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Voorwoord

Dit procesverslag is geschreven voor de Christelijke Hogeschool Ede (CHE), te Ede. Voor mij betekent
deze rapportage een afsluiting van een leerzame, enthousiastmerende en verrijkende
afstudeerperiode en de bekroning van mijn hbo-waardige inzet van de afgelopen vier jaar van mijn
opleiding Management Economie en Recht. Het eindproject welke is uitgevoerd bij de Rabobank
Oost Betuwe te Elst, heeft een praktische stempel gedrukt op deze veelzijdige periode.

Hierbij wil ik graag in het bijzonder Peter van Veen, mijn docent begeleider, bedanken voor het geven
van de vrijheid en ondersteuning die ik nodig heb gehad om mijn onderzoek op een goede manier te
kunnen uitvoeren. Dit heeft mij zichtbaar en voelbaar geholpen bij de fasen van mijn afstuderen en
mij tevens zeer gemotiveerd.

Tijdens mijn onderzoek zijn ook veel mensen van de Rabobank behulpzaam geweest bij de voltooiing
van mijn eindopdracht. In het bijzonder wil ik daarbij Koos van Randwijk (DT), Desiree Kuipers-
Blaauw (MT), Gerrie Hofs-Haar, Brigitte de Leeuw en alle medewerkers van het ACP en de kantoren
bedanken voor hun tijd, moeite en waardevolle bijdrage.

Met veel plezier en gedrevenheid is deze opdracht tot stand gekomen en ik wil graag al deze mensen
vriendelijk bedanken voor hun bijdrage en enthousiasme.

Lisanne Thie
Bennekom, mei 2011
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Inleiding

De studie Management Economie en Recht is de opleiding die ik vier jaar terug begonnen ben. Een
veelzijdige studie gezien de financiéle, juridische en economische kanten. Een studie die wordt
gekozen ‘omdat men niet weet wat hij/zij wil’. Het is een vaak gehoorde quote die een stempel heeft
gedrukt op de opleiding. Ik heb de keuze wel overwogen genomen waardoor ik brede kennis heb
genomen van verschillende bedrijfskundige aspecten. Het maakt ons MER studenten breed inzetbaar
en flexibel. Ook wel te noemen als generalisten die de vaardigheden hebben opgebouwd
bedrijfskundige vraagstukken aan te pakken en verder te kunnen ontwikkelen. Echter na vier
bloeiende jaren, is nu dan toch echt het einde in zicht. Wij als loopbaan- en of HR-adviseurs-, project
leiders, ondernemers, financieel bedrijfskundigen- en organisatiekundigen in spé, worden losgelaten
als ‘young professionals’ op de arbeidsmarkt.

Alvorens de arbeidsmarkt op te kunnen stromen, zullen we eerst voor de afgelopen vier jaar een
verantwoording moeten afleggen. Een formaliteit wat niet met een hap en een slik gedaan is. Bij de
financiéle organisatie Rabobank Oost Betuwe heb ik een afstudeeronderzoek mogen uitvoeren. Dit is
een consumentenonderzoek geweest welke projectmatig en methodisch is vormgegeven. Deze
projectverantwoording beschrijft het uitgevoerde consumentenonderzoek en belicht de
verschillende kanten ervan. U zult een samenvatting tegenkomen, waarin u kunt lezen waar het
project precies betrekking op heeft gehad en welke stappen daarvoor zijn ondernomen. Vervolgens
zult u in de hoofdstukken 1 t/m 7 informatie vinden over de methodische aanpak, organisatie,
stakeholders, gebruikte modellen en instrumenten, critical incidents, afweging van bepaalde
alternatieven en een reflectie van het uitgevoerde onderzoek. In hoofdstuk 8 vindt u een aantal
stellingen op bedrijfskundig- en opleidings niveau welke mondeling zal worden toegelicht op de nog
te plannen verdediging.

De afstudeerstage was een leuke afsluiting van mijn vierjarige opleiding. Ik heb er veel plezier aan
beleefd en houd de ambitie hoog om te blijven leren en ontwikkelen. Als alle ontwikkelingen
meezitten, ga ik volgend jaar starten met een master Financial Management, om mijn financiéle
interesse en kennis verder uit te bouwen.
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Samenvatting adviesproject

Door de module Legal Finance & Sales ben ik in aanraking gekomen met de Rabobank. Het
programma gaf studenten naast een financiéle educatie ook de mogelijkheid te solliciteren naar een
afstudeeropdracht. Deze werden aangeboden door de, in het programma betrokken, lokale banken.
De CHE heeft de studenten een handleiding aangereikt waarop adviesopdrachten projectmatig
gestructureerd kunnen worden. Er is een kwalitatief consumentenonderzoek uitgevoerd voor
Rabobank Oost Betuwe. Deze heeft d.m.v. diepte interviews inzichtelijk gemaakt welke motieven
particuliere klanten hebben om een bepaald kanaal te kiezen. Omdat de keuzemotieven van invioed
zijn op de te gebruiken kanalen, kan de Rabobank zijn kanaalinrichting hierop afstemmen. A.d.h.v.
het TSP-plan® zal ik hieronder samenvattend mijn onderzoek omschrijven:

1. Externe oriéntatie

De beginfase heeft voornamelijk in het teken gestaan van de kennismaking met een financiéle
instelling. Op internet heb ik veel gezocht naar informatie die mij een beeld heeft gegeven van het
bankwezen. Een zeer actueel onderwerp is hierin het Basel Ill akkoord” dat de financiéle sector aan
banden heeft gelegd®. De informatie die ik gedurende deze fase heb opgedaan heeft mij input
geleverd voor mijn intake gesprek.

2. Intake gesprek

Het intake gesprek had als doel meer inzicht te krijgen in de omvang, wensen en verwachtingen van
het afstudeeronderzoek. De stroomlijning heeft geresulteerd in een afgebakende opdracht die een
verbinding legt tussen; extern het hedendaagse klantgedrag en intern de kanalenstrategie van de
bank (zie bijlage adviesrapport).

3. Oriénterende interviews

Om mij naast het lopende onderzoek verder te verdiepen in de organisatie, heb ik gesproken met
diverse mensen binnen de bank. Naast verdere verscherping heb ik ook gezocht naar verbreding. Dit
had betrekking op de onderzoeksmethodes en heb ik 0.a. besproken met mensen buiten de bank*
die wel inhoudelijke kennis hebben genomen van kwalitatief onderzoek. Door kritische
aandachtspunten heb ik alternatieven van onderzoek beter afgewogen. Om bepaalde mogelijkheden
omtrent het vaststellen van de onderzoeksdoelgroep te onderzoeken heb ik toestemming aan de
directie gevraagd om een van de ledenvergaderingen bij te mogen wonen. Zij zijn akkoord gegaan.

4. Analyse

Uit bovenstaande gevoerde gesprekken en verdieping is een onderzoeksvoorstel uitgebracht. In deze
terugkoppeling worden vier alternatieven besproken die zijn gedeeld met de primaire interne
stakeholders (zie H.3). Er is een keus gemaakt voor het voorstel welke het beste paste binnen de
bank en de gestelde afstudeertermijn. Deze heeft concreter vorm gekregen in het plan van aanpak.

5. Terugkoppeling/contractering

In het kennismakingsgesprek van 17 januari, tevens contracteringsgesprek, is mijn plan van aanpak
goedgekeurd. Het opgestelde plan met beschreven methode wordt hierbij qua omvang voldoende
hbo waardig bevonden. Zowel mijn stagebegeleider als docentcoach heeft hiervoor getekend”:

Onderzoeksvraag: Waarom kiest de klant voor dat bepaalde kanaal?
e Kwalitatief diepteonderzoek a.d.h.v. diepte interviews.
e Onderzoeksvraag gespecificeerd op de kanalen bankhal, telefoon, email & internet.
e 24 respondenten betekent 24 particuliere klanten.

! Kempen & Keizer, Competent afstuderen en stagelopen, 2006

? Rabobank artikel, Basel Il akkoord - Bouwstenen voor de nieuwe regelgeving, 2010
* Willem Vermeend, De wij economie, 2009, pagina 184-190

* Jan Carel Vierbergen — docent Journalistiek CHE, Herjan van Doorn — student MER 4
> Bijlage IV, plan van aanpak, Lisanne Thie
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6. Werkplanning en projectorganisatie
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7. Diepteonderzoek
Het diepteonderzoek is van start gegaan begin maart: de eerste klanten zijn telefonisch benaderd en
uitgenodigd, eerste gesprekken zijn afgenomen en uitgewerkt, de interviewmethode wordt langzaam
eigen en de eerste VVV-bonnen zijn weggegeven aan de welwillende klanten. In het interview zijn de
klantmotieven aan bod gekomen die inzicht geven waarom de klant nu juist een voorkeur heeft voor
contact in de bankhal, telefoon, of waarom deze liever via internet zijn bankzaken regelt. Ook is er
gevraagd welk product en/of welke service op dat moment wordt afgenomen en met welke
frequentie de klant van nu nog contact heeft met de bank. Resultaten uit het diepteonderzoek
worden gebruik om op beleidsniveau de kanaleninrichting van de Rabobank aan te passen op de
wensen van de klant®. Door een theoretische koppeling is besloten vier leeftijdsclusters aan te
brengen in de doelgroep. Soms is er uitgeweken naar de avonduren omdat de respondent rond dat

tijdstip beter bereikbaar was. Daarnaast waren niet alle respondenten in de gelegenheid overdag een
gesprek te hebben. Met de respondenten is in de maand maart een gesprek geweest.

8. Oplossingsplan

Aanbevelingen worden gebaseerd op kwalitatieve onderzoeksmethoden. Resultaten mogen dus
slechts gezien worden als klankbord omdat kwalitatieve resultaten niet mogen worden
gegeneraliseerd. Aanbevelingen zullen worden gepresenteerd.

9. Invoering
Management en directie bepalen uiteindelijk of de aanbevelingen meegenomen gaan worden in
beleids- en visieplannen van 2011/2012. Invoering vindt plaats na het afstudeertraject.

10. Afronding en afstuderen
Afronding gebeurt in de vorm van een eindpresentatie en een op te leveren rapport.

®|ST & SOLL, http://www.ben-en-wil.nl/profiel/ist-a-soll-mainmenu-81.html, januari 2011
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1. Methodische aanpak

In de samenvatting is het TSP-plan gebruikt om aan te duiden welke stappen ik in mijn
afstudeeronderzoek heb doorlopen. Naast de processtappen heb ik ook bepaalde methodieken
toegepast om mijn onderzoek vorm te geven. Deze zal ik, a.d.h.v. de fases die worden beschreven in
het TSP-plan, toelichten.

1.1. Fase 1: Oriéntatie

Om het afstudeerproject goed te starten, is er in deze fase veel aandacht geschonken aan de opzet
van het diepteonderzoek. Er is gekeken naar een passende onderzoeksmethode die past binnen de
gestelde onderzoekstermijn. Daarbij is gekozen voor kwalitatief onderzoek omdat dit soort
onderzoek geschikter is om sociale motieven te achterhalen.

In dit kwalitatief onderzoek worden diepte interviews afgenomen met de particuliere klanten van
Rabobank Oost Betuwe. Diepte interviews halen waardevolle en diepere informatie naar boven. Er
kan doorgevraagd worden waardoor de respondent meer in de gelegenheid is zijn/haar antwoord
toe te lichten. Van de particuliere klant wordt verwacht dat zij minder sociaal wenselijke antwoorden
geven dan de voorgestelde ledenraad. Omdat de ledenraad op de hoogte is van bepaalde projecten
en processen ‘achter de schermen’, zijn zij eerder geneigd gekleurde reacties te geven dan een
willekeurig geselecteerde particuliere klant. Sociaal wenselijkheid wordt vervangen door
spontaniteit. Toch wordt in de verdere onderzoeksopzet aandacht besteed aan het verschijnsel
sociaal wenselijkheid. Daarover meer in de volgende paragraaf.

In het contract waarin bovenstaand plan is goedgekeurd (plan van aanpak), wordt mede bepaald dat
de afstudeerder niet te maken zal krijgen met een invoeringsfase. Invoering zal namelijk plaatsvinden
na het afstudeertraject omdat de directie en het management de uiteindelijke partijen zijn die
bepalen of aanbevelingen zullen worden meegenomen in de plannen van 2012.

1.2. Fase 2: Onderzoek en oplossing

Nadat bovenstaand plan was goedgekeurd heeft er, in het beginstadium van deze fase, een
literatuurstudie plaatsgevonden. Hierbinnen zijn veel mogelijkheden beschikbaar om kwalitatief
onderzoek te starten. Ook wordt wetenschappelijk onderzoek veelal onderworpen aan eisen van
representativiteit. Hoewel we hier in eerste instantie niet mee te maken hebben (vanwege
onderzoek op hbo niveau), heb ik wel rekening gehouden met bepaalde wetenschappelijke
richtlijnen. De richtlijnen hebben bijgedragen aan een gestructureerde aanpak waardoor op
objectievere wijze resultaten konden worden geinventariseerd. Hieronder volgt een beschrijving van
de methodieken en methoden die tijdens mijn werkplanning (zie stap 6 in de samenvatting) zijn
gebruikt.

Volgens Van Dale’s Groot woordenboek der Nederlandse Taal (2011) betekent ‘kwalitatief’: de
kwaliteit betreffend, volgens de waarde, naar de aard; het gehalte of de gesteldheid van de zaak
betreffend. Kwalitatief geeft dus de relevante eigenschappen van het onderzoeksonderwerp aan. We
spreken hier over formulerend onderzoek. Dergelijk onderzoek is beter geschikt om achterliggende
motivaties, meningen, wensen en behoeften van een doelgroep te toetsen’. Kwantitatief onderzoek
daarentegen is meer geschikt wanneer je cijfermatig inzicht zou willen op vragen die in termen van
hoeveelheid zijn uitgedrukt®.

” Dirk-Jan de Boer, Methodologie en statistiek voor communicatie onderzoek,2005
® Delbert Charles Miller, Handbook of research design and social measurement, 2002
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Kwalitatief onderzoek kent verschillende stromingen. Binnen mijn onderzoek hebben we te maken
met een symbolisch interactionisme. Dit is een stroming waarin respondenten worden gezien als de
initiatiefnemers van hun handelen en als producenten van hun sociale omgeving. In deze stroming
van onderzoek staat interactie en betekenisverlening (interpretatie) centraal. Daarbinnen heb ik
rekening gehouden met een methodologisch perspectief: de ‘objectiviteit in de interpretatieve
benadering’ is een toepassing die de mens ziet als subject, en deze vervolgens als uitgangspunt
neemt. Deze gedachtegang wordt ontleend aan Albinski en stelt dat het gedrag van het subject niet
het gevolg is van externe factoren, maar juist van sociale realiteit. Oftewel, de respondent acteert
vanuit zichzelf®.

De wijze van onderzoek is bepalend en van invloed voor de rol van de onderzoeker. Als onderzoeker
sta je centraal in het proces en kan je mogelijk antwoorden van de respondent beinvioeden. In de
voorbereidingsfase is hier rekening mee gehouden en is het interview zo ingericht dat beinvloeding
zoveel mogelijk wordt geminimaliseerd. De onderzoeksdoelgroep is onderworpen aan een diepte
interview welke een open vraaggesprek suggereert. Dit interviewmodel is getest d.m.v. een pilot
onder een viertal personen binnen en buiten de organisatie. De pilot heeft de interviewtechniek en
output getest waardoor zo nodig aanpassingen mogelijk waren. Vervolgens heb ik de pilot
transcripties met een tweede persoon™® ‘gecodeerd’. Op deze manier worden interpretatiefouten zo
veel mogelijk uitgesloten en wordt de output zo objectief mogelijk geanalyseerd.

Tijdens de definitieve interviews is gebruik gemaakt van een handleiding waarin gesprekstopics staan
aangegeven. Naast de topics was daar ook een klein aantal vragen bij beschreven waardoor deze
manier van interviewen wordt gekenmerkt als een semi-gestructureerd interview™'. Het
interviewmodel heeft zich gevormd door een combinatie te maken tussen verschillende technieken
en modellen. De ‘omgekeerde fuik’*? is een model dat uitwaaiert van de feitenvraag naar een
complex geheel en is geschikt om informatie te krijgen van gevoelens en motieven. In het begin van
mijn interview heb ik gevraagd naar informatie over klantduur en contactfrequentie. Uitwaaiering
richtte zich tot de vier onderzoekskanalen en de verschillende onderzoeksdimensies. Dit model is
gekoppeld aan projectieve technieken®® waardoor sociaal wenselijkheid in reacties zoveel mogelijk
wordt vermeden. Alvorens projectieve technieken toe te passen, is er al eerder rekening gehouden
met sociaal wenselijkheid. De ledenraad is vanwege dit feit uitgesloten als zijnde doelgroep en is er
bewust gekozen om spontaniteit op te zoeken. In dit oogpunt is de particuliere klant vastgesteld als
meest geschikte doelgroep.

