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VVOOOORRWWOOOORRDD  
  
Het is voor een stichting als Consen van groot belang dat de leden tevreden zijn met de 
dienst die zij hen bieden. Zonder leden zal de Stichting niet kunnen voortbestaan. Maar 
naast de tevredenheid onder de bestaande leden is het ook van belang om nieuwe leden 
te werven, om zodoende de stichting goed draaiende te houden.  
Daarom hebben wij, twee Haagse hogeschool studenten gedurende drie maanden 
gewerkt aan het marketing- en acquisitieplan dat nu voor u ligt.  
 
Bij dezen willen wij graag de heer Domenie bedanken voor zijn hulp en beschikbaarheid 
gedurende deze opdracht. Het zijn voor ons drie leerzame maanden geweest.  
 
 
Esmiralda van Mechelen 
Monique Rodrigues 
  
Juni 2005 
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AALLGGEEMMEENNEE  IINNLLEEIIDDIINNGG  
  
Voor u ligt het marketing en acquisitieplan. Dit plan is opgesteld naar aanleiding van de 
probleem- en doelstelling van de opdracht en de twee enquêtes die zijn afgenomen onder 
de huidige leden en de potentiële leden. De volgende onderdelen zullen in dit plan 
uitgebreid worden belicht; 
 

- Bedrijfsanalyse 
- Analyse leden 
- Concurrentie Analyse 
- SWOT Analyse 
- Strategie en doel 
- De marketingmix en de dienst 
- Representativiteit naar de potentiële leden toe 
- Werven van de potentiële leden 
- Het aantrekkelijk maken van de diensten van Consen en 
- Het nieuwe lid als trouwe klant 

 
 
De probleemstelling en de doelstelling van het onderzoek zijn; 
  
Doelstelling 
Het hoofddoel is het commercialiseren en professionaliseren van de organisatie van 
Consen. Door de juiste communicatievormen te ontwikkelen en nieuwe leden aan de 
stichting te binden gaat de organisatie van Consen draaien op (parttime) professionele 
krachten. 
 
Daarbij zijn de volgende subdoelstellingen te onderscheiden: 
• Ontwikkelen en operationaliseren van een effectieve en efficiënte 

communicatiestructuur naar ( nieuwe) leden en relaties van de Stichting Consen. 
• Een plan opzetten en daadwerkelijk werven van nieuwe leden. 
• Opzetten van een professionele structuur. 
  
Probleemstelling 
Hoe kan men het imago van de professionele VvE-beheerder en de kwaliteit van de 
dienstverlening van de aangesloten deelnemers verbeteren en hoe kan men klanten 
binden aan Consen en deze commerciële partij betrekken bij het kenniscentrum.  
 
Verbetering imago en kwaliteit van de dienst van Consen 
• Oprichten centraal aanspreekpunt 
• Overleg over informatie met de leden 
• Naamsbekendheid binnen de branche creëren 
 
Hoe kunnen klanten worden gebonden aan Consen 
• Bijeenkomsten organiseren 
• Professionaliseren van Consen 
• Opzetten van een kenniscentrum 
• Contactgegevens bijhouden 
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HHOOOOFFDDSSTTUUKK  11..  MMEETTHHOODDEENN  VVAANN  OONNDDEERRZZOOEEKK  
 
§§  11..11..  Vooronderzoek  
Voordat er aan het onderzoek is begonnen, is er informatie verzameld over de 
verschillende beheerders van Vereniging van Eigenaars. Er is op het Internet opgezocht 
wat een professionele beheerder van Vereniging van Eigenaars precies doet en wat zijn 
taken en activiteiten zijn. Tevens is er informatie over de beheerders van Vereniging van 
Eigenaars verkregen door middel van gesprekken met de bestuursleden van Consen. 
Hierdoor hebben wij ons een prima beeld kunnen vormen over de doelgroep en de 
opbouw van de enquête. Een internetenquête is uit meerdere gesprekken met de 
opdrachtgever gekozen tot onderzoeksmethode.  
 
Huidige leden 
De e-mail adressen van de huidige leden zijn verkregen via Consen, zij bezitten over een 
ledenlijst waarop alle dertigtal leden staan met hun naam, adres, telefoonnummer en e-
mail adres.  
 
Potentiële leden 
De e-mail adressen van de potentiële leden zijn verkregen via de website van VvE-
belang. Op deze site staan de verschillende beheerders van Vereniging van Eigenaars 
over heel Nederland met de naam van het kantoor, adres, telefoonnummer en e-
mailadres. Ook is er gebruik gemaakt van de verschillende zoekmachines op het internet 
om e-mailadressen te achterhalen.  
 
§§  11..22..  Opzet van het onderzoek 
Het marketing en Acquisitieplan is samengesteld aan de hand van de resultaten die 
voortvloeien uit twee afgenomen enquêtes. Er is een enquête afgenomen onder de huidig 
leden van Consen en er is een enquête afgenomen onder potentiële leden.  
Bij het eerste onderzoek, de behoefte van de huidige leden, zijn alle dertig leden 
benaderd om de enquête in te vullen. Dit vanwege de kleine omvang. 
 
Voor het tweede onderzoek, de behoefte van de potentiële leden, zij er aselect 
respondenten uitgekozen. Aselect wil zeggen dat alle individuen van de populatie of de 
doelgroep een even grote kans maken om mee te doen aan de enquête. 
Voor dit onderzoek is er een lijst met namen van beroepsmatige beheerders voor 
Verenigingen van Eigenaars raadgepleegd, die is gepubliceerd op de internetsite van VvE 
Belang. Alle 130 gepubliceerde namen zijn benaderd voor dit onderzoek. 
 
De resultaten van de twee afgenomen enquêtes zijn verwerkt in het statistiek 
programma “SPSS”. Dit programma geeft door middel van tabellen, grafieken, 
diagrammen en kruistabellen de uitkomsten van de enquête weer. Deze uitkomsten 
worden in het plan verwerkt en geanalyseerd.  
 
§§  11..33..  Het onderzoek 
Huidige leden 
Voor ons onderzoek onder de huidige leden van Consen hebben wij 30 leden benaderd 
met onze vragenlijst. Dit is gerealiseerd aan de hand van een internetenquête op 
www.enqueteviainternet.nl. De leden hebben een mail ontvangen over het onderzoek 
met daarin de link naar de internet site. Deze methode heeft ons een respons opgeleverd 
van 14 leden. Naast de internetenquête zijn de leden ook telefonisch benaderd, maar is 
er helaas een nul respons op verkregen, omdat de directieleden, die benaderd moesten 
worden voor het onderzoek, geen tijd hadden om de vragen te beantwoorden via de 
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telefoon.  
 
Potentiële leden 
Ook voor het onderzoek onder de potentiële leden is er gebruik gemaakt van de 
internetenquête en zijn op dezelfde wijze te werk gegaan als bij de huidige leden. Er zijn 
hiervoor 130 beheerkantoren benaderd. Echter hebben23 beheerkantoren deze enquête 
ingevuld.  
 
Bij beide enquêtes zijn er tweemaal reminders gemaild om de respons te verhogen. 
Onder het onderwerp “de manier van onderzoek” kunt u lezen wat de mogelijke oorzaken 
zijn geweest van de lage respons van de enquêtes.  
 
§§  11..44..  Manier van onderzoek 
Zoals eerder uitgelegd is, zijn de betrokken personen eerst per e-mail benaderd en 
vervolgens ook telefonisch. Hieronder worden deze twee media toelichten. 
 
Internetenquête 
De reden waarom  er voor de internetenquête gekozen, is omdat op deze manier een 
grote groep konden benaderen. De respons op de e-mail enquête is redelijk geweest. Bij 
de eerste enquête onder de huidige leden was de respons hoger dan bij de tweede 
enquête onder de potentiële leden. De respons bij de enquête onder de huidige leden lag 
op 47% en de respons onder de potentiële leden lag 18%, dit is beduidend lager, 
ondanks dat de betrokken personen tweemaal een reminder toegemaild gekregen  
hebben. De redenen voor de lage respons kunnen zijn:  
 
- gemakzucht 
Veel beheerkantoren hadden het vaak te druk met andere werkzaamheden of hadden 
geen zin om een enquête in te vullen en dit zorgde ook voor veel negatieve energie 
 
- Verkeerde plaats 
De enquête is aangekomen op het centrale e-mail adres van het beheerkantoor en is 
vervolgens naar de verkeerde persoon doorgemaild.  
 
Telefonische benadering 
De telefonische benadering heeft een nul respons opgeleverd. De telefoonnummers die 
via Consen en de site van VvE-belang zijn verkregen waren vaak de nummers van de 
receptie van het beheerkantoor. Hierdoor kom je al snel in een doorverbindcyclus 
terecht. Tevens was het moeilijk om een directielid te spreken, omdat deze het vaak te 
druk had met zijn werkzaamheden. Wel hebben wij aan de respondenten kunnen vragen 
of zij alsnog de internetenquête wilden invullen en dit is ook wel gebeurd. Voor een 
hogere respons is ervoor gekozen om ook nog een telefonische benadering naar de 
ondervraagden te doen.  
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HHOOOOFFDDSSTTUUKK  22..    MMAARRKKEETTIINNGG  
  
§§  22..11..  IINNLLEEIIDDIINNGG  
In het onderdeel marketing wordt de markt van VvE beheerders in Nederland in kaart 
gebracht. In dit onderdeel wordt er naast een bedrijfsanalyse ook aandacht geschonken 
medeaanbieders in de markt. Aan de hand van een behoefte onderzoek onder de huidige 
leden is er een ledenanalyse opgesteld, hierdoor is een beeld verkregen van de visie die 
de huidige leden hebben over Consen. Door middel van een SWOT- analyse is de positie 
van Consen in de markt in kaart gebracht, maar is het ook mogelijk geweest om een 
strategie en doelstelling voor de toekomst te kunnen bepalen. Tot slot is er een 
marketingmix voor u geformuleerd met daarin de vier P’s, te noemen product (dienst), 
prijs, promotie en plaats. Vooral de nieuwe dienst, het kenniscentrum wordt hierin 
uitgebreid toegelicht.  
  
  
§§  22..22..      BBEEDDRRIIJJFFSSAANNAALLYYSSEE  
  
2.2.1.  De stichting Consen 
De stichting Consen is de belangenorganisatie voor beroepsmatige beheerders voor 
Verenigingen van Eigenaars en zet zich in voor de verbetering en professionalisering van 
beheeractiviteiten voor Verenigingen van Eigenaars. De stichting Consen is eind 2001 
opgericht en heeft inmiddels een dertigtal deelnemers/ leden bij zich aangesloten. Het 
bestuur bestaat uit een vijftal directieleden van de grotere VvE kantoren. 
 
2.2.2.  Doelstellingen 
Als partij die zich in zet voor kwalitatieve dienstverlening voor Verenigingen van 
Eigenaars, houdt Consen ook de actuele ontwikkelingen scherp in de gaten. Door steeds 
snel te reageren op publicaties van bijvoorbeeld regelgeving of product- aanbiedingen 
draagt Consen bij aan een verbeterde informatievoorziening aan zowel beheerders als 
leden van Verenigingen van Eigenaars. 
 
2.2.3.  Toekomstperspectief 
Door de juiste communicatievormen te ontwikkelen en nieuwe leden aan de stichting te 
binden gaat de organisatie van Consen draaien op ( parttime) professionele krachten. 
Consen heeft bij haar oprichting prioriteitsstellingen voor korte, middenlange en lange 
termijn gemaakt om haar doelstelling te realiseren. 
 
Kort 
• Vaststellen gedragscode en kwaliteitsverklaring 
• Vaststellen klachtenprocedure 
• Bedrijvengids 
• Opzetten kenniscentrum 
• Bijeenkomsten organiseren 
• Vertegenwoordigingen 
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Middenlang 
• Imagoverbetering 
• Certificering professionele beheerders/ bestuurders 
• Waarborg 
• Inkoopcombinatie 
 
Lang 
• Opleidingen aanbieden 
 
Terugkijkend op de ontwikkeling van de afgelopen jaren kun je constateren dat de korte 
termijn doelen zijn gerealiseerd behoudens het kenniscentrum en de bedrijvengids. Van 
de middellange prioriteiten is alleen de certificering gerealiseerd. De lange termijn 
prioriteiten nog niet zijn gerealiseerd.  
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§§  22..33..    AANNAALLYYSSEE  LLEEDDEE

                                                

NN 
 
 
De basis van de ledenanalyse is het marktonderzoek “behoefte huidige leden” die is 
afgenomen onder de leden van Consen. In de ledenanalyse zal er naast de doelgroep ook 
de leden die Consen nu heeft, de behoefte, wensen en verwachtingen van deze leden en 
de klanttevredenheid onder de leden en de antwoorden van de enquête toegelicht 
worden. Het doel van de ledenanalyse is het in kaart brengen van de leden van Consen 
en welke behoeften en wensen deze leden hebben en hoe deze leden denken over 
Consen. De ledenanalyse zal een opstap zijn naar de verbetering van dienstverlening 
naar de leden toe.  
 
2.3.1. De doelgroep van Consen 
De doelgroep van Consen bestaat uit de beroepsmatige beheerders van Verenigingen van 
Eigenaars. Een beroepsmatige VvE-beheerder kan enkele tot honderden Verenigingen 
van Eigenaars onder zijn beheer hebben. Een VvE-beheerder zorgt voor de ondersteuning 
op bouwkundig, financieel, administratief en juridisch gebied, de individuele Verenigingen 
van Eigenaars kunnen met de problemen en vragen over deze onderwerpen terecht bij 
de VvE-beheerder. Tevens zorgt een beroepsmatige beheerder voor de administratie van 
de Vereniging van Eigenaars, maar ook voor het technische beheer, de voorbereiding, 
begeleiding en de nazorg van de vergaderingen de Vereniging van Eigenaars. In al deze 
bovenstaande activiteiten speelt Consen een ondersteunende en adviserende rol voor de 
VvE- beheerders1.  
Een belangrijke ontwikkeling in de branche van de beheerders van Vereniging van 
Eigenaars is de certificatie van de beheerders van Verenigingen van Eigenaren geweest. 
Consen speelt uiteraard een grote rol in de certiferering voor de VvE-beheerders.  
Naar aanleiding van een onderzoek ingesteld door het Ministerie van VROM is de 
volgende aanbeveling geformuleerd: “het verder professionaliseren van het 
appartementbeheer door het certificeren van de VvE-beheerders”. In 2003 is er door een 
landelijke stuurgroep van bij VvE-beheer betrokken organisaties een nationale 
Beoordelingsrichtlijn samengesteld voor het certificeren. Hiermee heeft men een 
belangrijke stap gezet naar een verdere professionalisering van het beheer van 
Vereniging van Eigenaars2.  
 
