevoerd met behulp van een internetenquéte onder
consumenten. Voor de werving van respondenten voor het onderzoek is ge-
bruikgemaakt van het panel van PanelClix. Dit is een van de grootste inter-
netpanels van Nederland. Via PanelClix zijn de respondenten geselecteerd
die relevant zijn voor dit onderzoek. Het onderzoek onder consumenten is
uitgevoerd in de periode 26 januari tot en met 28 januari.

De vragenlijst bestond uit drie onderdelen die elk bedoeld waren voor een
van de drie doelgroepen. Met behulp van selectievragen is nagegaan tot
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welke doelgroep een respondent behoort. Vervolgens zijn onderdelen van de
vragenlijst voorgelegd die voor de betreffende respondent relevant waren.

Respons

De aantallen respondenten per doelgroep staan in Tabel 1. Bij de analyse

bleek dat 48 respondenten in de groep ‘switchers’ geen echte switchers wa-
ren omdat de nieuwe hypotheekverstrekker dezelfde was als de oude. In de
berekeningen zijn deze derhalve buiten beschouwing gelaten. Bij de groep

‘vaste klanten’ bleken 5 respondenten geen echte vaste klanten te zijn, om-
dat ze hebben aangegeven te zijn overgestapt naar een andere hypotheek-
verstrekker. Ook deze respondenten zijn buiten de berekeningen gehouden.

Tabel 1 Aantal respondenten onderzoek per doelgroep op de hypotheekmarkt

Doelgroep Bruto aantal Netto aantal
Huizenkopers (nieuwe hypotheek) 529 529
Switchers 401 353
Vaste klanten 432 427

Bron: EIM, 2011.

Representativiteit

Een internetenquéte biedt momenteel de grootste kans op een representa-
tief beeld. Echter, een lichte vertekening in de resultaten zal ook bij deze
methodiek blijven bestaan. Het onderzoek is uitgevoerd onder huizenkopers
en huizenbezitters en is derhalve representatief voor deze groepen (niet
voor de hele Nederlandse bevolking).

De resultaten zijn niet herwogen omdat er geen populatiegegevens bestaan
van de genoemde doelgroepen, uitgesplitst naar de verschillende achter-
grondkenmerken. Ten slotte zijn extreme resultaten buiten de berekeningen
gehouden.

Opzet van de rapportage

In deze rapportage worden de resultaten over de hypotheekmarkt gepre-
senteerd. In de volgende paragraaf wordt ingegaan op de drie doelgroepen
waarop het onderzoek in de hypotheekmarkt zich heeft gericht. In de vol-
gende drie hoofdstukken worden de resultaten per doelgroep besproken.
Waar relevant, worden de resultaten uitgesplitst naar leeftijdscategorie van
de respondent, naar opleidingsniveau van de respondent en naar locatie
waar de (gekochte c.q. verkochte) woning staat. Alleen significante verschil-
len worden gepresenteerd.

De vragenlijst is opgenomen in bijlage I. In bijlage Il zijn enkele overzichts-
tabellen opgenomen, waarin de resultaten van de verschillende doelgroepen
naast elkaar zijn gepresenteerd.
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Doelgroepen op de hypotheekmarkt

Deze rapportage gaat in op het gedrag van consumenten op de hypotheek-

markt. Daarbij wordt onderscheid gemaakt tussen de volgende drie groe-

pen:

— huizenkopers op de hypotheekmarkt: consumenten die voor de aankoop
van een huis een nieuwe hypotheek afsluiten;

— switchers op de hypotheekmarkt: consumenten die voor de huidige wo-
ning zijn overgestapt naar een andere hypotheekverstrekker;

— vaste klanten op de hypotheekmarkt: consumenten die voor de huidige
woning een andere hypotheek hebben afgesloten of een bestaande hypo-
theek hebben verlengd bij de huidige hypotheekverstrekker.

Leeftijdsverdeling van de respondenten
De leeftijdsverdeling van de respondenten op de vragenlijst van de verschil-
lende groepen consumenten is weergegeven in Tabel 2. Daaruit blijkt dat
huizenkopers relatief jonger zijn dan de consumenten die reeds over een
huis beschikken (de switchers en de vaste klanten). Daarnaast zien we bij
de consumenten die reeds over een huis beschikken (huizenbezitters), dat
jongere mensen vaker blijken over te stappen naar een andere hypotheek-
verstrekker.

Tabel 2 Leeftijdsverdeling van de respondenten

Huizenkopers Huizenbezitters
(nieuwe
Leeftijd hypotheek) Switchers Vaste klanten
jonger dan 30 jaar 39,5% 10,8% 4,9%
30 tot 40 jaar 31,4% 22,7% 15,2%
40 tot 50 jaar 16,1% 33,4% 30,0%
50 jaar en ouder 13,0% 33,1% 49,9%
Totaal 100% 100% 100%
n 529 353 427

Bron: EIM, 2011.

Opleidingsniveau van de respondenten

Het opleidingsniveau van de respondenten op de vragenlijst van de verschil-
lende groepen consumenten is weergegeven in Tabel 3. Laagopgeleiden zijn
relatief minder vertegenwoordigd in de groep huizenkopers, terwijl hoogop-
geleiden (HBO- en WO-niveau) juist sterker vertegenwoordigd zijn in de
groep huizenkopers.



Tabel 3 Opleidingsniveau van de respondenten

Huizenkopers Huizenbezitters
(nieuwe
Opleidingsniveau hypotheek) Switchers Vaste klanten
Mavo of lager 8,3% 19,5% 22,0%
MBO 31,4% 29,5% 27,9%
HAVO/VWO 8,1% 11,9% 14,3%
HBO 37,3% 31,5% 26,2%
WO 14,9% 7,6% 9,6%
Totaal 100% 100% 100%
n 529 353 427

Bron: EIM, 2011.

Locatie van de woning van de respondenten

Aan de respondenten is gevraagd in welke provincie de (gekochte) woning
staat waarvoor de hypotheek was afgesloten. Daarbij is onderscheid ge-
maakt in Randstadprovincies (Noord-Holland, Zuid-Holland, Utrecht en Fle-
voland) en niet-Randstadprovincies. In Tabel 4 is de locatie van de woning
van de respondenten weergegeven.

Tabel 4 Locatie van de woning van de respondenten

Huizenkopers Huizenbezitters
(nieuwe
Locatie hypotheek) Switchers Vaste klanten
Randstadprovincies 46,1% 46,5% 41,0%
Niet-Randstadprovincies 53,9% 53,5% 59,0%
Totaal 100% 100% 100%
n 529 353 427

Bron: EIM, 2011.
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Huizenkopers op de hypotheekmarkt (nieuwe
hypotheken)

Afsluiten hypotheek

Direct of indirect

De huizenkopers met een nieuwe hypotheek is gevraagd of zij de hypotheek
direct bij de hypotheekverstrekker hebben afgesloten of indirect via een
tussenpersoon (zie Tabel 5). Meer dan de helft van de consumenten (56%)
sluit de hypotheek af via een adviesbureau of tussenpersoon.

Het blijkt dat het opleidingsniveau van de consument invlioed heeft op de
manier van afsluiten van een nieuwe hypotheek. De consumenten met op-
leidingsniveau Mavo of lager sluiten de hypotheek vaker direct bij de hypo-
theekverstrekker af dan bij de hogere opleidingsniveaus het geval is.

Tabel 5 Mate waarin consumenten (huizenkopers) een hypotheek direct bij de hy-
potheekverstrekker of indirect via een tussenpersoon hebben afgesloten,
naar opleidingsniveau (in procenten van het aantal respondenten)

Direct bij de Via een adviesbureau
Opleidingsniveau hypotheekverstrekker of tussenpersoon
Mavo of lager 70,5 29,5 44
MBO 36,7 63,3 166
HAVO/VWO 46,5 53,5 43
HBO 46,7 53,3 197
WO 36,7 63,3 79
Totaal 44,0 56,0 529

Bron: EIM, 2011.

Hypotheekverstrekker

Wanneer huizenkopers de hypotheek direct afsluiten bij de hypotheekver-
strekker, dan wordt de Rabobank het meest genoemd. Wanneer de nieuwe
hypotheek is afgesloten via een adviesbureau of tussenpersoon, dan wordt
vooral ING (inclusief de Postbank) vaak genoemd (Tabel 6). Wanneer we
naar de drie grootste hypotheekverstrekkers kijken dan blijkt dat hypothe-
ken bij de Rabobank relatief vaker buiten de Randstadprovincies worden af-
gesloten (28,8% buiten de Randstadprovincies versus 17,2% binnen de
Randstadprovincies). De hypotheken bij de ING en ABN Amro worden rela-
tief vaker in de Randstadprovincies afgesloten. Bij ING is dat 19,7% binnen
de Randstadprovincies versus 13,7% daarbuiten en bij ABN Amro is dat
11,5% binnen de Randstadprovincies versus 6,0% daarbuiten.



Tabel 6 Hypotheekverstrekker van de huizenkopers (aantal respondenten in pro-

centen)
Direct bij de Via een adviesbureau
Hypotheekverstrekker hypotheekverstrekker of tussenpersoon Totaal
Rabobank 44,6 6,8 23,4
ING (inclusief Postbank) 15,9 16,9 16,4
ABN Amro 7,7 9,1 8,5
Florius 3,4 7,8 5,9
Nationale-Nederlanden 1,7 8,4 5,5
Aegon 1,7 7,8 5,1
Obvion 2,1 7,1 4,9
SNS Bank 4,7 4,4 4,5
Quion 1,7 4,7 3,4
Fortis 2,1 3,4 2,8
Delta Lloyd 0,9 3,7 2,5
WestlandUtrecht 0,4 3,7 2,3
BNP Paribas 0,9 3,0 2,1
Anders 12,2 13,2 12,7
Totaal 100,0 100,0 100,0
n 233 296 529

Bron: EIM, 2011.

Hypotheekoffertes
Hoger opgeleiden Huizenkopers vragen bij gemiddeld 2,4 verschillende hypotheekverstrekkers
vragen meer hypo- offertes op. Hoger opgeleiden vragen gemiddeld meer hypotheekoffertes op
theekoffertes op. dan lager opgeleiden.

Onderhandelen

Jongeren onderhan- Ruim 37% van de huizenkopers geeft aan met de hypotheekverstrekker te
delen minder over hebben onderhandeld over de offerte. Hierbij blijkt dat jongere consumen-
hypotheekofferte. ten minder vaak onderhandelen dan de ouderen. Bij de groep consumenten

van 50 jaar en ouder onderhandelt bijna de helft (49%) met de hypotheek-
verstrekker (zie verder Tabel 7).

10
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Tabel 7 Mate waarin consumenten (huizenkopers) onderhandelen met de gekozen

hypotheekverstrekker (in procenten van het aantal respondenten)

Leeftijd % n
jonger dan 30 jaar 27,3 209
30 tot 40 jaar 41,0 166
40 tot 50 jaar 45,9 85
50 jaar en ouder 49,3 69
Totaal 37,4 529

Bron: EIM, 2011.

De huizenkopers die aangeven te hebben onderhandeld, is gevraagd over
welke onderdelen dit was. De rente blijkt het onderdeel waarover meer dan
twee derde van de respondenten heeft onderhandeld, gevolgd door de af-
sluitprovisie en het maximale leenbedrag.