Binnen de projectieve technieken zijn verschillende mogelijkheden en manieren beschikbaar waarbij
ik mij gericht heb tot fotosort, waardebeelden en casusbeschrijvingen (komt overeen met story
telling). Bij de methode van fotosort heb ik gebruik gemaakt van vier foto’s van de kanalen bankhal,
telefonie, email en internet. De foto’s zorgen ervoor dat je op een indirecte, niet bedreigende manier
kan praten over een dienst van de organisatie. Ik heb de respondenten gevraagd bepaalde
waardebegrippen bij de foto’s te leggen welke een afgeleide zijn van de te onderzoeken dimensies
van het ISD-model (betrouwbaar, kwaliteit&zekerheid, persoonlijk, responsiviteit, toegankelijk en
tastbaar). Door deze woorden uit te drukken op kaartjes kan het kanaal van de bank worden
gekarakteriseerd. Deze manier geeft op een efficiénte wijze een compleet beeld van de beleving van
het desbetreffende kanaal. Door de twee methoden fotosort en waardebeelden met elkaar te
koppelen wordt niet alleen indirect gevraagd naar de communicatiekanalen, maar worden deze ook

° Wester & Peters, Kwalitatieve analyse, 2004

19 Gerrie Hofs-de Haar, teamleider ACP

1 Kooiker, Marktonderzoek, 2007, pagina 89

12 Basisvaardigheden interviewen, http://www.cs.ru.nl/E.Barendsen/onderwijs/onderzoeksvaardigheden/intro-

interviewen.pdf, januari 2011
B www.rightmarktonderzoek.nl, kwalitatief onderzoek, januari 2011
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gekarakteriseerd a.d.h.v. de waardebeelden. De casus beschrijving is een narratieve methode welke
de klant op een verhalende manier laat verplaatsen in een bepaalde situatie. Deze vertaalt
vervolgens hoe hij/zij zou reageren. Deze methode heb ik tevens gebruik als controle vragen op mijn
voorgaande methode. De afrondende stellingen bevatten een derdepersoontechniek'* waardoor
opnieuw indirect gevraagd wordt naar hun mening.

De output is nauwkeurig verwerkt in transcripties welke a.d.h.v. audio apparatuur (voicerecorder) op
korte termijn na het gesprek zijn uitgewerkt. Naast de voicerecorder heb ik ook gebruik gemaakt van
de large-paper-method”. Deze methode noteert de hoofdpunten van elk interview, waardoor er
overzicht wordt gecreéerd in de output. Deze, in Excel bijgehouden, hebben mij in de gelegenheid
gesteld mijn interviewmethodiek zo bij te stellen dat er een betere output tot stand is gekomen.

De transcripties worden geanalyseerd aan de hand van de volgende vier fases™:

4.
Integratie

1. Exploratie ) 2. Specificatie 3. Reductie

In de eerste fase worden veldbetrokken begrippen geformuleerd. Deze geven voorlopige
antwoorden op de vragen die zijn geformuleerd. Denk aan de onderzoeksdimensies van het ISD-
model. Deze worden geconcretiseerd en uitgediept in de specificatiefase. De begrippen worden,
m.b.v. de gehouden interviews, uitgebreid tot variabelen die een zo’n globaal mogelijk beeld moeten
schetsen van de onderzochte situatie. In de reductiefase worden de variabelen vervolgens weer
geordend onder de centrale begrippen, bekend uit de exploratie fase. In de integratiefase staat de
uitwerking van de theorie centraal. Begrippen uit de theorie worden hier gebonden met de
begrippen uit de veldanalyse. Uiteindelijk worden de bevindingen en relaties tussen begrippen
gerapporteerd.

Gegevens zijn nauwkeurig vastgelegd, uitgewerkt en teruggekoppeld i.v.m. validiteit en
representativiteit van gegevens. Op basis hiervan zijn aanbevelingen opgesteld voor de directie en
het management welke zijn gepresenteerd en onderbouwd d.m.v. een rapport.

1.3. Fase 3: Invoering en afronding

Omdat invoering van de aanbevelingen pas plaatsvindt na het afstudeerproject, zal deze fase niet
uitvoerig worden besproken. Wel heeft dit project te maken met een afronding. De afronding
bestond uit een presentatie van het op te leveren adviesrapport op 7 juni. Een terugkoppeling aan de
directie en het management bereikte niet alleen de eindstreep van mijn onderzoek. Omdat zij de
sleutelfiguren zijn en dus bepalen of aanbevelingen worden meegenomen in toekomstige beleids- en
visieplannen, betekende dit voor mij een hoogtepunt.

Er is ook een terugkoppeling gegeven aan de medewerkers op mijn afdeling. Omdat zij mij
gedurende het afstudeertraject de ruimte hebben gegeven en moeite hebben gedaan om mij te
helpen, hebben ook zij te horen gekregen wat de bevindingen zijn uit mijn rapport. Middels een
korte samenvatting toe te sturen, zijn ook de respondenten voorzien van een terugkoppeling.

1 Kooiker, Marktonderzoek, 2007, pagina 89
B Brigitte de Leeuw, marketing manager Rabobank
'® Wester & Peters, Kwalitatieve analyse, 2004, H.4
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1.4. Verantwoording

De processen en fases die ik heb doorlopen heb ik hieronder samengevat in een tijdspad. Op deze
manier krijgt u inzicht wanneer ik wat heb gepland en wat ik heb gerealiseerd. Op de verticale as
vindt u de drie fases zoals in dit hoofdstuk aangehouden. Daarin kunt u ook zien dat de
invoeringsfase in het heden nog moet gaan plaatsvinden. Binnen de fases heb ik stappen gemaakt
om door de fasen heen te komen. Deze stappen heb ik aangeduid met de kleuren. De oriéntatiefase
stond hier in het teken van de te vormen onderzoekstechniek. Deze is uiteindelijk in het plan van
aanpak opgenomen. Wanneer er een akkoord was bevonden voor het plan van aanpak, kon er een
start worden gemaakt met fase 2: onderzoeks- en oplossingsfase. Daarin heb ik vier stappen
aangehouden; voorbereiding, uitvoer, analyse en rapportage. Binnen deze afzonderlijke stappen heb
ik een aantal activiteiten gerealiseerd. Deze vindt u in het tijdspad.

Op de verticale as vindt u de tijdsplanning, zoals ik hem vooraf had ingedeeld. Op de horizontale as
vindt u de tijdsplanning zoals ik hem heb gerealiseerd. Zie hieronder in figuur 1.4.1. Tijdspad
onderzoekstraject.

Week 45
Week 46
Week 47
Week 48
Week 45
Week 50
Week 51
Week 52
Week 1
Week 2
Week 3
Week 4
Week 5
Week 6
Week 7
Week B
Week 9
Week 10
Week 11
Week 12
Week 13
Week 14
Week 15
Week 16
Week 17
Week 18
Week 19

Orientatiefase

Onderzoeks- en
oplossingsfase

Week 20
Week 21
Week 22 Eindbecordeling

Oplevering  Week 23

Fig. 1.4.1 Tijdspad onderzoekstraject
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2. Organisatieverslag

De Rabobank is in 1972 ontstaan door een fusie van twee banken; Raiffeisen en Boerenleenbank. Al
ruim 100 jaar geleden vond het zijn oorsprong en ging toen al zonder aandeelhouders door het
bedrijfsleven. Hedendaags profileert de bank zich als een in Nederland gewortelde internationale en
cooperatieve financiéle dienstverlener. De Rabobank Groep bestaat uit zelfstandige lokale
Rabobanken en de centrale organisatie Rabobank Nederland bestaat uit een aantal gespecialiseerde
dochterondernemingen. Het is een bank die er sterk voor gekozen heeft codperatief te zijn en oog te
hebben voor duurzame economische ontwikkelingen.

De lokale banken, waaronder Oost Betuwe, die onderdeel zijn van het bedrijf Rabobank Groep, kent
141 vestigingen. In totaal zijn er bij deze banken 27.000 medewerkers (Oost Betuwe +200
medewerkers/FTE) werkzaam. Zij zijn het die de ca. 6,8 miljoen particuliere klanten bedienen. De
ambitie vertaalt zich in de aandacht voor de klant, want die staat immers voorop. Daarnaast staan
duurzame ontwikkelingen van welvaart en welzijn hoog in het vaandel terwijl dat onlosmakelijk
verbonden staat met een zorgvuldige omgang van natuur en milieu. Zelfs in tijden van financiéle
krapte, bestaat er een groot streven naar groei. Met name in de hogere segmenten van de
particuliere en zakelijke markt. Om dit te kunnen realiseren wil de Rabobank moderne
distributiekanalen in visie 2010/2012; internet, tv en mobiele telefonie, frequenter gaan inzetten.

In bijlage IVY vindt u het organogram die voor Rabobank Oost Betuwe geldend is. Daarbij kent de
bank een statutaire directie. Dat wil zeggen dat er vier directeuren werkzaam zijn, met elk hun eigen
verantwoordelijkheidsgebied en minstens één directievoorzitter (zie onderstaande afbeeldingen). Op
deze manier ontstaat er bij een stemming niet per definitie een meerderheid, zoals er wel ontstaat
bij een oneven aantal. De afdeling waar ik werkzaam ben geweest valt onder het segment
particulieren noord.

C.M. (Marco) Hofland C. (Koos) van Randwijk J. (Janine) de Vos

Directievoorzitter Directeur Particulieren Direqeur
: Bedrijfsmanagement
oo
g=8s

fA

Rabobank Oost Betuwe zal verder worden getypeerd aan de hand van het 7S-model van McKinsey.
Onderwerpen die hierbij worden behandeld zijn als volgt: organisatiestrategie, structuur, systemen,
medewerkers, sleutelvaardigheden, stijl en cultuur. Dit zal worden onderbouwd door andere
modellen van o.a. Quinn, Mintzberg, Caluwé en Vermaak, Rijnlands model en Handy.

J. (Hans) Stomphorst

Directeur Bedrijven

McKinsey 7S-model*®

De organisatie wil structuur brengen in haar relatie met de buitenomgeving en een balans
aanbrengen in de inspanningen en de opbrengsten met betrekking tot haar relatie met de
buitenwereld. De huidige situatie kan in kaart worden gebracht door het bekende 7S-model. Deze
geeft zeven ‘bouwstenen’ weer waaruit een organisatie bestaat, zie hieronder:

Strategie, de steen die geheel in het kader staat van plannen en programma’s die zijn opgesteld om
vooraf omschreven doelstellingen te bereiken. De structuur bepaald de taakverdeling binnen de
organisatie, maar ook hoe de verschillende posities van medewerkers met elkaar zijn te verbinden.
Bij systemen wordt gedacht aan ondersteunende programma’s als informatie-, plannings-, belonings-
en communicatiesystemen. Bovengenoemde drie bouwstenen vormen de ‘hardware’ aspecten
binnen een organisatie.

v Bijlage IV, Portfolio, Voorbereiding — document 1, pagina 125
'8 75 model, http://gertjan.schop.tripod.com/modellen/7s_model.html, juni 2011
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Zonder medewerkers geen organisatie. Het gaat hier om deskundigheid, ervaring,
ontwikkelingsmogelijkheden, groepsgedrag, motivatie en dienstverbanden. De sleutelvaardigheden
zijn die vaardigheden waardoor de organisatie zich onderscheidt in de markt. Ook wel de combinatie
van kennis en kunde. Het aspect stijl in de organisatie betreft de gemeenschappelijke manier van
denken en handelen. De laatste drie genoemde organisatiebouwstenen typeren de ‘zachte’ kant van
de Rabobank. Al deze organisatie ‘bouwstenen’ zijn van invloed op de organisatie cultuur.

In de volgende paragrafen zal er afzonderlijk op elk aspect worden ingegaan. Elk met de voor de voor
hun typerende modellen en/of figuren.

2.1. Typering strategie

Klantwaardeprofielen™

Het model onderscheidt drie manieren waarop een organisatie toegevoegde waarde kan leveren
naar haar klanten: operational excellence, product innovation en customer intimacy. Elk van de drie
opties kan effectief zijn, maar niet alle drie tegelijk. Betrokkenen kunnen het model benutten om
bewustere keuzes te maken in hun strategische positionering. Daarbij heeft dit model niet zozeer
betrekking op een organisatiestructuur of cultuur, maar bepaalt het wel de organisatieomgeving. Dit
is dus iets wat zich buiten de organisatie afspeelt. Alles wat binnen de organisaties wordt
vormgegeven, zoals de structuur, cultuur en de vorm van leiderschap, bepaald hoe er op deze
omgeving wordt gereageerd en geanticipeerd. Het model van Treacey & Wiersma helpt de top van
organisaties om een strategie te ontwikkelen die hen daadwerkelijk helpt op een rendabele manier
te reageren op de omgeving.

De Rabobank beroept zich sterk op customer intimacy en zijdelings operational excellence. Het
consumentenonderzoek dat ik voor hen heb uitgevoerd heeft ook betrekking op deze materie.
Customer intimacy gaat er vanuit dat de klant zo goed mogelijk ‘gekend’ wordt. Producten en
diensten worden op basis daarvan, zo goed mogelijk afgestemd op de klant. Het uitgangspunt legt de
nadruk op het optimaliseren van de ‘life time value’ van de klant en minder op de omzet. Operational
excellence biedt betrouwbare producten aan voor een minimale prijs, die zo efficiént en
betrouwbaar mogelijk moeten zijn. Beide kanten zie ik terug bij de Rabobank organisatie. Principieel
wil de bank betrouwbare producten aanbieden, maar dat willen ze doen met een zo goed mogelijke
aansluiting op de klant.

Mijn onderzoek heeft betrekking gehad op het
klantgedrag, waardoor zij inzichtelijk hebben
gekregen hoe het beste een aansluiting te
vinden op hun klantgroep. Hierdoor kan de
directie en het management op strategisch
niveau bewuster keuzes maken.

' Treacey Wiersma, http://123management.nl/0/010 strategie/a120 strategie 06 hoe ontwikkel.html, juni
2011
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2.2, Typering structuur
Een typering van de structuur zal worden gedaan aan de hand van de theorieén en/of ideeén van het
Rijnlands model, Mintzberg en Caluwé & Vermaak.

Organogram Rabobank?°

Vanuit de organisatie kunnen we de organisatie structuur typeren aan de hand van twee modellen;
het Angelsaksische en het Rijnland model. In het eerste, zijn het behalen van resultaten belangrijker
dan sociale of maatschappelijke doelen. Geld speelt een erg belangrijke rol en aandeelhouders
hebben in dit model veel macht. Morele aspecten, zoals waardering voor arbeid en milieu, komen
vaak in het geding en zijn juist vormen die je terugziet in het Rijnlands model. Geld staat in dit model
ondergeschikt aan solidariteit, kwaliteit, geluk en waardering voor vakmanschap.

Omdat de Rabobank geen beursgenoteerde organisatie is, heeft deze geen aandeelhouders maar
leden. Daarnaast houdt deze zich duidelijk bezig met maatschappelijke bewegingen en lokale
betrokkenheid en zien we dat om deze redenen de Rabobank opvallend veel raakvlakken heeft met
het Rijnlands model. Omdat het bijna onmogelijk is voor organisaties maar één typering aan te
houden, zie je ook bij de Rabobank Angelsaksische kenmerken terug. Een voorbeeld daarvan is de
beloningstructuur die de Rabobank toepast. Het neemt vormen aan van een dynamische
afrekencultuur die verondersteld dat medewerkers worden beloond en/of afgerekend o.b.v. hun
prestaties.

Het Rijnlands model kent naast de warme eigenschappen als oog voor mens en milieu, ook minder
effectieve eigenschappen. Omdat er in dit model ruimte wordt gegeven aan een sensitievere
benadering, is dit model een overlegcultuur niet vreemd. Besluitvormingen lopen hierdoor trager
dan gewenst en werken voelbaar door op de werkvloer als in de top (directie & management).

Organisatie configuratie521
Mintzberg onderscheidt zeven ideaaltypische organisatiestructuren. De aanname hierbij is dat de
structuur van organisaties bestaat uit zes sleutelfuncties namelijk; een operationele kern, de
strategische top en het lijnmanagement, maar daarnaast ook een technische en ondersteunende staf
(zie eerste afbeelding). Elk van de ideaaltypen; de eenvoudige structuur, een machinebureaucratie,
een professionele bureaucratie, een divisiestructuur, een adhocratie, missionaris structuur en een
politieke arena, hebben op eigen wijze samenhang gecreéerd tussen de sleutelfuncties. De bank is
het beste te typeren met de structuur zoals omschreven bij de
machinebureaucratie (zie tweede afbeelding). Deze vorm komt veelal
voor bij sociale dienstverleners en zo ook bij de omvangrijke en zoals
‘van ouds’ bekende financiéle dienstverlener Rabobank. Herkenbaar is
de vergaande taakopsplitsing en de hoge mate van planning en control.
Er wordt constant ingezet op zekerheid om de klant goed te kunnen
bedienen en die vertrouwen te bieden die hij nodig heeft. De technische

Strategic

Apex

Techno
structure

Support
Staff

Middia
Line

Operating Core

staf betekent binnen deze structuur dan ook veel en brengt

standaardisatie in het werk (klant en controle systemen, binnen de bank ) J
bekend als Siebel). De dienstverlenende staf neemt een groot aandeel in "‘T] ff’\
de taakverdeling aan, denk bijvoorbeeld aan bankmedewerkers, , ; '\ .
adviseurs en/of buitendienst medewerkers etc. Wel neemt deze L - / "\\.__ )

langzaam af. Dit loopt parallel aan de ontwikkelingen van een steeds | - |
digitaliserende markt en werkomgeving.

