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“Klantgericht ondernemen bij ban

> Doel
e Input voor workshop

> Onderwerpen
» Verleden, heden, toekomst

e Wat waren/zijn we, wat zijn we kwijtgeraakt, hoe
vullen we het vak van bankier in de toekomst in?
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Menselijke Systemische
wereld wereld

Virtuele
wereld
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Vil.
Voor een goede werking van de financiéle sector Is het
voorts belangrijk dat financiéle 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 financiéle producten. Dit stelt afnemers

ook beter in staat om hun eigen verantwoordelijkheid te
nemen en Kritisch te zijn over de financiéle
producten en diensten die zij aanschaffen en in het
verleden hebben aangeschatft.

Nederlandse Mededingingsautoriteit
Postbus 16326
2500 BH Den Haag
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Statlegue=— "~ &B

> 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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zelfsturend
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Structurele trends W|sdom of t'he}"”'w

crowd en nabljheld

2 ¢ Sociale referenties
8 g Communities
(7]
v
g 8 Andere taal
£ 5 Dichtbij

5 Peer-to-peer

Buzz, word of mouth
Wegvallen

Emotionele stabiliteitslagen

Menselijk acteren in lokale
gemeenschap

New business models

Virale campagnes
New business models
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Saldo.

€ 2.431,20

Rekeningdetails

Gezamenlijk

rekeningnummer *** 2414

1 jull 2010, 10:03
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It's FREE

I3 Saving for Specific Goals

1's Social
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PERSONAL SMALL BUSINESS COMMERCIAL UMPQUALIFE ASK US ALERTS
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questio

Contact us at
1-866-486-
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ocal business banks

Friendly people who live and work in the community, understand your
business and know you by name. That's how business is still done at

. Umpqua. Participate in our MainStreet programs and give your
business a boost.

! Attend a BusinessTherapy session «  Enjoy relationship pricing
Small group sessions hosted at local The more we work together, the more your
Umpgua stores bring together local . business benefits from lower loan rates and
businesses to swap ideas and information. i products like our Personal Benefit Banking
See Upcoming events. . checking. Learn more.

@ Internet | Beveiligde modus: ingeschakeld




uabank.com/1.0/ pages/bTherapy.aspxlprodCAT=bTherapy v | k| 4| X K B Bing
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«n websites = E] Web Sfme—gatﬂie -

| I small Business Banking.. x| v+ 3 0 pi
UA :
ﬁ open account online
PERSONAL SMALL BUSINESS COMMERCIAL UMPQUALIFE ASK US ALERTS
present,
attena, |
Participate in a
and learn.
BusinessThera py: INSIghts from your peers
Got a little knowledge 1o share about green building? Looking to learn
. athing or two about mediation from an expert in the legal field? Join us
. . for free Business Therapy, small group sessions held at our stores,
| Lpcomimg satsi H& it & Session
! View Upcoming sessions and other Umpgua Have an idea for a session you'd like to host
. events. (If you don't see a session listed for | or sponsor? We'd love to have you share
 vyour neighborhood, make sure you call your | Your knowledge. Contact vour local store.
I : local store for the [atest updates.) ;

ges/bTherapy.aspx?prodCAT=bTherapy @ Internet | Beveiligde modus: ingeschakeld
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PERSONAL SMALL BUSINESS COMMERCIAL UMPQUA LIFE ASK US ALERTS
Support Belong
Community giving Club Carefree
Connect Volunteer Network™
Learn to Earn for Kids . Inspire
Wish Upon a Star I Bank like yvou live
Community responsibility
Discover Our history
Events
LocalSpotlight merchants
Local Hero
LUmpgua Motes
Friendly people who live and work in the cf}
. business and know you by name. That's how business is still done at
. . Umpqua. Participate in our MainStreet programs and give your
- business a boost.
Artand 3 BuslnessTharapy sesslon Enjoy relationshic pricing
: Small group sessions hosted at local The more we work together, the more your
; Umpgua stores bring together local business benefits from lower loan rates and
; businesses to swap ideas and information. products like our Personal Benefit Banking
See Upcoming events. checking. Learn maore.
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Canf‘\' PIONEERS IN CIVIC BANKING

. .- PARTICIPATE ~ CONTACT INPERSON  FIND QUT ABOUT US
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YOUR RIGHTS

01'YOU CHOOSE: YOU DECIDE. SOCIAL PROJECT WORK
02 HOW MUCH WE MAKE FROM YOUR MONEY: CIVIC ACCOUNT
)3 PROJECT ACCOUNTABILITY