2.3.2. De leden van Consen  
Consen heeft een dertigtal leden. Het behoefte onderzoek is gehouden onder deze 
dertigtal leden van Consen. Met dit onderzoek hebben is er een respons van veertien 
leden verkregen. Van deze veertien leden zijn er acht vanaf de oprichting van Consen lid 
van de Stichting, hier kan men spreken van trouwe leden. Drie leden zijn van 2 tot 3 jaar 
lid en twee leden zijn van 1 tot 2 jaar lid. Echter is een dertigtal leden laag voor een 
Stichting die al langer dan drie jaar bestaat en waarvan de markt veel groter is dan dit 
aantal. Het aantal leden zal dus moeten toenemen om Consen groter en professioneler te 
laten worden en een marktaandeel in de markt in te nemen.  
Deze leden zijn om verschillende redenen het lidmaatschap met Consen aangegaan. De 
volgende redenen hebben de leden aangegeven:  

- de extra informatie die Consen hen biedt 
- De dienst heeft een toegevoegde waarde voor de VvE-beheerder 
- Voor de certificatie 
- Door Consen kan de kwaliteit van de dienstverlening, het imago van het vak en de 

kennisuitwisseling op een hoger niveau gebracht worden  

 
1 www.harics.nl 
2 www.nvm.nl 
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Hieruit kan geconcludeerd worden dat de dienst die Consen levert aan haar leden zeker 
een toegevoegde waarde heeft voor deze leden, ook al is het om verschillende redenen. 
Persoonlijk contact is belangrijk voor Consen, want zeven ondervraagden hebben 
aangegeven hierdoor in contact te zijn gekomen met Consen. Ook heeft Consen 
bekendheid gekregen via de huis en appartement beurs. 
 
 
2.3.3. De behoefte, vragen en wensen van de leden 
Volgens de leden van Consen voldoet Consen niet aan de wensen en verwachtingen. Uit 
de afgenomen enquête onder leden van Consen blijkt dat negen van de veertien leden 
van mening is dat Consen niet voldoet aan de wensen en verwachtingen. Volgens de 
leden is er meer ondersteuning nodig vanuit Consen, is Consen nog een onvoldoende 
professioneel werkapparaat en is de informatie en communicatie over alle zaken die 
betrekking hebben op VvE-beheer nog onvoldoende.  
 
De behoefte en vragen van de leden 
De leden hebben aangegeven dat zij behoefte hebben aan een standaardovereenkomst 
en ondersteuning bij praktische vragen ten aanzien van de dienstverlening.  
Graag zien zij ook verbeteringen in de dienstverleningen van Consen. De volgende 
verbeteringen willen zij graag zien:  

- Consen zal meer moeten organiseren naar de leden toe 
- Consen moet een eigen identiteit ontwikkelen 
- Het bestuur van Consen moet onafhankelijk zijn 
- Consen moet een breder draagvlak creëren  
- Het werkapparaat moet geprofessionaliseerd worden 

Voor een uitgebreide toelichting op de verbeteringen verwijzen wij u door naar de bijlage 
1.9.  
 
2.3.4. Klanttevredenheid 
Met de vraag wat de totale indruk van de leden is van Consen heeft Consen gemiddeld 
een zes gekregen. Dit is echter wel een voldoende, maar is geen hoge score voor een 
Stichting die ruim 3 jaar bestaat. Consen zal dus veel moeten veranderen en verbeteren 
om de leden tevreden te stellen en te behouden. Echter zijn wel acht van de veertien 
ondervraagden vanaf de oprichting lid van Consen, dus deze leden zijn wel trouw aan de 
Stichting. Uit de enquête is ook gekomen dat 7 van Consen ook aangesloten zijn bij een 
andere belangenorganisatie. Zij zijn aangesloten bij belangenorganisaties waarmee 
Consen samenwerkt zoals: VvE Belang, Vastgoed Belang, Vereniging van Eigenhuis en 
NVM.  
 
Naast de vragen wat de totale indruk van Consen is en of de leden zijn aangesloten bij 
een andere belangenorganisatie, is in het onderzoek de vraag gesteld wat volgens de 
leden van Consen de sterke en zwakke punten van Consen zijn. Hier worden enkele 
sterktes en zwaktes omschreven, voor een uitgebreide uitleg verwijzen wij u graag door 
naar bijlage 1.18, de SWOT-analyse.  
  
Sterktes:  

- Consen vertegenwoordigd het belang van de sector 
- Consen levert producten die bijdragen aan de standaardisatie en transparantie 
- Goede vertegenwoordiger van de branche 

 
Zwaktes: 

- Zeer gebrekkige communicatie naar de leden 
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- Te weinig overleg en informatie naar de leden toe 
- Niet genoeg informatie over VvE’s 
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§§  22..44..      CCOONNCCUURRRREENNTTEENN  AANNAALLYYSSEE  
 
Er zijn diverse partijen in de branche van Vastgoed, die zich richten op de belangen van 
Verenigingen van Eigenaars (VvE’s) en appartementseigenaren.Uit onderzoek3 is 
gebleken dat er zeven bekende partijen zijn die zich bezig houden met de 
belangenbehartiging voor Verenigingen van eigenaars en beroepsmatige beheerders voor 
verenigingen van eigenaars. In dit hoofdstuk wordt de nadruk gelegd op de positionering 
van de zeven partijen in de branche. De positionering geeft een overzicht van de 
kernactiviteiten van de zeven partijen. De zeven bekende partijen naar aanleiding van 
het onderzoek zijn; 
 
• Consen 
• VvE Belang 
• Verenigingen voor Vastgoedmanagers Experts (VGME) 
• Aedes 
• VEH 
• NVM/ VGM 
• Vastgoedbelang 
 
 
2.4.1. Positionering van de partijen 
 
 

Branche organisatie Positie 
Consen • Ontwikkelen van gedragscode en 

branchevoorwaarden ( bijv. ook 
juridische aspecten. 

• Richt zich alleen op beroepsmatige 
beheerders van VvE’s. 

VvE Belang • Gespecialiseerd in juridische- en 
bouwkundige dienstverlening. 

• Richt zich op alle groepen binnen de 
VvE branche. 

Vereniging voor Vastgoed Managers 
Experts 

• Gespecialiseerd in het beheren en 
exploiteren van vastgoed 

• Richt zich op alle groepen binnen de 
VvE Branche. 

Aedes • Gespecialiseerd in 
belangenbehartiging, ordening en 
services 

• Richt zich voornamelijk op 
woningcorporaties 

VEH • Richt zich op eigenwoning bezitters 
NVM/ VGM • Richt zich op vastgoedspecialisten 

die zich gespecialiseerd heeft in het 
beheer van onroerend goed 

Vastgoedbelang • Richt zich op verhurende eigenaren 
en niet op beheerders 

 

                                                 
3 Bijlage: Onderzoek Huidige Leden/ Onderzoek Potentiële Leden 
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2.4.2. Soort Concurrenten 
De zeven opgesomde partijen houden zich allemaal bezig met aspecten zoals het geven 
van advies, wetgeving, branchevoorwaarden aan haar leden. Veel van deze partijen 
komen regelmatig bijeen om de huidige ontwikkelingen in kaart te brengen. Zo overlegt 
Consen sinds 2003 regelmatig met de vakgroep Vastgoedmanagement van de NVM, 
regelmatig aangevuld met VvE Belang. Aan de orde komen actualiteiten op het gebied 
van beheer voor Vereniging van Eigenaars.  
De zes andere partijen vormen een indirecte concurrentie voor Consen. Indirect, omdat 
de partijen regelmatig met elkaar overleggen om gezamenlijk tot een overeenstemming 
te komen. Ze worden ook wel de zogenoemde “Co collega’s” ( Concurrenten Collega’s) 
genoemd. 
 
2.4.3. Consen in de branche 
Zoals uit de analyse is gebleken, zijn er dus zeven belangrijke aanbieders in de branche, 
die zich bezig houden met de belangenbehartiging in de VvE wereld. Consen is de enige 
branche organisatie die zich alleen richt op” Beroepsmatige Beheerders voor 
Verenigingen van Eigenaars”. Dit stuk gegeven is van belang, omdat Consen zich op deze 
manier goed kan onderscheiden van de andere partijen. Een belangrijk voordeel van 
deze positionering of onderscheiding is dat Consen zich honderd procent kan inzetten 
voor haar doelgroep ( Beroepsmatige Beheerders voor Verenigingen van Eigenaars). Er 
ontstaat een specialisatie. Deze specialisatie bevordert de kwaliteit van de 
dienstverlening en zorgt ervoor dat potentiële leden zich aangetrokken voelen en 
vervolgens zich aansluiten bij Consen . Over het aantrekken van leden wordt nader 
ingegaan in het acquisitieaspect. 
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§§  22..55..    SSWWOOTT  AANNAALLYYSSEE    
 
Inleiding 
De SWOT- analyse staat voor Strengths, Weaknesses, Opportunities en Threats. De 
SWOT vloeit voort uit de bedrijfs,- leden,- en concurrentieanalyse, maar ook de enquête 
die is afgenomen onder de leden van Consen. Vanuit de SWOT zullen wij de doelstelling 
en strategie voor u formuleren.  
 
SWOT analyse  
Sterkte  Zwakte 
 

- De enige vertegenwoordiger in de 
branche (is de enige 
belangenorganisatie die zich richt 
op de koopappartementen) 

- Door zich op een specifieke 
doelgroep te richten, is het 
makkelijker om kwalitatief in te 
spelen op de wensen en behoeften 
van de leden 

- Consen vertegenwoordigt het 
belang van de sector 

- Consen levert producten die 
bijdragen aan de standaardisatie en 
transparantie 

- Er wordt met correctheid gewerkt 
vanuit Consen 

- Overleg met derden zoals de 
overheid en de consumentenbond 

- Het opzetten van het 
kenniscentrum  

 

 
- Laag aantal leden 
- Geen centrale organisatie waar 

leden met hun vragen terecht 
kunnen 

- Leden die niet langer lid meer willen 
blijven wegens de onvoldoende 
informatie en communicatie vanuit 
Consen 

- Te weinig draagkracht binnen de 
sector 

- Onvoldoende professionele 
werkapparaat  

- Te weinig overleg en informatie 
naar de leden toe en niet genoeg 
informatie over VvE’s 

Kansen  Bedreigingen  
 

- Toenemende markt van 
koopappartementen 

- Invoering van de certificering voor 
de beheerders 

- Uitbreiding van de leden, waardoor 
Consen een groter marktaandeel 
krijgt 

- Het verkrijgen van 
naamsbekendheid en het 
verbeteren het imago 

 
 

 
- Economische ontwikkelingen binnen 

Nederland, als deze afnemen kan 
het aantal koopwoningen ook 
afnemen 

- Toetreding van nieuwe 
concurrenten, die zich op dezelfde 
markt richt als Consen 

- Onvoldoende inzicht in de huidige 
markt, waardoor Consen niet op de 
behoefte binnen de markt kan 
inspelen 
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§§  22..66..    SSTTRRAATTEEGGIIEE  EENN  DDOOEELLBBEEPPAALLIINNGG    
 
 
Aan de hand van de voorgaande paragraven, is er een strategie en doelstelling 
opgesteld. 
 
2.6.1. Strategie 
Het professionaliseren van de Stichting Consen om zo het marktsegment “beroepsmatige 
beheerders van Verenigingen van Eigenaars” aan te spreken en uit te breiden.  
 
2.6.2. Doelstelling 
Er moeten circa 30 nieuwe leden uit de potentiële doelgroep “beroepsmatige beheerders 
van Verenigingen van Eigenaars” binnen nu en 1 jaar te selecteren en werven.  
 
Dit betekent een verdubbeling van het aantal leden. Dit is zeker haalbaar in het eerste 
jaar aangezien veertien ondervraagden al aangegeven interesse te hebben in de 
inschrijfinformatie. Consen zal er wel rekening mee moeten houden dat er in het 
promoten van de dienst veel tijd gaat zitten. U zal uw dienst eerst goed moeten 
promoten onder de potentiële leden voordat zij zullen overgaan tot een lidmaatschap.  
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§§  2211..77..  MMAARRKKEETTIINNGG  MMIIXX  EENN  DDEE  DDIIEENNSSTT  
 
2.7.1. De dienst  
Het kenniscentrum algemeen 
In de enquête is uitgebreid aandacht besteed aan het kenniscentrum. Dit is een nieuwe 
dienst die Consen wil gaan introduceren. Dit kenniscentrum zal gegevens verzamelen en 
beschikbaar maken die voor belang zijn voor een beheerder van Vereniging van 
Eigenaars. Hierbij kan gedacht worden aan regelgeving en jurisprudentie. Het zal een 
digitaal kenniscentrum gaan worden. Door middel van de afgenomen enquêtes is 
achterhaald of er behoefte is aan een kenniscentrum en wat men van het kenniscentrum 
verwacht en er graag op wil zien.  
Uit de enquête is gebleken dat de leden zeer positief zijn over het kenniscentrum en alle 
leden zijn ervan overtuigd dat dit kenniscentrum een toegevoegde waarde zal hebben op 
de dienst die Consen levert. De communicatie over het kenniscentrum is echter nog niet 
voldoende, de helft van de ondervraagden leden is op de hoogte over de ontwikkelingen 
rond het kenniscentrum, dit is echter niet voldoende. Ons advies is dan ook om nog 
duidelijker te communiceren naar de leden en regelmatig de e-mailadressen voor de 
nieuwsbrief na te gaan of deze nog in gebruik zijn, of ondertussen veranderd zijn.  
 