Tabel 8 Onderdelen waarover door huizenkopers is onderhandeld met de gekozen
hypotheekverstrekker (in procenten van het aantal respondenten dat heeft
onderhandeld, n=198)

Onderdeel Aantal respondenten in %
Rente 70,7
Afsluitprovisie 40,9
Maximaal leenbedrag 31,3
Voorwaarden 30,3
Looptijd 25,3
Anders 4,0

Bron: EIM, 2011.

Resultaten onderhandelingen

Van de huizenkopers die hebben onderhandeld, is bijna 61% van mening
dat dit enigszins effect heeft gehad. Ruim 32% geeft aan dat de onderhan-
delingen een aanzienlijk beter aanbod hebben opgeleverd. Ruim 7% zegt
dat er geen beter aanbod uit is voortgekomen.

Hoogte nieuwe hypotheek

De meeste nieuwe hypotheken zaten op het moment van afsluiten in de ca-
tegorie van € 150.000 tot € 200.000 (zie Tabel 9).

Er is een aantal verschillen wanneer gelet wordt op leeftijd, opleidingsni-
veau en regio. Hoe hoger de leeftijd van de consument, hoe hoger de nieu-
we hypotheek. Enige uitzondering hierop is de groep consumenten van 50
jaar en ouder; bij hen is de hypotheek juist weer wat lager. De nieuwe hy-
potheek is hoger op het moment dat de consument een hoger opleidingsni-
veau heeft. Wanneer de hoogte van nieuwe hypotheken van huizen binnen

11
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de Randstadprovincies vergeleken wordt met hypotheken van huizen erbui-
ten, dan blijken nieuwe hypotheken in de Randstadprovincies hoger te zijn.

Tabel 9 Hoogte nieuwe hypotheek van de huizenkopers (n=529)

Hoogte nieuwe hypotheek

Aantal respondenten in %

minder dan € 100.000 4.5
€ 100.000 tot € 150.000 17,2
€ 150.000 tot € 200.000 28,7
€ 200.000 tot € 250.000 25,3
€ 250.000 tot € 300.000 11,5
€ 300.000 tot € 350.000 6,3
€ 350.000 tot € 400.000 2,7
€ 400.000 tot € 500.000 2,3
€ 500.000 of meer 1,5
Totaal 100,0

Bron: EIM, 2011.

Afsluitprovisie

Bijna 59% van de huizenkopers heeft een afsluitprovisie aan de hypotheek-
verstrekker betaald. Bijna 18% geeft aan geen provisie te hebben betaald
en 23,4% zegt het niet te weten.

Bijna een op de drie respondenten die een afsluitprovisie hebben betaald,
heeft ook een bedrag kunnen noemen. De gemiddelde afsluitprovisie, die
deze respondenten aan de hypotheekverstrekker hebben betaald (n=96),
bedraagt € 1.851 (80% van de respondenten noemt een bedrag tussen

€ 500 en € 2.600).

Keuze tussenpersoon en hypotheekverstrekker

Keuze tussenpersoon

Eerst is de huizenkopers met een open vraag gevraagd welke factoren een
rol hebben gespeeld bij de keuze van een tussenpersoon. De meeste res-
pondenten noemden één factor. Gemiddeld werden 1,1 factoren per respon-
dent genoemd. De factor die spontaan het meest wordt genoemd, is de be-
kendheid en reputatie van de tussenpersoon (25,4% van de consumenten).
Andere factoren die vaak worden genoemd: aanbeveling door derden en
goede ervaringen met de tussenpersoon (zie verder Figuur 1).
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Figuur 1  Door huizenkopers spontaan genoemde factoren die een rol hebben ge-
speeld bij de keuze voor de tussenpersoon (aantal respondenten in pro-
centen, n=296)
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Bron: EIM, 2011.

Vervolgens is op basis van een lijst van factoren gevraagd naar de twee be-
langrijkste factoren bij de keuze van een tussenpersoon. De deskundigheid
van de tussenpersoon wordt door meer dan 56% van de respondenten ge-
noemd, gevolgd door goede ervaringen met deze tussenpersoon.

Tabel 10 Belangrijkste aspecten voor huizenkopers bij de keuze voor de tussenper-
soon (aantal respondenten in procenten, n=296)

Factoren Aantal respondenten in %
Deskundigheid van de tussenpersoon 56,4
Goede ervaringen met deze tussenpersoon 41,2
Bekendheid of reputatie van de tussenpersoon 28,4
Snelheid van handelen 25,0
Op aanbeveling van derden 24,7
Aanbieding sluit goed aan bij mijn wensen 24,3

Bron: EIM, 2011.

Keuze hypotheekverstrekker

De huizenkopers is ook eerst open de vraag gesteld welke factoren een rol
hebben gespeeld bij de keuze van de hypotheekverstrekker. De meeste res-
pondenten noemden één factor. Gemiddeld werden 1,2 factoren per respon-
dent genoemd. De kosten worden door de nieuwe klanten veruit het meest
spontaan genoemd (ruim 42% van de nieuwe klanten). Op de tweede en
derde plaats komen de bekendheid of reputatie van de hypotheekverstrek-
ker (17,4%) en de aansluiting van het aanbod op de wensen van de klant
(15,9%).

13
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Figuur 2 Door huizenkopers spontaan genoemde factoren die een rol hebben ge-
speeld bij de keuze voor de hypotheekverstrekker (aantal respondenten in
procenten, n=529)
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Bron: EIM, 2011.

Vervolgens is ook hierbij op basis van een lijst van factoren gevraagd de
twee belangrijkste factoren aan te geven bij de keuze van een hypotheek-
verstrekker (Tabel 11). Vooral de kosten (rente en afsluitkosten) blijken een
belangrijke factor voor meer dan de helft van de respondenten. Daarnaast
worden de voorwaarden van de hypotheek, het advies van de tussenpersoon
en de aansluiting van de aanbieding op de eigen wensen door ongeveer een
op de vier respondenten als belangrijk genoemd.

Tabel 11 Belangrijkste aspecten voor huizenkopers bij de keuze voor de hypotheek-
verstrekker (aantal respondenten in procenten, n=529)

Factoren Aantal respondenten in %
Kosten (rente en afsluitkosten) 51,2
Voorwaarden hypotheek 25,0
Advies van de tussenpersoon 24,4
Aanbieding sluit goed aan bij mijn wensen 22,3
Type hypotheek 19,5
Bekendheid of reputatie van de hypotheekverstrekker 17,6
Goede ervaringen met deze hypotheekverstrekker 16,4
Maximale leenbedrag 11,0
Snelheid van handelen 7,9
Op aanbeveling van derden 4,7

Bron: EIM, 2011.

Er is een aantal opvallende verschillen naar leeftijd en naar opleidingsni-
veau. Zo spelen goede ervaringen met de hypotheekverstrekkers een ster-
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kere rol voor de respondenten van 50 jaar en ouder. Goede ervaringen met
de tussenpersoon worden door bijna 35% van deze groep consumenten ge-
noemd als belangrijke factor.

De voorwaarden van de hypotheek worden vaker dan gemiddeld door hoger
opgeleiden genoemd. Bij de groep respondenten met een HBO-opleidingsni-
veau noemt bijna 30% deze factor, bij de WO-opgeleiden is dit bijna 37%.

Voorkeur hypotheekverstrekker

Afweging
Er zijn verschillende typen hypotheekverstrekkers aan de huizenkopers
voorgelegd met de vraag in welke mate zij een voorkeur hebben voor deze
verschillende typen. Er blijkt een sterke voorkeur te bestaan voor een Ne-
derlandse hypotheekverstrekker ten opzichte van een buitenlandse. Bij de
keuze tussen banken en verzekeringsmaatschappijen geeft bijna de helft
(47%) aan geen voorkeur te hebben. Bij de andere helft is sprake van een
voorkeur voor banken. De gevestigde hypotheekverstrekker krijgt van de
meeste respondenten de voorkeur boven een nieuwe hypotheekverstrekker.
Bij de vraag of men voorkeur heeft voor een grote of een kleine hypotheek-
verstrekker heeft meer dan de helft geen voorkeur, maar de overige res-
pondenten hebben vrijwel allemaal voorkeur voor een grote hypotheekver-
strekker.

Figuur 3  Voorkeur van huizenkopers voor een bepaald type hypotheekverstrekker
(in procenten van het aantal respondenten, n=529)
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Bron: EIM, 2011.
Vooral de groep tot 30 jaar heeft een sterke voorkeur voor een Nederlandse

hypotheekverstrekker. Bijna 68% heeft hier een (sterke) voorkeur uitge-
sproken voor de Nederlandse hypotheekverstrekker.
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Effect van de rente op de voorkeur

Aan de huizenkopers die een (sterke) voorkeur hebben voor een bepaald
type hypotheekverstrekker, is gevraagd of zij bij een lagere rente (en ver-
der eenzelfde hypotheek) toch zouden kiezen voor een ander type hypo-
theekverstrekker. Daarbij is uitgegaan van een hypotheek bij de hypotheek-
verstrekker waarvoor een voorkeur bestaat met een rente van 5% en ver-
schillende lagere rentepercentages bij een ander type hypotheekverstrekker
met dezelfde hypotheek. In Tabel 12 is aangegeven in welke mate respon-
denten met een (sterke) voorkeur voor respectievelijk een Nederlandse hy-
potheekverstrekker, een bank, een gevestigde hypotheekverstrekker of een
grote hypotheekverstrekker bij een lagere rente toch zouden kiezen voor
een buitenlandse hypotheekverstrekker, een verzekeringsmaatschappij, een
nieuwe hypotheekverstrekker of een kleine hypotheekverstrekker.

Van de huizenkopers die een voorkeur hebben voor een Nederlandse hypo-
theekverstrekker, zegt bijna 38% niet te kiezen voor een buitenlandse hy-
potheekverstrekker ook al biedt deze een lagere rente. Bij huizenkopers
met een voorkeur voor een bank, een gevestigde hypotheekverstrekker of
een grote hypotheekverstrekker ligt het percentage dat zeker niet zal kiezen
voor de tegenhanger (verzekeraar, nieuwe hypotheekverstrekker of kleine
hypotheekverstrekker) aanzienlijk lager (< 20%). In de tabel is ook aange-
geven bij welke rentepercentages huizenkopers hun voorkeur voor een type
hypotheekverstrekker aanpassen. Een verschil van 0,1%-punt blijkt in alle
gevallen weinig effect te hebben.

Tabel 12 Aantal respondenten (huizenkopers) met een voorkeur voor een bepaald
type hypotheekverstrekker dat bij een lagere rente (bij eenzelfde hypo-
theek) toch kiest voor een ander type hypotheekverstrekker, uitgaande
van een hypotheek met een rente van 5% bij de hypotheekverstrekker
waarvoor een voorkeur bestaat

Aantal respon- (Cumulatief) bij een renteverschil van:
denten dat bij

een lagere rente Weet
kiest voor: Niet | 0,1% 0,5% 1% 1,5% 2% >2% niet Totaal n

buitenlands i.p.v.
Nederlands 38% 2% 11% 26% 35% 41% 51%| 11% 100% 416

verzekeraar i.p.v.
bank 19% 5% 22% 43% 55% 65% 69%| 12% 100% 220

nieuw i.p.v. ge-
vestigd 18% 4% 21% 41% 55% 64% 71%| 11% 100% 356

klein i.p.v. groot

15% 6% 22% 43% 57% 65% 72% 13% 100% 246

Bron: EIM, 2011.