04 TAKE PART AS A VOLUNTEER: VOLCAN
05 KNOW AND DECIDE WHERE YOUR SAVINGS ARE INVESTED




baar voor een doel: Rabo DoelSparen -

Winduws Internet Explurer

.rabobank.n

doelsparen

Favorites  Tools  Help

sr woor een doel: Rabo DoelSparen

»

fh-8-0®-

Page = Safety » Tools = t&v

Home

Internetbankieren

» Inleggen » Klant worden

» Particulieran » Bedrijven » Private Banking

Producten Advies Klantenserv

Beleggen

el
Zoek.. 4
Miguws Westigingen
Sponsoring Wacatures
Leden Over Rabobank

Betalen

» Sparen

» Waarvoor sparen?
» Alle spaarrekeningen &
spaarrentes Rabobank

» Uw wrijgekomen lijffrente
» Uw jaarruimte

Lenen Beleggen Hypotheken Verzekeren Rabo Mobiel Modern bankieren

Rabo DoelSparen: 2,85% bij b jaar vast

Wat is het Hoe werkt het  Opnemen Kenmerken

Sparen met een vaste rente

Kiest u voor Rabo DoelSparen dan kiest u voor sparen met een vaste rente. Voor iedere
inleg wordt opnieuw een vaste rente met u afgesproken. De hoogte van deze rente
wordt bepaald door de rente op dat moment en de tijd dat het geld op de rekening staat

(de looptijd).

Middelrente

Zodra u meer dan €&n bedrag heeft ingelead, wordt over het gehele tegoed op uw
rekening de middelrente vergoed. De middelrente is het gewogen gemiddelde van alle
voor de totale inleg geldende rentepercentages. Hierbij wordt rekening gehouden met
de omwvang en de looptijd van elke afzonderlijke inleg. De middelrente wordt vermeld
op uw rekeningafschrift en op Rabo Internetbankieren. Hier vindt u ook het
rentepercentage over iedere afzonderlijlce inleg.

Ook uw rente is inleg

De rente wordt jaarlijks op 1 januari op de rekening Rabo DoelSparen bijgeschreven.
Oolk een rentebijschrijving is dus een inleg op de rekening en krijgt daarom een eigen
vaste rente tot de afgesproken einddatum.

welk rentetarief is van toepassing op mijn inleg?

0Om vast te stellen welk rentetarief van toepassing is op een inleg wordt de looptijd van
deze inleg berekend. Dit is het verschil tussen de afgesproken einddatum en de
inlegdatum. De einddatum wan een rekening Rabo DoelSparen ligt minimaal 2 en
maximaal 20 jaar in de toekomst en wordt door uzelf gekozen.

Let op: de |looptijd wordt altijd afgerond op hele jaren naar beneden. Het tarief dat bij
de berekende looptijd hoort, is van toepassing op de betreffende inleg tot de
afgesproken einddatum.

Voorbeeld

o orecnoae |

¥ Ik

aanvragen

» Ik wil een adviesgesprek
over Rabo DoelSparen

. Bereken in 5 min.

» Hoeweel moet ik
maandelijks sparen om
mijn doel te behalen?

lips
Valt uw spaarloon vrij?

» Gebruik het als inleg voo
Rabo DoelSparen

Rentetarieven
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Rabo en/of rekening
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Albert Heijn 1344 HUIZEN
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Veel
Ondersteuning

Weinig
Sturing

supporting

delegating

ONDERSTEUNEND GEDRAG
WEINIG <«—— Supportive behaviour ——» vEegL

Weinig
Sturing

Weinig
Ondersteuning

Veel

Ondersteuning

| eel

Sturing

coacﬁfng

directing

Veel
Sturing

Weinig n
Ondersteuning

WEINIG <€ directive behaviour > VEEL
STUREND GEDRAG
KEMNMNIS IN ACTIE! 24
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Details about important developments, our
new offerings, achievements and awards,

Latest news
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AWARD
20110
Garanti wins the Year's Corporate Social
Responsibility Program award Find out
more
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Garanti Masters receives the "Best
Private Bank" award from The Banker and

PWM Find out more
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“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)

MARKEIING EN STRAITEGIE
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“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

MARKEIING EN STRAITEGIE
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“Het werkt: Caja Navarra

> Winst 2,8x hoger in periode 2001-2007
> Return on equity van 8 naar 1/%
> 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)

MARKEIING EN STRAITEGIE
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Het UItGII’]dElI]ke doel o) CRM :

> Satisfactie is de belangrijkste variabele die
herhalingsaankoop voorspelt, maar er zijn
moderating effects

o 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

Voss, Godfrey, Seiders (2010) ~|CSB
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- Het uiteindelijke doel bij CRM:

- Blapi - (A ]
R e s S gL ¥ . il
o A L R e R e =

> 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

KENMNIS IN ACTIE! MARKEIING EN STRATEGIE



Financiéle 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

> /7% van de prospects wordt klant

Kumar, Petersen, Leone, 2010

MARKEIING EN STRAITEGIE
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MKB’er wil buitenlands kantoor opz en*"]
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“Het gespreki et de bank”

Lopende bankzaken,

. . Assortiment, van de ba
internationale kans

En ze willen mij maa

_Past niet in
huidige financiele
"~ huishouding

erk bieden

1/

iet er professiéneel uit.

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

~|CSB

KENNIS IN ACTIE!

MARKEIING EN STRAITEGIE



> 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

KENNIS IN ACTIE!
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Hoe kunnen we de klantgerichtheid van ABN
AMRO vergroten?

~|CSB
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