De onderwerpen op het kenniscentrum 
Om de leden tevreden te binden zal Consen de volgende onderwerpen op het 
kenniscentrum naar voren moeten laten komen: 

- Jurisprudentie over de combinatie koop en huur, subsidieregelingen en onderhoud 
- Juridische zaken 
- Wetgeving vanuit de overheid, zoals de fiscalisering van onderhoud of het verbod 

op ladders; 
- Wettelijk advies met betrekking tot het beheer van een VvE 
- Informatie over het besturen, beheren en functioneren van de eigen organisatie 
- Bouwkundige adviezen 
- Oplossingen voor onderhoudsvraagstukken, zoals de keuze van daksystemen of 

vervanging van hekwerken; 
- Innovaties op het gebied van onderhoudstoepassingen, zoals houtrotbestrijding 

en betonconservering; 
- Toepassingen voor echte verbeteringen, van verwarmingsinstallaties, 

elektronische toegangscontrole of gecombineerde antennesystemen; 
- Nieuwe bijdragen aan verdere veiligheid van de woonomgeving, zoals de 

implementatie van de Europese aanbevelingen voor liftveiligheid of het 
voorkomen van legionella; 

- Productinformatie 
- Technische informatie (bouwtechnisch, zoals renovatie, glas, daken, gevels en 

overheidstechnisch), aangevuld met praktische informatie.  
- Mogelijkheden die banken ontwikkelen om de geldstromen rond onderhoud 

optimaal aan de mogelijkheden van de VvE aan te passen; 
- Informatie over verzekeringsproducten die aansluiten op de behoefte van de VvE; 
- Naslagwerk over garantiebepalingen bij nieuwbouw en onderhoud; 
- Nieuwsarchief 
- Een forum 

 
De opzet van het kenniscentrum  
De onderwerpen die hierboven benoemt zijn hoeven niet allen in één keer op het 
kenniscentrum geplaatst te worden. Er moet een selectie plaatsvinden van de 
onderwerpen die op het kenniscentrum geplaatst moeten worden. Bepaalde 
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onderwerpen, zoals wettelijk voorschriften vanuit de overheid, jurisprudentie moeten wel 
standaard iedere maand / twee maanden terug komen, dit zal een rode draad zijn van 
het kenniscentrum. Zodra er nieuwe ontwikkelingen zijn op deze gebieden zullen ze 
verwerkt moeten worden op het kenniscentrum, op deze wijze blijft het kenniscentrum 
actueel. Zo zal ook de nieuwsbrief maandelijks op het kenniscentrum geplaatst worden 
met verschillende actuele nieuwsonderwerpen.  
 
Het advies is om de onderwerpen toe te lichten met een klein stukje tekst waardoor de 
lezer geprikkeld wordt om een link aan te klikken zodat hij meer informatie krijgt over 
het onderwerp. Zodra het onderwerp met uitleg de lezer aantrekt zal hij eerder overgaan 
tot een lidmaatschap.  
 
Ons advies is een opzet, zoals een website van een krant, de wisselende onderwerpen 
verdeelt over de gehele pagina met een klein stukje tekst een link voor meer informatie. 
De vaste onderwerpen zoals wetgeving vanuit de overheid, jurisprudentie, het 
nieuwsarchief, lidmaatschap, contactgegevens en het forum aan de linkerkant van de site 
plaatsen met een link naar de informatie, zoals op het ontwerp website van Consen is 
gedaan. Ook hier raden wij u aan om het lidmaatschap extra duidelijk te vermelden door 
middel van een andere kleur. De lay-out van het kenniscentrum zal hetzelfde worden als 
de site, zodat men herkend dat het kenniscentrum van Consen is.  
 
De reden waarom er voor een forum gekozen moet worden, is dat men elkaar informatie 
kan toespelen op dit forum, maar ook omdat dit een goede methode is voor de 
bestuursleden van Consen om vragen van de leden te kunnen beantwoorden en de 
behoeften van de leden te achterhalen. Voor het forum kan één moderator aangesteld 
worden die verantwoordelijk is voor het bijhouden van het forum.  
 
Consen heeft ook aangegeven sponsoren te willen werven voor het kenniscentrum. Deze 
krijgen een link/banner op het kenniscentrum en zullen in ruil hiervoor een vast bedrag 
moeten betalen. Iedere sponsor moet ook de mogelijkheid krijgen om informatie over 
zijn bedrijf te plaatsen op Consen, hier zal een aparte link voor moeten worden 
aangebracht. Het advies is om deze sponsoren/adverteerders op de rechterzijde van de 
site te plaatsen zodat zij duidelijk herkenbaar zijn voor de bezoekers.  
 
2.7.2. Prijs  
De bestaande leden kunnen het kenniscentrum betreden zonder extra kosten te hoeven 
maken. Personen die het kenniscentrum bezoeken, maar nog niet lid zijn krijgen een 
beperking van de getoonde informatie op het kenniscentrum. Zij krijgen de mogelijk om 
lid te worden en vaste lidmaatschapgeld te betalen, zodat zij toegang kunnen krijgen tot 
alle informatie die op het kenniscentrum wordt aangeboden.  
 
Het is verstandig om het eerste jaar het lidmaatschapsgeld gelijk te houden aan wat het 
nu is, en na verloop van het jaar, als het kenniscentrum, de verbeteringen en het aantal 
leden toeneemt het lidmaatschap hoger te maken. Eerst zal Consen zich moeten 
bewijzen tegenover de leden.  
 
Consen heeft ook aangegeven dat zij sponsoren willen werven die reclame kunnen 
maken op het kenniscentrum. Dit zal een extra inkomstenbron voor Consen zijn, zodat zij 
hun dienstverlening kunnen gaan uitbreiden en verbeteren. De kosten die u kunt vragen 
aan de sponsoren zijn:  
 
Om u een indicatie te geven van de kosten die u kunt vragen aan de sponsoren die op 
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uw kenniscentrum willen adverteren hebben wij een onderzoek gedaan via het internet 
om na te gaan welke prijzen er hiervoor gevraagd kunnen worden. 
De volgende sites zijn geraadpleegd om tot een goede adviesprijs te komen: 
basketballsite, zoeksite, voedingsmiddelensite, keukensite, site voor Venture Capital en 
een examenbureau voor de vastgoedbranche geraadpleegd.  
 
De prijzen die voor een banner gevraagd worden liggen tussen de minimaal €400 en 
maximaal €1500 euro per jaar. Maar de standaardprijs en meest gevraagde prijzen voor 
de banners ligt toch tussen de €450 en €700 per jaar. Als hier het gemiddelde van 
genomen wordt is dat €575 per jaar. Dit is omgerekend €48 per maand. Dit is een goede 
beginprijs voor Consen om bij de sponsoren in rekening te brengen. Met deze prijs zit 
Consen niet onderaan de markt, maar is de stichting ook niet te duur. Het kenniscentrum 
is een nieuwe dienst voor Consen, dus het is belangrijk om niet direct heel hoge prijzen 
voor de sponsoring te vragen, want men weet niet of het succesvol zal gaan worden.  
 
2.7.3. Promotie 
Uit de strategie is gebleken dat de stichting Consen haar dienstverlening zal gaan moeten 
professionaliseren. Door het professionaliseren van de stichting, zullen meer 
beroepsmatige beheerders van Verenigingen van Eigenaars zich aangesproken voelen en 
zich vervolgens makkelijker aansluiten bij Consen. Een belangrijk aspect bij het 
professionaliseren is promotie. Door middel van promotie wordt de doelgroep op de 
hoogte gebracht van de diensten die Consen haar leden biedt. Vooral de voordelen die 
Consen haar leden biedt moeten duidelijk aangekaard worden. De promotie kan op 
verschillende manieren plaats vinden namelijk; 
 
• Adverteren in vakbladen ( VvE Magazine, Vastgoednieuws, Vastgoedmarkt) 
• Mailings naar de leden en de potentiële doelgroep 
• Beursen ( Huis en Appartement Beurs) en 
• Nieuwsbrieven verzenden  
 
2.7.4. Plaats 
Consen heeft momenteel geen centraal aanspreekpunt voor haar leden. Een Centraal 
aanspreekpunt voor de leden van Consen, helpt mee aan het professionaliseren van de 
Stichting. Uit de enquête is gebleken dat leden van mening zijn dat het contact met 
Consen verbeterd moet worden. Het aanstellen van een centraal aanspreekpunt geeft 
meer toegevoegde waarde aan de diensten van Consen. Dit maakt de dienst meer 
tastbaar, omdat leden gelijk de juiste persoon kunnen aanspreken, in plaats van steeds 
doorverbonden te worden. 
 
Voor een centraal aanspreekpunt kan Consen een of twee vaste medewerkers aanstellen 
die de leden te woord zullen staan. Ook kan Consen deze dienst uitbesteden aan een Call 
Center. Leden kunnen het Call Center beter benaderen en kunnen hier makkelijk met hun 
vragen terecht. In bijlage 1 kunt u hier meer informatie over vinden. 



 
MMaarrkkeettiinngg  eenn  AAccqquuiissiittiieeppllaann  

  
  
  

 
Juni 2005 19
 

HHOOOOFFDDSSTTUUKK  33..  AACCQQUUIISSIITTIIEE    
 
In het hoofdstuk acquisitie wordt ingegaan op het werven van nieuwe leden voor de 
stichting Consen. Hierin wordt een advies gegeven over de leden die benaderd kunnen 
worden en op welke manier en hoe Consen deze potentiële leden aan haar Stichting kan 
binden.  
 
§§  33..11..  RREEPPRREESSEENNTTAATTIIVVIITTEEIITT  NNAAAARR  DDEE  PPOOTTEENNTTIIEELLEE  LLEEDDEENN  TTOOEE

                                                

  
 
De Stichting Consen richt zich op beroepsmatige beheerders voor Verenigingen van 
Eigenaars. Consen moet zoveel mogelijk proberen beroepsmatige beheerders bij zich aan 
te sluiten. Consen zal werven binnen heel Nederland. De beroepsmatige beheerders voor 
Verenigingen van Eigenaars zijn verschillend qua aantal aangesloten VvE’s4.  
 
Door middel van het versturen van informatie via de post of via email, kan Consen de 
beroepsmatige beheerders op de hoogte brengen van haar diensten. 
 
De informatie moet onder ander bestaan uit: 
 
• Een introductie over Consen en haar diensten 
• Branche informatie die zich binnen de VvE markt afspeelt 
• Wat de voordelen zijn van een lidmaatschap bij Consen ( kenniscentrum) en 
• Hoe men lid kan worden van Consen ( eventueel een inschrijfformulier versturen) 
 
Het versturen van informatie via de post heeft meer invloed op de ontvanger want post is 
directer. Bij email is de ontvanger sneller geneigd de email te verwijderen, of besluit de 
ontvanger de email alsnog te bestuderen, maar vergeet dat vervolgens te doen. 
 
In de enquête die is afgelegd onder de potentiële klanten, gaven de volgende klanten 
hun email adres op voor het ontvangen van informatie n.l.: 
 
• Robog beheer B.V.  
• Abv-vastgoed Beheer  
• Adm.knt. A. Kranenburg 
• Klein VVE Beheer 
• Jongen Accountancy 
• Vastgoedmanagement  
• Verwey Vastgoed BV met de afdeling Verwey VvE Management 
• Bejo Beheer 
• FUTURA Makelaardij Roosendaal B.V.  
• A.M. Administratie te Oosterhout NBr. 
• Poelwijck Sweers Makelaardij O.G. / Vastgoedmanagement 
• VvE Diensten Nederland Arnhem BV 
• FerVvEnt Vastgoedmanagement BV en 
• VT 2000 
 
Deze beroepsmatige beheerders voor Verenigingen van Eigenaars, moeten direct 
benaderd worden, door middel van het versturen van informatie en inschrijfformulieren. 
Deze groep heeft de enquête enkele dagen terug ingevuld en heeft al een goed beeld van 
de diensten van Consen. 

 
4 Bijlage: SPSS uitwerking “ aantal Vve’s” 
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§§  33..22..    WWEERRVVEENN  VVAANN  DDEE  PPOOTTEENNTTIIEELLEE  LLEEDDEENN  
 
In de enquête van de huidige leden van Consen die is afgelegd, kwam sterk naar voren 
dat een groot deel van de huidige leden in contact met Consen zijn gekomen via 
persoonlijk Contact. Het is dus van belang veel tijd te investeren in persoonlijk contact 
naar de potentiële klanten. Persoonlijk contact met potentiële leden kan op de volgende 
manier: 
 
• Leden benaderen via telefonisch contact 
• Informatiedag/ avond organiseren voor potentiële leden, waarin de doelstelling en de 

voordelen van Consen duidelijk naar voren worden gebracht. 
• Meedoen aan beursen ( bijvoorbeeld door de Huis en Appartementbeurs) . Het is van 

belang om de beurs aantrekkelijk te maken voor de leden. Dit kan gerealiseerd 
worden door enkele mensen aan te stellen, die de potentiële leden te woord staan en 
ze voorzien van alle informatie die ze moeten weten over Consen. 

 
De potentiële leden benaderen Consen 
Een geschikte methoden om leden aan te spreken is door middel van promotie.  Het is 
van zeer groot belang dat er duidelijke informatie wordt gepubliceerd over de voordelen 
van een lidmaatschap bij Consen. Op deze manier vindt de klant Consen. De potentiële 
leden kunnen via de site reageren op de diensten van Consen. Zodra de potentiële leden 
de site bezoeken krijgen zij de mogelijkheid om een lidmaatschapsformulier in te vullen. 
Zodra men de site heeft gezien en kennis heeft vernomen van het kenniscentrum met 
alle informatie die daarop wordt aangeboden, zullen zij eerder overgaan tot het 
inschrijven voor het lidmaatschap. Op de site van Consen staat ook het contact adres en 
het telefoonnummer van Consen, op deze manier kunnen de potentiële leden zelf in 
contact komen met Consen.  
 
Consen benadert de potentiële leden 
De potentiële klanten vindt Consen op het internet (VvE Belang) en via vakliteratuur. 
Veel leden zijn ook te vinden op beursen. Het is belangrijk om deze twee kanalen in de 
gaten te houden. Op deze manier is Consen beter in staat haar ledenbestand uit te 
breiden. 
Nog een manier voor het uitbreiden van het ledenbestand is door middel van het sturen 
van een informatiepakketje over Consen. Consen maakt ook reclame op de site van VvE-
belang, wij raden u echter aan om dit wel te blijven doen. Veel beheerders van 
Verenigingen van Eigenaars zullen de site bezoeken en zullen ongetwijfeld ook op de 
banner klikken die Consen op deze site heeft.  
 