%% Het Rijnlandse model in 7 vragen, http://managementscope.nl/magazine/artikel/406-rijnlands-model-
angelsaksisch-model, maart 2011
“Icaluwé en Vermaak, Leren veranderen, 2008, pagina 264-265
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Kleuren denken®

Vermaak en Caluwé verbinden bovengenoemde configuraties met de door hun bedachte kleurdruk
denken. De kleuren geel, rood, blauw, groen en wit worden besproken. De Rabobank is een
overwegend blauwdrukorganisatie. Weliswaar is dit niet de enige kleur die in de bank vormen
aanneemt, de kleuren groen en rood worden met het dominante blauw in de organisatie vermengd.

De kleur staat voor structurering en projectmatig werken. Vooraf worden er duidelijke doelen
opgesteld waar naartoe gestreefd en gewerkt wordt. De tussentijdse terugkoppelingen worden
meestal d.m.v. harde cijfermatigheden gegeven, zo heb ik gezien bij ons op de afdeling. Voor mij was
dit zichtbaar doordat de terugkoppelingen veelal via mail plaatsvonden. Veranderingen worden
benaderd als een rationeel doordacht proces, waardoor vrijwel weinig aan het toeval overgelaten
wordt en tot in de puntjes wordt gepland. Dit kan echter ook gevolgen hebben. Omdat er veel wordt
gestuurd op controle, kunnen irrationele aspecten voorbij gelopen worden. Verandering wordt dan
doorgeduwd zonder dat medewerkers daar achter staan. Echter is hier bij mij in op de lokale bank
weinig sprake van geweest. Doordat de manager zich bewust is van de formele en informele
organisatie binnen de afdeling (zie typering cultuur), worden medewerkers dermate betrokken bij de
verandering zodat er openheid bestaat en irrationele aspecten altijd bespreekbaar worden gemaakt.
Daar dragen de rode en groene kleurdrukken ook aan bij. Deze zetten de ontwikkeling van
medewerkers centraal, waardoor deze de indruk krijgen onmisbaar te zijn voor de organisatie. De
nadruk ligt dan niet teveel op resultaat, maar wordt ook gelegd op ondersteuning en ontwikkeling
van medewerkers op de werkvloer.

2.3. Systemen

Een typering van de systemen binnen de organisatie Rabobank, wordt gedaan a.d.h.v. de voor hun
bekende informatie en beloningsystemen. De twee die besproken worden, zijn niet de enige
systemen die de organisatie kent. Wel zijn ze het meest bekend en dus worden deze belicht in mijn
verantwoording.

Informatie- en klantsysteem

CRM/Siebel is een systeem binnen de bank die klantgegevens bijhoudt. Wanneer er met de klant is
gesproken worden hiervan notities gemaakt in het programma. Zo kan een collega altijd zien welke
contactmomenten de klant heeft gehad en om welke betreffende zaak dat ging. Het is het grootste
systeem dat bankbreed wordt gebruikt en daarbij ook de belangrijkste.

Beloningssysteem

Medewerkers worden deels beloond naar hun functie, maar ook deels beoordeeld a.d.h.v. hun
prestaties. Er worden bepaalde doelen gesteld en wanneer deze gehaald worden, wordt de
medewerker daar extra voor beloond. Wanneer deze niet gehaald worden, worden andere
maatregelen getroffen (meestal in de zin van afspraken e.d.).

2.4. Medewerkers

De Rabobank is te betitelen als een van de beste werkgever523, dit is niet voor niets. Naast de
gunstige arbeidsvoorwaarden, biedt de bank hun medewerkers ook een permanent
educatieprogramma aan zodat deskundigheid wordt behouden. Typering gebeurt a.d.h.v. dit
programma.

Permanente educatie programma’s
Binnen de Rabobank worden medewerkers genoeg mogelijkheden geboden om zich te blijven
ontwikkelen. Het, bij de medewerkers, bekende PE programma stelt dat medewerkers elk jaar weer

22 Caluwé en Vermaak, Leren veranderen, 2008, pagina 74-79
> Carriere jaarboek, 2011
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bepaalde toetsingen moeten doen om hun eerder behaalde certificaten/diploma’s weer van
geldigheid te voorzien. Deze herhaaldelijke permanente educatie houdt de deskundigheid en kennis
van de medewerkers op niveau.

Behaalde diploma’s stelt hen in de bevoegdheid de eigen gemaakte kennis meteen toe te passen in
de praktijk en mag de klant dus voorzien van een op die kennis gebaseerde advies.

2.5. Sleutelvaardigheden

Kernwaarden

De overkoepelende organisatie Rabobank heeft al het imago een betrokken bank te zijn. Dat is wat
ze willen uitstralen en waarin ze zich ook willen onderscheiden van andere banken. De lokale bank
Oost Betuwe heeft de waarden dichtbij, betrokken en toonaangevend te zijn voor de klant. Daar
sturen ze hun medewerkers ook op aan, maar zijn ze als bank ook actief in lokale activiteiten. Op
deze manier creéren ze de betrokkenheid die ze zoeken. De klant ervaart het ook zodanig als
betrokken, dichtbij en toonaangevend. Omdat de klanten uit deze regio als ‘long life value’ klanten
zijn te typeren, is deze mening gebaseerd op een brede klantervaring.

2.6. Stijl

Leiderschap®

In het concurrerende—waardemodel van Robert E. Quinn komen vier managementmodellen bij
elkaar waarmee de effectiviteit van organisaties of afdelingen invulling krijgt. ledere manager
herkent de spanning tussen beheersing en flexibiliteit van processen en een interne of externe
oriéntatie van de organisatie. Het succes van een onderneming, zo stelde Quinn, is het goed kunnen
omgaan met de diverse spanningen en op het juiste moment de nadruk kunnen verleggen.

Omdat de Rabobank wordt omschreven als een blauwdrukorganisatie, wordt de organisatie veel
beheerst door procedures en richtlijnen. Er heerst een grote mate van ‘control’ in de organisatie,
waardoor de cultuur erg beheersmatig en resultaat gericht is. Deze beheersmatige en
resultaatgerichte visie kennen veelal ‘harde’ kenmerken. Toch wordt er ook aan ‘zachte’ aspecten
aandacht geschonken en worden de mensen, die werkzaam zijn bij de bank, niet vergeten. Ook zijn
er altijd innovatieve processen actief. De controle zijde, wint het echter wel van de mate van
flexibiliteit.

De afdeling ACP is een resultaatgerichte afdeling, waarbij er veel aandacht is voor de medewerker. Er
bestaan procedures omtrent dienstverband e.d., maar in overleg met de manager kan daarin een
flexibele positie worden ingenomen. Dit is echter maar een klein deel van de hele Rabobank
organisatie in het algemeen, maar ze kennen een interne beheerste cultuur met oog voor de
medewerker. De medewerker wordt gestimuleerd door resultaatgerichte signalen.

Uit bovenstaande kunnen we opmaken dat de manager
FLEXIBILITEIT

Vooral de rO”en In neemt Van Human relations model Open systems model

stimulator, producent, en gedeeltelijk mentor. Daardoor is

zij erg gefocust op de interne organisatie en medewerkers. MENS INNOVATIE
gericht gericht

Door deze centraal te stellen en ruimte te bieden voor
‘zachte’ aspecten, kan de situatie beter worden

an ontwiskelen Fos

=
. . CULTUUR
gecontroleerd. Omdat de interne processen ook ergens in g wpe |
moeten resulteren wordt er regelmatig op getreden inderol  ~
als producent. Daarin wordt de medewerker gestimuleerd BEHEERS RESULTAAT

gericht gericht

een vooraf gesteld doel ook daadwerkelijk te realiseren.

Internal process model Rational goal model

CONTROL

** Consumentenonderzoek, adviesrapportage Rabobank Oost Betuwe, Lisanne Thie
%> Robbert E. Quinn, Managementvaardigheden, 2007
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Het bijzondere bij de Rabobank is dat zij zich niet alleen onderscheidt in betrokkenheid richting de
klant, maar ook die betrokkenheid richting zijn medewerkers heeft. Dit zorgt voor een zeer
harmonieuze en stabiele organisatie die elkaar versterkt.

Informele en formele organisatie is dus goed op elkaar afgestemd (daar meer over bij de
cultuurtypering). Ook zie je dat deze blauwdruk organisatie dus ook de rode en de groene druk
handhaaft.

Leren®

Miller maakt gebruik van een piramide om de niveaus te schetsen waarop de bekwaamheid van
medewerkers kan worden beschreven. Ze zijn herkenbaar en toepasbaar op de afdeling ACP van
Rabobank Oost Betuwe. Ik zag een aantal nieuwe medewerkers op de afdeling instromen. Elk van
hen heb ik het EP traject zien ingaan en bij elk van hen waren de onderstaande vier niveaus te
onderscheiden. Onderliggende niveaus vormen steeds het fundament voor de bovenliggende laag.

Knows (onderste laag — niveau 1)

Het is de basiskennis die de (nieuwe) medewerker moet beschikken om zijn taken uit te kunnen
voeren zoals van hem verwacht wordt. Hier moet de nieuwe PE-er de bancaire opleiding volgen.
Deze opleiding is erop gericht de medewerker financiéle basiskennis mee te geven.

Knows how (niveau 2)

Het gaat een stap verder wanneer de medewerker weet hoe hij/zij deze kennis moet gebruiken als er
probleemoplossende zaken behandeld gaan worden. Het toepassen van de kennis in de prille praktijk
is een niveau waarbij de medewerker moet wennen aan de manier van werken. Met verloop van tijd
krijgt deze steeds meer routine en gaat het logische denken steeds meer werken.

Shows how (niveau 3)

Op dit niveau laat de medewerker zien dat hij kan handelen in de omgeving van het telefonisch
klantcontact, zoals het ACP te typeren is. Het gaat hier kom kennis en handelen, ook wel cognitie en
gedrag.

Does (niveau 4)
Dit is het niveau waarin de medewerker kan omgaan met complexe zaken. Hier wordt er een beroep
gedaan op de geintegreerde kennis, vaardigheden, houding en persoonlijke eigenschappen.

De medewerker wordt een theoretische kennis bijgebracht, die langzaam in de praktijk eigen wordt
gemaakt. Dit kan alleen in de praktijk worden gedaan wanneer het diploma wordt behaald. Deze
geeft de medewerker de bevoegdheid de klant te mogen adviseren. De medewerker kijkt, alvorens
meteen zelf klantcontact te hebben, eerst mee met een collega over hoe de klant te woord wordt
gestaan en hoe dit te integreren met de beschikbare middelen (klantsysteem Siebel). Dan worden de
rollen omgedraaid. De nieuwe medewerker voert het klantgesprek en de collega luistert mee. Daarna
volgt een terugkoppeling. Het routinematige werk wordt steeds meer herkenbaar en de medewerker
laat zien dat deze de gesprekken zelfstandig kan afhandelen. Dit vindt eerst plaats op het basis
niveau en pakt steeds meer uit naar een complexer geheel.

% A. Mahabier Panday, Klantgericht denken en doen, http://hbo-
kennisbank.uvt.nl/cgi/hh/show.cgi?fid=408, 2005, Bezocht op 4 januari 2011
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2.7. Typering cultuur

Een typering van de cultuur zal worden gedaan aan de hand van de theorieén en/of ideeén van
Handy, Mintzberg en de hiervoor besproken Caluwé & Vermaak. Echter wordt er deze keer een
andere typering van hen besproken.

Cultuurtypologie Handy*

Handy (1988) beschrijft een van de bekendste typologieén die uitgaat van vier ideaaltypen in
organisaties. In deze organisaties wordt meestal een mix aangetroffen van onderstaande vormen,
maar daarin is meestal één dominant te noemen. We kennen de machtsgerichte cultuur, rolgerichte,
taakgerichte en persoonsgerichte cultuur. Voor de Rabobank Oost Betuwe is de rolgerichtheid erg
herkenbaar. Deze cultuur wordt sterk bepaald door procedures. Besluitvormingen worden genomen
door de op zakelijke gronden bepaalde bevoegden. Medewerkers streven naar een zo groot
mogelijke zekerheid en stabiliteit en omgangsvormen, communicatie- en gezagslijnen worden
vastgelegd. Deze cultuur stelt dat de functie/rol belangrijker is dan de medewerker. Toch vind ik dit,
als ik deze plaats in de cultuur van de Rabobank, erg kort door de bocht. De bank wordt gestuurd
door regels en richtlijnen maar daarbij verliezen ze niet de medewerkers uit het oog. De manier
waarop er met de medewerker om wordt gegaan heeft dan meer weg van de taakgerichte en soms
zelfs persoonsgerichte cultuur. Deze beschrijft de medeweker te zien als een deskundig persoon.
Medewerkers vertrouwen er onderling op dat hun collega’s ook de kennis en expertise in huis
hebben. De mensen zitten veelal op hun plek, omdat ze daar goed in zijn of, omdat ze daar een
sterke belangstelling voor hebben. Echter is beslissingsbevoegdheid wel gekoppeld aan functies
en/of personen, wat een kenmerk is van de rolgerichte cultuur. De taakcultuur stelt dat deze macht
verdeeld is over de organisatie en zicht concentreert op bepaalde knooppunten. Bij de bank is de
machtscultuur eigenlijk bijna niet te herkennen. Het enige wat een afgeleide zou kunnen zijn van
deze cultuur, is dat macht is vastgelegd in de ‘topfiguren’ (ook wel directie). Zij zijn de personen die
de strategische positie van de bank voor lange termijn uitdenken en het beleid vormgeven. Door
regelmatige terugkoppeling richting de medewerkers over de lopende plannen, wordt de koers van
de bank langzaam overgenomen en geintegreerd in de dagelijkse werkzaamheden van de
medewerkers. Op deze manier worden plannen gevolgd. Dit gebeurt echter alleen op strategisch
niveau. Op tactisch en operationeel niveau houden deze ‘charismatische topfiguren’ zich meestal
afzijdig van het proces en veelal ook besluitvormingen.

Hoog

Persoon Taak

Machtsspreiding

Rol Macht

Laag

>

Laag Hoog i

Samenwerkingsgraad

‘Organizational Iceberg’®

7 Caluwé en Vermaak, Leren veranderen, 2008, pagina 262
%8 Caluwé en Vermaak, Leren veranderen, 2008, pagina 265
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Men gaat ervan uit dat de organisatie zich verhoudt zoals deze formeel wordt weergegeven in het
organogram. In feite wordt hier de informele® organisatie dus vergeten. Dit houdt in dat bepaalde
processen en/of gedragingen voorkomen die niet formeel zijn gepland en dus spontaan ontstaan
vanuit de medewerker. Deze heeft daar behoefte aan. Op het moment dat aan deze behoefte niet
wordt voldaan zullen informele activiteiten toenemen t.o.v. de formele activiteiten. Gevoelens,
belangen en coalities, waar moeilijk controle over te krijgen is, gaan zich een front vormen tegen de
formele organisatie. Dit wordt ook wel vertaald naar een grote ijsberg onder het oppervlak, ook wel
de ‘organizational iceberg’ van Mintzberg (zie figuur 2.7.1.).

Als ik kijk naar de Rabobank is er veel ruimte voor informele relaties, zo zagen we al bij de besproken
leiderschapsstijl. De nadruk, die ligt op de verantwoordelijkheden van de medewerker, wordt hierin
niet vergeten. Hierdoor heerst er wel een sterke verhouding tussen formele en informele
activiteiten. De Rabobank houdt zich naast dit feit ook bezig met de informele sfeer en zet zich
meerdere keren per jaar in voor teamuitjes, lokale acties voor klanten etc. Zo merk ik dat de
aandacht voor informele activiteiten de formele activiteiten versterkt®.

Het kan zijn dat omgekeerd de informele organisatie ook de formele organisatie kan tegenwerken.
Daar moet de Rabobank zich wel van bewust zijn. Maar zoals French en Bell karakteriseren: “De
informele organisatie is een representant van de cultuur van de organisatie’”

Tot nu toe heeft Rabobank Oost Betuwe, ten minste de afdeling ACP, een stabiele bedrijfscultuur. Dit
wordt bewerkstelligd door de aandacht aan de persoonlijke (informele) en formele organisatie.

Cultural Iceberg

Formal Technology

(Over‘l) Structure T'he wtat); we say

Aspects Policies and procedures :1‘ ;—’ngee hings
Services/Products

Financial resources

Beliefs and

Assumptions, about the formal and informal
The way we P 4 : informal systems
really get things Aer.ce[:i 10ns (Covert)
done ttitudes Aspecfs

Feelings (anger,

fear, liking, despair,

etc.) Values
Informal interactions
Group norms

Figuur 2.7.1 Organizational Iceberg

2 Caluwé en Vermaak, Leren veranderen, 2008, pagina 37-38
0 caluwé en Vermaak, Leren veranderen, 2008, pagina 46
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2.8.Samenvatting

Bij laatstgenoemde paragraaf komen eigenlijk alle harde en zachte aspecten, zoals die worden
beschreven in het 7S-model, zichtbaar bij elkaar. De strategie, structuur en de systemen dragen
allemaal kenmerken aan van een organisatie die veel te maken heeft met procedures en richtlijnen
en streeft naar resultaat. Dit resultaat is afhankelijk van de medewerker, die zij middels
beloningssystemen en permanente ontwikkelprogramma’s triggeren te blijven doorgroeien en
doorleren. Om hen daar voor de motiveren, moet de organisatie niet de indruk geven dat zij slechts
worden ingezet om de Rabobank rendabel te maken, maar zodat zij het beste uit hen naar boven
kunnen halen om henzelf te ontwikkelen en omdat ze schik hebben in hun werk. Het Rijnlands model
geeft aan dat geld een ondergeschikte is van groepscohesie, geluk en de balans in een formele in
informele organisatie. Op die manier krijgen ze een formele maar ook informele binding met de
organisatie, waardoor er een open en betrokken organisatie cultuur bestaat. Waardering voor de
persoon op formeel en informeel gebied motiveert, waardoor ze meer bereid zijn zich in te zetten
voor overkoepelende organisatiedoelen.

