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Klantgericht ondernemen bij banken

Doel

• Input voor workshop

Onderwerpen

• Verleden, heden, toekomst

• Wat waren/zijn we, wat zijn we kwijtgeraakt, hoe 
vullen we het vak van bankier in de toekomst in?



Menselijke 
wereld
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Systemische 
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vii. 
Voor een goede werking van de financiële sector is het 
voorts belangrijk dat financiële instellingen ten
dienste staan van hun klanten. Instellingen dienen open en 
eerlijk te zijn over de tarieven die zij in
rekening brengen en de voorwaarden die verbonden zijn 
aan financiële producten. Dit stelt afnemers
ook beter in staat om hun eigen verantwoordelijkheid te 
nemen en kritisch te zijn over de financiële
producten en diensten die zij aanschaffen en in het 
verleden hebben aangeschaft.



Correctieslag retailbanking
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Status quo

Welk contact heeft de klant met de bank?

Hoe gedraagt de bank zich in de ogen van de klant? 

Vertrouwt hij (het advies van) de bank? Is er de wil
om de bank te vertrouwen? 

Vindt de klant dat de bank een goed product heeft?

Begrijpt de klant de prijsstructuur van de bank?

Wat verwacht een klant van de bank? Idealiter…?

Hoe gaat de bank om met uitzonderingen?
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Structurele trends:
Transparant, eenvoud, integer

Eerlijk oprechte aandacht

Niet: regels boven alles
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Peer-to-peer
Buzz, word of mouth
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Structurele trends: wisdom of the 
crowd en nabijheid
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Emotionele stabiliteitslagen



De praktijk 

Structurele

Product      trends

Trends

Transparantie 
eenvoudig en 
integer

Zelfsturend Wisdom of the 
crowds en 
nabijheid

Community 
banking

Mobile 

banking

Personal 
finance
management 
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Inspirerende voorbeelden
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Vergelijk: doelsparen 
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Vergelijk: 
sparen met je sociale netwerk
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Klantgerichte apps?
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Wisdom of the crowds
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Op community niet 
alleen samen 
nadenken over je 
hypotheek, maar 
ook over hoe je 
een goedkope 
notaris vindt. 
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Waarom de klant betrokken 
moet worden / is!

ServiceKoopOriëntatieInspiratie

•Eenvoudig te 
vinden door user
generated
content en links 
in sociale media
•Gebruik van 
klanttermino-
logie

•Bank biedt 
transparantie
•Informatie is 24 
/ beschikbaar 
•Reviews van 
huidige klanten

•Info, reviews en 
feedback geven 
info over 
aanschaf keuze

•Service is 24/7 
beschikbaar
•Klanten helpen 
elkaar

Bron: Insided
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Verkennen 
nieuwe situatie

Onderhandeling 

Keerpunt

Vernieuwing!
Optimaliseren 

Emotie

Tijd

?
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Smart products



Het werkt: Caja Navarra

Uw bijdrage: hoeveel van uw klantwinst gaat er
naar projecten

Accountability sociale projecten; wat levert ‘t op; 

Kies en beslis over uw sociaal project

Filialen als gemeenschapsplekken voor koffie, 
internet, concerten, spelletjes, sociale projecten; 
digitaal spiegelbeeld

Peer to peer: lenen, 5000 mensen hebben elkaar
344 miljoen euro verstrekt (2010) 



Het werkt: Caja Navarra

Platform voor corporate social responsibility 
projecten van zakelijke klanten

Aantrekkingskracht op not for profit klanten

In 3 jaar heeft 88% van de klanten een goed
doel uitgekozen (2007)

Aanbod sociale projecten: > 4.000, > 50 
miljoen euro beschikbaar



Het werkt: Caja Navarra

Winst 2,8x hoger in periode 2001-2007

Return on equity van 8 naar 17%

Klantenaanwas jaarlijks 6%

Winstgevendheid per medewerker: van 16e 
naar 5e plaats (2003-2007)

Return on equity: van 41e naar 4e plaats
(2003-2007)

Financiele crisis goed doorstaan
(klantenband)



Het uiteindelijke doel bij CRM:
loyale klanten?

Satisfactie is de belangrijkste variabele die 
herhalingsaankoop voorspelt, maar er zijn
moderating effects
• Verzadiging; doet zich beperkt voor bij luxe en 
hedonistische producten/diensten

• Inertia: de kans dat gedrag uit het verleden wordt
herhaald, weinig informatie wordt verzameld en verwerkt
(primaire reden waarom men bij zijn bank blijft). Vooral
bij low involvement en hoge verzadiging

• Substituut-effecten (concurrentie, switchkosten) – doen
investeringen in satisfactie te niet

• Complementaire effecten - versterken

Voss, Godfrey, Seiders (2010)



Het uiteindelijke doel bij CRM:
loyale klanten?

Als klanten een ‘service failure’ ervaren, 
bepaalt satisfactie toekomstig koopgedrag. 
Anders niet; veel inertie (routinegedrag)
• Advies: richt je in marketing op het 
vergemakkelijken van herhalingsaankopen, op 
programma’s die herhalingsaankopen stimuleren, 
op klanten met grotere blijfkans, maar niet in de 
eerste plaats op het vergroten van de satisfactie

van Doorn en Verhoef, 2008



Het uiteindelijke doel bij CRM: loyale klanten?

Financiële sector VS

Verschil tussen intentie tot aanbevelen en 
actueel recommendatiegedrag; 70% stelt het 
te doen; 44% doet het 

42% van de recommendatiepogingen werpt
vruchten af: men draagt prospects aan

77% van de prospects wordt klant

Kumar, Petersen, Leone, 2010



Past niet in 
huidige financiele
huishouding

Opdracht aan eigen
financieel medewerker

Eigen boekhouder
komt er niet uit.
Bewust onbekwaam

Assortiment, van de bank ziet er professioneel uit. 
En ze willen mij maatwerk bieden

“Het gesprek met de bank”

Er is niet goed geluisterd, 
Ze begrijpen mijn vraag niet

Geregel en gedoe:
Ik ben ondernemer en heb haast

Ok, geregeld. Heb niet echt het 
gevoel dat ik de beste keus heb
gemaakt

Hoe is dit bij financiele diensten?

MKB’er wil buitenlands kantoor opzetten

Lopende bankzaken, 
internationale kans



Conclusie

Zoekend naar ‘de’ klant, de rol, de functie, de relatie, het 
gewenste imago

Aanpassingen in marketinginstrumenten: veel me-too, 
cosmetische versus echte oplossingen, outside in, ben je 
uitgecorrigeerd?

Hoe gaat de bank naar de individuele klant (mens) en sluit
hij aan bij zijn gedrag in zijn sociale en fysieke leefwereld; 
hoe stijg je op termijn uit boven het maaiveld van de inertie

Hoe geeft de bank zichtbaar invulling aan zijn
maatschappelijk economische functie?

Hoe communiceer je het: bescheiden of gedurfd, je ervaart
het wel versus ik durf het je te vertellen



Conclusie

Hoe kunnen we de klantgerichtheid van ABN 
AMRO vergroten?