 
§§  33..44..  HHEETT  AAAANNTTRREEKKKKEELLIIJJKK  MMAAKKEENN  VVAANN  DDEE  DDIIEENNSSTTEENN  VVAANN  CCOONNSSEENN  
 
Consen heeft een groot voordeel voor de beroepsmatige beheerders voor Verenigingen 
van Eigenaars. Consen heeft een specifieke doelgroep. Omdat zij zich alleen richt op 
beroepsmatige beheerders voor Verenigingen van Eigenaars, kan zij kwalitatief beter 
inspelen op de behoeften en wensen van leden. Een kwalitatief betere dienstverlening 
stimuleert de naamsbekendheid en trekt potentiële leden aan. Het is van zeer groot 
belang dat de klanten zich bewust van worden van de voordelen die Consen hun biedt. 
De voordelen moeten goed worden geformuleerd en duidelijk zijn voor de leden. De 
voordelen van Consen moeten duidelijk worden aangekaart. De belangrijkste voordelen 
die Consen haar leden biedt en die de (potentiële)leden moet weten over Consen zijn 
terug te vinden in de marketinganalyse van dit plan. 
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Een tweede aantrekkingsaspect is het kenniscentrum. Het kenniscentrum geeft alle 
informatie weer over de recente ontwikkelingen in de branche. Het voordeel van een 
lidmaatschap bij Consen is dat hij alle informatie kan raadplegen die wordt gepubliceerd 
in het kenniscentrum. Niet leden hebben een zeer beperkte toegang tot het 
kenniscentrum. Vanwege de beperkte toegang is het mogelijk dat potentiële leden 
worden geprikkeld en ook graag toegang willen krijgen tot alle informatie. Een grote kans 
dat zij zich zullen aansluiten bij Consen. 
 
§§  33..  HHEETT  NNIIEEUUWWEE  LLIIDD  AALLSS  TTRROOUUWWEE  KKLLAANNTT    
Door middel van het geven van de juiste informatie aan een beroepsmatige beheerder 
kan Consen ervoor zorgen dat deze een trouw lid zal blijft van de Stichting  
Consen kan zeker met het kenniscentrum leden werven, maar ook tevreden houden. Het 
kenniscentrum zal de leden veel toegevoegde waarde en informatie bieden die zij nodig 
hebben een succesvolle en professionele beheerder te zijn.  
Maar ook een duidelijke website en persoonlijk contact zijn belangrijk om een lid 
tevreden te houden. Uit de enquête die onder de huidige leden is gehouden is naar voren 
gekomen dat deze nog niet tevreden zijn met de communicatie vanuit Consen. De 
bestuursleden van Consen moeten ervoor zorgen dat zij altijd bereikbaar zijn voor de 
beroepsmatige beheerders en ook zal er een persoon aangesteld moeten worden die 
standaard de telefoon aan neemt namens Consen, zodat leden niet een telefoniste van 
een woningbouw vereniging aan te telefoon krijgen. Dit staat namelijk niet professioneel 
tegenover de leden. Het is tevens verstandig om regelmatig de e-mailadressen van de 
leden voor onder andere de nieuwsbrief te controleren om miscommunicatie te 
voorkomen. 
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BBIIJJLLAAGGEE  11..  KKOOSSTTEENNOOVVEERRZZIICCHHTT MMAARRKKEETTIINNGG--  EENN  AACCQQUUIISSIITTIIEEPPLLAANN  
 
 
In het Marketing- en Acquisitieplan van hoofdstuk 2 hebben wij de aanbeveling gedaan 
om een persoon aan te stellen of een Call Center in te huren, om de communicatie naar 
de leden toe te kunnen verbeteren en onderhouden. In deze bijlage worden de kosten 
voor deze aanbeveling onderbouwd. 
 
Call Center 
Als optie in het Marketingplan en in het Acquisitieplan is aanbevolen dat er gebruik 
gemaakt kan worden van een Call Center. Met behulp van een Call Center is het niet 
nodig om vast personeel in dienst te nemen. In deze bijlage wordt er een begroting 
gegeven van de kosten van een Call Center. Voor het kostenplaatje is gewerkt met de 
tarieven van Secretaria Nederland en Antwoordservice Nederland. 
 
De volgende opties biedt Secretaria Nederland: 
 
• Basistarief antwoordservice 
• Tarief per binnengekomen gesprek 
• Tekstverwerking 
• Mailing/ Verzorging 
• Overige administratieve werkzaamheden 
 
 

Dienst Kosten 
Basistarief antwoordservice • Per maand ( exclusief gesprekken. 

Minimaal 2 maanden € 35 
• Vakantie, 1 maand ( inclusief 50 

gesprekken)  € 125 
• Vakantie, 2 weken (inclusief 20 

gesprekken)  € 50 
Tarief per binnengekomen gesprek • Per stuk ( 1-50)  € 2.25 

• Per stuk (51-100) €1.95 
• Per stuk (boven de 100)  € 1.65 

Tekstverwerking • Per uur € 35 
Mailing/ Verzorging • Per adres, 1 pagina A4 en envelop 

inclusief printen, adressen en 
invouwen. Exclusief tekstverwerking en 
invoer 

       € 1.00 
Overige administratieve werkzaamheden • Per uur € 35 

• Postbusservice ( per maand) € 10 
 
Er zijn geen inschrijf kosten 
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Voor Antwoordservice Nederland gelden de volgende tarieven: 
 
Antwoordservice Nederland werkt met 3 pakketten nl: 
 
• Basisbereikbaarheid ( van 7.00 u tot en met 19.00 u) 
• 24 uur service ( 7 dagen per week, 24 uur per dag) 
• Berichten Service 
 

Dienst Kosten 
Basisbereikbaarheid Variabel tarief 

• Basisbereikbaarheid inclusief 10 
gesprekken € 22.93 per maand 

• Gesprekken 11-30 € 2.41 per gesprek 
• Gesprekken 31-60 € 1.20 per gesprek 
• Gesprekken 61>    € 1.20 per gesprek 
Vast tarief 
• Basisbereikbaarheid inclusief 60 

gesprekken € 111.35 per maand. 
• Gesprekken 61 >  € 1.20 per gesprek 

24 uur service Variabel tarief 
• Basisbereikbaarheid inclusief 15 

gesprekken € 39.79 per maand 
• Gesprekken 16-50 € 2.41 per gesprek 
• Gesprekken 51-100 € 1.79 per gesprek 
• Gesprekken 101 > € 1.20 per gesprek 
Vast tarief 
• Bereikbaarheid inclusief 100 

gesprekken € 185.58 per maand. 
• Gesprekken 101 > € 1.20 per gesprek 

Berichten service • Fax service € 13.80 per maand 
• E-mail service € 13.80 per maand 
• Sms service € 13.80 per maand 

 
Vaste tarieven zijn interessant voor bedrijven die structureel meer dan 55 gesprekken 
per maand verwachten. 
 
 
Aanstellen van personeel 
 
Om een indicatie te geven van de kosten voor het aanstellen van personeel, is er gebruik 
gemaakt van een minimumloon tabel. De volgende tabel geeft een overzicht van de 
maandelijkse lonen voor het aanstellen van personeel voor een 36-urige werkweek. 
 
Leeftijd Brutoloon per maand (incl. 8% vakantietoeslag) 
18 jaar €621.54 
19 jaar € 717.12 
20 jaar € 840.08 
21 jaar € 990.36 
22 jaar € 1161.11 
23 jaar en ouder € 1365.98 
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 BBIIJJLLAAGGEE  22..  UUIITTWWEERRKKIINNGG  SSPPPPSS  ““  HHUUIIDDIIGGEE  LLEEDDEENN”” 
 
Voor u ligt de bijlage over de “Behoefte van de huidige leden van Consen”. Deze bijlage 
is een onderdeel van het “Marketing en Acquisitieplan”. In dit rapport wordt toegelicht 
wat de algemene indruk is van de huidige leden die bij Consen zijn aangesloten en wat 
de leden graag anders zouden willen zien of juist goed vinden aan Consen. 
 
In dit onderdeel is er ingegaan op vier aspecten. Deze aspecten zijn: 
 
• De algemene aspecten 
• De communicatieve aspecten 
• Het kenniscentrum 
• De producten 
 
Aan de hand van verschillende grafieken en kruistabellen wordt de behoefte van de 
huidige leden in kaart gebracht. Door deze behoefte in kaart te brengen kan Consen 
beter inspelen op de behoefte en wensen van haar leden. Na aanleiding van de grafieken 
en kruistabellen formuleren wij voor u conclusies en aanbevelingen.  
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HHOOOOFFDDSSTTUUKK  11..  GGRRAAFFIIEEKKEENN  VVAANN  DDEE  VVEERRSSCCHHIILLLLEENNDDEE  VVAARRIIAABBEELLEENN  
  
11..11..  IINNLLEEIIDDIINNGG  
 
In dit hoofdstuk zijn de variabelen of gegevens die te maken hebben met de behoefte 
van de leden in kaart gebracht. Bij elke grafiek is een toelichting gegeven op de grafiek. 
Ook worden de verschillende percentages die uit het onderzoek zijn voortgekomen met 
elkaar vergeleken. 
  
  
11..22..  HHOOEE  LLAANNGG  ZZIIJJNN  DDEE  LLEEDDEENN  AALL  LLIIDD  VVAANN  CCOONNSSEENN??  
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Van het aantal respondenten die deze vraag hebben ingevuld, geven 8 aan al vanaf de 
oprichting van Consen lid te zijn. 1 lid geeft aan korter dan een jaar lid te zijn. 2 van de 
respondenten is 1 tot 2 jaar lid en 3 respondenten zijn van al van 2 tot 3 jaar lid van 
Consen. 
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11..33..  HHEETT  AAAANNTTAALL  AAAANNGGEESSLLOOTTEENN  VVVVEE’’  SS  BBIIJJ  DDEE  LLEEDDEENN  VVAANN  CCOONNSSEENN  
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Uit de enquête is gebleken dat de respondenten die deze vraag ingevuld hebben, 3 
aangeven dat er tussen de 11 en 50 leden bij hun zijn aangesloten. 4 van de 
respondenten geeft aan dat zij tussen 51 en 100 VvE’ s op de lijst hebben staan en 7 
respondenten heeft meer dan 100 VvE’ s. 
 
  
11..44..  RREEDDEENN  VVOOOORR  AAAANNSSLLUUIITTEENN  BBIIJJ  CCOONNSSEENN  
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Uit de resultaten blijkt dat 2 respondenten heeft gekozen voor Consen vanwege de 
toegevoegde waarde. 7 respondenten hebben ingevuld lid van Consen te zijn vanwege de 
extra informatie die Consen haar leden biedt.  
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De respondenten konden ook een ander alternatief opgeven waarom ze voor Consen 
hebben gekozen. De respondenten hebben de volgende antwoorden gegeven: 
 

• Het hebben van een platform waarmee wij ons kunnen onderscheiden in de markt 
en de beschikking te krijgen over een kenniscentrum 

• Het werd hoog tijd voor een belangenorganisatie voor beroepsmatige VvE 
beheerders. 

• Het is belangrijk dat de kwaliteit van de dienstverlening, het imago van het vak en 
de kennisuitwisseling op een hoger niveau worden gebracht 

• Voor de certificatie 
• Het belang om richting onze klanten aan te geven dat wij lid zijn van een 

belangenorganisatie. 
 
Uit deze antwoorden komt sterk naar voren dat de VvE beheerder graag een goede naam 
wil in de markt. De aansluiting bij een belangenorganisatie geeft hun VvE beheer meer 
toegevoegde waarde naar de leden toe. 
 
 
11..55..  OOPP  WWEELLKKEE  MMAANNIIEERR  ZZIIJJNN  DDEE  LLEEDDEENN  IINN  AAAANNRRAAKKIINNGG  GGEEKKOOMMEENN  MMEETT  CCOONNSSEENN??  
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Uit de enquête komt naar voren dat 7 respondenten in aanraking met Consen is 
gekomen vanwege persoonlijk contact. 1 persoon geeft aan in Contact te zijn gekomen 
met Consen via het internet. 3 respondenten zijn via de Huis en Appartement Beurs in 
aanraking gekomen met Consen. De overige respondenten gaf een ander alternatief. 
Deze alternatieven zijn: 
 

• Contact via de oprichtingsvergadering 
• Contact voordat een lid een VvE Beheer kantoor overnam 
• Contact door middel van aanschrijving via Consen 

 
Uit de resultaten is gebleken dat persoonlijk contact de meeste invloed heeft. 
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11..66..  WWEETTEENN  DDEE  LLEEDDEENN  VVAANN  DDEE  WWEEBBSSIITTEE  VVAANN  CCOONNSSEENN  AAFF??  
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Vrijwel alle leden van Consen weten van de website af. Slecht 1 respondent weet niet 
van de website van Consen af.  
 
 
11..77..  WWAATT  VVIINNDDEENN  DDEE  LLEEDDEENN  VVAANN  DDEE  IINNFFOORRMMAATTIIEE  OOPP  IINNTTEERRNNEETT??  
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Bij deze vraag konden de respondenten uit vijf antwoorden kiezen namelijk: 
onvoldoende, matig, voldoende, goed en zeer goed. De 14 respondenten die deze vraag 
hebben ingevuld hebben maar voor drie alternatieven gekozen namelijk: 
 

• Matig 64,3% 
• Voldoende 21,4% 
• Zeer goed 7,1% 
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11..88..  VVOOLLDDOOEETT  CCOONNSSEENN  AAAANN  DDEE  WWEENNSSEENN  EENN  VVEERRWWAACCHHTTIINNGGEENN  VVAANN  HHAAAARR  
LLEEDDEENN??  
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Van de respondenten hebben er vijf aangegeven dat Consen aan de wensen en 
verwachtingen voldoet. negen respondenten hebben aangegeven dat Consen niet aan de 
wensen en verwachtingen van de leden voldoet. De respondenten die nee hebben 
ingevuld geven de volgende redenen op: 
 

• Meer ondersteuning vanuit Consen verwacht 
• De structuur is er wel maar naar buiten toe wordt er nog weinig ruchtbaarheid 

aan gegeven. 
• onvoldoende professioneel werkapparaat 
• Afhankelijkheid van Consen 
• Meer informatie en communicatie over alle zaken die betrekking hebben op VVE 

beheer 
 
Het percentage van 64,3% is geen rede tot paniek. Momenteel is Consen druk bezig haar 
informatiestroom naar haar leden toe te verbeteren en te optimaliseren. 
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11..99..  DDIIEENNSSTTVVEERRLLEENNIINNGG  NNAAAARR  HHAAAARR  LLEEDDEENN  TTOOEE  VVEERRBBEETTEERREENN??  
 