Op deze manier wordt de organisatie beheerst vanuit, en controle uitgeoefend op de harde en
zachte aspecten.
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3. Stakeholdersanalyse

Mijn afstudeeronderzoek is gericht op de directie en het management van de
organisatie en is bedoeld om een reflectie te geven op de huidige stand van
zaken. Dit kan mogelijkerwijs leiden tot aanpassingen op beleidsniveau en
kanaalinrichting van de bank. Hieruit kan worden opgemaakt dat het
onderzoek betrekkelijk aanwezige belangen kent. Hieronder worden ze
uiteengezet in vier categorieén.

3.1 Betrokken actoren

De direct betrokkenen zijn doorslaggevend geweest voor het tot een succes maken van mijn
onderzoek. Zonder een van deze partijen zou onderzoek minder gefundeerd of niet mogelijk zijn
geweest. Intern en extern hebben ze een voor mij belangrijke positie ingenomen:

Primair intern
Koos van Randwijk - Directie Particulieren
Desiree Kuipers-Blaauw - Management Advies Centrum Particulieren (ACP)

De opdracht is vanuit de wens van de directie particulieren opgesteld. Vanuit het onderzoek van
Rabobank Nederland is er een klantbeeld ontstaan dat een weergave geeft van de kanaalbeweging.
Omdat lokale banken de beleids- en visieplannen regiospecifiek kunnen vormgeven, moest dit
klantbeeld lokaal vertaald worden om betere aansluiting op de klanten te krijgen. De manager van
het ACP is mijn opdrachtgever en stagebegeleider geweest gedurende mijn afstudeerproject. Zij
heeft de verantwoording meegekregen, vanuit de directie, om mij begeleiding te bieden in mijn
onderzoek. Dit heeft bijgedragen aan een inhoudelijk gedegen advies waar de Rabobank wat mee
kan en anderzijds een leerzaam proces voor zowel de afstudeerder als begeleider. Zij zal, na het
gepresenteerde advies, samen met de directie bepalen of de aanbevelingen worden doorgevoerd in
de organisatie. Beide partijen hebben een duidelijk belang bij het onderzoek en zijn tevens de
partijen die bepalen of de aanbevelingen doorslaggevend zijn voor implementatie.

Primair extern
Particuliere klant - Private Banking en massa klanten
Peter van Veen - Docent begeleider

Om waardevolle gegevens te kunnen verzamelen heb ik veel gesprekken gevoerd met particuliere
klanten (PB en massamarkt). Mijn onderzoek is gericht op het achterhalen van klantmotieven en
gedrag, waardoor zij de kern vormen van mijn opdracht. Zij hebben echter zelf weinig belang bij het
onderzoek en vormen dus een externe partij.

Peter van Veen, mijn docent begeleider, heeft mij vanuit de schoolinstelling begeleid in het proces. In
het kader van Talenten Ontwikkeling, een programma waar vijf groepsgesprekken voor werden
gepland met de bestaande coachgroep, werd de voortgang besproken. Deze gelegenheden hebben
ook de mogelijkheid gegeven om bepaalde knelpunten bespreekbaar te maken en daarover te
discussiéren met medestudenten en de docent. Omdat Peter op formele momenten een belangrijke
rol heeft uitgeoefend, is hij betrokken bij het proces maar heeft geen inhoudelijke belangen in het
uitgevoerde consumenten onderzoek. Vandaar dat hij een primair externe partij is in het traject.

De partijen die op de achtergrond hebben geparticipeerd aan mijn onderzoek, zijn er heel wat meer

geweest. Hen heb ik betrokken in mijn adviesopdracht omdat zij mij, op diverse vlakken, hebben
kunnen ondersteunen in mijn onderzoek. Intern en extern heb ik mensen opgezocht die een bijdrage
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konden bieden het onderzoek kwalitatief aan te scherpen. Door verschillende ‘bronnen’ aan te
boren, heb ik een breed beeld kunnen vormen over de dynamieken binnen de financiéle instelling.
Daarnaast heb ik mij verdiept in de mogelijke methoden van onderzoek die hierbinnen passend zijn
geweest voor de Rabobank. Zie hieronder:

Secundair intern

Overige directieleden - Algemeen, segment Bedrijven, segment Bedrijf advies

Overige managementleden - Christien Wissink-Bakker (vestigingen), Brigitte de Leeuw
(communicatie), Martin Schimmel (PB)

Medewerkers - ACP: Verkoop- Service adviseurs, Hypotheek adviseurs, PB
adviseurs
Senioren ambassadeur - Geert Berends

De overige directieleden hebben mij de ruimte gegeven onderzoek te kunnen doen binnen hun bank.
Dat is bijvoorbeeld duidelijk zichtbaar geweest in februari toen zij mij toestemming hebben verleend
de ledenraadsvergadering bij te wonen. Zij zijn in mindere mate betrokken geweest bij mijn
opdracht, omdat deze zich duidelijk heeft toegespitst op het segment Particulieren. Wel zijn zij
degene die medezeggenschap hebben in de beleids- en visieplannen van de bank. Dankzij hun
strategische positie binnen de bank, zijn zij niet direct betrokken geweest bij het onderzoek (m.u.v.
directielid particulieren).

De overige managementleden en medewerkers zijn, net zoals de directieleden, zeer participatief
geweest voor de periode november tot eind mei. Tijdens de start van mijn werkzaamheden hebben
voornamelijk de medewerkers van het ACP, Verkoop-Service adviseurs uit de bankhal en Geert
Berends mij ondersteunt om processen binnen de bank goed te kunnen begrijpen. De manager
communicatie heeft mij o.a. informatie kunnen verschaffen over methoden van kwalitatief
onderzoek en feedback gegeven op ontwikkelde modellen. Hierdoor heb ik de organisatie in kaart
kunnen brengen en is deze lokale bank een advies voor onderzoeksalternatieven aangemeten
(Business Case). Door de gesprekken die ik heb gevoerd met de klanten, heb ik gedurende een
maand frequent gebruik gemaakt van de gesprekskamers. Deze worden over het algemeen in
gebruik genomen door de hypotheek en PB adviseurs. Zij hebben rekening gehouden met mijn
bezetting en waar nodig uitgeweken naar andere kantoren. Door mailcontact heb ik hen op de
hoogte geprobeerd te houden van mijn werkzaamheden, waardoor het inplannen van gesprekken
eenvoudiger werd.

Het is noodzakelijk geweest deze mensen op de hoogte te brengen van mijn onderzoek. Dat maakt
hen daarom secundair interne stakeholders. Zij hebben verder geen belang gehad bij mijn
uitgevoerde opdracht. Toch heb ik hun steun nodig gehad om mijn onderzoek ten uitvoer te kunnen
brengen. Door hen te betrekken, heb ik draagvlak gecreéerd en ondersteuning gekregen in mijn
onderzoek.

Secundair extern
Christelijke Hogeschool Ede - M&O

Ledenraad - Informatievoorziening

Overheid - Basel llI

Concurrentie Rabobank - Oriéntatie — referentiekader

Studiegenoten school - Herjan van Doorn — informatie over Atlas.ti.
Docent van school - Jan Carel Vierbergen — informatie over Atlas.ti.
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Vanuit mijn opleiding zijn er richtlijnen meegegeven waar de afstudeeropdracht aan dient te
voldoen. Deze zijn opgesteld door het secretariaat Mens & Organisatie (M&O), waar mijn opleiding
onder valt. De aangereikte richtlijnen en methodieken zijn van invloed op mijn
projectverantwoording. Deze moet worden verdedigd waarna ik een eindbeoordeling zal ontvangen.
lemand van het secretariaat zal daarbij aanwezig zijn en mij 0.a. voorzien van een eindbeoordeling.
De ledenraadsvergadering die ik in februari heb mogen bijwonen, heeft mij een beeld gegeven welke
ik heb beschreven in de Business Case documentatie. Naast dat zij geen onderdeel meer uit zijn gaan
maken van het diepteonderzoek, hebben zij wel een bijdrage geleverd aan mijn beeld van de lokale
bank. Vandaar dat zij geen primair externe partij zijn, maar secundair extern.

De overheid oefent ook invloed uit op de dynamiek binnen de bank. Intern hebben zij druk gelegd
met name door het Basel lll akkoord, maar de klant is uiteindelijk degene die daar de gevolgen van
ondervindt. Indirect bereiken ze dus ook de klanten, die een primair externe rol spelen in mijn
onderzoek. De overheidheeft geen aanwijsbaar belang in mijn onderzoek, maar oefenen wel invloed
uit op de situatie waardoor ze wel betrokken worden in de opdracht.

De concurrentie van de Rabobank oefent ook dergelijke invloed uit op de opdracht. De klanten van
de Rabobank vergelijken de service met die van een andere bank, waardoor ook zij niet weg te
denken zijn uit mijn krachtenveld.

De studiegenoten en docenten van school, met name bovengenoemde personen, hebben mij
informatie verschaft over het kwalitatieve onderzoeksanalyse programma Atlas.ti. Omdat zij de
kennis hebben over dit programma en ik die kennis niet bezit, heb ik bij hen informatie ingewonnen.
Van buiten de Rabobank organisatie hebben zij mij dus ondersteund in mijn onderzoeksaanpak. Ook
zij hebben geen dergelijk belang bij mijn uitgevoerde onderzoek. Het maakt hen secundair externe
stakeholders.

De vier categorieén staan onlosmakelijk met elkaar in verband en allen hebben invlioed gehad op
mijn onderzoeksomgeving. Het krachtenveld dat hierdoor ontstaat heb ik hieronder in een figuur
zichtbaar gemaakt. Centraal staat mijn afstudeeronderzoek, met daarachter de gradatie in de meest
tot minder belangrijke invloedrijke partijen. Deze afbeelding komt overeen met het ‘union-model*":

Secundair extern
Secundair intern
Primair extern

Primair intern

Opdracht

(3

Fig. 3.1. Krachtenveld stakeholdersanalyse

*! Stakeholder Modelling & Management, http://www.slideshare.net/Profecto/profecto-stakeholder-
modelling-management, februari 2011
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4. Modellen en instrumenten

Het gehele onderzoek is d.m.v. een projectmatige aanpak tot stand gekomen. Het bekende TSP-
plan®, de methodiek aangereikt vanuit de CHE, heeft als leidraad mijn onderzoek gestructureerd en
planmatig vormgegeven. Het is ook het doel geweest de afstudeerders structuur en overzicht te
bieden in de omvangrijke en het complexe web van organisaties en onderzoek. Zoals u heeft gezien
in mijn samenvatting en methodische aanpak, heeft het mij geholpen in mijn proces. Op basis van dit
plan, heb ik mij georiénteerd en ben ik aan de gang geweest met het diepteonderzoek. Vooral in de
eerste fasen heb ik modellen en instrumenten opgezocht die mij hebben geholpen mijn
interviewmodel vorm te geven. Op deze manier heb ik bij het vastleggen van de bevindingen een
koppeling kunnen maken met de al eerder gevonden theorie. Het resultaat daarvan is dat er
gerichter op de output kon worden ingespeeld.

4.1. Deskresearch

METHODIEK In de startfase van mijn afstudeertraject ben ik bezig geweest om mijn onderzoek vorm
te geven. Dit is begonnen a.d.h.v. een op te stellen plan van aanpak. Hiervoor heb ik mij veelal via
internet en literatuur verdiept in verschillende sociale onderzoeksmogelijkheden. Kwantitatief en
kwalitatief onderzoek waren daarin mijn hoofdonderwerpen. Uit de literatuurstudie werd al snel
duidelijk dat kwalitatief onderzoek beter geschikt zou zijn voor mijn consumentenonderzoek. Dit
heeft ermee te maken dat kwantitatief onderzoek gericht is op cijfermatig onderzoek, terwijl
kwalitatief onderzoek zich richt op meningen, motieven en gedrag®. Naast dit aanmerkelijk verschil
speelt ook het onderzoek van Rabobank NL mee. Zij hebben een onderzoek op een kwantitatieve
manier landelijk uitgezet. Dit onderzoek wil de directie van de Rabobank Oost Betuwe, lokaal
vertaald hebben. Daarin willen ze geen onderscheid maken in leeftijden en dus wordt deze
leeftijdsbreed in het onderzoek meegenomen. Het maakt dat kwalitatief onderzoek beter bij de bank
past, maar daarnaast motieven ook beter in kaart weet te brengen. Het biedt voor de lokale bank
meer toegevoegde waarde dan kwantitatief onderzoek. Middels diepte interviews kon er dieper
doorgevraagd worden op een bepaald onderwerp, wat niet altijd mogelijk is bij een enquéte, die
vaak gebruikt wordt bij kwantitatief onderzoek. Dieperliggende informatie kwam hierdoor beter naar
boven, waardoor gedrag beter te interpreteren en te verklaren viel.

THEORIE Kwalitatief onderzoek kent verschillende stromingen. In mijn onderzoek ben ik ervan
uitgegaan dat de respondenten worden gezien als de initiatiefnemers van hun eigen handelen. Zij
hebben een eigen interpretatie van wat ze zien en horen. Dit wordt ook wel omschreven als
symbolisch interactionisme. Het methodologisch perspectief dat de ‘objectiviteit van de
interpretatieve benadering’ wordt genoemd, gaat ervan uit dat men niet wordt beinvloed door
externe factoren. Gedrag is het gevolg van sociale realiteit. Door hiervan uit te gaan, heb ik zo veel
mogelijk vragen gesteld om de respondent aan het woord te laten.

THEORIE De generatietypologie van de Bontekoning® is een afgeleide en een verweven theorie
tussen de generatietypologie zoals omschreven door Becker en Mannheim®. Hierin worden vier
generaties besproken, met afzonderlijk specifieke kenmerken, waar klanten en/of organisaties in
kunnen worden opgedeeld. De typologie is benaderd en meegenomen in het onderzoek om
leeftijdsclusters op te stellen. Op deze manier was de leeftijdsbrede doelgroep beter te onderwerpen
aan onderzoek. Door clusters aan te brengen in de leeftijd, konden in de output verschillen worden

2 Kempen & Keizer, Competent afstuderen en stagelopen, 2008

% Delbert Charles Miller, Handbook of research design and social measurement, 2002
i Bontekoning, Generatiegolven als vernieuwingsimpulsen, 2008, pagina 37-51

* Victorien Haartsen, Generatiemarketing, 2004
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aangemerkt. Deze heeft het rapport voorzien van een waardevolle toevoeging naast de gevraagde
output (kanalen bankhal, telefoon, email en internet). Het geeft een extra dimensie in het
interpreteren van de kanaalbevindingen. Zo wordt de bank ervan bewust dat generaties van elkaar
verschillen en dat generatiekenmerken invlioed kunnen hebben op het generatiegedrag. Zo kan elke
generatie weer anders reageren. Bij de kanaalinrichting, o.b.v. het gehouden onderzoek, moet daar
wel rekening mee worden gehouden.

MODEL Het gebruikte ISD-model is een afgeleide van de ServQual model*®. Dit model is ontwikkeld
om de kwaliteit van dienstverlening te meten. Het identificeert criteria die klanten gebruiken om
kwaliteit van dienstverlening te beoordelen. Ze zijn als basis gebruikt voor de Interactive Service
Delivery Model. Dit model geeft je handvaten om de servicekwaliteit te meten en te vergelijken.
Omdat alle communicatiekanalen in het model zijn opgenomen, ontstaat een totaalbeeld van de
kwaliteit van de serviceorganisatie. Het model heeft op deze manier de kwaliteit van de
dienstverlening, maar daarbij ook de kwaliteit van de middelen (bankhal, telefoon, email en
internet), voor de bank inzichtelijk gekregen. Het was veelal wel een onbewuste benadering, zo viel
mij op tijdens de interviews. Zij gaan voor een bepaald product en de wijze waarop ze dat realiseren
is veelal een onbewust proces. Toch zijn die onbewuste keuzes het gevolg van een positieve of
negatieve ervaring. Het motief waarom mensen het betreffende kanaal/middel kiezen om hun vraag
te stellen of product aan te schaffen, is voor organisaties een belangrijk gegeven. Door op de
onbewuste ideeén in te spelen hopen ze een betere binding te vinden met hun klanten.