2.4 Beoordeling hypotheekverstrekker en tussenpersoon

Hypotheekverstrek- Er is de huizenkopers gevraagd een oordeel te geven over de hypotheekver-
ker krijgt 7,5, de strekker en (indien van toepassing) de tussenpersoon (zie Tabel 13). Het
tussenpersoon rapportcijfer dat consumenten met een nieuwe hypotheek geven aan de

een 7,8. verstrekker, is gemiddeld een 7,5 (n=529).

Het rapportcijfer dat consumenten die een adviesbureau of tussenpersoon
hebben ingeschakeld (n=296), aan de betreffende tussenpersoon geven, is
gemiddeld een 7,8.

Tabel 13 Rapportcijfers van huizenkopers voor de hypotheekverstrekker en voor de
tussenpersoon (aantal respondenten in procenten)

Rapportcijfer Hypotheekverstrekker Tussenpersoon
1 0,2 0,7
2 0,0 0,0
3 0,2 1,0
4 0,0 0,7
5 0,8 3,4
6 7,9 7,1
7 39,3 17,5
8 43,1 39,2
9 7,2 27,0
10 1,3 3,4
Totaal 100,0 100,0
n 529 296

Bron: EIM, 2011.
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3.1

Switchers op de hypotheekmarkt

Overstappen

De hypotheekverstrekker

Aan de consumenten die aangeven voor hun hypotheek te zijn overgestapt
naar een andere hypotheekverstrekker,is gevraagd naar de oude en de
nieuwe hypotheekverstrekker (zie Tabel 14). Bij de oude hypotheekver-
strekkers worden ING (inclusief de Postbank) en ABN Amro het meest ge-
noemd, bij de nieuwe hypotheekverstrekkers de Rabobank en iets minder
vaak ING.

Tabel 14 Hypotheekverstrekker van de switchers (aantal respondenten in procen-

ten, n=353)

Oude Nieuwe
Hypotheekverstrekker hypotheekverstrekker hypotheekverstrekker
Rabobank 12,7 15,6
ING (inclusief Postbank) 15,0 14,4
ABN Amro 15,0 7,9
Florius 4,8 5,9
Nationale-Nederlanden 6,2 4,5
Aegon 3,7 4,0
Obvion 1,7 5,9
SNS Bank 5,7 9,1
Fortis 7,4 3,4
Delta Lloyd 0,6 3,1
WestlandUtrecht 2,3 3,4
Bank of Scotland 3,1 1,1
Anders 21,8 21,7
Totaal 100,0 100,0

Bron: EIM, 2011.

In Tabel 15 is voor de drie grootste hypotheekverstrekkers weergegeven

welke overstap de respondenten hebben gemaakt. Daaruit valt op te maken

dat meer consumenten overstappen van ING en ABN Amro naar de Rabo-
bank dan vice versa.
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Tabel 15 Overstap tussen grote hypotheekverstrekkers (aantal respondenten in

procenten, n=353)

Nieuwe hypotheekverstrekker

Oude hypotheekver-

ING (incl.

strekker _

Rabobank Postbank) ABN Amro Overig Totaal
Rabobank - 2,3% 1,4% 9,1% 12,7%
ING (incl. Postbank) 4,5% - 2,0% 8,5% 15,0%
ABN Amro 4,2% 2,8% - 7,9% 15,0%
Overig 6,8% 9,3% 4,5% 36,5% 57,2%
Totaal 15,6% 14,4% 7,9% 62,0% 100,0%

Bron: EIM, 2011.

Hoogte nieuwe hypotheek

De switchers op de hypotheekmarkt hebben in de meeste gevallen een hy-
potheek van € 100.000 tot € 150.000 of van € 150.000 tot € 200.000. De
hoogte van de nieuwe hypotheek wordt beinvioed door het opleidingsniveau
van de respondent en de regio waarin de woning staat. Er geldt dat de hy-
potheek hoger is bij een hoger opleidingsniveau van de switcher. De hypo-

theek is ook hoger wanneer de woning binnen de Randstadprovincies staat.

Tabel 16

Hoogte nieuwe hypotheek van de switchers (n=353)

Hoogte nieuwe hypotheek

Aantal respondenten in %

minder dan € 100.000

€ 100.

€ 150.

€ 200.

€ 250.

€ 300.

€ 350.

€ 400.

€ 500.

Totaal

000 tot € 150.000

000 tot € 200.000

000 tot € 250.000

000 tot € 300.000

000 tot € 350.000

000 tot € 400.000

000 tot € 500.000

000 of meer

10,2
27,3
24,9

17,3

100,0

Bron: EIM, 2011.

Rentepercentage

Aan de switchers is gevraagd om aan te geven hoe de oude hypotheek was
opgebouwd, hoe het aanbod van de oude hypotheekverstrekker was opge-
bouwd en hoe de nieuwe hypotheek is opgebouwd.



Vooral oudere
switchers hebben bij
nieuwe hypotheek

lagere rente.

Bij de oude hypotheek was bij 24% van de consumenten sprake van een
combinatie van hypotheken en bij 76% niet. Bij de vraag naar het renteper-
centage kon 40% er geen noemen.

Het nieuwe aanbod van de oude hypotheekverstrekker betrof in 21% van de
gevallen een combinatie van hypotheken en bij 79% was dit niet het geval
(n=136). Hier kon 44% van de respondenten geen rentepercentage noe-
men.

Bij de nieuwe hypotheek is in 15,3% van de gevallen sprake van een com-
binatie van hypotheken en bij 84,7% niet. Ruim een derde (33,7%) kon
geen rentepercentage noemen.

In Tabel 17 zijn de gemiddelde rentepercentages opgenomen naar de ver-
schillende leeftijdscategorieén. Bij de oude hypotheekverstrekker was spra-
ke van een gemiddeld rentepercentage van 5,1%. Bij de nieuwe hypotheek-
verstrekker is het gemiddelde rentepercentage lager (4,5%). Vooral de ou-
dere consumenten hebben bij de nieuwe hypotheekverstrekker een lager
gemiddeld rentepercentage dan bij de oude hypotheekverstrekker het geval
was.

Tabel 17 Gemiddelde rentepercentage van de switchers, naar leeftijd

Nieuwe aanbod van

Oude de oude Nieuwe

hypotheek- hypotheek- hypotheek-

Leeftijd verstrekker verstrekker verstrekker
jonger dan 40 jaar 4,8 5,0 4.7
40 tot 50 jaar 5,2 5,6 4,7
50 jaar en ouder 5,2 5,8 4,3
Totaal 5,1 5,5 4,5
n 211 76 234

Bron: EIM, 2011.

De cijfers in Tabel 17 zijn moeilijk te vergelijken omdat de groepen respon-
denten verschillen. Wanneer het rentepercentage wordt bekeken van de
respondenten die zowel een percentage van de oude als van de nieuwe hy-
potheek hebben opgegeven (n=183), dan blijkt over het algemeen een la-
gere rente te zijn gerealiseerd voor de nieuwe hypotheek. Het oude rente-
percentage van deze groep was gemiddeld 5,1% en het nieuwe renteper-
centage is 4,5%. Kijken we naar de groep respondenten die naast het oude
en het nieuwe rentepercentage ook het aanbod van de oude hypotheekver-
strekker heeft opgegeven (n=64), dan blijkt overstappen voor deze groep
zeker te lonen. Het oude percentage van de groep bedroeg gemiddeld 4,9%,
het aanbod van de oude hypotheekverstrekker was gemiddeld 5,5% en het
nieuwe percentage bedraagt gemiddeld 4,5%.

Bij de vergelijking van de rentepercentages dient te worden opgemerkt dat
geen rekening is gehouden met typen hypotheken. Rentepercentages ver-
schillen naar type hypotheek. Voor spaarhypotheken gelden bijvoorbeeld
andere rentepercentages dan voor annuiteitenhypotheken.
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Afsluitprovisie

Door meer dan de helft (52,7%) van de switchers is een afsluitprovisie aan
de hypotheekverstrekker betaald. Daarentegen heeft 26,3% geen afsluit-
provisie betaald. 21% geeft aan het niet te weten.

Tabel 18 toont de gemiddelde afsluitprovisie voor de verschillende leeftijds-
categorieén. Hoe ouder de consument, hoe lager de gemiddelde afsluitpro-
visie die betaald is. De groep consumenten jonger dan 40 jaar betaalt dus
de hoogste provisie.

Tabel 18 Gemiddelde afsluitprovisie bij de switchers, naar leeftijd (n=62)

Leeftijd €
jonger dan 40 jaar 2.144
40 tot 50 jaar 1.837
50 jaar en ouder 1.304
Totaal 1.687

Bron: EIM, 2011.

Overstapmoment
In Tabel 19 worden de momenten weergegeven waarop de consumenten
zijn overgestapt. De meeste switchers zijn overgestapt bij de afloop van een
rentevaste periode. Overstappen tijdens de rentevaste periode komt ook re-
gelmatig voor (bijna 30%). Ruim 8% heeft een variabele rente en kan het
moment van overstappen dus niet duiden met een periode.

Tabel 19 Overstapmoment van de switchers (aantal respondenten in procenten,

n=353)
Overstapmoment Aantal respondenten in %
Na afloop van de rentevaste periode 53,2
Tijdens de rentevaste periode 28,4
Variabele rente 8,2
Weet niet 10,2
Totaal 100,0

Bron: EIM, 2011.

Aan de overstappers die na afloop van de rentevaste periode zijn overge-
stapt (n=187) is gevraagd of zij door de oude hypotheekverstrekker zijn

benaderd met een nieuw rentevoorstel. 55,6% is benaderd, waarbij men

gemiddeld 5,7 weken voor afloop van de rentevaste periode is benaderd.

Verder geeft 27,8% aan niet benaderd te zijn en 16,6% weet het niet.



Bijna 63% schakelt
bij overstappen een

tussenpersoon in.

Redenen overstap

Meest genoemde reden waarom men is overgestapt naar een nieuwe hypo-
theekverstrekker, is voor bijna de helft van de switchers de gunstigere
voorwaarden die deze nieuwe hypotheekverstrekker biedt (zie Tabel 20). In
de categorie ‘anders’ worden vooral de lagere rente en lagere kosten bij de
nieuwe hypotheekverstrekker genoemd.

De mogelijkheid tot het verhogen van het hypotheekbedrag bij de nieuwe
hypotheekverstrekker wordt vaker gekozen naarmate de leeftijd lager
wordt. Binnen de leeftijdsgroep jonger dan 30 jaar noemt 31,6% deze re-
den, maar bij de leeftijdsgroep 50 jaar en ouder is dit percentage afgeno-
men naar 9,4%.

Tabel 20 Redenen overstap (aantal respondenten in procenten, n=353)

Redenen Aantal respondenten in %
Gunstiger hypotheekvoorwaarden bij nieuwe hypotheekver- 50,1
strekker

Ontevreden met dienstverlening oude hypotheekverstrekker 19,3
Mogelijkheid om hypotheekbedrag te verhogen bij nieuwe hy- 16,4
potheekverstrekker

Mogelijkheid voor andere hypotheekvorm die de oude hypo- 15,6

theekverstrekker niet had

Anders 19,0

Bron: EIM, 2011.