Een korte opsomming van de antwoorden die gegeven zijn op deze vraag: 

- Consen zal meer moeten organiseren, met als voorbeeld VvE belang;  
- Consen moet een eigen identiteit ontwikkelen, men krijgt namelijk altijd VvE 

diensten van Breda aan de telefoon; 
- Het bestuur van Consen moet onafhankelijk zijn en niet zoals nu geregeld uit 

leden die dezelfde belangen hebben als de aangesloten bedrijven; 
- Consen dient elke vorm van betrokkenheid met een (grote) VvE beheerder te 

vermijden; 
- Op de statuten van Consen is een heleboel aan op te merken; 
- Consen moet een breder draagvlak creëren; 
- Het werkapparaat moet geprofessionaliseerd worden, hierdoor kunnen vaker en 

beter nieuwe producten en kennis bij de leden onder de aandacht gebracht 
worden; 

- De informatie die vanuit Consen verstuurd wordt moet naar de juiste 
contactpersoon gestuurd worden en deze gegevens ook regelmatig checken  om 
na te gaan of  deze nog kloppen. 

 
Uit deze antwoorden komt naar voren dat men vindt dat Consen nog niet professioneel 
genoeg is en dat er toch nog vaak het een en ander mis gaat in de communicatie tussen 
Consen en de leden. Ook het professionaliseren van het werkapparaat en de verbetering 
van de statuten zal een verbeterpunt van Consen moeten worden.  
 
 
 
11..1100..  BBEEHHOOEEFFTTEE  AAAANN  OONNDDEERRSSTTEEUUNNIINNGG  BBIIJJ  PPRRAAKKTTIISSCCHHEE  VVRRAAGGEENN  TTEENN  AAAANNZZIIEENN  
VVAANN  DDEE  DDIIEENNSSTTVVEERRLLEENNIINNGG??    
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12 ondervraagden hebben tijdens het onderzoek aangegeven behoefte te hebben aan 
praktische ondersteuning vanuit Consen. Het is voor Consen een goede zaak om op deze 
behoefte in te spelen door middel van het kenniscentrum of een centraal persoon aan te 
stellen die de vragen van de leden direct kunnen beantwoorden. Uit deze vraag blijkt dat 
er wel degelijk behoefte is aan een dienst die Consen aanbiedt.  
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11..1111..  MMAAAAKKTT  UU  GGEEBBRRUUIIKK  VVAANN  DDEE  BBRRAANNCCHHEEVVOOOORRWWAAAARRDDEENN  EENN  DDEE  
GGEEDDRRAAGGSSCCOODDEE??    
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Van de branchevoorwaarden en de gedragscode maken 12 ondervraagden gebruik.  
 
  
11..1122..  HHEEEEFFTT  UU  BBEEHHOOEEFFTTEE  AAAANN  EEEENN  SSTTAANNDDAAAARRDDOOVVEERREEEENNKKOOMMSSTT??  
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10 respondenten hebben aangegeven behoefte te hebben aan een 
standaardovereenkomst, Consen zou goed op deze behoefte kunnen inspelen.  
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11..1133..  BBEENNTT  UU  OOPP  DDEE  HHOOOOGGTTEE  VVAANN  HHEETT  KKEENNNNIISSCCEENNTTRRUUMM  DDAATT  CCOONNSSEENN  GGAAAATT  
OOPPZZEETTTTEENN??  EENN  ZZAALL  DDIITT  KKEENNNNIISSCCEENNTTRRUUMM  EEEENN  TTOOEEGGEEVVOOEEGGDDEE  WWAAAARRDDEE  VVOOOORR  UU  
HHEEBBBBEENN??    
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Op de vraag of men op de hoogte is van het kenniscentrum heeft 50% ja geantwoord en 
50% nee. Dit geeft aan dat dit nieuws ondanks de bekendmaking in de nieuwsbrief nog 
niet bij ieder lid bekend is wat het kenniscentrum en wat het inhoudt. Het is aan Consen 
om dit nogmaals onder de aandacht te brengen van de leden. 
Na aanleiding van onze korte inleiding in de enquête over het kenniscentrum hebben alle 
ondervraagden aangegeven dat zij van mening zijn dat het kenniscentrum voor hen een 
toegevoegde waarde zal gaan krijgen. Het is dan ook direct ons advies om goed door te 
gaan met het kenniscentrum en het dan ook daadwerkelijk op te zetten, het zal echter 
nog wel van belang om de informatie rond het kenniscentrum meer onder de aandacht 
van de leden te brengen.  
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11..1144..  WWAATT  VVIINNDDTT  EERRVVAANN  DDAATT  NNIIEETT  LLEEDDEENN  GGEEEENN  TTOOEEGGAANNGG  HHEEBBBBEENN  TTOOTT  AALLLLEE  
IINNFFOORRMMAATTIIEE  DDIIEE  DDOOOORR  HHEETT  KKEENNNNIISSCCEENNTTRRUUMM  WWOORRDDTT  AAAANNGGEEBBOODDEENN??  EENN  EEEENN  
TTOOEELLIICCHHTTIINNGG..    
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12 respondenten zijn het ermee eens dat niet leden geen toegang krijgen tot alle 
informatie die door het kenniscentrum wordt aangeboden. Een klein aantal van de leden 
heeft aangegeven het niets eens te zijn met deze stelling. 
 
De meest voorkomende toelichting die men op deze antwoorden heeft gegeven zijn: 

- Men dient te betalen voor het kenniscentrum, omdat er altijd mensen zijn die 
willen profiteren van de kennis en informatie. Wie betaald kan iets extra’s 
verwachten 

- Het kenniscentrum een voordeel is van het lidmaatschap 
- De respondenten hebben aangegeven dat het kenniscentrum in beperkte mate 

bezocht moet kunnen worden door niet leden.  
 
Het is dus ons advies om de leden van Consen toegang te geven tot alle informatie die 
het kenniscentrum aanbiedt en de niet leden een beperkte toegang en alleen de 
inleidingen te laten lezen van bepaalde onderwerpen, hierdoor worden zij geprikkeld en 
zullen zij eerder overgaan tot een lidmaatschap.  
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11..1155..  WWAATT  ZZOOUU  UU  IINN  HHEETT  KKEENNNNIISSCCEENNTTRRUUMM  WWIILLLLEENN  ZZIIEENN??    
De meest voorkomende antwoorden op deze vraag: 

- Juridische en wettelijke zaken m.b.t. het beheer van een VvE,  
- Jurisprudentie (ook voor combinatieprojecten van koop en huur, regelgeving, 

subsidieregelingen en ontwikkeling op het gebied van onderhoud, deze kennis 
aanvullen met praktische toepassingen  

- Bouwkundige adviezen 
- Informatie over relevante onderwerpen zoals: besturen, beheren en het 

functioneren van de eigen organisatie 
- Vernieuwingen op het gebied van VvE management 
- Het delen van ervaringen met anderen (forum, zelf bedacht)  
- Productinformatie 

 
 
11..1166..  BBEENNTT  UU  OOOOKK  NNOOGG  AAAANNGGEESSLLOOTTEENN  BBIIJJ  EEEENN  AANNDDEERREE  OORRGGAANNIISSAATTIIEE  VVOOOORR  
BBEELLAANNGGEENNBBEEHHAARRTTIIGGIINNGG??  EENN  TTOOEELLIICCHHTTIINNGG..  
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De helft van de ondervraagden is ook nog aangesloten bij een andere organisatie voor 
belangenbehartiging. De meest voorkomende organisaties zijn: VvE belang en NVM, 
verder komen ook Vastgoed Belang, Aedes en Vereniging van Eigenhuis voort uit de 
resultaten van de enquête.  
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11..1177..  WWAATT  IISS  UUWW  TTOOTTAALLEE  IINNDDRRUUKK  VVAANN  DDEE  SSTTIICCHHTTIINNGG  CCOONNSSEENN??    
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Het gemiddelde cijfer dat Consen krijgt voor haar aangeboden dienstverlening is een 6, 
dit is een voldoende, maar is niet echt hoog. Consen zal naar een hoger gemiddelde 
willen streven en dan zal ook de tevredenheid hoger worden. Wij zijn van mening dat een 
centraal aanspreekpunt in de organisatie en het kenniscentrum er voor kan zorgen dat 
de leden meer tevreden zullen zijn over de dienstverlening van Consen.  
 



 
MMaarrkkeettiinngg  eenn  AAccqquuiissiittiieeppllaann  

  
  
  

 
Juni 2005 37
 

De andere cijfers: 
1 lid geeft Consen een vier 
4 leden geven Consen een vijf 
4 leden geven Consen een zeven  
 
 
11..1188..  SSWWOOTT  AANNAALLYYSSEE    
 
In deze SWOT Analyse vindt u de sterke en zwakke punten van Consen zoals die door de 
leden van Consen zijn omschreven 
 
 

Sterktes Zwaktes 
 
• Het belang van de sector 

vertegenwoordigen 
• Het onderlinge contact bij 

bijeenkomsten 
• Kennisverzameling 
• Certificering beheerder 
• Goede vertegenwoordiger binnen de 

branche 
• Consen levert producten die 

bijdragen aan de standaardisatie en 
transparantie. 

• Goed contact vanuit Consen 
• Er wordt met correctheid gewerkt 
• Overleg met derden zoals de 

overheid en de consumentenbond. 
 

 
• Te weinig draagkracht binnen de 

sector. 
• Zeer gebrekkige communicatie naar 

de leden. 
• Onvoldoende volume 
• Onvoldoende professionele 

werkapparaat. 
• Meer overleg en informatie naar 

leden toe. 
• Niet genoeg informatie over VvE’s 

 
 
Door de sterke punten van Consen in kaart te brengen, weet de organisatie waarin zij 
goed is. Doordat een organisatie meer inzicht heeft over waarin ze goed is, heeft zij veel 
meer kansen om beter te kunnen inspelen op haar leden, en eventueel meer leden 
aantrekken. 
 
Zwakke punten kunnen een bedreiging zijn voor een organisatie. Echter is het van belang 
om te weten wat de leden niet bevalt aan de organisatie. Zo kunnen deze zwaktes 
eenvoudig omgezet kunnen worden in een kans voor de organisatie, en dat is als er aan 
deze zwakke punten wat gedaan wordt.



 
MMaarrkkeettiinngg  eenn  AAccqquuiissiittiieeppllaann  

  
  
  

 
Juni 2005 38
 

 
HHOOOOFFDDSSTTUUKK  22..  VVEERRBBAANNDDEENN  TTUUSSSSEENN  DDEE  VVEERRSSCCHHIILLLLEENNDDEE  GGEEGGEEVVEENNSS  
 
22..11..  IINNLLEEIIDDIINNGG  
 
Enkele vragen bij ons onderzoek: 
Vinden de mensen die wel en niet op de hoogte zijn van het kenniscentrum, dat deze een 
toegevoegde waarde biedt aan hun dienst? 
Hoelang zijn de leden al lid en wat is de indruk die zij van Consen hebben? 
 
Met kruistabellen worden verbanden weergegeven tussen de verschillende variabelen of 
gegevens die zijn verwerkt in het programma SPSS. Door de kruistabellen kunnen wij 
deze verbanden of afhankelijkheden in kaart brengen, waardoor achterhaald kan worden 
hoe een klant denkt, waarmee de klant tevreden is of niet. Deze verbanden zijn van 
belang, omdat zodoende Consen haar kwaliteiten kan aanpassen op de wensen van de 
klant. 
 
De volgende verbanden zijn in dit hoofdstuk verwerkt t.w.: 
• Vinden de leden die op de hoogte als zowel niet op de hoogte zijn van het 

kenniscentrum, dat dit kenniscentrum toegevoegde waarde heeft voor hen? 
• Wat is de indruk die de leden hebben over Consen, en hoe lang zijn de leden al lid? 
• Zijn zowel de kleine als de grotere beheerders voor verengingen van eigenaars het 

ermee eens dat ondersteuning voor hun dienst belangrijk is? 
• Zijn zowel de leden die op de hoogte als niet op de hoogte zijn van het 

kenniscentrum van mening dat niet leden geen toegang hebben tot alle informatie die 
het kenniscentrum aanbiedt. 

• Is er een verschil tussen de leden die zich vanaf de oprichting hebben aangesloten bij 
Consen en leden die zich later hebben aangesloten, een verschil met hoe zij in 
contact zijn gekomen met Consen? 

• Levert de ondersteuning die Consen biedt naar haar leden een toegevoegde waarde 
op voor de klanten van Consen? 
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22..22..  OOPP  DDEE  HHOOOOGGTTEE  VVAANN  HHEETT  KKEENNNNIISSCCEENNTTRRUUMM**  TTOOEEGGEEVVOOEEGGDDEE  WWAAAARRDDEE  VVOOOORR  
DDEE  KKLLAANNTT  
 
 

 
Toegevoegde 

waarde Totaal 

  Ja   
Hoogte Ja 7 7 
  Nee 7 7 
Totaal 14 14 

  
Van alle ondervraagden zijn er 7 op de hoogte van het kenniscentrum en de andere 7 
niet. Echter vindt een ieder dat het kenniscentrum een toegevoegde waarde zal hebben 
op de dienst die Consen momenteel levert. Dit is een goed teken. Wij hebben tijdens de 
enquête een korte uitleg gegeven over het kenniscentrum en men ervaart het dan al als 
toegevoegde waarde.  
 
