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Percentage investing households 

Aanleiding 1: dalende markt én resultaten 
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Aanleiding 2: ontevreden klanten 

Source: klantpanel MarketResponse, 800 tot 1.300 Nederlanders 
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Aanleiding 3: grote impact digitalisering op klantgedrag 

Source: Steven van Belleghem, When Digital becomes human 
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Samengevat: Change or die! 

Om Robeco Retail sterk te maken moesten we:  

 

 Inspelen op sterke veranderingen in markt- en klantgedrag 

 

 (Online) Klanttevredenheid sterk verbeteren 

 

 Kosten verlagen  
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“You have to become fully digital” 

9 Robeco 



Visie: investeer in kwaliteit  
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Visie: de toekomst is digitaal én menselijk!  

Succesvolle klantenrelatie = digitale perfectie + menselijke touch 

 

Source: When digital becomes human, Steven van Belleghem 
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Visie: One company, one goal, one promise 
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Source: Service Marketing, The Service Marketing Triangle, Valarie Zeithaml 

Sterke merkwaarden en klantbeloftes, die door iedereen  

worden uitgedragen, noodzakelijk voor succes! 
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Visie: blije medewerkers, blije klanten, succes 

Source: The Service Profit Chain, Heskett 
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Source: Reinventing Organizations, Frederic Laloux 

Sturing op winst en targets creëert onvoldoende betrokkenheid. 

Empowerment op ‘delight customers’ of ‘shared values’ wel! 



Visie: focus op een sublieme klantbeleving 

“Customer experience is the only sustainable source of competitive advantage” 
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Source: Outside In, The Customer Experience Pyramid, Manning & Bodine, Forrester Research 

Klantprocessen Robeco moeten eenvoudiger én gemakkelijk 
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Samenvatting visie 
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1. 100% online met nieuwe flexibele technologie 

 

1. Focus op de klant en customer experience 

 

2. Maak dienstverlening persoonlijk én makkelijk 

 

3. Medewerkers meer ruimte en verantwoordelijkheid 

 

1. Continu blijven verbeteren in multidisciplinaire team 
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Uitwerking: stevig strategisch fundament 
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4. 
Het merk is 

randvoorwaardelijk! 

7. 

Drie klantgroepen / 
persona’s basis voor 

het ontwerp 

9. 
Proactief en 
verrassend  

5. 

Anders kijken, anders 
doen; ook in contact 

8. 

 Door de bril van de 
klant – Persoonlijk! 

10. 
Dienstverlening  op 

basis van zelf en 
beheerd beleggen 

6.  
Een uniforme en 

memorabele beleving 

11. 
Eenvoudig, duidelijk 

en transparant 
productaanbod 

2. 
Internet 

beleggingsbank 

3. 

Kostenefficiënt 

1.  
De nr.1 in 

fondsbeleggen! 

Doelstellingen Merk Klant Product-/dienstaanbod 

12.  

Gelijke monniken, 
gelijke kappen 

 

Deze 12 punten zijn de leidraad geweest voor alle beslissingen! 

In een multi-disciplinair team, waarin alle afdelingen vertegenwoordigd 

waren, hebben we keuzes gemaakt t.a.v. onze nieuwe strategie.  
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Uitwerking: digitale transformatie 

 Reduceer complexiteit - focus 

 

 Digitaliseer klantprocessen 

 

 Van re-actieve naar pro-actieve service 

 

 Gebruik online selfservice: tools, video, webinars, chatbot, FAQ’s 
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Uitwerking: digitale transformatie met extreme focus op klant 

 Marketing, Operations en IT één gezamenlijk doel: klanttevredenheid 

 

 We meten de klanttevredenheid over alle kanalen, zoveel mogelijk! 

 

 Analyses van online klantgedrag => ‘Voice of the Customer’ rapportage 

 

 De ‘Voice of the Customer’ rapportage is de belangrijkste change driver 
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Uitwerking: transformatie van klanten  
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Robeco moest: 

 

 Aantrekkelijker worden voor jongere doelgroep => introductie campagne 

 

 Zoveel mogelijk bestaande klanten behouden => transitie campagne 
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Uitwerking: transformatie organisatie en mensen 

 

 Digitalisering: sterke afname van eenvoudige klantvragen 

 

 Contact center alleen waardevolle klantcontacten 

 

 Van specialisten naar generalisten 

 

 Hoger niveau medewerkers: meer aandacht voor participatie 

 

 Marketeers van 4 campagnes per jaar naar ‘always on’ 
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Resultaten: Robeco website winnaar in onafhankelijk onderzoek! 
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Resultaten: verschuiving in kanalenmix (webhelp vervangt call) 
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Resultaten:  sterke daling calls, klachten én kosten 

Klachten 
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Resultaten: sterke stijging klanttevredenheid en NPS 

NPS is positief! 

Live chat scoort hoogste klanttevredenheid 
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Resultaten: groei # klanten, beheerd vermogen en opbrengsten 
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NCCA Award voor beste Customer Service Online 
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Wij realiseren onze visie: digitale perfectie én persoonlijk! 

Beste Irma, 

 

Dank voor je kaartje!  

Dit is 'm dus. 

 

Groet, 

XXX  
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Bedankt voor uw aandacht! 
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Succes door realisatie van een sublieme klantbeleving! 
 

 

 

Meer informatie of interesse in een persoonlijke kennismaking? 

 

Bel of e-mail voor een afspraak: 

 

06 - 4605 4604 

basil@customeer.nl 

https://nl.linkedin.com/in/basilschoonens 

 

Robeco’s Digital Transformation 
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