Tussenpersoon

Op de vraag of men bij het overstappen naar een andere hypotheekver-
strekker gebruik heeft gemaakt van een tussenpersoon, antwoordt 62,9%
bevestigend. Verder heeft 35,4% direct zaken gedaan bij de hypotheekver-
strekker en 1,7% zegt het niet te weten.

Uit nadere analyse blijkt dat de leeftijd van de consumenten van invloed is
op het al dan niet inschakelen van een tussenpersoon. Binnen de groep con-
sumenten jonger dan 30 jaar heeft 36,8% gebruikgemaakt van een tussen-
persoon, 55,3% zegt direct zaken te hebben gedaan met de hypotheekver-
strekker. De groep consumenten van 40 tot 50 jaar kent het hoogste per-
centage respondenten die een tussenpersoon hebben ingeschakeld (zie
Figuur 4).

Ook het opleidingsniveau van de consumenten heeft invioed op de keuze of
een tussenpersoon wordt ingeschakeld. Bij de consumenten met een WO-
opleidingsniveau heeft maar 37% een tussenpersoon ingeschakeld bij het
overstappen naar een andere hypotheekverstrekker.
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Figuur 4 Mate waarin switchers bij het overstappen gebruik hebben gemaakt van
een tussenpersoon (aantal respondenten in procenten, n=353)

jonger dan 30 jaar 55,3% 7,9%

30 tot 40 jaar 32,5% 1,2%

40 tot 50 jaar 25,4% 1,7%

50 jaar en ouder 41,0% 0,0%

Totaal 35,4% 1,7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

EJa HNee B Weet niet

Bron: EIM, 2011.

Aantal hypotheekverstrekkers vergeleken

Het aantal hypotheekvertrekkers dat wordt gevraagd om een offerte uit te
brengen, komt bij de switchers op gemiddeld 2,3. Ruim 63% van de swit-

chers heeft van meer dan één hypotheekverstrekker hypotheekoffertes op-
gevraagd.

Onderhandelen met de hypotheekverstrekker
Ruim 43% van de switchers geeft aan met de door hen gekozen hypotheek-
verstrekker te hebben onderhandeld. Vooral de wat oudere consumenten
zeggen vaker onderhandeld te hebben (zie Figuur 5).

Figuur 5 Mate waarin switchers hebben onderhandeld met de nieuwe hypotheekver-
strekker (aantal respondenten in procenten, n=353)

jonger dan 30 jaar 47,4%

30 tot 40 jaar 60,0%

40 tot 50 jaar 39,0%

50 jaar en ouder 46,2%

Totaal 47,0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

@Ja B Nee EWeet niet

Bron: EIM, 2011.
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Tabel 21 toont over welke onderdelen de consumenten met de nieuwe hypo-
theekverstrekker hebben onderhandeld. Het rentepercentage blijkt in ruim
82% van de gevallen een onderdeel van de onderhandelingen. Daarnaast
onderhandelt bijna de helft van de consumenten (45%) over de afsluitprovi-
sie.

Tabel 21 Onderdelen waarover door switchers is onderhandeld met de nieuwe hypo-
theekverstrekker (in procenten van het aantal respondenten dat heeft on-
derhandeld, n=153)

Onderdeel Aantal respondenten in %
Rente 82,4
Afsluitprovisie 45,1
Voorwaarden 33,3
Looptijd 24,8
Maximaal leenbedrag 17,6
Anders 2,0

Bron: EIM, 2011.

De switchers die aangeven te hebben onderhandeld, is gevraagd in welke
mate deze onderhandelingen in hun beleving een beter aanbod hebben op-
geleverd. Bijna 62% antwoordt dat het aanbod enigszins is verbeterd (zie
Tabel 22). Voor 29% hebben de onderhandelingen voor een aanzienlijk be-
ter aanbod gezorgd. Uit de resultaten blijkt geen significant verschil ten
aanzien van de rente tussen consumenten die wel en consumenten die niet
onderhandelen. Alleen de respondenten, die aangeven dat de onderhande-
lingen een aanzienlijk beter bod hebben opgeleverd, hebben ook een signifi-
cant lagere rente.

Tabel 22 Resultaat onderhandelingen van de switchers met de nieuwe hypotheek-
verstrekker (in procenten van het aantal respondenten dat heeft onder-
handeld, n=150)

Mate waarin de onderhandelingen een beter bod hebben opgeleverd Aantal respondenten

Niet 8,7%
Enigszins 62,0%
Aanzienlijk 29,3%
Totaal 100,0%

Bron: EIM, 2011.

Overstapdrempels
De switchers op de hypotheekmarkt is gevraagd hoe makkelijk of moeilijk
zij het vonden om over te stappen naar een nieuwe hypotheekverstrekker.
Tabel 23 laat zien dat het grootste deel (39,1) het gemakkelijk vond om
over te stappen. 19% van de switchers vond het zelfs zeer gemakkelijk.
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3.2

Verder blijkt dat jongeren (jonger dan 30) het minder makkelijk vonden om
over te stappen. Respondenten die het moeilijk vonden om over te stappen,
noemden daarvoor de volgende redenen: veel papierwerk, onduidelijkhe-
den, complexiteit (in geval van speciale situaties) en tegenwerking van de

oude hypotheekverstrekker.

Tabel 23 Mate waarin consumenten het makkelijk of moeilijk vinden om over te
stappen (aantal respondenten in procenten, n=353)

Aantal respondenten in %

Zeer gemakkelijk
Gemakkelijk

Niet gemakkelijk/niet moeilijk
Moeilijk

Zeer moeilijk

Weet niet

Totaal

19,0
39,1
29,4
7,1
2,0

3,4

100,0

Bron: EIM, 2011.

Keuze tussenpersoon en hypotheekverstrekker

Keuze tussenpersoon

De switchers op de hypotheekmarkt die een tussenpersoon hebben inge-
schakeld (n=222), is eerst open de vraag gesteld welke factoren een rol
hebben gespeeld bij de keuze voor de tussenpersoon. De meeste respon-
denten noemden één factor. Gemiddeld werd ruim 1 factor per respondent
genoemd. Figuur 6 laat zien dat vooral de bekendheid en reputatie (24,9%)
en goede ervaringen met de tussenpersoon (21,7%) een rol spelen bij de

keuze.

Figuur 6

Door switchers spontaan genoemde factoren die een rol hebben gespeeld

bij de keuze voor de tussenpersoon (aantal respondenten in procenten,

n=222)

bekendheid/reputatie

goede ervaringen

aanbeveling van derden

|8.8J(o

deskundigheid

| 8,30

T
(via) makelaar l:l 1,8% ‘

snelheid van handelen DD.S%

10,0%

15,0%

20,0% 25,0% 30,0%

Bron: EIM, 2011.



Deskundigheid tus-
senpersoon is een
belangrijke keuze-

factor.

Kosten vaak ge-
noemd als factor bij
keuze hypotheek-
verstrekker.

De switchers is vervolgens een aantal factoren voorgelegd die een rol kun-
nen spelen bij de keuze voor de tussenpersoon. Daarbij is gevraagd naar de
twee belangrijkste factoren. De deskundigheid van de tussenpersoon wordt

door bijna 60% van de respondenten genoemd. Ook goede ervaringen zijn
voor veel consumenten een belangrijk aspect (zie verder Tabel 24).

Tabel 24 Belangrijkste aspecten voor switchers bij de keuze voor de tussenpersoon

(aantal respondenten in procenten, n=222)

Factoren Aantal respondenten in %
Deskundigheid van de tussenpersoon 59,5
Goede ervaringen met deze tussenpersoon 44,1
Aanbieding sluit goed aan bij mijn wensen 27,0
Bekendheid of reputatie van de tussenpersoon 26,1
Snelheid van handelen 22,1
Op aanbeveling van derden 21,1

Bron: EIM, 2011.

Keuze hypotheekverstrekker

Naast de factoren die een rol hebben gespeeld bij de keuze voor de tussen-
persoon, is aan alle switchers op de hypotheekmarkt gevraagd spontaan
factoren te noemen die een rol hebben gespeeld bij de keuze van een hypo-
theekverstrekker. De meeste respondenten noemden één factor. Gemiddeld
werden 1,2 factoren per respondent genoemd.

Uit Figuur 7 blijkt dat vooral de kosten (rente en afsluitprovisie) vaak spon-
taan worden genoemd als factor in de keuze van de hypotheekverstrekker.
Ook de bekendheid en reputatie van de hypotheekverstrekker worden re-
gelmatig spontaan genoemd.
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Figuur 7 Door switchers spontaan genoemde factoren die een rol hebben gespeeld
bij de keuze voor de hypotheekverstrekker (aantal respondenten in pro-
centen, n=353)

bekendheid of reputatie van de o
hypotheekverstrekker :: 13.7%
voorwaarden hypotheek 12,6%

aanbieding sluit goed aan bij mijn :’ 6.3%
wensen =0
advies van de tussenpersoon 5,7%

goede ervaringen met deze o
hypotheekverstrekker | + 3%

op aanbeveling van derden l:l 3,4%

snelheid van handelen l:l 2,3%

kosten (rente en afsluitkosten) |<+4,3%
maximale leenbedrag l:l 1,7% ‘
t

type hypotheek l:l 2,3% ‘
t

T
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% 40,0% 45,0% 50,0%

Bron: EIM, 2011.

Vervolgens is op basis van een lijst van factoren gevraagd naar de twee be-
langrijkste aspecten bij de keuze voor de hypotheekverstrekker. Kosten
(rente en afsluitkosten) worden door bijna de helft (48%) van de switchers
genoemd. Verder is voor veel consumenten van belang of de aanbieding
goed aansluit bij hun wensen. Op de derde plaats komt het advies van de
tussenpersoon (Tabel 25).

Tabel 25 Belangrijkste aspecten voor switchers bij de keuze voor de hypotheekver-
strekker (aantal respondenten in procenten, n=353)

Factoren Aantal respondenten in %
Kosten (rente en afsluitkosten) 47,9
Aanbieding sluit goed aan bij mijn wensen 30,3
Advies van de tussenpersoon 27,8
Voorwaarden hypotheek 23,8
Type hypotheek 19,5
Bekendheid of reputatie van de hypotheekverstrekker 14,7
Snelheid van handelen 11,6
Goede ervaringen met deze hypotheekverstrekker 10,5
Maximale leenbedrag 8,2
Op aanbeveling van derden 5,7

Bron: EIM, 2011.

Er blijkt een aantal verschillen tussen de leeftijdsgroepen te bestaan. Het
aspect aanbeveling van derden wordt bij jongeren veel vaker genoemd
(door 15,8% van deze leeftijdscategorie). Of de aanbieding aansluit bij de
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3.3

persoonlijke wensen is vooral van belang voor de groep consumenten van
40 tot 50 jaar en voor de groep van 50 jaar en ouder. Dit aspect wordt door
respectievelijk 31% en 39% van de consumenten binnen deze groepen als
belangrijk aspect genoemd.