  
22..33..  HHOOEELLAANNGG  LLIIDD  **  IINNDDRRUUKK  VVAANN  CCOONNSSEENN  
 

Indruk 
 4 5 6 7 Totaal 

Vanaf de 
oprichting 
van Consen 

1 4 2 1 8 

korter dan 1 
jaar 

0 0 1 0 1 

1 tot 2 jaar 0 0 0 2 2 

Hoelang 

2 tot 3 jaar 0 0 2 1 3 
Totaal 1 4 5 4 14 

 
De personen die vanaf de oprichting van Consen lid zijn geven een gemiddeld een 5 voor 
de dienstverlening van Consen. Dit is geen goed resultaat te noemen, deze leden zijn 
nog wel lid van Consen, maar zij moeten wel tevreden blijven over de dienst, hier zal 
Consen dus verbetering in moeten aanbrengen.  
De leden die lid zijn van 2 tot 3 jaar zijn iets meer tevreden met de dienstverlening, zij 
geven namelijk gemiddeld een zes voor de dienstverlening net als de leden die korter 
dan 1 jaar lid zijn.  
De leden die van 1 tot 2 jaar lid zijn, zijn het meest tevreden over de dienst, zij geven 
Consen namelijk een zeven.  
 
Zoals eerder aangegeven in het rapport zijn de resultaten niet hoog te noemen, Consen 
zal dan ook het een en ander moeten aanpassen om de leden tevreden te houden.  
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22..44..  HHOOEEVVEEEELL  AAAANNGGEESSLLOOTTEENN  VVVVEE’’SS  **  OONNDDEERRSSTTEEUUNNIINNGG  
 

Ondersteuning 
 Ja Nee Totaal 

Tussen de 11 
en 50 

2 1 3 

Tussen de 51 
en de 100 

4 0 4 

Hoeveel 

Meer dan 100 4 3 7 
Totaal 10 4 14 

 
Vooral de leden die tussen 51 en 100 VvE’s hebben, geven aan dat zij behoefte hebben 
aan praktische ondersteuning. Bij de leden met meer dan 100 VvE’s en tussen de 11 en 
50 VvE’s zijn de meningen heel erg verdeeld. De helft van de ondervraagden heeft 
behoefte aan praktische ondersteuning. Het is dus aan Consen om in te spelen op de 
behoeften van de groepen en ze te overtuigen van de voordelen van praktische 
ondersteuning.  
  
 
 
22..55..  OOPP  DDEE  HHOOOOGGTTEE  ZZIIJJNN  VVAANN  HHEETT  KKEENNNNIISSCCEENNTTRRUUMM  **  TTOOEEGGAANNGG    TTOOTT  AALLLLEE  
IINNFFOORRMMAATTIIEE  KKEENNNNIISSCCEENNTTRRUUMM  
 

 Toegang Totaal 

  
Mee 
eens 

Niet 
mee 
eens   

Hoogte Ja 7 0 7 
  Nee 5 2 7 
Totaal 12 2 14 

 
In deze tabel wordt een overzicht weergegeven van het verband tussen de leden die op 
de hoogte zijn van het kenniscentrum en de leden die vinden dat niet leden niet alle 
informatie te zien kunnen krijgen die zijn weergegeven via het kenniscentrum. Uit de 
tabel is af te lezen dat 7 respondenten, die wel op de hoogte zijn van het kenniscentrum 
het ermee eens zijn dat niet leden van Consen niet over alle informatie beschikking 
moeten hebben. Vijf respondenten die niet op de hoogte zijn van het kenniscentrum 
sluiten zich aan bij de mening dat niet iedereen over alle informatie beschikking heeft. 
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22..66..  HHOOEELLAANNGG  LLIIDD  VVAANN  CCOONNSSEENN  **  OOPP  WWEELLKKEE  MMAANNIIEERR  IISS  MMEENN  IINN  CCOONNTTAACCTT  
GGEEKKOOMMEENN  MMEETT  CCOONNSSEENN  
 

Manier 

 
Persoonlijk 

contact 
Via het 
internet 

Via Huis en 
Appartemen

t Beurs Anders Totaal 

Vanaf de 
oprichting 
van Consen 

5 0 1 2 8 

korter dan 1 
jaar 

1 0 0 0 1 

1 tot 2 jaar 0 1 1 0 2 

Hoelang 

2 tot 3 jaar 1 0 1 1 3 
Totaal 7 1 3 3 14 

 
Uit de tabel is af te lezen dat de meeste huidige leden ( zeven respondenten) via 
persoonlijk contact in aanraking zijn gekomen met Consen.  
Vijf respondenten die vanaf de oprichting van Consen al lid zijn geven aan in aanraking 
met Consen te zijn gekomen via persoonlijk contact. Een respondent geeft aan in contact 
te zijn gekomen via de Huis en Appartement Beurs. 
Opvallend in deze kruistabel is dat de meeste leden die hebben aangegeven via 
persoonlijk contact in aanraken te zijn gekomen met Consen, vanaf de oprichting al lid 
zijn. 
 
  
22..77..  OONNDDEERRSSTTEEUUNNIINNGG  VVAANNUUIITT  CCOONNSSEENN  **  TTOOEEGGEEVVOOEEGGDDEE  WWAAAARRDDEE  VVOOOORR  DDEE  
KKLLAANNTT  
 
 

 
Toegevoegde 

waarde Totaal 

  Ja   
Ondersteuning Ja 10 10 
  Nee 4 4 
Totaal 14 14 

 
In deze tabel wordt het verbad weergegeven tussen leden die aangeven ondersteuning 
nodig te hebben bij het uitoefenen van hun vak en als het kenniscentrum daarbij een 
toegevoegde waarde levert. 
Zowel de respondenten die wel ondersteuning nodig hebben als respondenten die 
aangegeven geen ondersteuning nodig te hebben geven aan dat het kenniscentrum wel 
een toegevoegde waarde geeft aan hun dienst. 
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CCOONNCCLLUUSSIIEE  EENN  AAAANNBBEEVVEELLIINNGGEENN  OONNDDEERRZZOOEEKK  ““HHUUIIDDIIGGEE  LLEEDDEENN””  
  
Algemeen 
De meeste leden die aangesloten zijn bij Consen, zijn vanaf de oprichting van Consen al 
lid. Daarna komt een groot percentage voor bij leden die 2 a 3 jaar na de oprichting van 
Consen lid zijn geworden. Dit late lidmaatschap komt door het feit dat Consen tussen de 
tijd van oprichting en nu meer naamsbekendheid heeft onder de bestuurders van 
Verenigingen van Eigenaars. Ook valt op dat bij de meeste leden van Consen meer dan 
100 Verenigingen van Eigenaars zijn aangesloten.  
Uit de enquête is gebleken dat de leden, de dienstverlening van Consen erg op prijs 
stellen. De helft van de respondenten heeft opgegeven zich bij Consen te hebben 
aangesloten vanwege de informatie die Consen verschaft. Verder vinden de leden dat zij 
door de diensten van Consen meer toegevoegde waarde hebben in de markt en dat ze 
zich ook heel goed kunnen positioneren binnen de branche. Consen moet binnen de 
branche meer naamsbekendheid creëren, waardoor automatisch meer leden zich 
aansluiten.  
 
Aanbeveling 
Zoals in de conclusie staat beschreven vormen de Verenigingen van Eigenaren met meer 
dan 100 leden de grootste doelgroep voor Consen. Het is aan Consen zich te gaan richten 
op deze doelgroep om zoveel mogelijk leden te krijgen. Dit is namelijk de groep die de 
meeste behoefte heeft aan een professionele belangenorganisatie. Tevens is uit de 
enquêtes naar voren gekomen dat vooral de informatie die Consen verschaft een 
toegevoegde waarde heeft voor de leden. Het is dan ook van belang dat de Website en 
nieuwsbrief up-to-date blijven, zodat de leden geprikkeld worden om lid te blijven. Het 
kenniscentrum kan een heel grote rol gaan spelen in het verschaffen van interessante 
informatie aan de leden. Om naamsbekendheid te creëren raden wij u aan om potentiële 
leden een kennismakingspakketje te sturen, met daarin een folder of brochure van 
Consen en een begeleidende brief, het werven van potentiële leden zal in het rapport 
“behoefte onderzoek potentiële leden” nader worden toegelicht.  
 
 
Communicatie 
Het grootste deel van de respondenten heeft aangegeven via persoonlijk contact in 
aanraking te zijn gekomen met Consen. Een klein deel kent Consen van de Huis en 
Appartement Beurs. Respondenten gaven ook aan Consen te kennen via de 
oprichtingsvergaderingen. Het blijkt dat persoonlijk contact het meeste effect heeft om 
leden te werven. 
Bijna alle leden weten van de website van Consen af. Zij vinden de informatie van de 
huidige website zeer matig. De leden willen graag veel meer informatie zien over de 
branche. Vandaar dat een groot deel ook aangeeft dat Consen niet voldoet aan de 
wensen en de verwachtingen. De leden willen meer ondersteuning bij hun 
dienstverlening en meer informatie.  
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Aanbeveling 
Zoals in de conclusie is aangegeven zijn een groot aantal leden via persoonlijk contact is 
aanraking gekomen met Consen. Ons advies is dan ook om dit voort te zetten, net als de 
oprichtingsvergaderingen, deze twee middelen zijn het meest effectief geweest voor 
Consen. De leden hebben aangegeven dat zij niet tevreden zijn met de website van 
Consen. Wij raden u dan ook aan om de website aan te passen en meer informatie over 
de branche op de website te vermelden. Maar alleen extra informatie over de branche is 
niet voldoende om de leden tevreden te stellen. Praktische informatie voor de beheerders 
en jurisprudentie zijn belangrijke onderwerpen die aan de website toegevoegd moeten 
worden om de leden tevreden te krijgen en te houden. Ook geven de leden aan dat zij 
niet tevreden zijn over de communicatie met Consen. Om die communicatie te 
verbeteren raden wij u aan om één persoon aan te stellen die de telefoon aan neemt om 
de leden te woord te staan en de leden doorverbindt met de juiste persoon van Consen. 
De reden dit advies is dat Consen op dit moment nog geen eigen identiteit heeft. 
Hierdoor krijgen de leden meestal de telefoniste van één van de oprichters van Consen 
aan de telefoon. Dit is verwarrend en wekt irritatie op.  
Het organiseren van een bijeenkomst één of twee keer per jaar werkt ook motiverend 
voor de leden en zal hen tevreden stellen. Tijdens een dergelijk bijeenkomst krijgen de 
leden informatie over de veranderingen en kunnen zij vragen stellen en hun problemen 
persoonlijk bespreken.  
 
 
Kenniscentrum 
De helft van de respondenten weet af van het kenniscentrum die Consen zal opzetten. 
De helft die afweet van het kenniscentrum, weet dit door de nieuwsbrieven die Consen 
heeft verstuurd naar haar leden. Ook zijn de meeste leden blij met initiatief van Consen 
om een kenniscentrum op te zetten. Leden vinden het belangrijk dat niet iedereen 
zomaar alle informatie kan opvragen. Zij vinden dat niet leden een beperkte toegang 
moeten hebben tot het kenniscentrum. Leden vinden dat toegang tot het kenniscentrum 
een voordeel is van het lidmaatschap.  
De respondenten willen graag wat meer informatie en ondersteuning vanuit Consen. Ze 
geven ook aan de informatie in het kenniscentrum te willen zien. Ze willen het volgende 
zien in het kenniscentrum: 
 
• Juridische en wettelijke zaken m.b.t. het beheer van een VvE,  
• Jurisprudentie (ook voor combinatieprojecten van koop en huur, regelgeving, 

subsidieregelingen en ontwikkeling op het gebied van onderhoud, deze kennis 
aanvullen met praktische toepassingen  

• Bouwkundige adviezen 
• Informatie over relevante onderwerpen zoals: besturen, beheren en het functioneren 

van de eigen organisatie 
• Vernieuwingen op het gebied van VvE management 
• Het delen van ervaringen met anderen (forum, zelf bedacht)  
• Productinformatie 
 
Aanbeveling 
De helft van de leden is op de hoogte van de plannen rondom het opzetten van het 
kenniscentrum. Dit is echter niet voldoende. Consen heeft momenteel nog niet zo veel 
leden en het is wel van belang om alle leden op de hoogte te stellen van de 
veranderingen en verbeteringen die gaan plaats vinden. De leden die op de hoogte zijn 
van het kenniscentrum, zijn op de hoogte gebracht middels de digitale nieuwsbrief. 
Hieruit blijkt dat niet ieder lid de nieuwsbrief ontvangt. Wij raden u dan ook aan om 



 
MMaarrkkeettiinngg  eenn  AAccqquuiissiittiieeppllaann  

  
  
  

 
Juni 2005 44
 

regelmatig de e-mail adressen van de leden te controleren en te corrigeren, zodat ieder 
lid op de hoogte blijft en uw ledenbestand up-to-date blijft. Wij raden u ook zeker aan 
om de plannen rondom het kenniscentrum door te zetten, alle leden hebben namelijk 
aangegeven dat het kenniscentrum een toegevoegde waarde zal hebben voor de 
dienstverlening. Het kenniscentrum biedt hen namelijk extra informatie en velen 
voordelen. De leden hebben aangegeven dat zij graag de volgende informatie willen zien 
in het kenniscentrum:  

- Juridische zaken en wettelijk advies m.b.t. het beheer van de VvE; 
- Jurisprudentie; 
- Bouwkundige adviezen; 
- Informatie over het besturen, beheren en functioneren van de eigen organisatie; 
- Productinformatie. 

Ons advies is dan ook om deze informatie te verwerken in het kenniscentrum. Een forum 
is ook een perfect middel om leden tevreden te stellen, men kan dan met elkaar 
onderwerpen bespreken en kenbaar maken. Wel is ons advies om één persoon als 
beheerder van dit forum aan te stellen. Deze zorgt ervoor dat overbodige onderwerpen 
verwijderd worden en dat de informatie op het forum up-to-date blijft.  
 
 
De SWOT analyse 
Door de sterke punten van Consen in kaart te brengen, weet de organisatie waarin zij 
goed is. Doordat een organisatie meer inzicht heeft over waarin ze goed is, heeft zij veel 
meer kansen om beter te kunnen inspelen op haar leden, en eventueel meer leden 
aantrekken. 
Zwakke punten kunnen een bedreiging zijn voor een organisatie. Echter is het van belang 
om te weten wat de leden niet bevalt aan de organisatie. Zo kunnen deze zwaktes 
eenvoudig worden omgezet in een kans voor de organisatie, en dat is als er aan deze 
zwakke punten wat gedaan wordt. 
 