METHODIEK Bij de voorbereiding heb ik mij veel verdiept in methoden van onderzoek. Kwalitatief
onderzoek kent hierin diverse methoden. In mijn onderzoek heb ik gekozen voor het afnemen van
interviews. Aan de hand van verdieping in interviewtechnieken en theorieén ben ik gekomen tot een
aantal modellen, methoden en instrumenten om mijn interview vorm te geven. Hieronder zullen ze
kort worden toegelicht:

MODEL Het model is een semi-gestructureerd gesprek omdat er naast een gespreksschema, met
bepaalde te bespreken thema’s, ook specifiek geformuleerde vragen aanwezig zijn. Dat betekent
ook dat er een deel bestaat uit gespreksthema’s die geen vaste vragen structuur kennen. De
bedoeling is de respondent juist het idee te geven dat het interview niet helemaal is vastgelegd
met vragen, maar dat er genoeg ruimte bestaat om te praten over hun ervaringen. Door hen die
indruk te geven dat die vrijheid er is, gaan de respondenten vanuit zichzelf meer vertellen en
zaken toelichten. Op deze manier creéer je een open gesprek, waarin je wel de
gespreksonderwerpen behandeld die je besproken wilt hebben, zonder dat daarbij een gesloten
sfeer wordt gecreéerd®’. Het stelt mensen op hun gemak, waardoor zij zich veel meer
openstellen in het gesprek. De gespreksduur was per gesprek ook langer dan gepland. Mensen
waren zichtbaar enthousiast en gaven aan, het gesprek waardevol en rustig te hebben ervaren.
Het was goed voorbereid waardoor er geen stiltes vielen in het interview. Dit werd als zeer
prettig ervaren.

MODEL Binnen het semi-gestructureerde interview heb ik gebruik gemaakt van het model van de
omgekeerde fuik. Het fuikmodel is een veel gebruikt model. Het is een hulpmiddel om volgorde
aan te brengen in een gesprek. Zo wordt er van een complex geheel ingezoomd op de concrete
vraag. In mijn interview draai ik het fuikmodel om. Het begint met een concrete vraag en
uiteindelijk mondt het uit in de complexe structuur van motieven en verschillende kanalen.
Daardoor kan er in het begin makkelijker in het gesprek worden ingestroomd. De feitenvraag is
wat oppervlakkiger van aard, bevatten veelal vragen over persoonsgegeven en slaan een brug
naar complexere vragen over bepaalde keuzemotieven e.d. Zo kan er kennis gemaakt worden

®A. Smidts, De kwaliteit van ServQual, (n.d.), pagina 165-185
3 Kooiker, Marktonderzoek, 2007, pagina 89

Rabobank Oost Betuwe Consumentenonderzoek 25



Lisanne Thie Procesverantwoording Juni 2011

met de respondent, weet je wat voor vlees je in de kuip hebt en kunnen complexere vragen beter
afgestemd worden op de persoon. Het ‘kennismaken’ geeft de respondent ook de gelegenheid
om een indruk te krijgen van de interviewer. Op deze manier krijg je een toegankelijker gesprek.
Het is zogenoemd, 'een wat betere binnenkomer’, dan meteen op de dieptevragen in te gaan.

METHODIEK Om daarnaast de respondent indirect te vragen naar hun mening, zijn projectieve
technieken gebruikt. Deze vermijden sociaal wenselijke antwoorden door gebruik te maken van
indirecte vragen. Dit kan ook worden vermeden door veelal gebruik te maken van de
derdepersoontechniek®®. Deze techniek verleidt de klant antwoorden niet op henzelf te
betrekken, maar wordt er vanuit een derdepersoon geredeneerd.

INSTRUMENTEN De projectieve technieken, zoals hierboven genoemd, hebben zich op de kaart
gezet d.m.v. materialen die de respondent te zien heeft gekregen. De technieken fotosort,
waardebeelden en het gebruik van casusbeschrijvingen heeft fotomateriaal, begrippenkaartjes
en praktijkvoorbeelden opgeleverd. Deze zijn gelamineerd (zie portfolio).

De methode fotosort maakt gebruik van foto’s zodat er op een niet bedreigende manier gepraat
kan worden over de kanalen. Deze heb ik gecombineerd met de methode van waardebeelden,
die bepaalde waardebegrippen uit drukt op kaartjes. Door de klant deze bij de foto’s te laten
leggen, kan de respondent zijn/haar kanaal karakteriseren. De begrippen zijn afkomstig van de
onderzoeksdimensies van het ISD-model. De casusbeschrijvingen, ook wel de
praktijkvoorbeelden, zijn een narratieve methode. Er wordt een situatie geschetst, die zij moeten
afmaken. Op die manier laat je de respondent indirect praten over gedrag. Deze methode is
gebruikt als controle onderdeel in mijn interview. De stellingen hebben deels d.m.v. een
derdepersoontechniek indirect gevraagd naar de mening van de respondentengroep®. Meningen
en/of motivaties worden zichtbaar gelinkt aan de foto’s die te zien zijn. De interpretatie die zij
hebben bij de foto, is van invloed op de begrippen die daarbij worden gecombineerd. Het zijn
bruikbare middelen geweest om de respondent aan het denken te zetten. Het wordt voor hen
eenvoudiger gemaakt motieven te verwoorden.

INSTRUMENT Er is een codeerlijst ontwikkeld om voorafgaand het onderzoek richting te geven
aan de manier van analyseren. Deze codeerlijst kan kwalitatieve tekstanalyses sneller doorlopen
wanneer bepaalde veldbetrokken begrippen in de tekst kunnen worden herkend. Hierdoor wordt
één lijn getrokken in de antwoorden waardoor analyse sneller kan worden voltooid. Dit is getest
a.d.h.v. een transcriptie uit de gevoerde pilot. Motieven zijn op deze wijze beter en makkelijker
te herleiden.

THEORIE De rol van de onderzoeker is in kwalitatief onderzoek erg belangrijk®. Zo kan deze,
vanwege zijn/haar aanwezigheid, antwoorden van de respondenten beinvloeden. Door aandacht
te besteden aan de ‘interview setting’, komen de reacties van de respondenten op dezelfde wijze
en in een zelfde omgeving tot stand. Criteria die hiervoor zijn opgesteld vindt u terug in het
eerste hoofdstuk, methodische aanpak.

38 Kooiker, Marktonderzoek, 2007, pagina 89

¥ Projectieve technieken | Right Marktonderzoek, http://www.rightmarktonderzoek.nl/methoden-
onderzoek/projectieve-technieken, januari 2011

* Wester & Peters, Kwalitatieve analyse, 2004, pagina 62
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4.2, Fieldresearch

METHODIEK Het opgestelde interviewmodel heb ik getest a.d.h.v. een viertal pilot gesprekken. Deze
waren verdeeld over mensen binnen en buiten de organisatie. Op deze manier wilde ik mijn output
en interviewtechnieken testen. De ‘try-out’ heeft daarnaast inzichtelijk gemaakt hoe het proces zou
zijn na de afronding van mijn gesprekken. Het was een handige methode om te controleren of dat
wat was opgesteld, ook daadwerkelijk zijn vruchten af zou werpen. Zo heb ik ook de analyse, a.d.h.v.
opgestelde codeerlijst, doorlopen met een tweede persoon. De tweede persoon heeft ervoor
gezorgd dat de interpretatie van de opgestelde begrippen- en codeerlijst goed op elkaar werd
afgestemd. Interpretatieverschillen worden verkleind, waardoor objectiviteit van het onderzoek
wordt vergroot. Er waren namelijk daadwerkelijke verschillen op te merken in de interpretatie. Dit
had ik in eerste instantie niet verwacht, maar kwam toch zichtbaar naar voren. De toelichting van
beide kanten heeft ervoor gezorgd dat onduidelijkheden en verschillen in interpretatie zo veel
mogelijk zijn verkleind.

Er ontstond dus de mogelijkheid zaken aan te passen. De hierin belangrijke gesprekstechnieken
hadden voor mij nog een groot aandachtspunt. Ik was snel geneigd, in mijn samenvattingen
conclusies te trekken, die wellicht de mening van de respondent konden beinvloeden. Door de klant
te laten samenvatten d.m.v. het stellen van vragen, heeft het mij ervan bewust gemaakt te letten op
mijn communicatievaardigheden.

METHODIEK In de interviews heb ik gesprekstechnieken toegepast. Daarin heb ik continu geluisterd,
samengevat en doorgevraagd. Deze staat, kort gezegd, bekend als de LSD-techniek” Met deze
techniek stimuleer je iemand door te gaan met het verhaal. Daarnaast creéer je ook rustpunten in
het gesprek en kan je kijken of je het hebt begrepen wat de ander heeft gezegd, ook wel het
samenvatten. Het doorvragen wordt hierdoor veel eenvoudiger en gerichter waardoor dieper op het
onderwerp kan worden ingegaan. Bij het samenvatten moest ik mij bewust zijn dat ik geen conclusies
kenbaar ging maken. De pilot heeft mij daarin erg alert gemaakt. Gesprekken bleven door de LSD-
techniek goed op gang. Bij de begin gesprekken, heb ik de respondenten regelmatig gevraagd naar
feedback, waarin zij mij kenbaar maakten dat ze het gesprek als goed voorbereid ervoeren. Door het
stellen van vragen bleef het gesprek goed op gang.

INSTRUMENT De gesprekken zijn opgenomen d.m.v. een voicerecorder. Ten eerste had dit als doel
de gesprekken beter uitgewerkt te krijgen. Omdat ze relatief lang van duur zijn, lukt het niet alle
informatie wat in een uur is gezegd is, op de computer uitwerkt te krijgen. Wanneer men luistert en
schrijft, onthoud men ongeveer maar de helft van wat iemand gezegd heeft. Het is een hulpmiddel
geweest informatie dan ook goed te bewaren en later nauwkeurig uit te werken. Ten tweede heeft
het mij geholpen een reflectie te geven op mijzelf. Door mijzelf tijdens het uitwerken terug te horen,
heb ik kritisch naar mijzelf kunnen luisteren. Vanuit controle oogpunt heeft het mij input gegeven en
bijgestuurd in de volgende gesprekken, maar ook rust geboden. Doordat het namelijk werd
opgenomen, had ik de volledige aandacht voor het gesprek en hoefde ik niet alles continu op te
schrijven. Hierdoor kwam ook de LSD-techniek beter tot zijn recht.

INSTRUMENT Tijdens mijn veldonderzoek, de 24 interviews bij de bank, heb ik gebruik gemaakt van
een long-paper-method (LPM)*!. Het is een manier van uitwerken, die je de grote lijnen van je
bevindingen laat noteren. Alle uitkomsten zet je in een groot schema, zodat van alle 24
respondenten te zien is, wie wat heeft geantwoord. Eventuele patronen in antwoorden zijn op deze
manier overzichtelijk en sneller te herkennen. Het bijhouden bied je ook versnelde mogelijkheden tot
het analyseren van de output. Het is een eenvoudig middel geweest om output sneller te kunnen
analyseren. Dit komt doordat je een beeld hebt van de resultaten, waardoor verdere analyses
makkelijker met elkaar te zijn verbinden.

“! Delbert C. Miller, Handbook of research design and social measurement, 2002
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INSTRUMENTEN Bij het analyseren van de output is er gebruik gemaakt van het programma Excel.
Naast dat het een programma is die veel werkt met formules, is het ook een programma dat de
mogelijkheid geeft tekstanalyses te verrichten. Doordat er al veel ervaring is opgebouwd met dit
programma, kan er ook snel mee worden gewerkt. Door de verschillende mogelijkheden als het
maken van grafische weergaves en het gebruik van ‘gekleurde cellen’, ontbrak het niet aan overzicht
in het programma. Hierdoor waren de resultaten eenvoudiger te rapporteren.

THEORIE De analyse heb ik onderworpen aan de procedure zoals beschreven in de gefundeerde-
theoriebenadering“. Deze wordt a.d.h.v. vier fasen beschreven; exploratie, specificatie, reductie en
integratie. In de eerste fase worden veldbetrokken begrippen geformuleerd. Deze heb ik
geinventariseerd a.d.h.v. het ISD-model en de ServQual. De dimensies die hierin worden gebruikt,
vormen de globale veldbetrokken begrippen van het onderzoek. Ze geven ‘voorlopig’ antwoord op
de onderzoeksvragen. De specificatievragen breiden deze lijst met begrippen, gedurende de afname
van interviews, verder uit. Hierdoor krijg je ondergeschikte begrippen die aanvullend zijn op de
globale begrippen. Uit dit veld met verschillende begrippen, worden in de reductiefase begrippen
met elkaar samengevoegd en herordend. De integratie fase staat in het teken van de geformuleerde
begrippen te verbinden met de gevonden theorie. De onderzoeksdimensies hebben mijn interview
zichtbaar vorm gegeven. Zowel in de interviewvragen als interview (projectieve) technieken en
materiaal. Hierdoor was gedrag goed te peilen en heb ik daarvan verslag gedaan in mijn
adviesrapportage. De dimensies zijn hierin uitgediept en verbonden en geintegreerd met de
generatietypologie en het kanalengebruik.

* Wester & Peters, Kwalitatieve analyse, 2004, pagina 77-78
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5. Critical incidents in het adviesproject

Over het algemeen kan ik alleen maar zeggen dat mijn project goed is verlopen. Maar toch ook mijn
project heeft dalen gekend. De mogelijke risico’s tot dalen heeft mij altijd scherp gehouden in mijn
project. Ik zal de keerpunten, hoogtepunten en dieptepunten langs lopen.

5.1. Keerpunten

Bij het vormen van mijn plan van aanpak kwam ik een keerpunt tegen. A.d.h.v. de opgestelde
Business Case, waarin de onderzoeksscenario’s staan beschreven, heb ik het management en de
directie geadviseerd kwalitatief onderzoek uit te laten voeren, met als onderzoeksdoelgroep de
ledenraad. In mijn ogen was dat ‘de’ manier die op de efficiéntste en effectiefste wijze aan resultaten
zou komen. Het feit dat dit plan de meest stabiele factoren had, werd niet ontkend. Toch heeft deze
suggestie weerstand ondervonden. De directie gaf aan dat de ledenraad gekleurde reacties geeft. Dit
om het feit dat hen informatie wordt gedeeld die niet voor reguliere klanten zijn bedoeld. Omdat ze
beschikken over belangrijke specifieke achtergrondinformatie, zullen hun reacties gekleurder zijn dan
de reacties van de particuliere klanten.

O.b.v. deze toelichting is er toch een keuze gemaakt voor de kwalitatieve onderzoeksmethode met
als onderzoeksdoelgroep de particuliere klant. Omdat ik tijdens deze groepsbijeenkomst een
methode heb geadviseerd, heb ik de rol ingenomen van expert. Toch waren er partijen het niet met
mij eens en heb ik, na hun toelichting, mijn plan bijgesteld. Op deze manier paste de
onderzoeksmethode niet alleen beter bij de organisatie, maar was er sprake van een open-
contractering. Meer reéle uitkomsten waren hiervan het resultaat.

5.2. Hoogtepunten

Het diepteonderzoek, welke van start is gegaan halverwege de maand januari, heeft de meeste tijd
en de meeste hoogte en dieptepunten gekend. Zo heeft de positieve onderzoeksomgeving mij altijd
geénthousiasmeerd, vooral bij de terugkoppelingsmomenten van voortgang. Dit voelde voor mij aan
als een hoogtepunt en gaf mij het idee dat ik op de goede weg was. Tevens gaf het mij positieve
energie, die ik heb gebruikt voor de rest van mijn afstudeertraject. De informele sfeer die hier in de
organisatie en/of op de afdeling heerste, heeft mij bijzonder goed gedaan.

Het onderzoek bestond uit 24 diepte interviews welke allemaal in maart afgenomen dienden te
worden. Echter, stond dit op gespannen voet met de haalbaarheid. Een aantal risico’s tot uitloop op
een rijtje:

e Respondenten tussen de 30 en 60 jaar werken fulltime en/of veel dus zijn moeilijk te
bereiken. Omdat ze overdag niet bereikbaar/beschikbaar zijn, is het ook moeilijker om met
hen een afspraak gepland te krijgen.

e Onderzoeker beschikt niet over een flexibele mobiliteit en is afhankelijk van reizen middels
het openbaar vervoer.

e Doordat onderzoeker reist met het openbaar vervoer, wordt niet alleen de mobiliteit
beperkt, maar bestaat ook het risico verhinderd te worden door mogelijke vertragingen of

niet rijdende treinen.

e Interviews worden afgenomen in de gesprekskamers van de Rabobank, maar kunnen
mogelijk dubbel zijn ingeboekt.
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e Respondenten van verschillende banklocaties worden benaderd en dienen zodanig te
worden ingepland dat de onderzoeker m.b.v. het openbaar vervoer op tijd bij de afspraken
kan komen.

e Respondenten dagen niet op bij de afspraak.
e Respondenten komen niet op tijd bij de afspraak.

Er kwam een complexiteit op gang van het maken van afspraken, reizen met openbaar vervoer,
meerijden met collega’s, het sporadisch lenen van een auto, interviews afnemen in de avonduren,
opnieuw inplannen van gesprekken i.v.m. het niet nakomen van de geplande afspraak, Siebel
klantsysteem gebruiken voor plannen afspraken etc.

Door bovenstaande factoren zou de interviewplanning, om alle interviews in de maand maart
gepland te krijgen, in het geding zijn en vermoedelijk uitlopen. Toch is dit streven gerealiseerd (incl.
drie niet nagekomen afspraken).