Het opleidingsniveau blijkt van invlioed op het noemen van het kosten-
aspect. Binnen de groep consumenten met een opleidingsniveau van Mavo
of lager noemt 30% het kostenaspect, terwijl dit bij de consumenten met
een WO-opleidingsniveau door 70% wordt genoemd.

Voorkeur hypotheekverstrekker

Afweging
Er zijn verschillende typen hypotheekverstrekkers aan de switchers voorge-
legd met de vraag in welke mate zij een voorkeur hebben voor deze ver-
schillende typen. Er blijkt een sterke voorkeur te bestaan voor een Neder-
landse hypotheekverstrekker ten opzichte van een buitenlandse. Bij de keu-
ze tussen banken en verzekeringsmaatschappijen geeft ruim de helft (53%)
aan geen voorkeur te hebben. Bij de overige respondenten is er sprake van
een voorkeur voor banken. De gevestigde hypotheekverstrekker krijgt van
de meeste respondenten de voorkeur boven een nieuwe hypotheekverstrek-
ker. Bij de keuze tussen een grote of kleine hypotheekverstrekker is 56,7%
neutraal en spreekt 36,5% een voorkeur uit voor een grote hypotheekver-
strekker.

Figuur 8 Voorkeur (switchers) voor een bepaald type hypotheekverstrekker (in pro-
centen van het aantal respondenten, n=353)

Nederlands 21,8% ,6% Buitenland

Bank 19,3% 7,9% U,2% Verzekeraar

Gevestigd 23,8% “s0,8% Nieuw

Groot 20,4% 1,4% Klein

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

@ « sterke voorkeur B <« lichte voorkeur Egeen voorkeur Mlichte voorkeur » Osterke voorkeur »

Bron: EIM, 2011.

Effect van de rente op de voorkeur

Aan de switchers die een (sterke) voorkeur hebben voor een bepaald type
hypotheekverstrekker, is gevraagd of zij bij een lagere rente (en verder
eenzelfde hypotheek) toch zouden kiezen voor een ander type hypotheek-
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3.4

verstrekker. Daarbij is uitgegaan van een hypotheek bij de hypotheekver-
strekker waarvoor een voorkeur bestaat met een rente van 5% en verschil-
lende lagere rentepercentages bij een ander type hypotheekverstrekker met
dezelfde hypotheek. In Tabel 26 is aangegeven in welke mate respondenten
met een (sterke) voorkeur voor respectievelijk een Nederlandse hypotheek-
verstrekker, een bank, een gevestigde hypotheekverstrekker of een grote
hypotheekverstrekker bij een lagere rente toch zouden kiezen voor een bui-
tenlandse hypotheekverstrekker, een verzekeringsmaatschappij, een nieuwe
hypotheekverstrekker of een kleine hypotheekverstrekker.

Van de switchers die een voorkeur hebben voor een Nederlandse hypo-
theekverstrekker, zegt bijna 40% niet te kiezen voor een buitenlandse hy-
potheekverstrekker ook al biedt deze een lagere rente. Bij consumenten
met een voorkeur voor een bank, een gevestigde hypotheekverstrekker of
een grote hypotheekverstrekker ligt het percentage dat zeker niet zal kiezen
voor de tegenhanger (verzekeraar, nieuwe hypotheekverstrekker of kleine
hypotheekverstrekker) aanzienlijk lager (< 20%). In de tabel is ook aange-
geven bij welke rentepercentages consumenten hun voorkeur voor een type
hypotheekverstrekker aanpassen. Een verschil van 0,1%-punt blijkt in alle
gevallen weinig effect te hebben.

Tabel 26 Aantal respondenten (switchers) met een voorkeur voor een bepaald type
hypotheekverstrekker dat bij een lagere rente (bij eenzelfde hypotheek)
toch kiest voor een ander type hypotheekverstrekker, uitgaande van een
hypotheek met een rente van 5% bij de hypotheekverstrekker waarvoor
een voorkeur bestaat

Aantal respon- (Cumulatief) bij een renteverschil van:
denten dat bij
een lagere rente Weet
kiest voor: Niet | 0,1% 0,5% 1% 1,5% 2% >2% niet Totaal n
buitenlands i.p.v. 4%  14% 3005
°  40%  48%

Nederlands 40% 0 54% 6% 100% 247
verzekeraar i.p.v. 7% 29% 5oo o

11% ° 65%  76% goon| 7% 100% 123
bank
nieuw i.p.v. ge- 3%  19% 450 o
vestigd 16% 64%  74% 7805| 6% 100% 194
klein i.p.v. groot 5% 23% 45

15% ° 61%  71% 7795| 8% 100% 129

Bron: EIM, 2011.

Beoordeling hypotheekverstrekker en tussenpersoon

Ten slotte is de switchers gevraagd om een rapportcijfer voor de hypo-
theekverstrekker en voor de tussenpersoon (zie Tabel 27). Gemiddeld geven
de consumenten de hypotheekverstrekker een 7,3 (n=353). Het gemiddelde
rapportcijfer voor de tussenpersoon voor de dienstverlening rond de hypo-
theekaanpassing ligt met een 7,5 iets hoger (n=222).



Tabel 27 Rapportcijfers van switchers voor de hypotheekverstrekker en voor de

tussenpersoon (aantal respondenten in procenten)

Rapportcijfer Hypotheekverstrekker Tussenpersoon
1 0,0 0,9
2 0,3 0,9
3 1,1 0,9
4 1,1 3,6
5 2,6 2,3
6 8,5 6,7
7 40,2 26,1
8 40,5 35,6
9 4,3 19,4
10 1,4 3,6
Totaal 100,0 100,0
n 353 222

Bron: EIM, 2011.
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bestaande hypo-
theek verlengd.

41% van vaste klan-
ten heeft overstap-

pen overwogen.

4.1

Vaste klanten op de hypotheekmarkt

Verlengen en vernieuwen

Hypotheekverstrekker
De vaste klanten op de hypotheekmarkt blijken in de meeste gevallen een
hypotheek te hebben bij de Rabobank (31,1%) of de ING (inclusief Post-
bank, 17,8).

Tabel 28 Hypotheekverstrekker van de vaste klanten (aantal respondenten in pro-
centen, n=427)

Hypotheekverstrekker Nieuwe hypotheekverstrekker
Rabobank 31,1
ING (inclusief Postbank) 17,8
ABN Amro 9,1
SNS Bank 7,7
Fortis 4,9
Anders 29,4
Totaal 100,0

Bron: EIM, 2011.

Ruim een kwart (25,8%) van de vaste klanten heeft een nieuwe hypotheek
afgesloten. Daarnaast heeft 68,4% een bestaande hypotheek verlengd en
5,8% antwoordt ‘anders’. In de categorie ‘anders’ worden bijvoorbeeld ge-
noemd: de hypotheek is verlengd en verhoogd, de hypotheekvorm is aan-
gepast of de voorwaarden van de hypotheek (rente) zijn gewijzigd.

Bij het afsluiten van een nieuwe hypotheek, het verlengen van de bestaande
hypotheek of andere aanpassingen die vaste klanten hebben gedaan, heeft
27,6% een tussenpersoon ingeschakeld. Verder heeft 70% geen gebruik
gemaakt van een tussenpersoon en ruim 2% geeft aan het niet te weten.

Overweging om over te stappen
41% van de vaste klanten heeft overwogen om over te stappen naar een
andere hypotheekverstrekker.
Van de vaste klanten die hebben overwogen over te stappen en die een tus-
senpersoon hebben ingeschakeld (n=62), geeft 73% aan dat de tussenper-
soon de overstapmogelijkheden heeft aangegeven.

De vaste klanten die hebben overwogen om over te stappen naar een ande-

re hypotheekverstrekker, hebben bij gemiddeld 1,9 verschillende hypo-
theekverstrekkers offertes opgevraagd.
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Redenen om te blijven

De vaste klanten is de vraag voorgelegd waarom ze bij de huidige hypo-
theekverstrekker zijn gebleven. Belangrijkste reden blijkt de tevredenheid
met de huidige hypotheekverstrekker (zie Tabel 29). Ruim een kwart van de
vaste klanten zegt het overstappen omslachtig te vinden en ongeveer een
kwart vindt de huidige hypotheekverstrekker betrouwbaar. In de categorie
‘anders’ worden genoemd: extra kosten bij het overstappen, lagere rente bij
de huidige hypotheekverstrekker, korting via de werkgever en specifieke
omstandigheden waardoor een andere hypotheekverstrekker hen niet ac-
cepteert (ziekte, werkloosheid, leeftijd, e.d.).

Tabel 29 Redenen van vaste klanten om bij de huidige hypotheekverstrekker te
blijven (aantal respondenten in procenten, n=427)

Aantal respondenten in %

Tevreden met de huidige hypotheekverstrekker 61,6
Overstappen is omslachtig 25,5
Huidige hypotheekverstrekker is betrouwbaar 24,8
Alle aanbieders zijn hetzelfde 5,2
Anders, namelijk: 20,4

Bron: EIM, 2011.

Onderhandelen met de hypotheekverstrekker

Bijna de helft van de vaste klanten (48,7%) heeft met de hypotheekver-
strekker onderhandeld. De rente is veruit het meest genoemde onderdeel
van de onderhandelingen. Bijna 90% van de vaste klanten, die hebben on-
derhandeld, geeft aan hierover te hebben onderhandeld (zie verder Tabel
30). In de categorie ‘anders’ worden een verzekering en een overbruggings-
hypotheek genoemd.

Tabel 30 Onderdelen waarover door vaste klanten is onderhandeld met de nieuwe
hypotheekverstrekker (aantal respondenten in procenten van het aantal
respondenten dat heeft onderhandeld, n=208)

Onderdeel Aantal respondenten in %
Rente 89,9
Afsluitprovisie 18,3
Looptijd 17,3
Voorwaarden 14,4
Maximaal leenbedrag 8,2
Anders 1,0

Bron: EIM, 2011.

Bijna 65% van de vaste klanten, die hebben onderhandeld, vindt het aan-
bod na de onderhandelingen enigszins verbeterd. Ruim 20% vindt zelfs dat
het een aanzienlijk beter aanbod heeft opgeleverd. Uit de resultaten blijkt



De gemiddelde rente
bedraagt 4,6%.

geen significant verschil ten aanzien van de rente tussen vaste klanten die
wel en vaste klanten die niet onderhandelen.

Tabel 31 Resultaat onderhandelingen van vaste klanten met de hypotheekverstrek-
ker (aantal respondenten in procenten van het aantal respondenten dat
heeft onderhandeld, n=205)

Resultaat Aantal respondenten in %
Niet 15,1
Enigszins 64,4
Aanzienlijk 20,5
Totaal 100,0

Bron: EIM, 2011.

Hoogte hypotheek

Ook de vaste klanten is gevraagd naar de hoogte van hun hypotheek op het
moment van afsluiten. Bijna een derde van de vaste klanten heeft een hy-
potheek van minder dan € 100.000.

Tabel 32 Hoogte hypotheek van de vaste klanten (aantal respondenten in procen-

ten, n=427)
Hoogte nieuwe hypotheek Aantal respondenten in %
minder dan € 100.000 32,6
€ 100.000 tot € 150.000 23,7
€ 150.000 tot € 200.000 19,9
€ 200.000 tot € 250.000 12,4
€ 250.000 tot € 300.000 5,4
€ 300.000 tot € 350.000 2,3
€ 350.000 tot € 400.000 1,6
€ 400.000 tot € 500.000 0,7
€ 500.000 of meer 1,4
Totaal 100,0

Bron: EIM, 2011.

