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COMPLIANCE THEMA
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Banken en verzekeraars nemen allerlei initiatieven 

 !"#$%"&$'%' ()$*"&$'+$'"%$"#$',%$--$*."&/'01'$*+"

van herpositionering en reclamecampagnes tot het 

/2$33$*"&/*"$$*"$$+"+  '"4/*50$',"$*"#$%"0*& $'$*"

van het Keurmerk Klantgericht Verzekeren. Ze 

investeren tientallen miljoenen in het belangrijkste 

veranderingsproces sinds jaren: het centraal stellen 

van het belang van klanten. Maar in de beleving 

van klanten is het te laat, te langzaam en voor-

alsnog onvoldoende. Volgt de branche wel de  

juiste aanpak? 
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.8**#*%6##$%1#'$#,#*%6)<*%!'#$%##*%"#/=$#.%9#1%##*%

5+=!15##.2,')/#8$%>2*1%#)*,#()<.%.8**#*%6#%5#1%58)/%'2*%
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1!#.!9/1)"#%<8$),)/45#%$)/)4!D/:

Om het belang van klanten centraal te stellen moet de 
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de mentaliteit, de cultuur achter die regels.
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te toetsen. De doelgroep moet de kenmerken van het 
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Daags na de toekenning verschenen paginagrote adver-

tenties in dagbladen waarin werd gevierd dat die en  
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is als het gaat om het serieus nemen van klanten.
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leners klantgerichtheid echt kunnen gaan leven.
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moeten worden gebruikt als vehikel om organisaties ook 
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overtuiging dat een sterke visie op wat de onderneming 

voor klanten wil betekenen de hoeksteen vormt voor het 

succesvol laten groeien van het aantal klanten en wat we 

met die klanten doen.
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visie.  !""#$%&'#()*#(+&(,&*#-./ is een heldere belofte naar 
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De visie op wat de onderneming voor klanten wil beteke-
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in de cultuur, in inspirerende kernwaarden waar naar 
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de onderneming geld verdient.
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leidende principes in de strategie van de onderneming. 

Verdienmodellen achter producten maken niet meer 

gebruik van informatie-achterstand van klanten. Producten 
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geven richting aan de vormgeving van processen en 
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de uithoeken van de onderneming bestaat een echte 
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dat het centraal stellen van klantbelang echt in de 
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groot aantal bestaande producten en diensten, om het 
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erfenissen uit het verleden moeten worden opgelost,  
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van werken. 
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verwachten dat die verandering van vandaag op morgen 

gerealiseerd kan worden. 

Philips is een voorbeeld van een grote onderneming die 
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maken van producten, diensten en processen. 
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en gewaardeerd. In de beleving van klanten is het te laat, 
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Commissie Code Banken constateert dat het centraal 
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kunnen rekenen.
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om het vertrouwen van klanten te vergroten, en als een 

leidend principe voor de toekomst.
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overal even goed begrepen en geleefd wordt. 
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=2$1)<#*%*)#1/%'#$2*,#$#*:

5,%.1&6.'.1.**#&#3&7)1($.1&0#8&3(1)(.%+&9,$34*()$9+&:;<=>&

5.%%+&".&?.$#@3&0#8&2.(&A7))$3.&B3.$3.3C&A)D.$&3921.'.$&

E#8& 5.#$'.$(#$%&?#$)$9#)*&A.1'#9.3C&=2)(&9,$34D.13&.F7.9(&

-1,D&-4(41.&0)$@3&)$"&#$341.13/&")(&G.1.*"G#8"&#$&'.1392#*-

*.$".&()*.$&G,1"(&4#(%.%.'.$C&


