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Friesland Bank 2007

� Geen eenduidig inzicht in haar klantportefeuille.

� Onvoldoende inzicht in de klantrentabiliteit.

� Zeer matige commerciële infrastructuur.

� Geen voldragen propositie.

� Matig inzicht in de klantbehoeften.

Friesland Bank maakt structureel te weinig winst.
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Geloof

Er zijn geen onrendabele klanten

Er zijn uitsluitend 

onrendabele bedieningsconcepten.



Rendabele bediening: de puzzel

Propositie?

Doelgroep?

Klantrendement?

Organisatie?



Propositie

� Integraal, levensloopbestendig advies

� Advisering is core product

� Focus op persoonlijk contact

Strategische keuze:

► Friesland Bank � Relatiebank

► Strategie � Customer Intimacy



Doelgroep: Statusbewuste Advieszoekers 

Statusbewuste advieszoekers zoeken een bank die hen status verleent. Daarnaast 

zijn de professionele aspecten betrouwbaarheid en transparantie erg belangrijk. 

Men is loyaal en doet het liefst zijn geldzaken niet zelf. Belangrijk is dat zij herkend 

worden en dat er echte interesse in hen getoond wordt. 

Statusbewuste advieszoekers baseren hun keuzes sterk op de mening van derden. 

Er moet sprake zijn van een sterke vertrouwensbasis tussen de beslisser en 

degene die het advies geeft. Eenmaal genomen beslissingen worden zelden herzien.



Customer Insights

� Klanttevredenheidsonderzoek

� Brand Health Check

� Klantpanels (kwalitatief)

� Klachtenmanagement

� Klantsignalen Sales

Verwerkt in:

► Strategisch Marketing Plan

► Informatieplan Markt met Klantscenario’s

Klanttevredenheid

Klantpanels

Klantsignalen SalesKlachtenmanagement

Brand Health

Klantin
zicht



Klantverlangen



Klantverlangen



CRM Programma Direct Dichtbij: vertrekpunt 2007
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Highlights: Datawarehouse en Klantwaarde
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Highlights: Relatiebeheer en Klantbeeld



Highlights: Bedieningsconcepten
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Highlights: Bedieningsconcepten



Highlights: Campagne Management

� Productevents

� Financiële events

� Life events

� Klantrelevante 

contactmomenten



Highlights: Website



Van doelstellingen naar resultaten

Doelstellingen CRM programma Direct Dichtbij

� Klanten zijn totaalrelaties met meerdere producten bij Friesland Bank

� Klanten zijn tevreden en blijven langer klant.

� Er ontstaat een win-win situatie voor klanten en bank, waardoor 

Friesland Bank voldoende winstgevend wordt.



Van doelstellingen naar resultaten

Projectresultaten

� 2007: oplevering Informatieplan Markt, inrichting CRM Programma Direct Dichtbij.

� 2007-2008: ontwikkeling en oplevering centrale datawarehouse van Friesland Bank.

� 2008-2009: ontwikkeling en implementatie klantwaardemodel (klantsegmentatie).

� 2008-2009: ontwikkeling/oplevering website en bijbehorende organisatie.

� 2008-2010: standaardisering productaanvraagprocessen in workflowsysteem FACE.

� 2009-2010: optimaliseren relatiebeheer (contacten, datakwaliteit, klantprocessen). 

� 2009: uitvoeren definitiestudie klantbeeld.

� 2009-2010: introductie klantoverdracht en bedieningsconcepten o.b.v. klantwaarde.

� 2009-2010: implementatie contact center systeem Propulsion.

� 2010-2011: implementatie campagne management systeem Smartfocus en werkwijze.

� 2010-2011: integrale adviestool voor optimaal en eenduidig Friesland Bank advies.

� 2011-2012: doorontwikkeling website, processen, personalisatie en emotie.



CRM Programma Direct Dichtbij: stand 2011
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Resultaten: 2010 ten opzichte van 2007

Relatietype Bediening Groei Klanten Groei Deep Sell

Particulier Retail 0,42% -7,98%

Particulier Advies 79,86% 40,95%

Particulier Top Advies 46,89% 98,37%

Totaal Particulier 8,42% 2,70%

Zakelijk Retail -2,49% -2,38%

Zakelijk Advies 28,66% 7,16%

Zakelijk Top Advies 235,54% 459,76%

Totaal Zakelijk 15,25% 24,84%

Totaal Friesland Bank 8,97% 4,52%



Resultaten: Klanttevredenheid



Tegenvallers

� Banken blijven conservatieve instellingen waarin (cultuur) 
veranderingen maar langzaam verlopen.

� Samenwerking technisch – functioneel.

� Externe ontwikkelingen (kredietcrisis) leiden tot budgetcut en lastiger 
interne prioritering.

� Consequent doorvoeren van strategie Relatiebank, draagvlak voor 
een bedrijfsbreed continu CRM programma.

En dus …

2011: Informatieplan Markt 2.0 met realistische CRM doelen!

CRM Pioneer Award belangrijke stimulans voor het vervolgprogramma!



Succes?