De reacties van de klanten zijn mij bijzonder meegevallen, zij waren erg bereid mee te werken aan
het onderzoek. Ook de moeilijk bereikbare respondenten tussen de 30 en 60 jaar, heb ik in de
avonduren telefonisch kunnen benaderen en interviewen. Op deze manier viel het voor mij te
realiseren om ook deze doelgroep mee te nemen in mijn onderzoek. Dit vergde van mij enige
flexibiliteit, maar vond dit belangrijk voor het totaal beeld. Hierdoor kwam het niet in conflict met de
analysefase.

Door gegevens tijdig binnen te hebben, kon de rest van het project ‘veilig’ worden gesteld. In deze
analysefase ben ik namelijk niet afhankelijk van derden. De ‘stress’ van het in goede banen leiden
van de gespreksplanning, viel - als een spreekwoordelijke last - van mijn schouders. Ik heb het proces
bewaakt waardoor interviews tijdig werden aangevuld en de planning werd bijgesteld. Dit alles
veronderstelt dat ik een expert-rol heb vervuld, omdat hier duidelijk het probleem zichtbaar is maar
de oplossing ook™®.

Gezien de prettige werkomgeving, welke ik al heb omschreven als een hoogtepunt, heeft het mij ook
erg goed gedaan een goede tussenbeoordeling te ontvangen. Deze vond plaats in de laatste loodjes
van mijn te voeren gesprekken en na een periode van relatief weinig terugkoppeling. Vanwege de
drukke interviewplanning konden die namelijk niet plaatsvinden. Dit was voor mij een bevestiging
dat ik nog steeds aan de verwachtingen van de Rabobank voldeed.

Door de maandelijkse updates heb ik gemerkt draagvlak te creéren. Collega’s hebben mij veel
geholpen, met name in de maand maart waarin veel geregeld moest worden. Het heeft mij ‘ruimte’
gegeven in mijn afstudeerplanning en gemoedsrust. Een reactie die ik heb ontvangen op een van de
updates:

RE: Update no. 2 Afstudeeronderzoek
Schriprershof, M. (Mirko)
U hebt geantwoord op 04-03-2011 14:54,
Aan:  Thie, L.D.CM, {Lisanne)

Heel veel succes Lisanne en ik doe mijn best je te helpen daar waar nodig |l

Groetjes Mirko

De gestuurde updates houden mensen op de hoogte van mijn onderzoek. Omdat de bank Oost
Betuwe ongeveer 200 medewerkers telt, kan ik die niet allemaal tegelijk mondeling op de hoogte
houden. De mail ‘update’ houdt collega’s daarom ook ‘up to date’, waardoor ze zich beschikbaar

* Michiel de Ronde, Verandermanagement, november 2010
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opstelden wanneer nodig (zie mail). Het was een hoogtepunt in mijn onderzoek, waarvan ik ook op
een dankbare wijze gebruik heb gemaakt van de beschikbare middelen.

5.3. Dieptepunten

Mijn valkuil is te verzanden, wanneer ik mij ga verdiepen in het project. De startfase is voor mij dan
ook een lastig punt, omdat ik mijn onderzoeksveld moet afbakenen. Doordat ik mij breed heb
verdiept, is het voor mij lastig te onderscheiden wat relevant of bijzaak is. Zo had ik ook het idee te
verzanden in de verschillende onderzoeksmethoden, technieken en eisen van objectiviteit,
representativiteit, validiteit etc. Het overzicht was weg, waardoor ik niet gericht aan de gang kon.
Toch heb ik deze valkuil enigszins weten te beperken d.m.v. regelmatige terugkoppelingen richting
mijn stagebegeleider. Hierdoor is dit gevoel met meer dan de helft verminderd t.o.v. hoe sterk ik het
‘normaal’ ervaar. Toch heb ik het gevoel misschien een enkele keer gehad, waardoor ik minder
effectief te werk kon gaan. Ze voelen dan aan als ‘dieptepunten’. Ik probeer deze aan te pakken door
met iemand te brainstormen en anders even met wat anders bezig te gaan. Ik neem dan even
afstand van de kwestie en kijk er later opnieuw naar. Deze manier creéert voor mij overzicht.

Andere dieptepunten in mijn project waren o.a. dat drie respondenten die niet kwamen opdagen op
de gemaakte afspraak. Dit is de angst van elke afstudeerder en al helemaal wanneer je veel
gesprekken in een relatief korte periode wil afnemen. Toch blijf je afhankelijk van degene waarmee
je hebt afgesproken en moet je er op goed vertrouwen vanuit gaan dat de afspraak wordt
nagekomen. Dit heb ik geprobeerd te minimaliseren door afspraakbevestigingen te sturen.
Desondanks is een aantal mensen de afspraak vergeten. Met deze mensen heb ik een vervolg
afspraak gemaakt. Deze flexibele houding heeft ertoe geleid, dat ik mijn planning in de gestelde
termijn heb kunnen afronden.

Het is voorgekomen dat de klant niet op tijd op de afspraak is verschenen. Hierdoor liep de afspraak
uit, wat in conflict kwam met de sluitingstijd van de bank.

Afhankelijk was ik niet alleen van de respondent, maar ook van het openbaar vervoer. Omdat er
wordt gewerkt aan het station van Arnhem Centraal, kwamen er vaak storingen voor of kapotte
bovenleidingen/wissels, waardoor treinen niet konden rijden. Het heeft mij soms in een benauwde
positie geplaatst, waardoor ik de hulp van mijn automobiele collega’s heb moeten inschakelen, om
nog op tijd bij het interview te kunnen komen. Dankzij hun flexibiliteit heb ik het altijd gehaald.

Toen ik net begon, wist ik nog weinig van de organisatie en/of het verandertraject. Je rolt dan in
organisaties als een procesadviseur. Pas wanneer het probleem en de oplossing voor beide partijen
duidelijk zijn, neem je de rol van expert in. Als het probleem duidelijk is maar de oplossing niet dan
word je gezien als een ‘dokter’. Het begin is dus gericht op de diagnose stelling zoals die voor jou en
de organisatie duidelijk is. Pas dan kan je strategische invulling en stappen ondernemen. De diagnose
wordt ook wel gesteld in het plan van aanpak. Zo heb ik tot aan mijn plan van aanpak de rol
ingenomen van ‘procesadviseur’, tijJdens mijn plan van aanpak de rol van ‘dokter’ en hierna de rol
van ‘expert’.
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6. Afweging van alternatieven

Gedurende het project heb ik bepaalde afwegingen moeten maken voordat een richting werd
bepaald. In dit hoofdstuk komen de belangrijkste alternatieven aan bod en wordt er toegelicht op
grond van welke afwegingen ik tot een advies ben gekomen. Deze hebben ertoe geleid dat het
onderzoek overwogen is uitgevoerd.

6.1. Alternatieven oriéntatiefase

Kwantitatief onderzoek of kwalitatief onderzoek?

Bij de aanvang van de opdracht heb ik mij verdiept in mogelijke onderzoeksmethoden. Het verschil
tussen kwalitatief en kwantitatief is al eerder in dit document uitgelegd, dus zal ik er niet heel
uitgebreid bij stilstaan. Omdat bleek dat kwalitatieve methoden beter geschikt zijn om motieven en
gedrag te onderzoeken dan kwantitatieve methoden, is er gekozen voor eerst genoemde. Daarnaast
had Rabobank NL al een dergelijk kwantitatief landelijk onderzoek uitgevoerd, waardoor kwalitatieve
methoden meer toegevoegde waarde zouden hebben. Al met al is het een toevoeging geweest op de
bevindingen van Rabobank NL en was het een controletoetsing voor het specifieke klantgebied Oost
Betuwe. Waardevolle toevoegingen konden het beste worden gedaan d.m.v. kwalitatief diepte
onderzoek.

Ledenraad of particuliere klant?

In de keuze voor de methode van onderzoek, is ook de keuze gemaakt voor de doelgroep. In de
opgestelde onderzoeksscenario’s was daarin nog een verschil aan te merken: kwalitatief onderzoek
m.b.v. de ledenraad, of kwalitatief onderzoek m.b.v. de particuliere klant. Vanwege het risico van
sociaal wenselijke antwoorden is, in overleg met en op verzoek van de directie en management, de
ledenraad uitgesloten van onderzoek. De particuliere klant speelde hier een veel spontanere rol,
waardoor antwoorden van deze doelgroep veel interessanter werden. De toelichting dat de
ledenraad over achtergrond informatie beschikt en reacties van respondenten beinvloedt, heeft mij
doen besluiten de particuliere klant als respondentgroep aan te merken.

Hele organisatie betrekken of bepaalde afdelingen?

In het begin van het traject vond ik het moeilijk in te schatten wie ik allemaal in mijn onderzoek
moest betrekken. Omdat de Rabobank Oost Betuwe qua omvang alsnog een grote bank vormt en ik
niet alledag iedereen tegenkom, was dat voor mij moeilijk te bepalen. Na verloop van tijd (in de
startperiode van mijn diepteonderzoek), werd het inzichtelijk wie er behoefte had aan een
regelmatige ‘update’ over mijn stand van zaken. Door geluiden van de werkvloer heb ik daarom
bepaald mijn eigen afdeling dicht te betrekken in het onderzoek. Omdat ik in de maand maart
regelmatig op andere kantoren aanwezig was en ik ook daar veel in contact ben geweest met
medewerkers uit de bankhal als ook hypotheekadviseurs, heb ik hen tevens in mijn onderzoek
betrokken. Leuke reacties en een stabiel draagvlak waren hiervan het gevolg. Door het opgebouwde
draagvlak, hebben zij mij ondersteund in mijn onderzoek.

Onderzoek o.b.v. kanaalgewijs of leeftijdsclusters?

Vanuit de Rabobank is er aangegeven onderzoek te willen laten verrichten naar de kanalen bankhal,
telefoon, email en internet. Dit onderzoek wilden ze leeftijdsbreed laten uitzoeken. Door beide
aspecten in kwalitatief onderzoek toe te laten passen, zou dit een onderzoek betekenen met een
groot doelgroepsvolume. Kwalitatieve gegevensverzameling wordt gerealiseerd a.d.h.v. een X aantal
gesprekken. Het aantal is geheel afhankelijk wanneer de onderzoeker zijn antwoorden heeft
beantwoord. Dat kunnen 10 gesprekken zijn, 20 gesprekken, 30 etc. Toch wordt er, om er
adviesmatig wat over te kunnen zeggen, een ondergrens aangehouden die ligt tussen de 13 en 16
gesprekken.
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De generatietypologie, die ik bij modellen en instrumenten heb beschreven, houdt vier
generatieclusters aan. Deze clusters heb ik aangehouden in mijn leeftijdsverdeling. Bij het vaststellen
van de doelgroepgrootte ben ik mij bewust geweest van de ‘ondergrens’. Aan de hand hiervan heb ik
bepaald zes respondenten per cluster te spreken, waardoor ik op een totale doelgroepgrootte kom
van 24 respondenten. Om gegevens representatief te krijgen en niet te laten beinvloeden, is er een
gezonde balans tussen sekse aangehouden. Informatie over de kanalen is gewaarborgd door de
opstel van mijn interview. Hierdoor kon alsnog advies opgesteld worden per kanaal.

Output wil de Rabobank graag kanaalgewijs maar ook leeftijdsbreed. Wanneer ze dit willen
toepassen kom je op een te grote onderzoeksdoelgroep grootte welke niet is te realiseren in de
onderzoekstermijn. De Rabobank heb ik geadviseerd het onderzoek te laten uitvoeren op basis van
leeftijdsclusters. Dit heeft te maken met de representativiteit, objectiviteit en validiteit van gegevens.

6.2. Alternatieven onderzoeks- en oplossingsfase

Analyse d.m.v. Atlas.ti of Excel?

In eerste instantie is er in het plan van aanpak bepaald te werken met het kwalitatieve
tekstanalyseprogramma Atlas.ti. Deze zou mij, vanwege tijdsintensieve gespreksanalyses, veel
efficiéntie opleveren in mijn analysefase en dus veel tijd besparen. In de oriéntatiefase heb ik mij
verdiept in dit programma en zodoende heeft een medestudent® mij ermee wegwijs gemaakt. Toch
bevatte deze kwalitatieve analyse veel risico’s. Je moet het programma door en door kennen om
gegevens goed te kunnen behouden, anders raak je ze gemakkelijk kwijt. Omdat het voor mij niet
mogelijk was op korte termijn de ‘kneepjes’ van Atlas eigen te maken, zou het de kans op fouten of
het verlies van output, aanzienlijk vergroten.

Omdat gedurende jaar een tot vier van de opleiding MER het programma Excel is gebruikt en ik begin
dit jaar les heb mogen geven aan eerste jaars studenten MER en P&A, ligt dit programma mij veel
beter. Vanwege de kostbare tijd en de waardevolle verzamelde gegevens heb ik het programma Atlas
daarom afzijdig gehouden en deze output geanalyseerd in Excel.

Doordat het risico van Atlas.ti., in vergelijking tot Excel, vele malen groter was, is er bij de analysefase
toch gebruik gemaakt van de laatst genoemde. Deze werkt voor de onderzoeker overzichtelijker
waardoor output beter was te analyseren.

‘Uitkomsten totaal’ beschrijven of clusterspecifiek?

In deze fase liep ik tegen het feit aan in welke mate van detaillering ik mijn bevindingen moest
analyseren en rapporteren. De gegevens die zijn verzameld zijn waardevolle informatie voor de
directie en het management, maar dergelijke resultaten van dergelijke onderzoeksmethode zijn niet
geschikt om te generaliseren, oftewel; zijn niet geldend voor alle particuliere klanten van Oost
Betuwe. In welke mate moet ik dan mijn gegevens vastleggen en daar wat over zeggen? Vanwege de
relatief ‘kleine’ maar voor kwalitatief ‘grote’ onderzoeksgroep, heb ik in samenspraak met de directie
en het management bepaald uitspraken te doen over de vastgestelde leeftijdsclusters. Verdere
opdeling van de doelgroep is niet gewenst (zoals uitspraken over het verschil in resultaten tussen
mannen en vrouwen). Door uitspraken te doen over de verschillen in resultaten van mannen en
vrouwen, zouden van de gegevens scheve conclusies kunnen worden getrokken. Daarvoor is de
onderzoeksdoelgroep namelijk te klein.

4 Herjan van Doorn, MER 4 student, januari en februari 2011
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6.3. Alternatieven invoeringsfase

Aanbevelingen middels een presentatie of een informeel overleg?

Om mijn aanbevelingen te presenteren heb ik gekozen voor een presentatie. Op deze manier sluit je
het project op een goede wijze af en benadruk je de professionaliteit in het onderzoek. In mijn
afstuderen heb ik namelijk veel informele overleg momenten gekend, wat heel prettig kan zijn.
Anderzijds blijft de bank een professionele financiéle instelling die bewegelijk is op de zakelijke
markt. Om mijn afstuderen daarom goed af te ronden, heb ik gekozen voor een semiformele
presentatie. Het is een presentatievorm die een professionele formele aard heeft, maar er kan
informele interactie plaatsvinden. Het benadrukt de belangrijkheid in aanbevelingen, maar wordt
niet geheel zakelijk maar ook persoonlijk toegelicht.

Afronding alleen richting de directie en het management, of ook richting collega’s?

Mijn werkzaamheden stoppen in eerste instantie, formeel gezien op papier, bij de presentatie
richting de directie en het management. Toch heb ik ervoor gekozen om in ieder geval nog
mondeling verslag te doen aan mijn collega’s op de afdeling ACP en schriftelijk verslag te doen
richting mijn collega’s die ik regelmatig op de hoogte heb gehouden via de ‘updates’(zie portfolio
‘terugkoppelingen’). Omdat zij mij continu hebben geholpen, vind ik het niet meer dan redelijk dat zij
ook de bevindingen van mijn onderzoek mogen horen en/of nalezen. Dit gebeurt echter pas na de
presentatie, omdat directie en het management als eerst mijn aanbevelingen krijgen
teruggekoppeld. Zowel management als directie heeft daarin meegestemd.
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7. Visie en reflectie

Deze fase van mijn opleiding is voor mij de meest leerzame geweest. Hier komen alle vaardigheden
en competenties bijeen die je gedurende opleiding MER hebt opgedaan en worden daarom ook op
de proef gesteld. Je profileren als beginnend ‘young professional’ is een bijzondere ervaring en
draagt verantwoordelijkheid. Dit drijft de student, althans mij, om alles eruit te halen wat erin zit. In
dit hoofdstuk reflecteer ik op het uitvoeren van het afstudeerproject en dat wat ik geleerd heb.

7.1. Persoonlijke ontwikkeling

Ontwikkeling in mijn vaardigheden en competenties is iets wat door blijft gaan. Je bent immers nooit
uitgeleerd. Gedurende mijn afstudeertraject ben ik veel punten tegengekomen waar ik veel van heb
geleerd, die mij aan het denken hebben gezet en die mij hebben gevormd. Waar ik tijdens mijn
afstuderen heel erg mee bezig ben geweest, zijn mijn communicatieve vaardigheden. Deze wilde ik
op een zo’'n professioneel mogelijke manier toepassen zodat betrokkenheid en openheid van zaken
mogelijk was. Door een proactieve houding in te nemen, zijn bepaalde benaderingen veel minder
spannend. Bijvoorbeeld: het telefonisch benaderen van de te interviewen klanten, de interviews zelf,
presentaties voor medewerkers en directie, verdere betrokkenheid collega’s etc. Door het niet
eenmalig te doen, maar regelmatig, werd het elke keer eenvoudiger en vanzelfsprekender. Het was
dan ook leuk om te doen en niet meer ‘eng’. Nu wil ik mijzelf niet omschrijven als een onzekere en
bange student, maar het feit dat het allemaal nieuw is maakt het onwennig.

