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Blik gunnen in interne keuken
hoetst blazoen bank niet op

De banken zijn het vertrouwen van hun klanten al een tijdje kwijtgeraakt. Ze kunnen wat leren van de psychologie.

ordt het geen tijd dat banken

echt ons vertrouwen gaan

herstellen? Onlangs heeft het

marktonderzoeksinstituut

GfK weer laten weten dat

het vertrouwen in onze ban-
ken nog steeds in vrije val is en dat het er niet
op lijkt dat dit snel zal veranderen. Nu de finan-
ciéle crisis al een tijdje aan de gang is, lijkt het op-
portuun om even bij deze cijfers stil te staan en ons
af te vragen of de financiéle wereld, en de banken
in het bijzonder, op de juiste manier het vertrou-
wen van de maatschappij proberen terug te win-
nen.

Vanuit de wetenschappelijke psychologie is het
antwoord daarop kort en krachtig: nee. Banken en
andere financiéle instellingen lijken een verkeerd
idee te hebben van het herstellen van vertrouwen:

COLOFON DETIID

ze menen het geloof en vertrouwen in de onrealis-
tische verwachtingen (en gebruikte procedures)
die de financi€éle wereld eerder had, te moeten her-
stellen. Wat men daarbij vaak vergeet, is dat die on-
realistische verwachtingen ons nu net in deze cri-
sis hebben gestort.

VERANTWOORDELIJKHEID

Herstellen van vertrouwen betekent in de ogen
van een psycholoog iets heel anders: verantwoor-
delijkheid nemen voor deze onrealistische
verwachtingen, er afstand van doen, en com-
municeren wat er zal veranderen en hoe dat zal ge-
beuren. Volgens de financiéle sector lijkt het her-
stellen van vertrouwen dus vooral in te houden dat
‘confidence’ in zijn eerdere praktijken hersteld
moet worden. Dat blijkt duidelijk uit de inspan-
ningen die vertegenwoordigers van banken leve-
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M Functie: wetenschappelijk directeur van
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in Rotterdam.

M Vindt dat uitgerekend deze crisistijden de
banken een uitgelezen kans bieden om een
betrouwbare reputatie te vestigen.

ren om de eigen formele contracten en afspraken
uit te leggen.

Natuurlijk hebben banken het recht (en de ver-
plichting) om mensen een blik te gunnen in de in-
terne keuken, en aan te geven hoe afspraken ver-
lopen en formele contracten worden opgesteld.
Maar daar eindigt het niet mee. Het herstellen van
vertrouwen is namelijk niet iets wat snel kan ge-
beuren door te zeggen wat er misgegaan is en daar
in de toekomst meer aandacht aan te besteden.

NIEUWE AANPAK

Om opnieuw als een betrouwbare partner te
worden bekeken, moeten de banken de burger er-
van kunnen overtuigen dat ze in de toekomst op
een andere en meer verantwoordelijke manier
met investeringen en algemene geldzaken zullen
omgaan. De oude verwachtingen en gebruiken van
de financiéle wereld dienen dus niet opgepoetst te
worden, maar moeten plaats maken voor een nieu-
we aanpak die op een oprechte manier gecommu-
niceerd wordt.

Om dat te bereiken, is het dan ook absoluut no-
dig dat - los van de vraag of de financiéle wereld
zich schuldig moet voelen - de partij die de ‘money
flow’ en de economie kan stimuleren, een eerste
stap zet om de rest van de wereld mee te krijgen.
En die partij is de financiéle wereld zelf. Om niet
in een patstelling terecht te komen, moeten ze met
de billen bloot gaan en iets in beweging zetten.
Omdat dit niet gebeurt, blijft het vertrouwen zoek
enverandert er structureel weinig aan de crisis.

Een vaak gehoorde opmerking vanuit de finan-
ciéle wereld is dat het toch beter is om nu uiterma-
te voorzichtig te zijn en geen grote veranderingen
door te voeren. Hier spreekt het eigenbelang van
de banken, maar de psychologie van de burger ver-
eist een verandering,.

Waarom? De psychologie maakt ons duidelijk
dat deze crisis paradoxaal genoeg net een uitgele-
zen kans is om een reputatie als betrouwbare part-
ner op te bouwen. Als alles goed gaat, is hetimmers
moeilijk om aan te tonen dat je te vertrouwen
bent, zo blijkt uit onderzoek. Iedereen gedraagt
zich dan volgens de norm, en die norm werkt. Je
gedrag op dat moment zegt weinig over hoe be-
trouwbaar jij bent: de omgeving en de normen
werken nu eenmaal goed.

Een crisis daarentegen kan je de kans bieden
om je reputatie te verstevigen. In zulke omstan-
digheden zijn de normen niet meer duidelijk om-
lijnd en is je gedrag veelzeggend: mensen kunnen
sneller afleiden wie je echt bent, en of je te vertrou-
wen bent.

SAMEN BLOEDEN

Kortom, het is aan de financiéle wereld om de
eerste stap te zetten - ook al gaat dat in eerste in-
stantie wel wat kosten - en nieuwe verwachtingen
te creéren. Als de banken hun eigenbelang opzij-
zetten, kan het vertrouwen hersteld worden en
kunnen we voorzichtig de hoop koesteren dat ze
de boodschap begrepen hebben en er samen met
ons voor willen bloeden.
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