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Aanleiding 1: dalende markt én resultaten

Declining market (source Retail investor)
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Aanleiding 2: ontevreden klanten
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Source: klantpanel MarketResponse, 800 tot 1.300 Nederlanders
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Aanleiding 3: grote impact digitalisering op klantgedrag
l A world where new techn;)loéies e

= f - WHEN DIGITAL BECOMES HUMAN www stevenvanbelieghem.com | A9 @stevenVBe . ' e WHEN DIGITAL BECOMES HUMAN w an wcom | &

A world where social media have

changed the way we communicate A WO R L D

WHERE NEW

TECHNOLOGIES
CHANGE THE

CUSTOMER

S RELATIONSHIP
| SR T ¢
L ' - WHEN DIGITAL BECOMES HUMAN www stevenvanbelieghem.com | 4 @stevenVBe il N - WHEN DIGITAL BECOMES HUMAN WwWW.ste L w

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

Om Robeco Retail sterk te maken moesten we:
= |nspelen op sterke veranderingen in markt- en klantgedrag
= (Online) Klanttevredenheid sterk verbeteren

= Kosten verlagen
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Als je focust op kosten, '\ %
gaat je kwaliteit omlaag;

Als je focust op kwaliteit,
~\ gaanje kosten omlaag. /A
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Visie: de toekomst is digitaal én menselijk!

The new customer relationship

The digital The human
relationship adds relationship adds

Operational Customer Emotional

excellence intimacy connections

Automation + data Empathy + Creativity + Passion

Ny s WHEN DIGITAL BECOMES HUMAN wwew stevervanbelieghemcom | 49 @stevenVBe

Succesvolle klantenrelatie = digitale perfectie + menselijke touch

BECOMES HUMAN
e Source: When digital becomes human, Steven van Belleghem
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Visie: One company, one goal, one promise

COMPANY

Internal Marketing
“Enabling the promise”

External Marketing
“Making the promise”

EMPLOYEES Interactive Marketing CUSTOMER

“Delivering the promise”

Sterke merkwaarden en klantbeloftes, die door iedereen
worden uitgedragen, noodzakelijk voor succes!

Source: Service Marketing, The Service Marketing Triangle, Valarie Zeithaml
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Service Profit Chain

Engaged Employees # Deliver Great Service
+ Resulting in Customer Loyalty

ANTI-FRAGILE
ORGANIZATION

HIGHER

g PURPOSE
Employee
Retention

People Enniy Custemer Customer
ployee e valty

Practi Satisfaction Loyalty
ctices Engagement = . L

DISTRIBUTED

DECISION
I por” MAKING DELIGHT STAKEHOLDER
Organizational Employee BALANCE
AWlforkplac e detian Gl Productiiiy I 'E"‘"“{“S CUSTOMERS
* ek o “Semice Doncept PRSP LR
“Emp l:ysegénselecton & developme «Results for Dusﬁo mers ~Rekerral SHARED CUOLJEURRE
*Emp kiyse ramards & recognition

VALUES

*Tocls for sericing customers

STRATEGY

“Senviee designed and deliversd o meet tergeted cuslomers’ nesds

EMPOWERMENT

“Fulling the Service-Profi Chin o work,” Heseetl, =l al., — Hervard Business Revisw

Sturing op winst en targets creéert onvoldoende betrokkenheid.

JAMES L. HESKETT. W. EARL SASSER. JR. viwan <an mieen
LEONARD A. SCHLESINGER

- Empowerment op ‘delight customers’ of ‘shared values’ wel! re ~$
e Reinvelltmlgs

0

Source: The Service Profit Chain, Heskett Source: Reinventing Organizations, Frederic Laloux
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Visie: focus op een sublieme klantbeleving

“Customer experience is the only sustainable source of competitive advantage”

How enjoyable were they to do
business with?

Enjoyable

How easy were they to do
business with?

How effective were they at
meeting your needs?

Klantprocessen Robeco moeten eenvoudiger én gemakkelijk
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Samenvatting visie

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

In een multi-disciplinair team, waarin alle afdelingen vertegenwoordigd
waren, hebben we keuzes gemaakt t.a.v. onze nieuwe strategie.

Doelstellingen Merk Klant Product-/dienstaanbod
1. 4. 7. 10.
De nr.1in Het merk is Drie klantgroepen / Dienstverlening op
fondsbeleggen! randvoorwaardelijk! persona’s basis voor basis van zelf en
het ontwerp beheerd beleggen
2. 5. 8. 11.
Internet Anders kijken, anders Door de bril van de Eenvoudig, duidelijk
beleggingsbank doen; ook in contact klant - Persoonlijk! en transparant
productaanbod
3. 6. 9. 12.
Kostenefficiént Een uniforme en Proactief en Gelijke monniken,
memorabele beleving verrassend gelijke kappen

Deze 12 punten zijn de leidraad geweest voor alle beslissingen!
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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

5

Hulp nodig? & Hallo! Ik ben Rosa
Hoe kan ik u helpen?

Robeco Quick Course Beleggingstools Online Seminars Inloggen Mijn Robeco
e | [

basilenmigon@gmail.com

v E-mailadres onthouden » Wachtwoord vergeten?

\
» Vraag het onze virtuele medewerkster, Rosa Stel hier uw 7

» \Vee| gestelde vragen over inloggen

Wachtwoord

Alles wat u moet weten over Zelf aan de slag met online Met online seminars houden wij u

fondsbeleggen, uitgelegd in de hulpmiddelen van Robeco? op de hoogte van de trends van de Veelgestelde vragen
korte video's. toekomst. Inloggen b Q vrage
» Ga naar Robeco Quick Course » Neem kijkje bij beleagingstools » Bekijk de online seminars * Waar vind ik het klachtenformulier?