Projectmatig werken

In het projectmatig werken, kan ik moeite hebben met de startfase van mijn project. Dit heeft alles te
maken met de hoeveelheid van informatie die aangereikt wordt. Het afbakenen van het onderzoek
was voor mij dan ook een uitdaging. Echter door regelmatig terug te koppelen richting mijn
begeleider en soms afstand te doen van het project, hield ik voor mijzelf beter overzicht. Doordat ik
mij bewust was van deze valkuil, werd het mijn kracht. Dit werkte verhelderend en hield mij op de
goede koers. Door dit te plannen of regelmatig terug te koppelen, sneed het mes aan twee kanten.
Het onderzoek bleef hierbij in goede banen en de begeleider van het onderzoek bleef goed
betrokken. Door de goede wisselwerking heb ik hier en daar met een bepaalde fase eerder kunnen
starten waardoor alles op een nauwkeurige manier tot uitvoer kon komen. Door deze ‘valkuil’ te
benoemen, sloeg de dreiging tot verzanding om in een concrete, welbewuste aanpak.

Proactieve houding

Onder proactieve houding versta ik de durf om initiatieven te tonen en je ‘kwetsbaar’ op te stellen.
Op de afdeling ACP zitten er altijd genoeg collega’s om mij heen die mij hebben ondersteund in mijn
onderzoek. Ook al zijn zij ‘afzijdig’ geweest van mijn onderzoek, zij hebben zich altijd opengesteld om
te helpen indien nodig. Hier heb ik dankbaar gebruik van gemaakt. De openheid om te komen met
vragen heeft mijn proactieve houding alleen maar versterkt. Vragen die misschien gevoelig en
kwetsbaar van aard zijn (vragen die de medewerker als ‘incompetent’ zou kunnen betitelen®), heb ik
gesteld. Door mij als zodanig als ‘incompetent’ op te stellen en de confrontatie aan te gaan, hebben
zij mij kunnen voorzien van een uitleg. Dit heeft mij verder geholpen.

De vereiste professionele houding binnen de bank heeft mij alert gemaakt op mijn houding binnen
de organisatie. Zo heb ik rekening gehouden met kledingvoorschriften en heb ik geprobeerd mijn
collega’s op een professionele manier te benaderen in woord en geschrift. Een mooi voorbeeld is het
contact wat ik heb gehad met de Private Banking manager. Hij was niet onder de indruk van mijn
kwaliteiten en vertrouwde mij niet toe aan PB-relaties (deze wilde ik spreken inzake mijn onderzoek).

* caluwé en Vermaak, Leren veranderen, 2008, pagina 22
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Door hem face-to-face te confronteren met mijn vraag, heb ik nog eens toe kunnen lichten wat de
bedoeling was. Daardoor heb ik bepaalde aannames bij hem weggenomen en heb ik hulp gekregen
van een PB adviseur die mij aan klantgegevens heeft geholpen. Door ook terug te koppelen hoe de
interviews zijn geweest met de PB relaties, heb ik vertrouwen in- of terug gewonnen bij de manager.
Het heeft er in ieder geval toe geleid dat ik nu, voor deze manager, vakantiewerk mag uitvoeren.

Profileren en draagvlak

In het gehele proces van mijn afstuderen heb ik het belangrijk gevonden om collega’s om mij heen
erbij te betrekken. Ook al hebben zij niet direct te maken met het onderzoeksonderwerp. Mijn
consumentenonderzoek is een extern onderzoek geweest. Daardoor hadden interne medewerkers er
weinig mee te maken. Door ze toch te betrekken heb ik hele leuke reacties ontvangen. Het viel mij
ook op dat ze, doordat ik regelmatig terugkoppelde, bereid waren mij te ondersteunen wanneer
nodig. Dat kan heel handig zijn wanneer je bijvoorbeeld bepaalde klantgegevens wil ontvangen, wil
meerijden met collega’s, uitleg nodig hebt over bepaalde zaken, medewerking voor een af te nemen
‘pilot’ etc. Het heeft mij bepaalde credits opgeleverd, waardoor zij bereid waren voor mij werk te
verzetten. Dat heb ik bijzonder gewaardeerd.

Gesprekstechnieken

De interviews met de particuliere klanten waren ontzettend leuk. Ik heb erg enthousiaste mensen aan
mijn tafel mogen hebben, die mij zelfs wijsheden over het leven hebben gedeeld. Contact met klanten
spreekt mij heel erg aan. Dat heeft zich namelijk, ook nu weer, bewezen. In de gesprekken zelf heb ik
mij heel erg bezig gehouden met gespreks- en interviewtechnieken. De oefening die ik heb gehad
tijdens de pilot hebben mij daarin reflectie en leerpunten meegegeven. Hierin heb ik in elk gesprek
aandacht aan besteed waardoor het steeds meer eigen werd. Interviews waren veel makkelijker af te
nemen.

Mijn hele afstuderen heeft mij doen geloven in mijn ‘kracht’ om een goed afgestuurde management,
economie en recht student te zijn. Mijn verwachtingen voorafgaand het afstuderen waren hoog. Al
om al is het mij bijzonder meegevallen en ben ik erachter gekomen dat ik een hbo waardig
onderzoek kan neerzetten. Dit komt ook omdat ik gaande weg ontzettend veel geleerd heb van mijn
afstudeer omgeving (begeleider en collega’s). De praktische vaardigheden die je in het hbo onderwijs
krijgt aangeleerd, zijn heel goed toe te passen binnen het afstudeer traject. De ‘Young professional’
titel die je wordt aangemeten na je afstuderen wordt zeker waar gemaakt. Nu kan ik mij dat veel
beter voorstellen dan in jaar drie van mijn opleiding. Het afstudeertraject maakt daarin zichtbaar een
verschil.
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8. Stellingen

In dit hoofdstuk wordt de projectverantwoording afgesloten met een aantal stellingen. De stellingen
wil ik g raag bespreken in het gesprek dat eind juni 2011 zal plaatsvinden. Drie stellingen hebben
betrekking op het consumentenonderzoek welke ik heb uitgevoerd bij de Rabobank. De twee
stellingen, die daarop volgen, hebben betrekking op het beroepenveld van de afstudeerder. Het veld
van een financieel bedrijfskundige waar ik mij, na mijn master Financial management, in wil voegen.

8.1. Afstudeerproject stellingen
1. Klanten/consumenten handelen meer uit gemak dan uit voorkeur.

2. Een persoonlijke servicegerichte klantbenadering is grotendeels in te richten d.m.v. het te
gebruiken kanaal.

3. Het klantgedrag verschuift langzamerhand van klantcontact dichtbij naar klantcontact op
afstand.

8.2. MER gerichte stellingen

4. Financiéle organisaties moeten juist in financieel krappe tijden de aandacht voor de klant
bewaren.

5. De MER opleiding moet zich financieel sterker gaan onderscheiden van de P&A opleiding.

Naast deze te verdedigen stellingen, heb ik nog wat wijze gezegden en spreuken die mij fascineren.
Wijze gezegden die mij aan het denken zetten en de boel helpen relativeren. Moge het jullie ook
inspireren.

Als je hobby je werk wordt, dan is vrijheid ver te zoeken.

Je hebt het pas gemaakt als je oprijlaan een eigen postcode heeft.

Zij die geen tijd hebben, kunnen er niet mee omgaan.

Kwantiteit is geen kwaliteit

Rabobank Oost Betuwe Consumentenonderzoek 37



Lisanne Thie Procesverantwoording Juni 2011

Literatuuropgave

Boeken
Hannah Nathans, Adviseren als tweede beroep, Wolters Kluwer Business, Deventer, 2007

O. Severijnen, M. Bakker, N. Beerhorst-Pas, Basisboek communiceren, Thieme Meulenhoff,
Utrecht|Zutphen, 2004

Kempen & Keizer, Competent afstuderen en stagelopen, Wolters Noordhoff, Groningen |Houten,
2006

Willem Vermeend, De wij economie, Lebowski, Amsterdam, 2009

K. van Meer, J. van Neijenhof & M. Bouwens, Elementaire sociale vaardigheden, Bohn Stafleu van
Loghum, Houten, 2001

Delbert Charles Miller, Handbook of research design and social measurement, Sage Publications,
London, 2002

Wester en Peters, Kwalitatieve analyse, Coutinho, Bussum, 2004

Marinka van Beek en Ineke Tijmens, Leren coachen, Nelissen, Soest, 2006
Caluwé en Vermaak, Leren veranderen, Wolters Kluwer Business, Deventer, 2008
E. Quinn, Managementvaardigheden, Sdu Uitgevers, Den Haag, 2007

Kooiker, Marktonderzoek, Wolters Noordhoff, Groningen|Houten, 2007

Dirk-jan de Boer, Methodologie en statistiek voor communicatie onderzoek, Kluwer, Amsterdam,
2005

P. Kotler en G. Armstrong, Principes van marketing, Pearson Education Benelux, Amsterdam voor de

Nederlandse editie, 2009

Fred Wester, Rapporteren over kwalitatief onderzoek, Lemma, Utrecht, 2003

Rabobank Oost Betuwe Consumentenonderzoek

38



Lisanne Thie Procesverantwoording Juni 2011

Internet
Management scope. (2009, juni). Het Rijnlandse model in 7 vragen. Bekeken op 16 maart 2011, op
http://managementscope.nl/magazine/artikel/406-rijnlands-model-angelsaksisch-model

IST & SOLL. (n.d.). IST & SOLL. Bekeken op 28 januari 2011, op http://www.ben-en-wil.nl/profiel/ist-
a-soll-mainmenu-81.html

Right marktonderzoek. (n.d.). Methoden onderzoek | Projectieve technieken. Bekeken op 7 december
2010, op: www.rightmarktonderzoek.nl

Kwalon. (n.d.). Platform voor kwalitatief onderzoek. Bekeken op 14 december 2010, op
www.kwalon.nl

Slideshare, (2010, mei). Stakeholder Modelling & Management. Bekeken op 16 februari 2011, op
http://www.slideshare.net/Profecto/profecto-stakeholder-modelling-management

123Management. (n.d.). Treacey Wiersma Operational Excellence. Bekeken op 1 juni 2011, op
http://123management.nl/0/010 strategie/al120 strategie 06 hoe ontwikkel.html

Managementmodellensite. (n.d.). 7S model. Bekeken op 1 juni 2011, op
http://gertjan.schop.tripod.com/modellen/7s model.html

PDF internet artikelen

Bontekoning, A.C. (2008, januari|februari). Generatiegolven als vernieuwingsimpulsen: over de
verborgen kracht van generaties. Bezocht op 19 januari 2011, op een website voor management
executives: http://mebase.kluwermanagement.nl/module/article/?id=3451

Haartsen, Victorien (2004, januari). Generatiemarketing? : Een onderzoek naar de invloed van
generatieverschillen op de behoeften ten aanzien van dienstverlening. Bezocht op 19 januari 2011, op
de website van de VU: http://dare.ubvu.vu.nl/bitstream/1871/8875/1/0403%20-
%20Generatiemarketing.pdf

Wolters-Noordhoff (2007). Leren interviewen. Bezocht op 25 januari 2011, op de site van Wolters-
Noordhoff:
http://www.lereninterviewen.noordhoff.nl/7199 leren interviewen/ assets/7199d20.pdf

Panday, Mahabier A. (2005, februari). Klantgericht denken en doen: klantgerichtheidonderzoek.
Bezocht op 4 januari 2011, op de website van hbo kennisbank: http://hbo-
kennisbank.uvt.nl/cgi/hh/show.cgi?fid=408

Barendsen onderwijs, (n.d.). Basisvaardigheden interview & observatie. Bekeken op 28 januari 2011,
op: http://www.cs.ru.nl/E.Barendsen/onderwijs/onderzoeksvaardigheden/intro-interviewen.pdf

Rabobank Oost Betuwe Consumentenonderzoek 39


http://managementscope.nl/magazine/artikel/406-rijnlands-model-angelsaksisch-model
http://www.ben-en-wil.nl/profiel/ist-a-soll-mainmenu-81.html
http://www.ben-en-wil.nl/profiel/ist-a-soll-mainmenu-81.html
http://www.slideshare.net/Profecto/profecto-stakeholder-modelling-management
http://123management.nl/0/010_strategie/a120_strategie_06_hoe_ontwikkel.html
http://gertjan.schop.tripod.com/modellen/7s_model.html
http://www.lereninterviewen.noordhoff.nl/7199_leren_interviewen/_assets/7199d20.pdf
http://www.cs.ru.nl/E.Barendsen/onderwijs/onderzoeksvaardigheden/intro-interviewen.pdf

Lisanne Thie

Bijlagen index

Procesverantwoording

Juni 2011

Bijlage 1 Business Case |
Bijlage 2 Plan van aanpak 1l
Bijlage 3 Adviesrapport 1}
Bijlage 4 Portfolio v
Rabobank Oost Betuwe Consumentenonderzoek

40



Lisanne Thie Procesverantwoording Juni 2011

Bijlage | Business Case

Deze Business Case betreft een investeringsverantwoording waarbij gezocht wordt naar het best
passende alternatief en de realisatie daarvan. Mijn opdrachtomschrijving, verkregen bij een
financiéle instelling Rabobank, zal ik dan ook onderbouwen met een aantal handelingswijzen. Gezien
de organisatie doelstellingen van de Rabobank Oost Betuwe en een risicoanalyse, zal ik advies geven
over de verschillende projectvoorstellen. Deze terugkoppeling zal plaatsvinden voorafgaand het
contracteringsgesprek die wordt gehouden met de afstudeerorganisatie begeleidster en docent
begeleider van school aan het eind van de eerste trajectfase. Globaal gezien kan je dus zeggen dat de
ontwikkeling van deze alternatieven het tijdsbestek bekleed van de oriéntatiefase van mijn
afstudeerperiode, oftewel november tot januari.

Aanleiding

Dit document is geschreven naar aanleiding van het programma Verandermanagement blok 4.2 van
de opleiding Management Economie & Recht, hierna te noemen MER. Dit programma gaat gepaard
met andere deelopdrachten; beschrijving procesinterventies en een afstudeerproject analyse. Dit
stuk heeft betrekking op de te ontwikkelen business case voor de afstudeer organisatie Rabobank
Oost Betuwe.

De beschrijving voldoet aan de opleidingscriteria (conform reader), m.a.w.:

- Heeft betrekking tot het afstudeerproject;

- Wordt gebruikt als hulpmiddel bij besluitvorming en definitieve opdracht;
- Kent zowel kwalitatieve als kwantitatieve aspecten;

- Vindt draagvlak in de organisatie;

- Verbindt theoretische eisen uit de colleges en literatuur.

Zoals hierboven vermeld moet de afstudeerorganisatie betrokken worden in dit beroepsproduct.
Gedurende het oriéntatietraject heb ik mijn afstudeerstage begeleidster, t.w. Desiree Kuipers-Blaauw
(manager Advies Centrum Particulieren) en Koos van Randwijk (Directie Particulieren), intensief
betrokken bij mijn beslissingen en afwegingen. Daarom dat alternatieven die gesteld worden in dit
stuk mogelijk zijn afgewezen omdat de stageorganisatie hierop invloed heeft uitgeoefend.

Het beslissingsproces, zal een aantal fasen doorlopen. Eerst wordt er gekeken naar de context en
inhoud, ook wel informatie over mijn afstudeerorganisatie en opdracht. Wanneer de strategische
doelstellingen zijn toegelicht, zal ook de urgentie van het aan te pakken project worden besproken.
De urgentie van het probleem is namelijk belangrijk wanneer je een project wil laten slagen. De
mensen om je heen zijn dan ook actiever geinteresseerd in je voortgang en je resultaten, omdat deze
van toegevoegde waarde zullen zijn voor je organisatie. Daarnaast zorgt urgentie vaak voor het
beschikbaar stellen van de benodigde middelen. Hiernaar worden in de tweede fase alternatieven
ontwikkeld. Vervolgens zal in fase drie de risico’s van deze alternatieven in kaart worden gebracht. In
dit proces wordt er dus voornamelijk aandacht aan besteed of het project rendabel is. In de laatste
fase zal dus een besluit worden genomen welk alternatief het geschiktst is voor de organisatie
Rabobank Oost Betuwe.

Dit product zal een fundament vormen voor een volgend product in het afstudeertraject. Bij het
afwegen van de juiste onderzoeksmethode hoort namelijk ook een definitief plan van aanpak. Dit
beroepsproduct zal de student ondersteuning bieden in het keuzeproces voor zijn/haar geschiktste
alternatief, welke wordt beschreven in het zogeheten plan van aanpak.
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1. Probleemdiagnose

1.1.0mgeving

De omgeving betreft een financiéle instelling die codperatief is begonnen als de Boerenleenbank.
Gedurende de jaren is de bank uitgegroeid tot een bank met veel capaciteiten/kwaliteiten.