Aanbeveling 
Uit de enquête is gebleken dat de meningen over de sterke en zwakke punten van 
Consen zeer verschillend zijn. Bepaalde leden vinden bijvoorbeeld dat ondersteuning 
vanuit Consen goed en andere vinden het niet goed. Wij adviseren u om u te blijven 
richten op de sterktes van de vereniging, over deze onderdelen zijn de leden tevreden en 
dit moet u ook zo zien te houden. Ook in de SWOT komt de slechte communicatie en de 
professionaliteit weer naar voren. Als u ons advies, betreffende de bovenstaande 
onderdelen implementeert zal ook de SWOT analyse meer positief worden en zullen de 
zwaktes rondom Consen afnemen en zal de algemene indruk hoger becijferd worden.  
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BBIIJJLLAAGGEE  33..  UUIITTWWEERRKKIINNGG  SSPPSSSS””  PPOOTTEENNTTIIEELLEE  LLEEDDEENN””    
  
 
In deze bijlage komen de uitwerkingen van de enquête van de potentiële leden uitgebreid 
aan de orde. Het doel van deze enquête is om de behoefte van potentiële leden in kaart 
te brengen, om zodoende erop in te kunnen spelen. 

  
  

11..11..  HHEETT  BBEESSTTAAAANN  VVAANN  DDEE  SSTTIICCHHTTIINNGG  CCOONNSSEENN  
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Het grootste deel van de respondenten van deze enquête geven aan de Stichting Consen 
te kennen. 18 respondenten weten van het bestaan van Consen af. Slechts 5 
respondenten zijn niet bekend met de stichting Consen. 
 
 
  
  
11..22..  AAAANNGGEESSLLOOTTEENN  BBIIJJ  EEEENN  AANNDDEERREE  BBRRAANNCCHHEEOORRGGAANNIISSAATTIIEE  
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10 respondenten van de respondenten is al lid van een andere brancheorganisatie dan 
Consen. De overige 13 zijn (nog) geen lid te zijn van een brancheorganisatie. 
 
De beroepsmatige beheerders voor VvE’s die aangeven al lid te zijn bij een 
brancheorganisatie, gaven de volgende brancheorganisaties op: 
 
• VvE Belang 
• NVM VGM 
• VGME 
 
 
11..33..  VVOOOORRDDEELLEENN  VVAANN  EEEENN  BBEELLAANNGGEENNOORRGGAANNIISSAATTIIEE  
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18 respondenten geven bij deze vraag aan dat ze wel op de hoogte zijn van de voordelen 
die een belangenorganisatie biedt aan haar leden. 5 respondenten geven aan niet op de 
hoogte te zijn van de voordelen van een belangenorganisatie. 
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11..44..  DDEE  BBEELLAANNGGEENNOORRGGAANNIISSAATTIIEESS  IINN  DDEE  BBRRAANNCCHHEE  
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Van de respondenten geeft 30,4 aan, helemaal geen idee te hebben welke 
belangenorganisaties er zijn in de branche. 69,6% van de respondenten kon enkele 
belangenorganisaties opsommen n.l.: 
 
• Consen 
• VvE Belang 
• Vereniging eigen Huis 
• NVM NVG 
• SKW 
 
 
11..55..  WWAAAARROOMM  IISS  EERR  GGEEKKOOZZEENN  VVOOOORR  DDEE  VVOOOORRGGAAAANNDDEE  
BBEELLAANNGGEENNOORRGGAANNIISSAATTIIEESS??((ZZIIEE  VVOORRIIGGEE  VVRRAAAAGG))  
 
Deze vraag geeft onder andere aan wat hun het meeste opvalt bij de branchevereniging 
waar de respondenten zijn aangesloten. De respondenten gaven bij deze vraag de 
volgende reden op: 
 
• Kleinschaligheid 
• De respondent kent voor de rest geen andere branchevereniging 
• Ondersteuning bij vragen 
• Goede aansluiting bij het bedrijf 
• Naamsbekendheid en korting op verzekeringen 
• Op de hoogte blijven van zaken die zich afspelen in het werkveld 
• Ondersteuning bij vragen 
• Scholing d.m.v. cursussen Informatie over VvE beheer, met namen op juridisch 

gebied 
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11..66..  WWAAAARRAAAANN  MMOOEETT  EEEENN  BBEELLAANNGGEENNOORRGGAANNIISSAATTIIEE  VVOOLLDDOOEENN??  
 
De respondenten gaven de volgende antwoorden: 
 
• Belangenbehartiging/trainingen/kennisuitwisseling/enz 
• Korte lijnen bij vraagstukken 
• Professionele ondersteuning 
• Rechten en plichten( gedragscodes ) ontwikkelen voor de branche en 

Informatievoorziening aan leden over nieuwe ontwikkelingen, kennis in inzichten 
• Belangenbehartiging en informeren en scholen 
• Richtlijnen, gezamenlijke belangen behartigen, informatie nieuwe wetgeving, 

helpdesk 
• de organisatie moet de actuele ontwikkelingen volgen en de leden daarover 

informeren 
• Moet kunnen lobbyen Moet op tijd de juiste informatie verstrekken Moet leden 

hebben uit alle geledingen 
• Service en voordeel voor alle partijen 
• Goede voorlichting en ondersteuning 
 
 
11..77..  BBEEHHOOEEFFTTEE  AAAANN  SSTTAANNDDAAAARRDD  BBRRAANNCCHHEEVVOOOORRWWAAAARRDDEENN  EENN  GGEEDDRRAAGGSSCCOODDEE  
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Van de 23 respondenten hebben 13 behoefte aan standaard branchevoorwaarden en 
gedragscode. 10 geven aan geen behoefte te hebben. 
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11..88..  BBEEHHOOEEFFTTEE  AAAANN  EEEENN  SSTTAANNDDAAAARRDDOOVVEERREEEENNKKOOMMSSTT  VVOOOORR  BBEERROOEEPPSSMMAATTIIGGEE  
BBEEHHEEEERRDDEERRSS  VVOOOORR  VVEERREENNIIGGIINNGGEENN  VVAANN  EEIIGGEENNAAAARRSS  
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Bij deze vraag beantwoordde 12 van de respondenten dat ze wel behoefte hebben aan 
een standaardovereenkomst voor beroepsmatige beheerders voor Verenigingen van 
Eigenaars. 11 respondenten geven aan geen behoefte te hebben aan zo een 
standaardovereenkomst. 
 
11..99..HHOOEEVVEEEELL  VVVVEE’’SS  HHEEEEFFTT  UU  IINN  UUWW  BBEEHHEEEERR  
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Van de ondervraagden hebben 7 respondenten tussen de 1 en 10 VvE’s in zijn beheer. 6 
hebben tussen 11 en 50 aangesloten VvE’s. De overige ondervraagden hebben tussen de 
51 en meer dan 100 VvE’s in hun beheer.  
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11..1100..  ZZOOUU  UU  GGEEBBRRUUIIKK  WWIILLLLEENN  MMAAKKEENN  VVAANN  DDEE  DDIIEENNSSTTEENN  VVAANN  CCOONNSSEENN??  
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13 respondenten geven aan gebruik te willen maken van de diensten van Consen. Dit is 
een positief resultaat. Men is dus zeker geïnteresseerd in wat Consen hen te bieden 
heeft.  
 
 
 
 
 
 
11..1111..  HHEEEEFFTT  UU  AALL  EEEERRDDEERR  KKEENNNNIISS  GGEEMMAAAAKKTT  MMEETT  EEEENN  SSOOOORRTTGGEELLIIJJKK  
KKEENNNNIISSCCEENNTTRRUUMM??    
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60,9% van de ondervraagden heeft nog nooit eerder kennis vernomen van een 
kenniscentrum dat Consen wil gaan opzetten. Dit antwoord geeft wel aan dat Consen 
innovatief is met deze dienst. 39,1% heeft wel eens kennis gemaakt met een soortgelijk 
kenniscentrum.  
 
 
  
11..1122..  ZZOOUU  DDIITT  KKEENNNNIISSCCEENNTTRRUUMM  EEEENN  TTOOEEGGEEVVOOEEGGDDEE  WWAAAARRDDEE  VVOOOORR  UU  KKUUNNNNEENN  
HHEEBBBBEENN??    
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9 respondenten zijn van mening dat het kenniscentrum een toegevoegde waarde voor 
hen zal hebben. Dit is zeer positief voor Consen. Wij raden Consen dan ook zeker aan om 
de ideeën rond het kenniscentrum door te zetten. 
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11..1133..  WWAATT  VVIINNDDTT  UU  EERRVVAANN  DDAATT  NNIIEETT  LLEEDDEENN  GGEEEENN  TTOOEEGGAANNGG  HHEEBBBBEENN  TTOOTT  DDEE  
MMEEEESSTTEE  IINNFFOORRMMAATTIIEE  DDIIEE  DDOOOORR  HHEETT  KKEENNNNIISSCCEENNTTRRUUMM  WWOORRDDTT  AAAANNGGEEBBOODDEENN??  
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Van de respondenten zijn 16 het met deze stelling eens. Echter zijn 7 het niet eens met 
deze stelling. Wij hebben de geënquêteerden gevraagd een toelichting te geven op het 
bovenstaande antwoord, deze toelichtingen zullen wij hieronder in het kort samenvatten 
voor u.  
 
Mee eens: 
• Betalende leden betalen voor aangeboden kennis 
• Er hangt meestal een prijskaartje aan dienst voor de leden 
• Aansluiten bij een belangenorganisatie biedt voordelen 
• Zo hebben niet professionele beheerders ook geen toegang 
• Er wordt een aardig bedrag voor de dienst betaald, dus verschil moet er zijn, anders 

heeft het ook geen nut om lid te worden 
• Er kan jurisprudentie uitlekken welke schadelijk kan zijn voor een beheerder 
 
Niet mee eens: 
• Men moet kennis kunnen delen, of je nou lid bent of niet 
• De dienstverleners die nog niet helemaal voldoen aan de gestelde toelatingseisen 

vallen nu buiten de boot 
• Via internet is alles beschikbaar. Geen openheid 
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11..1144..  WWAATT  ZZOOUU  UU  IINN  HHEETT  KKEENNNNIISSCCEENNTTRRUUMM  WWIILLLLEENN  ZZIIEENN??  
 
De meest voorkomende antwoorden op deze vraag: 
 
• Actualiteiten 
• Belangrijke wijzigingen in wetten en jurisprudentie vanuit de overheid 
• Juridische, bouwtechnische en overheidstechnische ondersteuning en 

informatievoorziening 
• Informatie over juridische uitspraken en welke zeker er voor komen bij het beheer 

van een VvE 
• Subsidiemogelijkheden 
• Technische informatie over renovatiewerkzaamheden, zoals galerijen, daken, gevels, 

kozijnen, intercom en liften 
• Arbowetgeving, hoe de beheerder hiermee moet omgaan 
• Aanpak CIW procedures 
• Voorbeelden van inkoopcontracten 
• Vraag en antwoord van de leden onderling (forum) 
• Archief 
 
11..1155..  BBEENNTT  UU  BBEERREEIIDDTT  TTEE  BBEETTAALLEENN  VVOOOORR  DDEE  DDIIEENNSSTTEENN  DDIIEE  CCOONNSSEENN  UU  
AAAANNBBIIEEDDTT??  
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15 respondenten zijn bereidt te betalen voor de diensten die Consen hen aanbiedt.  
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11..1166..  KKUUNNTT  UU  IINN  HHEETT  KKOORRTT  AAAANNGGEEVVEENN  WWAATT  UUWW  VVIISSIIEE  IISS  OOVVEERR  CCOONNSSEENN  NNUU  UU  
DDEE  EENNQQUUÊÊTTEE  HHEEEEFFTT  IINNGGEEVVUULLDD  
 
Een kort overzicht van de antwoorden op deze vraag, van positief naar minder positief: 
 
• Consen staat aan het begin van de markt die heftig in beweging is. Consen zal 

hopelijk een instrument worden dat het kaf van het koren weet te scheiden 
• Als Consen kan bieden wat ze zeggen is de visie positief 
• Consen is een aanvulling voor de branche 
• Goed plan om tot een echte bedrijfstak uit te groeien 
• Een club van enthousiaste mensen voor het grootste deel afkomstig uit de 

woningcorporaties  
• Consen is mij verder niet bekend 
• Ik weet niet goed hoe ik over Consen moet denken, ik heb er gemengde gevoelens 

bij. Hoe onafhankelijk opereren de bestuursleden 
• Argwanend 
• Consen is een gekunstelde organisatie, de markt selecteert zelf wel wat een goede of 

niet goede beheerskantoor is. Hier is Consen niet voor nodig. Consen is ook nog erg 
duur 

• Kennis nog steeds erg beperkt 
• Mijn visie over Consen is op dit moment zeer slecht. Tot op heden is het niet meer 

dan een lege huls waar op vragen niet geantwoord wordt of je direct wordt 
doorgezonden naar andere instellingen. M.a.w. er dient hard gewerkt te worden 
voordat ik overtuigd ben dat Consen ook iets kan toevoegen aan mijn werk als 
beheerder. 
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11..1177..  BBEENNTT  UU  GGEEÏÏNNTTEERREESSSSEEEERRDD  IINN  DDEE  IINNSSCCHHRRIIJJFFIINNFFOORRMMAATTIIEE  VVAANN  CCOONNSSEENN??    
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Het merendeel van de ondervraagden, namelijk 13 zijn geïnteresseerd in de 
inschrijfinformatie van Consen. Hieronder zullen wij een opsomming voor u maken met 
de VvE beheerkantoren die geïnteresseerd zijn in de inschrijfinformatie van Consen. Het 
is aan Consen om deze kantoren te benaderen en te werven.  
 