Uit nadere analyse blijkt: hoe ouder de vaste klant, hoe lager zijn hypo-
theek. Tevens blijken hoger opgeleiden hogere hypotheken te hebben.

Rente
Er is de vaste klanten gevraagd of zij een combinatie van hypotheken heb-
ben met meerdere rentepercentages. Bijna 30% (29,3%) antwoordt beves-
tigend. Daarentegen zegt 70,7% dat er geen sprake is van een combinatie
van hypotheken.
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4.2

Van de vaste klanten kon 38,6% het rentepercentage op dit moment niet
noemen. De gemiddelde rente die vaste klanten op dit moment betalen,

komt op 4,6%.

Beoordeling hypotheekverstrekker en tussenpersoon

De vaste klanten is gevraagd om een rapportcijfer voor de hypotheekver-
strekker en voor de tussenpersoon (zie Tabel 33). Vaste klanten geven de
hypotheekverstrekker gemiddeld een 7,0 als rapportcijfer (n=427). Daarbij
blijken lager opgeleiden gemiddeld een hoger rapportcijfer te geven. De

vaste klanten met een opleidingsniveau ‘MAVO en lager’ geven gemiddeld

een 7,2 en de vaste klanten met een WO-opleidingsniveau geven gemiddeld

een 6,8.

Het rapportcijfer voor de tussenpersoon voor de dienstverlening rond de
hypotheekaanpassing ligt met een 7,2 gemiddeld iets hoger dan voor de hy-
potheekverstrekker (n=118). Ook hier blijken lager opgeleiden (gemiddeld

een 7,6) een hoger rapportcijfer te geven.

Tabel 33 Rapportcijfers van vaste klanten voor de hypotheekverstrekker en voor de

tussenpersoon (aantal respondenten in procenten)

Rapportcijfer Hypotheekverstrekker Tussenpersoon
1 0,9 2,5
2 0,5 0,0
3 0,9 1,7
4 1,6 2,5
5 4,0 5,9
6 13,8 8,5
7 41,6 25,4
8 32,3 36,5
9 4,4 13,6
10 0,0 3,4
Totaal 100,0 100,0
n 427 118

Bron: EIM, 2011.



BIJLAGE | Vragenlijst consumentengedrag bij keuze
hypotheek

Vragenlijst: Hypotheek bij aankoop huis
Toelichting:
Een consument kan een hypotheek direct afsluiten bij een hypotheekverstrekker
maar ook op andere manieren, zoals via een hypotheekadviesbureau of assurantie-
tussenpersoon.
1 Heeft u de hypotheek direct bij de hypotheekverstrekker afgesloten of indirect bij
een tussenpersoon?
— direct bij de hypotheekverstrekker
— via een adviesbureau of tussenpersoon, namelijk: <naam tussenpersoon> => ga
naar vraag 2

Indien direct bij de hypotheekverstrekker: wat is de naam van de hypotheekver-
strekker?

- Rabobank

— ING (inclusief Postbank)

- ABN Amro

- Aegon

—  Quion

— Florius

— Direktbank

— Obvion

- Fortis

— SNS Bank

— Nationale-Nederlanden

- WestlandUtrecht

— BNP Paribas

— anders namelijk: .........

=> ga naar vraag 3

2 Wie was de hypotheekverstrekker?
(s.v.p. niet de naam van de tussenpersoon invullen)
- Rabobank

— ING (inclusief Postbank)

- ABN Amro

- Aegon

— Quion

— Florius

— Direktbank

— Obvion

- Fortis

— SNS Bank

— Nationale-Nederlanden

- WestlandUtrecht

— BNP Paribas

— anders namelijk: ..........

3 Van hoeveel verschillende hypotheekverstrekkers heeft u hypotheekoffertes op-
gevraagd?
— Aantal hypotheekverstrekkers: ..

4  Heeft u over de offerte met de door u gekozen hypotheekverstrekker onderhan-
deld?
- ja
- hee
- weet niet
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Zo ja: Over welke onderdelen heeft u onderhandeld?

10

rente

afsluitprovisie
voorwaarden

looptijd offerte
maximale leenbedrag
anders, namelijk ..........

Zo ja: In welke mate hebben deze onderhandelingen in uw beleving een beter
aanbod opgeleverd?

niet
enigszins
aanzienlijk
weet niet

Indien gebruik is gemaakt van een tussenpersoon: Welke factoren hebben een rol
gespeeld bij de keuze voor de tussenpersoon?

Indien gebruik is gemaakt van een tussenpersoon: Hieronder volgt een aantal
aspecten die een rol kunnen spelen bij de keuze voor een hypotheekverstrekker.
Kunt u aangeven welke twee aspecten voor u het belangrijkst waren bij de keuze
voor de tussenpersoon? [factoren random weergegeven]

bekendheid of reputatie van de tussenpersoon

goede ervaringen met deze tussenpersoon

deskundigheid van de tussenpersoon

op aanbeveling van derden

aanbieding sluit goed aan bij mijn wensen

snelheid van handelen

Welke factoren hebben een rol gespeeld bij de keuze voor de hypotheekverstrek-
ker?

Hieronder volgt een aantal aspecten die een rol kunnen spelen bij de keuze voor
een hypotheekverstrekker. Kunt u aangeven welke twee aspecten voor u het be-
langrijkst waren bij de keuze voor de hypotheekverstrekker?

bekendheid of reputatie van de hypotheekverstrekker

advies van de tussenpersoon

goede ervaringen met deze hypotheekverstrekker

op aanbeveling van derden

aanbieding sluit goed aan bij mijn wensen

snelheid van handelen

type hypotheek

maximale leenbedrag

voorwaarden hypotheek

kosten (rente en afsluitkosten)

Hieronder worden verschillende typen hypotheekverstrekkers genoemd. Kunt u
aangeven in welke mate u een voorkeur heeft voor de verschillende typen hypo-
theekverstrekkers?

Schaal: 21 0 1 2 (0 is geen voorkeur)

Voorkeur Voorkeur
Nederlandse hypotheekverstrekkers buitenlandse hypotheekverstrekkers
Verzekeraars banken

nieuwe hypotheekverstrekkers
kleine hypotheekverstrekkers

o

i
Gevestigde hypotheekverstrekkers &
Grote hypotheekverstrekkers &
Indien bij vraag 9 voorkeur voor Nederlandse hypotheekverstrekker: Stel, een
Nederlandse hypotheekverstrekker biedt een hypotheek aan met een rente van
59%. Bij welk rentepercentage kiest u voor een buitenlandse hypotheekverstrek-
ker die verder dezelfde hypotheek aanbiedt.
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bij 4,9%

bij 4,5%

bij 4%

bij 3,5%

bij 3%

bij minder dan 3%

ik zou niet kiezen voor een buitenlandse hypotheekverstrekker
weet niet

Indien bij vraag 9 voorkeur voor buitenlandse hypotheekverstrekker: Stel, een
buitenlandse hypotheekverstrekker biedt een hypotheek aan met een rente van
5%. Bij welk rentepercentage kiest u voor een Nederlandse hypotheekverstrek-
ker die verder dezelfde hypotheek aanbiedt.

bij 4,9%

bij 4,5%

bij 4%

bij 3,5%

bij 3%

bij minder dan 3%

ik zou niet kiezen voor een Nederlandse hypotheekverstrekker

weet niet

Indien bij vraag 9 voorkeur voor bank: Stel, een bank biedt een hypotheek aan
met een rente van 5%. Bij welk rentepercentage kiest u voor een verzekeraar die
verder dezelfde hypotheek aanbiedt.

bij 4,9%

bij 4,5%

bij 4%

bij 3,5%

bij 3%

bij minder dan 3%

ik zou niet kiezen voor een verzekeraar

weet niet

Indien bij vraag 9 voorkeur voor verzekeraar: Stel, een verzekeraar biedt een
hypotheek aan met een rente van 5%. Bij welk rentepercentage kiest u voor een
bank die verder dezelfde hypotheek aanbiedt.

bij 4,9%

bij 4,5%

bij 4%

bij 3,5%

bij 3%

bij minder dan 3%

ik zou niet kiezen voor een bank

weet niet

Indien bij vraag 9 voorkeur voor bestaande hypotheekverstrekker: Stel, een ge-
vestigde hypotheekverstrekker biedt een hypotheek aan met een rente van 5%.
Bij welk rentepercentage kiest u voor een nieuwe hypotheekverstrekker die ver-
der dezelfde hypotheek aanbiedt.

bij 4,9%

bij 4,5%

bij 4%

bij 3,5%

bij 3%

bij minder dan 3%

ik zou niet kiezen voor een nieuwe hypotheekverstrekker

weet niet

Indien bij vraag 9 voorkeur voor nieuwe hypotheekverstrekker: Stel, een nieuwe
hypotheekverstrekker biedt een hypotheek aan met een rente van 5%. Bij welk
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rentepercentage kiest u voor een gevestigde hypotheekverstrekker die verder
dezelfde hypotheek aanbiedt.

bij 4,9%

bij 4,5%

bij 4%

bij 3,5%

bij 3%

bij minder dan 3%

ik zou niet kiezen voor een gevestigde hypotheekverstrekker

weet niet

Indien bij vraag 9 voorkeur voor grote hypotheekverstrekker: Stel, een grote hy-
potheekverstrekker biedt een hypotheek aan met een rente van 5%. Bij welk ren-
tepercentage kiest u voor een kleine hypotheekverstrekker die verder dezelfde
hypotheek aanbiedt.

bij 4,9%

bij 4,5%

bij 4%

bij 3,5%

bij 3%

bij minder dan 3%

ik zou niet kiezen voor een kleine hypotheekverstrekker

weet niet

Indien bij vraag 9 voorkeur voor kleine hypotheekverstrekker: Stel, een kleine
hypotheekverstrekker biedt een hypotheek aan met een rente van 5%. Bij welk
rentepercentage kiest u voor een grote hypotheekverstrekker die verder dezelfde
hypotheek aanbiedt.

bij 4,9%

bij 4,5%

bij 4%

bij 3,5%

bij 3%

bij minder dan 3%

ik zou niet kiezen voor een grote hypotheekverstrekker

weet niet

Hoe hoog was uw hypotheek op het moment van afsluiten?
minder dan € 100.000

€ 100.000 tot € 150.000

€ 150.000 tot € 200.000

€ 200.000 tot € 250.000

€ 250.000 tot € 300.000

€ 300.000 tot € 350.000

€ 350.000 tot € 400.000

€ 400.000 tot € 500.000

€ 500.000 of meer

Heeft u afsluitprovisie aan de hypotheekverstrekker betaald?

(De afsluitprovisie bij een hypotheek bestaat uit de kosten die de hypotheekverstrek-
ker in rekening brengt voor het afsluiten van een hypotheek.)