1.1.1 Rabobank Groep

De Rabobank Groep wil vanuit het gezamenlijke belang van mensen en gemeenschappen
bijdragen aan een duurzame ontwikkeling van welvaart en welzijn. Het realiseren van de
ambities van mensen en gemeenschappen is daarbij het doel. Het versterken van onderlinge
samenwerking en het aandragen van de best mogelijke financiéle oplossingen zijn daarbij

de middelen.

Vanuit deze missie is het de ambitie om in Nederland de beste en meest klantgedreven en
vernieuwende instelling te zijn op financieel terrein. Internationaal willen ze uitblinken in de beste
food- en agribank. De Rabobank Groep heeft zich dan ook bewust geprofileerd in de belangrijkste
food- en agrilanden. Daarbij worden de ervaringen van oudsher ingezet die op dit gebied in
Nederland is opgedaan.

Daarnaast wil de bank excelleren op het gebied van duurzaam ondernemen, passend bij haar
identiteit en maatschappelijke positie. Denk hierbij aan de verschuiving van contact richting de
directe moderne communicatiekanalen als tv, telefonie en internet.

De uitdaging en visie ligt bij hen om de verwachtingen van hun klanten te overtreffen. Ze zijn dus erg
cliént gericht en willen op deze manier zo optimaal mogelijk hen van dienst zijn. Dit willen ze o.a.
bereiken door de kernwaarden, die Rabobank breed zijn opgesteld, na te streven. De volgende
waarden zijn als grondslagen opgenomen in het Rabobank ambitiereglement:

- Respect: de Rabobank Groep werkt samen op basis van respect, waardering en betrokkenheid.

- Integriteit: de Rabobank Groep wil in haar handelen eerlijk, oprecht, zorgvuldig en betrouwbaar
zijn.

- Professionaliteit: de Rabobank Groep is haar klanten van dienst met hoogwaardige kennis en
faciliteiten. Het is haar streven kwaliteit op een hoog peil te houden — waar mogelijk te
anticiperen op toekomstige behoeften van klanten — en haar diensten op efficiénte wijze ter
beschikking te stellen.

- Duurzaamheid: de Rabobank Groep wil bijdragen aan een duurzame ontwikkeling van de
samenleving in economische, sociale en ecologische zin.

De Rabobank Groep is de naam van de totale organisatie bestaande uit Rabobank Nederland,
Rabobank Internationaal, Rabobank Development en de Lokale banken. Allen streven bovenstaande
kernwaarden na in hun bedrijfsuitoefening.

1.1.2 Rabobank Oost Betuwe

Rabobank Nederland betreft de overkoepelende organisatie van de lokale Rabobanken. Rabobank
Oost Betuwe is zo’n lokale bank. Rabobank Nederland is algemeen leidend in zaken zoals visie, missie
en strategie. De banken, zoals Rabobank Oost Betuwe, stemmen deze organisatiedoelstellingen af op
de desbetreffende regio. Lokale banken hebben daarom ook een autonoom karakter.
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Binnen de huidige markt zien we belangrijke brancheontwikkelingen. Hedendaags is er, juridisch
gezien, steeds meer mogelijk. Formele zaken hoeven niet altijd meer met een persoonlijke
handtekening te worden afgehandeld omdat men nu werkt met digitale handtekeningen. Met als
gevolg dat steeds complexere zaken nu op afstand voor de klant kunnen worden geregeld.
Daarnaast moeten banken hun liquiditeitspositie strak houden, zoals in het nieuws geattendeerd en
vastgelegd in het Basel Ill akkoord.

Veranderlijke omgevingsfactoren, zorgen voor veranderlijke interne gevolgen. Stilstaan als
organisatie, zelfs voor een bank, betekend vaak achteruitgang. In het verlengde van de juridische
vrijheid en de beperkingen van het Basel lll akkoord, worden werkwijzen en processen aangescherpt.
Gegevens van de klant worden gedigitaliseerd, er is een EKD (Elektronisch Klant Dossier) beschikbaar
en doorlooptijden van processen moeten worden verkort. Naast deze interne ontwikkelingen heeft
de organisatie getracht het project ‘virtueel dichtbij’ concreter te maken. Niet alleen formele
momenten (tekenen van financiéle stukken) worden op afstand geregeld, ook adviesmomenten en
begeleiding wil de Rabobank meer digitaal inrichten. Dit project zal verdere doorgang vinden in de
visie 2011 tot 2013 en staat in het verlengde met ‘ondernemen in de toekomst’. Hierbij draait het
veelal om maatwerk: de juiste bediening voor de juiste klant.

Deze nieuwe visie van Rabobank Oost Betuwe vindt aansluiting op de basis kernwaarden zoals
gesteld in het ambitiereglement. Ook gaat het de Lokale Rabobank om aansluiting op de
doelstellingen van de gestelde projecten. Hierin willen ze zich namelijk profileren als: lokaal, dichtbij
en betrokken.

1.1.3 Opdrachtomschrijving

De Rabobank verdiept zich er steeds meer in hoe deze haar klant het beste en snelste van dienst kan
zijn (zie visie 2011-13). Hierbij zijn ze afhankelijk van de vraag hoe de klant het liefst benadert wenst
te worden. De Rabobank maakt gebruik van Multichannel. Onder Multichannel vallen alle
distributiekanalen waarin de Rabobank haar klant probeert te benaderen, denk zoal aan de bankhal,
tv, telefonie en internet. De specifieke kanalen waar de opdracht voornamelijk betrekking zal hebben
is het contact in de bankhal en het gebruik van telefonie, email en internet.

De klantengroep van de Rabobank is onder te verdelen in het segment Bedrijven en Particulieren. De
zakelijke klant zullen in het kader van de afstudeeropdracht niet meegenomen worden in het
onderzoek en zal worden toegespitst op de particuliere klant.

Onduidelijkheden bestaan er over de motieven van deze klantgroep voor het maken van een
bepaalde keuze. Want waarom kiest de klant ervoor om gebruik te maken van telefonisch contact of
waarom komt hij naar de bankhal? Omdat er in de markt daarnaast steeds meer gebruik gemaakt
wordt van internet is het nu ook mogelijk de klant steeds meer op afstand te bedienen. Dit gaat snel,
op elk gewenst moment en de klant hoeft niet onnodig naar de bank te komen. Maar wil de klant dat
wel? Ligt hier het kwaliteitsniveau van de service niet in het beding? Om hierover iets te kunnen
zeggen en niet vast te pinnen op aannames zal het afstudeerproject de beweegredenen van de
particuliere klant gaan meten.
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Het onderzoeksopzet ziet er als volgt uit:

ONDERZOEKSVRAAG
Inzicht verkrijgen in de vraag: Waarom kiest de klant voor een bepaald kanaal?

SUBVRAGEN
1. Waarom kiest de klant ervoor om een bezoek te brengen aan de bankhal?
2. Waarom kiest de klant voor het gebruik van telefonie?
3. Waarom kiest de klant voor het gebruik van email?
4. Waarom kiest de klant voor het gebruik van internet?

1.1.4 Toegevoegde waarde en urgentie

Er komt steeds meer aandacht voor moderne distributiekanalen. Om maatschappelijk verantwoord
te blijven handelen, maar ook om hun klanten te behouden moet er dus aansluiting gevonden
worden op de veranderlijke klantwensen en het veranderlijke klantgedrag.

Recentelijk is er onderzoek gedaan door Rabobank Nederland om inzicht te krijgen op dit vraagstuk.
Dit heeft er echter toe geleid dat de resultaten een landelijk gemiddelde presenteren. Dit is aan de
ene kant bruikbaar voor de vorming voor landelijk leidende missie-, visie- en strategie plannen op
landelijk niveau, maar kan echter problemen geven bij het opstellen van de visieplannen op lokaal
niveau.

Zo is het aannemelijk dat een stedelijk regio een verschil aantoont in wensen ten opzichte van een
plattelands regio. Op deze manier bestaat er ook een verschil in Midden Nederland ten opzichte van
West Nederland etc.

Een bijkomende kanttekening omtrent het verschil in Regio, is dat Regio Oost Betuwe te maken heeft
met een ‘boven gemiddeld’ aandeel in de vergrijzing. Dat wil zeggen dat zij dus niet overeenkomt met
de landelijke afspiegeling van de onderzoeksresultaten Rabobank NL en is, vanwege het autonome
karakter van Rabobank Oost Betuwe, lokaal onderzoek nodig. Wanneer dit niet wordt gedaan, zal er
aangestuurd worden op de moderne distributiekanalen en zal het betekenen dat ook de vergrijzende
klant zich zal moeten wagen aan internet en contact op afstand. Gezien het feit dat er in deze groep,
ook minder behendigen in het gebruik van internet bestaan, moet de Rabobank zich afvragen of ze er
verstandig aan doen te focussen op de moderne distributiekanalen.

Omdat de vergrijzende klant een relatief groot aandeel van het klantenbestand betreft, zullen
automatisch de overige leeftijdscategorieén anders verhouden ten opzichte van elkaar. Echter,
ondanks er een andere verhouding in leeftijd bestaat, zal het leeftijdsaspect buiten beschouwing
worden gelaten.

Het is dus zeer gewenst, zeker in deze periode, een lokale vertaling te krijgen van de wensen van de
klant. De Rabobank heeft intern ook een grote schakel gemaakt wat betreft functieverandering, wat
betekende dat er een Advies Centrum voor Particulieren is gekomen die het aanspreekpunt vormt
voor het segment Particulieren en de Ondernemersdesk het aanspreekpunt vormt voor het segment
Bedrijven. Deze twee afdelingen zijn beide zeer geintegreerd in de Rabobank en hebben hun
communicatiekanalen dusdanig ingericht dat ze de vraag van de klant goed in behandeling kunnen
nemen. Het onderzoek zal een bijdrage leveren aan het verder inrichten van deze kanalen. Dat moet
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gaan leiden tot het intensiever en gerichter benaderen van de cliénten van de Rabobank, zodat zij
aan hun wensen en vraag worden beantwoord.

De urgentie ligt hem in de aansluiting met de net afgeronde functieverschuiving, de inrichting van de
kanalen en het nastreven van de klantwaarden lokaal, betrokken en dichtbij. Om nog intensiever
samen te werken met de klant, is het belangrijk te weten wat er bij de klant speelt, wat hun wensen
zijn en waarom ze datgene willen. De kanalen kunnen dan gerichter worden aangestuurd en
ingericht en maatwerk kan veel beter doorgang vinden.

Inzicht in de klantwensen moet er dus voor gaan zorgen dat de Rabobank voor iedere klant zich
lokaal, op elk gewenst moment en op elke gewenste manier dienstbaar kan opstellen. Dit sluit aan bij
hun klantwaarden en plannen voor 2011 maar gaat ook een fundament vormen voor verdere visie-
en beleidsplannen die moeten worden gevormd door het Directieteam van Rabobank Oost Betuwe.

Rabobank Oost Betuwe Consumentenonderzoek 46



Lisanne Thie Procesverantwoording Juni 2011

2. Alternatieven ontwikkeling

Wanneer we kijken naar mijn opdracht omschrijving en organisatie aard zien we voor de gestelde
onderzoeksopzet vier onderzoekskansen. Gezien de motieven moeten worden achterhaald in het
particuliere segment, kunnen er twee onderzoeksdoelgroepen worden onderscheiden. Zo kent de
Rabobank de betrokken ledenraad en groep. Deze klanten zijn zogezegd lid van de Rabobank en deze
verleend hen privileges als codperatief dividend (gepaard met kortingen en/of te genieten
ledenacties). Kort gezegd zijn ze aandeelhouder en hebben ze een gedeeld zeggenschap in de
Rabobank. Deze ledengroep wordt in de organisatie vertegenwoordigd in de ledenraad. Deze raad is
gekozen en bijeengezet door de gehele ledengroep.

De particuliere klant, onze tweede onderzoeksdoelgroep, staat los van deze lidmaatschap en kan dus
geen gebruik maken van dergelijke extra’s.

2.1. Passende alternatieven

In deze oriéntatiefase kan ik dus de volgende onderzoeksalternatieven uiteenzetten met
bijbehorende onderzoeksfeiten:

Kwantitatief onderzoek

Scenario A
= Onderzoeksdoelgroep :Ledengroep
= Onderzoekspopulatie :55 personen

Scenario B
= Onderzoeksdoelgroep : Particuliere klant
= Onderzoekspopulatie :2000 personen

Kwalitatief onderzoek
Scenario C
= Onderzoeksdoelgroep :Ledenraad
= Onderzoekspopulatie :15 personen

Scenario D
= Onderzoeksdoelgroep : Particuliere klant
= Onderzoekspopulatie :15 personen

De scenario’s hebben voor onderzoek op kwantitatieve wijze te maken met een
onderzoeksdoelgroep grootte van 5% van de klanten (+40.000) /ledengroep (+1100) van Rabobank
Oost Betuwe. Voor kwalitatief onderzoek heb je wetenschappelijk te maken met een populatie van
24 respondenten, maar gaan we in dit afstudeer traject uit van 15 vanwege de tijdsdruk die de
student ervaart. Deze is beschreven in het reglement opgesteld door de Christelijke Hogeschool Ede.
In deze stagenota staat beschreven dat een student een afstudeerproject moet uitvoeren welke
haalbaar is in de gestelde 756 uur.
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2.1.1. Doorlooptijd project

De doorlooptijd is zeer afhankelijk van de aard van het soort, kwalitatief of kwantitatief onderzoek.
Aangezien ik de wensen en motieven van de klant wil gaan achterhalen zal ik gebruik maken van
externe input van de particuliere klant.

Wanneer we kwantitatief onderzoek toepassen, gaan we uit van een af te nemen enquéte, en
hebben we te maken met validiteit en betrouwbaarheid van gegevens. De onderzoekspopulatie zal
minimaal 5% van de totale onderzoeksgroep moeten bevatten, willen de resultaten representatief
zijn. In de ledengroep is dat een populatie van 55 respondenten, onder de particuliere klantengroep
zijn dat er 2000. We kunnen stellen dat een grootschalig enquéte onderzoek bij een populatie van
2000 respondenten een intensieve verwerking van gegevens met zich mee brengt. Dit is een
onderzoeksmethode welke veel tijd vergt om de gegevens te ontvangen, verwerken en resultaten te
rapporteren. Dit vraagt dan ook de meeste tijd, gezien doorloop, en scharen we onder lange termijn.
De 55 respondenten daarin tegen is juist een hele geringe onderzoeksgroep en hebben te maken met
een korte verwerkingsperiode. Omdat je specifiek de leden benadert, gaan we ervan uit dat deze
meer bereid zullen zijn om, t.o.v. een particuliere klant, medewerking te verlenen aan onderzoek.
Vergeleken met de andere onderzoeksopties is dit onderzoek dus vrij eenvoudig uit te voeren op
korte termijn. Bij beide populaties is geen rekening gehouden met de aantallen en/of percentages
van non-respons.

Bij kwalitatief onderzoek zullen er 15 diepte-interviews worden gehouden onder de leden die de
ledenraad vertegenwoordigen of de particuliere klant die geen lid is van de organisatie. Vanwege de
aanname dat leden sneller bereid zijn een interview aan te gaan, zijn beide onderzoeksmethoden
georiénteerd op de middellange termijn. Omdat beide projecten dezelfde procedure zullen
doorlopen en evenveel respondenten nodig hebben, zullen maar weinig verschillen in doorlooptijd
aanwezig zijn.

KT LT ML ML

2.1.2 SWOT analyse

Scenario A

= Sterkten

- Zijn t.o.v. gemiddelde klant eerder bereid hun mening te delen en zullen dus tijd nemen voor de
enquéte. Zij zijn dus makkelijk te benaderen.

- Heeft een relatief snelle doorlooptijd en zal dus binnen de gestelde afstudeerperiode worden
afgerond.

- Gezien de verwerking van het aantal gegevens zullen er minder snel grote fouten optreden dan
bij de verwerking van gegevens van 2000 respondenten. De verwerking is dus betrouwbaar en
representatief.

- Kost relatief weinig tijd en geld.
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Zwakten

De leden geven een sociaal wenselijk antwoord omdat ze te maken hebben met een
‘achtergrondvoordeel’. Omdat zij meer informatie over de Rabobank ter beschikking krijgen dan
een klant die geen lidmaatschap geniet, worden de leden hierdoor beinvloed en wordt er niet
gemeten wat je wilt weten.

De onderzoeksmethode die gebruik maakt van een enquéte kan niet zozeer achter de ‘dieper
liggende’ motieven komen van de leden. De resultaten zijn daarvoor te oppervlakkig en/of zijn
niet in staat diepliggende motieven te meten.

Kansen

Het bereiken van een grotere mate van betrokkenheid onder de ledenraad, omdat zij de
onderzoeksdoelgroep zijn. Deze betrokkenheid sluit erg aan op de kernwaarden van de
Rabobank.

Draagvlak te creéren bij de ledenraad en zo ook bij de ledengroep bij het doorvoeren van
resultaten in beleidsmatige stukken.

Bedreigingen

Door sociaal wenselijke antwoorden worden niet de juiste motieven gemeten/achterhaald.
Hierdoor worden visie- en beleidsplannen gevormd die weinig rendement opleveren omdat deze
niet beantwoorden aan de wensen en beweegredenen (motieven) van de particuliere klant
zonder lidmaatschap. Dit kan een slinking 