Eenvoud is
het nieuwe

toverwoord

Consumenten verwachten een perfecte
dienstverlening en eenvoudige producten.
Volgens Roger Peverelli zijn banken daar

hard mee bezig.
Door Gwen van Loon
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var de ene ap de andere :]a{ ﬂr:r!ﬂe]d
Banken moeten van ver komen. Vergeet niet
at of oy erseeme hoeveelhedd ann
producien en disnsten was en dat het om
organisaties met tenduzenden werknems
mers gasl” aldius Ropger Peverell Sasr
consumenten zen o al de eersoe resulmien
var. Denk aan de ransparaniie in spaar=
producien die j= nu bij alle Kederlondse
Barken ziet Drie faar geleden was dat echn
anders. Toch bliven dlanten hun banx
irounw Fie stemmmen nict med bun yocten.
Elijkbanr iz bel voor klanten woldsende
grrussellend als de dogeljkae diensteerle-

‘De politiek
helpt banken

niet om
klantgericht
te werken’

ning op erde is. Want je lan? je spaargeld
ERTLYOUMLLE BIPENS ancers parkeren

Wolgens de pariner van VOIW oont
wiaral de palitielk wich op dit mament
wercniwnard:gd over de banken, bifvoor-
beeld in de meeente diseussie aver de
bonussen. ‘Dre politick helpt de banken niet
amm Klnnrgerichies s gnan werken. 10 mijn
open gedrangt ce overheid zich als oucs
mandeclhouder, conte die boste wat kost wil
dar de aandeethoudersamarde stijE
Daarmiee blokkesr je de mogeljkheid om
de Klant vaesap te alellen '

‘Mutuurlijk moeten banken de signalen
ever de Barusarn seriras nemes, naar ik
heb nist de indruk dat consumenten zich
werkelijlk druk maken e de belondng van
bankiers Wat 2 willen, t8n producien en
diensten die e begrjpen. &e viagen sich af
bevert de bank mi) wat ik nodig hebs

Eenvoud is volgens Peverells het tover-
wonord voar de kemende [aren. ‘et
bedriven die senvoudige producten leveren
gmat het goed, denk aam Google, Apple en
Phlilips. Db blijken oek in siaan e mooveren,
amdat ze goed inzicht hebben in wat de
klast werlneg Philipa heeft rend 2003
besloten. de omslag te maken van esn
sechnalagiegeoritn ieerde naar een kKlons
pedreven endememing Daar hebben ze
exn flink aantal jaren woor nodig gehad. En

BE AFRIL 2511

RGEER PEVERELLE 'VERAHDERIMGEN HER JE NIET YAM OF EEH 0P

RAAF eigen seggen 2 dat proces nooi af’
Orp de vraag waarom bhet blantbelang niet
allang voorop sond, antwonrds Feverell
bondig Welke producten denki u dat er bij
Albert Heifn op ooghoogie stoan® De
producten die w zoekn of de producien die
Alber! Heijn het lefst wil verkopen? En heeft
w sich st afgermagd wanrem o alrgd et
achier in de winkel mest lopen voor ww
dagelgise bopdschappen? Hel gaat crom
een goede balans e vinden tassen wat
klantrn groag willen hebben en wat je als

O AMDERE DAG REREGELD

andermeming grang wil w . In bt
belang van de klant zou alles misschien
gratla morien xijr Manr dat 18 rataurik
niel nagelik Klanen verwachien dal ook
aet”

Wl banken ru e deen staal, i het
wertalen van klantbelang in alle fscetien van
de andemrming ‘Elantes oo Kanhelaeg
mest pen leidend principe zijn in de visis
en sireiegic van de ondermeming. Dot geeft
richiing aan het Jeiderechap binses het
bedrgf” Wat daar volgens Peverelll crucianl
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Roger Peverelli [L8] werkt sinds 1990 bij
WOOW en is daar twaalf jaar partner. Hij is
geipacializesrd in strategie, innovatie ap Bel
denken vanait de klant. Peverelli adviseert
beursgenstesrde ondernemingen, veoral in
de financiile secter

Ha de TU Eimdhewen werkbs Peverslll kot
woaf reclamebureau FHY/RRDO. Hij ik ba=
stuurslid van het Nederlands Filmfestval,
advineur bi] War Child es de Stichling Meer
dian Yoetkal, en iz lid wam de raad van advies
van de Stichting Microkredist veor Meaders,

woar 15, 18 dat verdienmadellen nie lzuu}e:
mijn gebaseerd op informaticachteTstand
van Elasien. Producien oo diensien maeten
zijn ontwikkeld op basts van diepe klant-
imzichien, in sem echiv behofe voordem oo
rimue foegemepde waande boesgen
Ermvoud en menspamniie geven richting
aan de manker Waanp procesen en
systemnen worden mgericht”

Intern vertrouwen

Vaolgena Peverelli ia de buldige generatis
bankiers zich voldoende bewust van de ral
die ze moet vervullen. “We zien daf lesding=
H‘w‘rr.rj.t' bankisrs ender '.J.'.l:unl:]h‘.n‘ e
ambibke en intentie hebhen am de com-
pleaiielt te reducesen en zich o ondeen
van ouds bagage. Ze maken e ook wllemaal
dandwerioelijk werk van. Tias el wel
fleume eleen san het leiderechap Banken
macten cen v hebben die niet alleen
aandesllouders etFaFeer, maar aak
klanien, medewerkers en de mantschappij
als geheel Bankiess mesion nasr buiien
freden =n aie visie venwoorden op s=n
manier die klanwn begrijpen en meds
weerhers moliveert'

‘Binnen banken is nataurlgk ket nodige
pebeurd die lasi=te pwes jaar Intesn het
vertrouwen berstellen is oo een belungrik
deel van de wirdnging woar bankiera voar
siaan Alleen als er intesn verrouwen s,
loumn je bBouwen aan cxtem verirouwen.

D menzen binnen de bank maken meer
dan eoit het verschil m de kans op succes.’
Peveselll pleit ervoor dat klanien actief
worden beinokixen bil dat proces en dat de
Idant veor wederee 18 het hedegd de Ievtieke

prestaie-indicater is. Tegelijkertiid mag je
aiet wit het pog verliezen das een bank
alleer besmansrechi heedl als er ook
gowean een fotsoenkjke boterham kan
werden weadiend. Dot vinden Klanten hesl
normaal Fen bank is een ondememing,. Dad
wa po en dat bl 5o

Gwen van Loon is freelance journalist.
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