16

ja
nee
weet niet
Zo ja, wat was de hoogte van de afsluitprovisie ongeveer in €?
afsluitprovisie: € ..........
weet niet

Welk rapportcijfer krijgt de hypotheekverstrekker van u?
rapportcijfer: .. [gehele getallen van 1 tot 10]
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Indien een tussenpersoon is gebruikt: Welk rapportcijfer krijgt de tussenpersoon
van u?
rapportcijfer: .. [gehele getallen van 1 tot 10]
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Vragenlijst: Switchers

U

bent voor uw hypotheek voor uw woning overgestapt naar een andere hypotheek-

verstrekker.

1

42

Wie was de oude hypotheekverstrekker?
Rabobank

ING (inclusief Postbank)
ABN Amro

Aegon

Quion

Florius

Direktbank

Obvion

Fortis

SNS Bank
Nationale-Nederlanden
WestlandUtrecht

BNP Paribas

anders namelijk: .........
=> ga naar vraag 6

Was er sprake van een combinatie van hypotheken met meerdere rentepercenta-
ges?

ja, aantal rentepercentages: ..

nee

weet niet

Wat was het oude rentepercentage bij uw vorige hypotheekaanbieder?
Wat waren de oude rentepercentages bij uw vorige hypotheekaanbieder?
[mogelijkheid om meerdere percentages in te vullen]

- ,... % [2 decimalen]

weet niet

Wie is de nieuwe hypotheekverstrekker?
Rabobank

ING (inclusief Postbank)
ABN Amro

Aegon

Quion

Florius

Direktbank

Obvion

Fortis

SNS Bank
Nationale-Nederlanden
WestlandUtrecht

BNP Paribas

anders namelijk: ..........

Bent u overgestapt tijdens een rentevaste periode of na afloop van een rentevas-
te periode?

— tijdens een rentevaste periode

— na afloop van een rentevaste periode

- ik heb een hypotheek met variabele rente

- weet niet

Indien overgesloten na afloop van de rentevaste periode: Wanneer werd u benaderd
met het nieuwe rentevoorstel van uw vorige hypotheekaanbieder?

— ongeveer ........ weken voor het einde van de rentevaste periode
— ik ben niet benaderd met een nieuw rentevoorstel
- weet niet



Ging het hier om een combinatie van hypotheken met meerdere rentepercenta-
ges?

- ja, aantal rentepercentages: ..

- nee

- weet niet

Welk rentepercentage werd hierin voorgesteld? Het gaat om het rentevoorstel van
de vorige hypotheekverstrekker.

Welke rentepercentages werden hierin voorgesteld? Het gaat om het rentevoorstel
van de vorige hypotheekverstrekker.

[mogelijkheid om meerdere percentages in te vullen]

— ey %0 [2 decimalen]

- weet niet

5 Waarom bent u overgestapt naar een andere hypotheekverstrekker?
— de hypotheekvoorwaarden zijn gunstig bij de nieuwe hypotheekverstrekker
— ik was ontevreden met de dienstverlening van de oude hypotheekverstrekker
— ik kon het hypotheekbedrag bij de nieuwe hypotheekverstrekker ophogen
— ik wilde een andere hypotheekvorm die de oude hypotheekverstrekker niet aan-
bood
— anders, namelijk ..........

6 Heeft u voor het overstappen naar een andere hypotheekverstrekker gebruikge-
maakt van een tussenpersoon?

— ja
— nee, ik heb direct zaken gedaan bij de nieuwe hypotheekverstrekker
- weet niet

7 Van hoeveel verschillende hypotheekverstrekkers heeft u hypotheekoffertes op-
gevraagd?
— Aantal hypotheekverstrekkers: ..

8 Heeft u met de door u gekozen hypotheekverstrekker onderhandeld?
- ja
- nee
- weet niet

Zo ja: Over welke onderdelen heeft u onderhandeld?
- rente
— afsluitprovisie
- voorwaarden
— looptijd offerte
- maximale leenbedrag
- nog anders....

Zo ja: In welke mate hebben deze onderhandelingen in uw beleving een beter
aanbod opgeleverd?

- niet

— enigszins

— aanzienlijk

- weet niet

9 Indien gebruik is gemaakt van een tussenpersoon: Welke factoren hebben een rol
gespeeld bij de keuze voor de tussenpersoon?

10 Indien gebruik is gemaakt van een tussenpersoon: Hieronder volgt een aantal
aspecten die een rol kunnen spelen bij de keuze voor een tussenpersoon. Kunt u
aangeven welke twee aspecten voor u het belangrijkst waren bij de keuze voor
de tussenpersoon?

[factoren random weergegeven]
— bekendheid of reputatie van de tussenpersoon
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11

12

goede ervaringen met deze tussenpersoon
deskundigheid van de tussenpersoon

op aanbeveling van derden

aanbieding sluit goed aan bij mijn wensen
snelheid van handelen

Welke factoren hebben een rol gespeeld bij de keuze voor de hypotheekverstrek-
ker?

Hieronder volgt een aantal aspecten die een rol kunnen spelen bij de keuze voor
een hypotheekverstrekker. Kunt u aangeven welke twee aspecten voor u het be-
langrijkst waren bij de keuze voor de hypotheekverstrekker?

[factoren random weergegeven]

13

14

bekendheid of reputatie van de hypotheekverstrekker
advies van de tussenpersoon

goede ervaringen met deze hypotheekverstrekker

op aanbeveling van derden

aanbieding sluit goed aan bij mijn wensen

snelheid van handelen

type hypotheek

maximale leenbedrag

voorwaarden hypotheek

kosten (rente en afsluitkosten)

Hieronder worden verschillende typen hypotheekverstrekkers genoemd. Kunt u
aangeven in welke mate u een voorkeur heeft voor de verschillende typen hypo-
theekverstrekkers?

Schaal: 21 0 1 2 (0 is geen voorkeur)

Voorkeur Voorkeur
Nederlandse hypotheekverstrekkers & buitenlandse hypotheekverstrekkers
Verzekeraars & banken
Gevestigde hypotheekverstrekkers & nieuwe hypotheekverstrekkers
Grote hypotheekverstrekkers & kleine hypotheekverstrekkers

Indien bij vraag 13 voorkeur voor Nederlandse hypotheekverstrekker: Stel, een
Nederlandse hypotheekverstrekker biedt een hypotheek aan met een rente van
5%. Bij welk rentepercentage kiest u voor een buitenlandse hypotheekverstrek-
ker die verder dezelfde hypotheek aanbiedt.

bij 4,9%

bij 4,5%

bij 4%

bij 3,5%

bij 3%

bij minder dan 3%

ik zou niet kiezen voor een buitenlandse hypotheekverstrekker

weet niet

Indien bij vraag 13 voorkeur voor buitenlandse hypotheekverstrekker: Stel, een
buitenlandse hypotheekverstrekker biedt een hypotheek aan met een rente van
5%. Bij welk rentepercentage kiest u voor een Nederlandse hypotheekverstrek-
ker die verder dezelfde hypotheek aanbiedt.

bij 4,9%

bij 4,5%

bij 4%

bij 3,5%

bij 3%

bij minder dan 3%

ik zou niet kiezen voor een Nederlandse hypotheekverstrekker

weet niet



15

16

17

Indien bij vraag 13 voorkeur voor bank: Stel, een bank biedt een hypotheek aan
met een rente van 5%. Bij welk rentepercentage kiest u voor een verzekeraar die
verder dezelfde hypotheek aanbiedt.

bij 4,9%

bij 4,5%

bij 4%

bij 3,5%

bij 3%

bij minder dan 3%

ik zou niet kiezen voor een verzekeraar

weet niet

Indien bij vraag 13 voorkeur voor verzekeraar: Stel, een verzekeraar biedt een
hypotheek aan met een rente van 5%. Bij welk rentepercentage kiest u voor een
bank die verder dezelfde hypotheek aanbiedt.

bij 4,9%

bij 4,5%

bij 4%

bij 3,5%

bij 3%

bij minder dan 3%

ik zou niet kiezen voor een bank

weet niet

Indien bij vraag 13 voorkeur voor bestaande hypotheekverstrekker: Stel, een ge-
vestigde hypotheekverstrekker biedt een hypotheek aan met een rente van 5%.
Bij welk rentepercentage kiest u voor een nieuwe hypotheekverstrekker die ver-
der dezelfde hypotheek aanbiedt.

bij 4,9%

bij 4,5%

bij 4%

bij 3,5%

bij 3%

bij minder dan 3%

ik zou niet kiezen voor een nieuwe hypotheekverstrekker

weet niet

Indien bij vraag 13 voorkeur voor nieuwe hypotheekverstrekker: Stel, een nieu-
we hypotheekverstrekker biedt een hypotheek aan met een rente van 5%. Bij
welk rentepercentage kiest u voor een gevestigde hypotheekverstrekker die ver-
der dezelfde hypotheek aanbiedt.

bij 4,9%

bij 4,5%

bij 4%

bij 3,5%

bij 3%

bij minder dan 3%

ik zou niet kiezen voor een gevestigde hypotheekverstrekker

weet niet

Indien bij vraag 13 voorkeur voor grote hypotheekverstrekker: Stel, een grote
hypotheekverstrekker biedt een hypotheek aan met een rente van 5%. Bij welk
rentepercentage kiest u voor een kleine hypotheekverstrekker die verder dezelfde
hypotheek aanbiedt.

bij 4,9%

bij 4,5%

bij 4%

bij 3,5%

bij 3%

bij minder dan 3%

ik zou niet kiezen voor een kleine hypotheekverstrekker

weet niet
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20

Indien bij vraag 13 voorkeur voor kleine hypotheekverstrekker: Stel, een kleine
hypotheekverstrekker biedt een hypotheek aan met een rente van 5%. Bij welk
rentepercentage kiest u voor een grote hypotheekverstrekker die verder dezelfde
hypotheek aanbiedt.

bij 4,9%

bij 4,5%

bij 4%

bij 3,5%

bij 3%

bij minder dan 3%

ik zou niet kiezen voor een grote hypotheekverstrekker

weet niet

Hoe hoog was uw hypotheek op het moment van afsluiten?
minder dan € 100.000

€ 100.000 tot € 150.000

€ 150.000 tot € 200.000

€ 200.000 tot € 250.000

€ 250.000 tot € 300.000

€ 300.000 tot € 350.000

€ 350.000 tot € 400.000

€ 400.000 tot € 500.000

€ 500.000 of meer

Is er op dit moment sprake van een combinatie van hypotheken met meerdere
rentepercentages?

ja, aantal rentepercentages: ..

nee

weet niet

Wat is de hoogte van het rentepercentage op dit moment?
Wat is de hoogte van de rentepercentages op dit moment?
[mogelijkheid om meerdere percentages in te vullen]

...... ,... % [2 decimalen]

weet niet

Heeft u afsluitprovisie aan de hypotheekverstrekker betaald?

(De afsluitprovisie bij een hypotheek bestaat uit de kosten die de hypotheekverstrek-
ker in rekening brengt voor het afsluiten van een hypotheek.)

21

ja
nee
weet niet

Zo ja, wat was de hoogte van de afsluitprovisie ongeveer in €?
afsluitprovisie: € ..........
weet niet

Hoe makkelijk of moeilijk vond u het om over te stappen naar een nieuwe hypo-
theekverstrekker?

zeer gemakkelijk

gemakkelijk

niet gemakkelijk/niet moeilijk

moeilijk

zeer moeilijk

weet niet

Indien moeilijk of zeer moeilijk: Waarom was het moeilijk om over te stappen?