De volgende VvE- beheerkantoren zijn geïnteresseerd in de inschrijfinformatie van 
Consen: 
 
• Robog beheer b.v.  
• Abv-vastgoed Beheer  
• Adm.knt. A. Kranenburg 
• Klein VVE Beheer 
• Jongen Accountancy 
• Vastgoedmanagement  
• Verwey Vastgoed BV met de afdeling Verwey VvE Management 
• Bejo Beheer 
• FUTURA Makelaardij Roosendaal B.V.  
• A.M. Administratie te Oosterhout NBr. 
• Poelwijck Sweers Makelaardij O.G. / Vastgoedmanagement 
• VvE Diensten Nederland Arnhem BV 
• FerVvEnt Vastgoedmanagement BV 
 
 
Wij raden u wel aan om deze kantoren zo spoedig mogelijk de nodige informatie toe te 
sturen.  
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HHOOOOFFDDSSTTUUKK  22..  KKRRUUIISSTTAABBEELLLLEENN  
 
 
22..11..  KKEENNNNIISSCCEENNTTRRUUMM  **  TTOOEEGGEEVVOOEEGGDDEE  WWAAAARRDDEE  
 

 
Toegevoegde 

waarde Totaal 

  ja nee   
Kennis ja 8 1 9 
  nee 11 3 14 
Totaal 19 4 23 

 
Bij deze tabel is er een verband gelegd tussen respondenten die kennis hebben van een 
kenniscentrum en respondenten die vinden dat het kenniscentrum toegevoegde waarde 
heeft of niet. 8 respondenten van de 23 geven aan eerder kennis te hebben gemaakt met 
zo een kenniscentrum. Deze acht geven ook aan dat zo een kenniscentrum toegevoegde 
waarde heeft voor hun dienstverlening. 
Van de 23 respondenten geven 11 aan nooit eerder van zo een kenniscentrum gehoord 
te hebben, maar vinden wel dat een kenniscentrum toegevoegde waarde biedt. 
 
 
22..22..  HHEETT  BBEESSTTAAAANN  VVAANN  CCOONNSSEENN  **  BBEEHHOOEEFFTTEE  AAAANN  IINNSSCCHHRRIIJJFFIINNFFOORRMMAATTIIEE  
CCOONNSSEENN  
 

 Interesse Totaal 

  ja nee   
Bestaan ja 12 6 18 
  nee 1 4 5 
Totaal 13 10 23 

 
12 van de 23 respondenten weet van het bestaan van Consen af en is geïnteresseerd in 
inschrijfinformatie van Consen. 6 van de respondenten die Consen kennen geven aan 
niet geïnteresseerd te zijn in inschrijfinformatie.  
5 respondenten wisten niet van het bestaan van Consen af. 4 geven aan geen interesse 
te hebben in inschrijfinformatie.  
 
 
22..33..  KKEENNNNIISSCCEENNTTRRUUMM  **  TTOOEEGGAANNGG  TTOOTT  HHEETT  KKEENNNNIISSCCEENNTTRRUUMM  
 

 Toegang Totaal 

  mee eens 
niet mee 

eens   
Kennis ja 7 2 9 
  nee 9 5 14 
Totaal 16 7 23 
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9 respondenten geven aan te weten wat een kenniscentrum is. Van de 9 respondenten 
geven 7 aan dat niet-leden geen toegang zullen moeten krijgen tot alle informatie die in 
het kenniscentrum wordt gepubliceerd.  
Van de 14 respondenten die nooit kennis hebben gemaakt met een kenniscentrum geven 
9 respondenten aan dat niet-leden geen toegang zullen moeten krijgen tot alle informatie 
die in het kenniscentrum wordt gepubliceerd. 
 
22..44..GGEEBBRRUUIIKK  MMAAKKEENN  VVAANN  DDEE  DDIIEENNSSTTEENN  VVAANN  CCOONNSSEENN  **  IINNTTEERREESSSSEE  IINN  
IINNSSCCHHRRIIJJFFIINNFFOORRMMAATTIIEE  VVAANN  CCOONNSSEENN  
 
  Interesse Totaal 

  ja nee   
Gebruik ja 12 1 13 
  nee 1 9 10 
Totaal 13 10 23 

 
Van de 13 VvE- beheerkantoren die in de tijdens het onderzoek aangegeven heeft 
gebruik te willen maken van de diensten van Consen, willen er ook 12 daadwerkelijk 
inschrijfinformatie van Consen ontvangen. 10 personen hebben er voor gekozen om geen 
gebruik te willen maken van diensten van Consen, er is echter wel 1 beheerkantoor die 
aangeeft toch wel inschrijfinformatie te willen ontvangen van Consen. Wij raden u aan 
om al deze personen te benaderen.  
 
 
22..55..  TTOOEEGGEEVVOOEEGGDDEE  WWAAAARRDDEE  VVAANN  HHEETT  KKEENNNNIISSCCEENNTTRRUUMM  **  OOPPEENNSSTTAAAANN  VVOOOORR  
DDEE  BBEETTAALLIINNGG  VVOOOORR  HHEETT  KKEENNNNIISSCCEENNTTRRUUMM    
 

 Betalen Totaal 

  ja nee   
Toegevoegde 
waarde 

ja 
14 4 18 

  nee 1 3 4 
Totaal 15 7 22 

 
 
14 van de 23 ondervraagden die van mening zijn dat het kenniscentrum een 
toegevoegde waarde zal hebben, zijn ook daadwerkelijk bereidt om te betalen voor het 
kenniscentrum. 4 beheerkantoren zijn van mening dat het kenniscentrum wel een 
toegevoegde waarde zal hebben, maar willen niet betalen voor deze dienst. De overige 4 
geënquêteerden zijn van mening dat het kenniscentrum geen toegevoegde waarde zal 
hebben, echter is 1 ervan wel bereidt te betalen voor deze dienst.  
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CCOONNCCLLUUSSIIEE  EENN  AAAANNBBEEVVEELLIINNGGEENN  VVAANN  HHEETT  OONNDDEERRZZOOEEKK””  PPOOTTEENNTTIIEELLEE  LLEEDDEENN”” 
 
Naar aanleiding van de uitkomsten van de enquête “Behoefte onderzoek potentiële 
leden” wordt de conclusie geformuleerd en aanbevelingen geven. Voor dit onderzoek 
hebben wij 130 beheerkantoren benaderd. In totaal hebben 23 beheerkantoren de 
enquête ingevuld.  
 
Algemeen 
Van de respondenten hebben er achttien aangeven dat zij weten van het bestaan van 
Consen. Echter blijkt hieruit dat alleen naamsbekendheid in de branche niet voldoende is 
om te nieuwe leden te werven, Consen zal dus naast de opgebouwde naamsbekendheid 
de diensten moeten promoten. Tien ondervraagden zijn aangesloten bij een andere 
belangenorganisatie, zij zijn aangesloten bij VvE belang, NVM VGM of VGME. Een 
belangenorganisatie zoals Consen heeft zeker zijn voordelen voor de potentiële leden.  
Op de vraag waar een belangenorganisatie aan zou moeten voldoen zijn de volgende 
antwoorden gegeven, hieronder geven wij u een indicatie van de meest belangrijke 
antwoorden:  
• Belangenbehartiging/trainingen/kennisuitwisseling/enz 
• Professionele ondersteuning en hulp bij vraagstukken 
• Gedragscodes ontwikkelen voor de branche en informatievoorziening aan leden over 

nieuwe ontwikkelingen, kennis in inzichten 
• Richtlijnen, informatie over de nieuwe wetgeving, helpdesk 
• Actuele ontwikkelingen  
• Zij moeten kunnen lobbyen  
• Service en voordeel voor alle partijen 
• Goede voorlichting en ondersteuning 
De ondervraagden zijn zeker wel bereidt om te betalen voor diensten die Consen hen zal 
gaan aanbieden  
 
Uit de enquête blijkt zoals al in het bovenste gedeelte is vermeld, dat Consen al enige 
naamsbekendheid heeft. Het is belangrijk om naamsbekendheid te blijven behouden. 
Naamsbekendheid creëren kan op de volgende manieren: 
 
• Adverteren in vakbladen en kranten 
• Vergaderingen en presentaties organiseren voor leden 
• Informatiedagen organiseren voor de doelgroep 
• Vooral de website en het kenniscentrum “up to date” houden 
 
Volgens de respondenten moet een belangenorganisatie aan bepaalde voorwaarden 
voldoen. Het is belangrijk de meningen en behoeften van de leden scherp in de gaten te 
houden. Dit kan Consen realiseren door één keer per jaar een behoefte onderzoek te 
doen onder haar leden, op deze wijze blijft Consen op hoogte behoeften wensen van de 
leden. Dit kan in de vorm van een online enquête of een diepte interview. Zodra Consen 
weet welke behoeften en wensen de huidige leden hebben, kunnen zij met deze 
informatie inspelen op de behoefte onder de potentiële leden. Consen moet ook 
voortdurend op de hoogte blijven van de nieuwe ontwikkelingen in de branche. Daarvoor 
is de enquête en het diepteonderzoek ook een belangrijk meetinstrument. 
 
 
Dienst Algemeen 
Op de vraag of men behoefte heeft aan branchevoorwaarden en gedragscode hebben 
dertien respondenten met een ja geantwoord, het merendeel van de respondenten heeft 



 
MMaarrkkeettiinngg  eenn  AAccqquuiissiittiieeppllaann  

  
  
  

 
Juni 2005 59
 

dus behoefte aan deze diensten. Een kleiner deel van de ondervraagden heeft echter 
behoefte aan een standaardovereenkomst, dit zijn twaalf respondenten. Dertien 
ondervraagden zijn geïnteresseerd in diensten van Consen, dit is zeker wel positief voor 
Consen en het is dan ook aan Consen om hierop in te spelen.  
 
Dienst Kenniscentrum 
Van de ondervraagden hebben er veertien nog nooit eerder kennis vernomen van een 
kenniscentrum dat Consen wil gaan opzetten. Voor het overgrote deel van negentien 
respondenten zal dit kenniscentrum een toegevoegde waarde op de dienst gaan krijgen. 
Dit is een zeer positief antwoord voor Consen. Men is ook van mening dat het belangrijk 
is dat niet iedereen zomaar alle informatie die op het kenniscentrum staat kan opvragen. 
Vijftien ondervraagden zijn dan ook van mening dat men moet betalen voor de voor de 
informatie die op het kenniscentrum wordt vrijgegeven. Men vindt namelijk dat betalende 
leden betalen voor de aangeboden diensten van een belangenorganisatie en dat een 
belangenorganisatie zo zijn voordelen biedt.  
 
De geënquêteerden zien graag de volgende onderwerpen op dit kenniscentrum  
• Actualiteiten 
• Belangrijke wijzigingen in wetten en jurisprudentie vanuit de overheid 
• Juridische, bouwtechnische en overheidstechnische ondersteuning en 

informatievoorziening 
• Informatie over juridische uitspraken en welke zeker er voor komen bij het beheer 

van een VvE 
• Subsidiemogelijkheden 
• Technische informatie over renovatiewerkzaamheden, zoals galerijen, daken, gevels, 

kozijnen, intercom en liften 
• Arbowetgeving, hoe de beheerder hiermee moet omgaan 
• Aanpak CIW procedures 
• Voorbeelden van inkoopcontracten 
• Vraag en antwoord van de leden onderling (forum) 
• Archief 
 
Ook voor het kenniscentrum is de belangrijkste aanbeveling het” Up to date “houden van 
dit kenniscentrum. Dit kan gerealiseerd worden door alle leden één keer per jaar een 
enquête te laten invullen. Een andere manier is ook een diepte interview. 
 
Nadat het kenniscentrum is opgestart, kan Consen haar leden vragen de site een cijfer te 
geven tussen de één en tien. Aan de hand van het gemiddelde resultaat kan er worden 
nagegaan als de leden tevreden zijn. Na een half jaar kan Consen de leden weer 
benaderen, voor het geven van een cijfer tussen de één en de tien. Op deze manier weet 
Consen precies als de klant tevreden is. 
 
Visie en interesse 
Er is aan de geënquêteerden gevraagd wat de visie is die zij van Consen hebben.  
Deze visie in niet altijd positief voor Consen, maar met de verbeteringen die op komst 
zijn, zal deze visie zeker gaan veranderen. In de bijlagen kunt u de verschillende visies 
over de stichting lezen.  
 
Dertien van de drieëntwintig ondervraagden heeft echter wel interesse in de 
inschrijfinformatie van Consen. Dit is zeer positief voor Consen, want dit kan zorgen voor 
extra leden het komende jaar. In het acquisitieplan staat uitgebreid welke VvE 
beheerkantoren er interesse hebben in deze informatie.  
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Een laatste en niet onbelangrijke aanbeveling is “het versturen van informatiepakketten 
naar potentiële leden”. Dit kan in de vorm van een brief of een email. Op deze manier 
wordt de doelgroep persoonlijk benaderd en geïnformeerd. Een brief gericht op de 
beheerder is persoonlijker en spreek misschien meer aan dan een advertentie in de 
krant. Zowel adverteren in vakbladen en kranten als informatiebrieven versturen, zijn 
interessant voor de doelgroep. 
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Michels, Drs. W.J. – Basisboek communicatie – Groningen – ISBN: 90 01 58716 X 
 
 
 
Internet:  
 
http://www.salesquest.nl/acquisitieplan_in_7_stappen.htm (acquisitieplan)  
 
www.huisenappartement.nl, dit is een site van de beurs huis en appartement. Hierop 
staan marktgegevens van koopappartementen vermeld.  
 
www.vvebelang.nl, deze site is geraadpleegd om een indicatie te krijgen van de 
potentiële leden en de dienst die VvE belang aan de leden biedt 
 
www.nvm.nl, geraadpleegd voor de ontwikkelingen rond de certificering van de 
beheerders van VvE’s  
 
www.vrom.nl, gebruik gemaakt van een marktonderzoek onder appartementseigenaren 
uitgevoerd door het Ministerie van Vrom 
 
www.secretaria.nl, kosten voor de Call Centerdiensten 
                 
www.antwoordservice.nl, kosten voor de callcenterdiensten  
                 
www.loonwijzer.nl, berekening gemaakt van het minimumloon  voor het inhuren van 
personeel 
  
www.aedes.nl, informatie over de geboden diensten van Aedes 
 
www.harics.nl, de marktontwikkelingen geraadpleegd die op de site vermeldt staan.  
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