22

Welk rapportcijfer krijgt de hypotheekverstrekker van u?
rapportcijfer: .. [gehele getallen van 1 tot 10]



23

Indien een tussenpersoon is ingeschakeld: Welk rapportcijfer krijgt de tussenper-
soon van u voor de dienstverlening rond de hypotheekaanpassing?
rapportcijfer: .. [gehele getallen van 1 tot 10]
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Vragenlijst: Vaste klanten
U heeft uw hypotheek verlengd bij dezelfde hypotheekverstrekker of u heeft een

nieuwe hypotheek voor uw woning afgesloten bij dezelfde hypotheekverstrekker.

1 Wie is uw hypotheekverstrekker?
- Rabobank
— ING (inclusief Postbank)
- ABN Amro
- Aegon
— Quion
— Florius
— Direktbank
— Obvion
- Fortis
— SNS Bank
— Nationale-Nederlanden
- WestlandUtrecht
— BNP Paribas
— anders namelijk: ..........

2 Heeft u een nieuwe hypotheek afgesloten of heeft u uw bestaande hypotheek
verlengd?
— Ik heb een nieuwe hypotheek afgesloten bij dezelfde hypotheekverstrekker
— |k heb mijn bestaande hypotheek verlengd
— anders namelijk: ..........

3 Heeft u hiervoor gebruikgemaakt van een tussenpersoon?
- ja
- nee
- weet niet

4 Heeft u overwogen om naar een andere hypotheekverstrekker over te stappen?

— ja
- nee

Indien ja en er is een tussenpersoon ingeschakeld: Heeft de tussenpersoon aan-

gegeven welke mogelijkheden er zijn om over te stappen?
— ja
- nee

5 Van hoeveel verschillende hypotheekverstrekkers heeft u hypotheekoffertes op-

gevraagd?
— Aantal hypotheekverstrekkers: ..
=> ga naar vraag 7

6 Waarom bent u bij uw huidige hypotheekverstrekker gebleven?
(meerdere antwoorden mogelijk)
— tevreden met de huidige hypotheekverstrekker
— overstappen is omslachtig
— huidige hypotheekverstrekker is betrouwbaar
— alle aanbieders zijn hetzelfde
— anders, namelijk ..........

7 Heeft u met uw hypotheekverstrekker onderhandeld?
- ja
- nee
- weet niet

Zo ja: Over welke onderdelen heeft u onderhandeld?
- rente
— afsluitprovisie
— voorwaarden



10

11

looptijd offerte
maximale leenbedrag
nog anders....

Zo ja: In welke mate hebben deze onderhandelingen in uw beleving een beter
aanbod opgeleverd?

niet

enigszins

aanzienlijk

weet niet

Hoe hoog was uw hypotheek op het moment van afsluiten?
minder dan € 100.000

€ 100.000 tot € 150.000

€ 150.000 tot € 200.000

€ 200.000 tot € 250.000

€ 250.000 tot € 300.000

€ 300.000 tot € 350.000

€ 350.000 tot € 400.000

€ 400.000 tot € 500.000

€ 500.000 of meer

Is er op dit moment sprake van een combinatie van hypotheken met meerdere
rentepercentages?

ja, aantal rentepercentages: ..

nee

weet niet

Wat is de hoogte van het rentepercentage op dit moment?
Wat is de hoogte van de rentepercentages op dit moment?
[mogelijkheid om meerdere percentages in te vullen]
veeies. %0 [2 decimalen]
weet niet

Welk rapportcijfer krijgt de hypotheekverstrekker van u?
rapportcijfer: .. [gehele getallen van 1 tot 10]

Indien een tussenpersoon is ingeschakeld: Welk rapportcijfer krijgt de tussenper-

soon van u voor de dienstverlening rond de hypotheekaanpassing?
rapportcijfer: .. [gehele getallen van 1 tot 10]
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Achtergrondkenmerken
1 Wwat is uw leeftijd?

- leeftijd: ..

2 Wat is uw hoogst genoten opleiding?
— geen onderwijs
— uitsluitend lager of basisonderwijs
- VMBO/LBO (leerlingwezen, huishoudschool, ambachtschool)
- MAVO (MULO/ULO)
- MBO (MTS, MEAO)
- HAVO/VWO/HBS/MMS/Gymnasium/Lyceum/Atheneum
- HBO (HTS, HEAO, Sociale academie)
— WO (universiteit, Post-HBO)

3 Indien een woning gekocht of een hypotheek aangepast: In welke provincie staat
uw (gekochte) woning?
— Groningen
— Friesland
— Drenthe
— Overijssel
- Flevoland
— Gelderland
— Utrecht
— Noord-Holland
— Zuid-Holland
— Zeeland
— Noord-Brabant
— Limburg

Overig
Heeft u nog aanvullende opmerkingen naar aanleiding van de vragenlijst?

Heeft u nog aanvullende opmerkingen naar aanleiding van het onderzoek van de NMa
op de hypotheekmarkt?



BIJLAGE 11 Overzichtstabellen

In deze bijlagen worden enkele resultaten van de drie verschillende doel-
groepen naast elkaar gepresenteerd.

Tabel 34 (Nieuwe) hypotheekverstrekker, naar doelgroep (aantal respondenten in

procenten)
Hypotheekverstrekker Huizenkopers Switchers Vaste klanten
Rabobank 23,4 15,6 31,1
ING (inclusief Postbank) 16,4 14,4 17,8
ABN Amro 8,5 7,9 9,1
Florius 5,9 5,9 2,8
Nationale-Nederlanden 5,5 4,5 1,2
Aegon 5,1 4,0 2,8
Obvion 4,9 5,9 1,9
SNS Bank 4,5 9,1 7,7
Quion 3,4 2,0 1,2
Fortis 2,8 3,4 4,9
Delta Lloyd 2,5 3,1 0,7
WestlandUtrecht 2,3 3,4 2,3
BNP Paribas 2,1 1,7 0,2
Bank of Scotland 0,8 1,1 0,5
Anders 11,9 18,0 15,8
Totaal 100,0 100,0 100,0
n 529 353 427

Bron: EIM, 2011.
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Tabel 35 Mate waarin en waarover wordt onderhandeld met de hypotheekverstrek-

ker, naar doelgroep (aantal respondenten in procenten)

Huizenkopers Switchers Vaste klanten

Mate waarin wordt onderhandeld 37% 43% 49%
n 529 353 427
Onderwerpen waarover wordt onderhandeld

Rente 70,7% 82,4% 89,9%
Afsluitprovisie 40,9% 45,1% 18,3%
Maximaal leenbedrag 31,3% 17,6% 8,2%
Voorwaarden 30,3% 33,3% 14,4%
Looptijd 25,3% 24,8% 17,3%
Anders 4,0% 2,0% 1,0%
n 198 153 208
Perceptie van het resultaat van de onder-

handelingen

Niet 7,3% 8,7% 15,1%
Enigszins 60,6% 62,0% 64,4%
Aanzienlijk 32,1% 29,3% 20,5%
Totaal 100,0 100,0 100,0
n 193 150 205
Bron: EIM, 2011.
Tabel 36 Belangrijkste aspecten bij de keuze voor de tussenpersoon, naar doel-

groep (aantal respondenten in procenten)

Factoren Huizenkopers Switchers
Deskundigheid van de tussenpersoon 56,4% 59,5%
Goede ervaringen met deze tussenpersoon 41,2% 44,1%
Bekendheid of reputatie van de tussenpersoon 28,4% 26,1%
Snelheid van handelen 25,0% 22,1%
Op aanbeveling van derden 24,7% 21,1%
Aanbieding sluit goed aan bij mijn wensen 24,3% 27,0%
n 296 222

Bron: EIM, 2011.



Tabel 37 Belangrijkste aspecten bij de keuze voor de hypotheekverstrekker, naar

doelgroep (aantal respondenten in procenten)

Factoren Huizenkopers Switchers
Kosten (rente en afsluitkosten) 51,2% 47,9%
Voorwaarden hypotheek 25,0% 23,8%
Advies van de tussenpersoon 24,4% 27,8%
Aanbieding sluit goed aan bij mijn wensen 22,3% 30,3%
Type hypotheek 19,5% 19,5%
Bekendheid of reputatie van de hypotheekverstrekker 17,6% 14,7%
Goede ervaringen met deze hypotheekverstrekker 16,4% 10,5%
Maximale leenbedrag 11,0% 8,2%
Snelheid van handelen 7,9% 11,6%
Op aanbeveling van derden 4,7% 5,7%
n 529 353

Bron: EIM, 2011.

Tabel 38 Voorkeur voor Nederlandse of buitenlandse hypotheekverstrekker, naar

doelgroep (aantal respondenten in procenten)

Factoren Huizenkopers Switchers
Sterke voorkeur voor Nederlands 59,9% 48,2%
Lichte voorkeur voor Nederlands 18,7% 21,8%
Geen voorkeur 19,9% 27,1%
Lichte voorkeur voor buitenlands 1,3% 2,3%
Sterke voorkeur voor buitenlands 0,2% 0,6%
Totaal 100% 100%
n 529 353

Bron: EIM, 2011.
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Tabel 39 Voorkeur voor bank of verzekeraar, naar doelgroep (aantal respondenten

in procenten)

Factoren Huizenkopers Switchers
Sterke voorkeur voor bank 20,4% 15,6%
Lichte voorkeur voor bank 21,2% 19,3%
Geen voorkeur 46,5% 53,0%
Lichte voorkeur voor verzekeraar 7,9% 7,9%
Sterke voorkeur voor verzekeraar 4,0% 4,2%
Totaal 100% 100%
n 529 353

Bron: EIM, 2011.

Tabel 40 Voorkeur voor gevestigde of nieuwe hypotheekverstrekker, naar doelgroep

(aantal respondenten in procenten)

Factoren Huizenkopers Switchers
Sterke voorkeur voor gevestigd 32, 7% 31,2%
Lichte voorkeur voor gevestigd 34,6% 23,8%
Geen voorkeur 30,4% 40,0%
Lichte voorkeur voor nieuw 2,3% 4,2%
Sterke voorkeur voor nieuw 0,0% 0,8%
Totaal 100% 100%
n 529 353

Bron: EIM, 2011.

Tabel 41 Voorkeur voor grote of kleine hypotheekverstrekker, naar doelgroep (aan-

tal respondenten in procenten)

Factoren Huizenkopers Switchers
Sterke voorkeur voor groot 18,5% 16,1%
Lichte voorkeur voor groot 28,0% 20,4%
Geen voorkeur 50,3% 56,7%
Lichte voorkeur voor klein 2,6% 5,4%
Sterke voorkeur voor klein 0,6% 1,4%
Totaal 100% 100%
n 529 353

Bron: EIM, 2011.
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Tabel 42 Gemiddeld rapportcijfer voor de hypotheekverstrekker en de tussenper-

soon, naar doelgroep (aantal respondenten in procenten)

Huizenkopers

Switchers Vaste klanten

Rapportcijfer tussenpersoon

n

Rapportcijfer hypotheekverstrekker

n

7,8

296

7,5

529

7,5

222

7,3

353

7,2

118

7,0

427

Bron: EIM, 2011.
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