* Hoe kan ik contact opnemen met Robeco?
+ Wat is Robeco One?
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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

AWARD

Robeco’s Digital Transformation 19



Uitwerking: transformatie van klanten

Robeco moest:
= Aantrekkelijker worden voor jongere doelgroep => introductie campagne

= Zoveel mogelijk bestaande klanten behouden => transitie campagne

el A Uw persoonlijke actielijst

Ga voor 15 december 2012 naar www.robeco.nl /nieuw en doorioop uw
actiepunten, zodat u goed gebruik kunt blijven maken van uw Robecorekening(en).
Bovendien maakt u dan kans op 1 van de 50 iPads.

Uw actiepunten

O Geefuw door (of uw
In hetnieuwe Mijn Robeco logt u in met uw e-mailadres en wachtwoord.
Zie brochure pagina 5 voor meer informatie.

[0 Stort voortaan op 30.00.00.014
Voor al uw stortingen gebruikt u vanaf nu dit centrale Robecorekeningnummer.
Zie brochure pagina 6 voor meer informatie.

[0 Verkoop uw niet-Robecofondsen voor 14 januarl 2013
Zorg ervoor dat u uw fondsen tijdig verkoopt of inwisselt voor een
Robeco-alternatief. Zie brochure pagina 4 voor meer informatie.

[0 Uw stortingsmix vervait
Zet deze eenvoudig om in een incasso-opdracht.

- Kllk met het oo b g
— Uw incassomachtigin it
~ nieuwe Robeco i o e o caa

Zie brochure pagina 6 voor meer informatie.

[0 Uw periodieke overboeking vervalt
Deze vervalt na 4 februari 2013. Zie brochure pagina 7 voor meer informatie.

Meneer P. Mqﬂnmmmmmdﬁﬂmm
Ga vi6r 15 december 2012 naar www.robe

X6Y884R3K1
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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!

WUA! Web Performance Model®

M Producten v Beleqongskansen v Hulp b Beleguen v Actuel v Waarom Robeco? v Open een rekening 3 0 0

45%

40% !
L Robeco.nl|

35% \_,_,_/

30%

Alexnl Binck.nl
25%

ING.nl

Conversie

20%

Lynx.nl  ABNAMRO.nl
15%

SNSBank.nl

Rabobank.nl
10%

5%

Robeco.nl gebr

Dit doen we om anze
video's bekilken. Rol

eeeee d onze
@ die niet

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 20% 100%
Vindbaarheid

—J TOtaa loordeel

januari 2015
Score
1 Robeconl T 12
2 Alexanl 69
3 INGnl 68
7 4 Bincknl 67
Robeco genomineerd voor: 5 SNSBanknl 65
" . . " 6 Rabobanknl 65
Website van het Jaar 2015 7 ABNAMROnL 64
8 Lymcnl 61
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Resultaten: verschuiving in kanalenmix (webhelp vervangt call)

Q2 2013 Q4 2013
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Resultaten: sterke daling calls, klachten én kosten
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Resultaten: sterke stijging klanttevredenheid en NPS

KTV en NPS ontwikkeling
60,0% 5,0%
l -\ - 0,0%
—
40,0% - : 1 S 1 L 5,0%
-
‘ ‘ - -10,0%
20,0% — ~| — =15 ] — It
-15,0%
-
—
- r -20,0%
jan-13 _[e 3mre=13%apr-13 mei-13 jun- jul-287 aug-13 se, okt-13 nov-13 dec-13 jar-14] feb-14 mrt-14 apr-14 mei-14 jun-’ jul-14 aug-14 sep-14 okt-14 nov-14 dec-14 jan-15 feb-15 -25,0%
-
- -30,0%
-20,0% |
- -35,0%
-40,0% i -40,0%
I -45,0%
B S ———————— -50,0%
jan-13 | feb-13 [ mrt-13| apr-13 [ mei-13 | jun-13 | jul-13 | aug-13] sep—13 | ggtjg nov-1 jg)nj@j feb-14 | mrt-14 | apr-14 mei-14 | jun-14 | jul-14 | aug 14| sep-14 \ okt-14 nov- }5 gregld jan-15 | feb-15 |
LdChat | | 33,0% | 490‘% | 48,0% | 42,3% ‘ 55,9% 35, 4% 52,9% 36, 6%{ 31, 996 42,9% 400%[ 31,7% \ 34, 0% 23, 3% 50, 5% 32,0%  42,0%
Ltelefoon 36,6%  36,9% { 45, 1% 15, 5% 35.8% | 42,0% [ 455% | 44,6% 501%\ 41,1% } 40,4% \ 4a, 7% 360% | 36,0% | 39,1% | 41,6% | 37,7% [ a1,7% | 40,0% 356%[ 45,5% [ 466% a1, s% 450% 33,0% 33,4%
b E-maiil 0,0% 125%‘113% -377% —321% 165%1181% 117% —42%‘ 12%‘ 8,2% ‘ 1,8% -8, 248%‘-11696‘ 9,8% ‘ 107% 1,0% 36%] 3,8% —12% 1,3% | 3,8% | -3,0% 1,0%
‘e NPS klantcontact | -16,09% | -18,0% | -16,0% 340% -28,0% -29,0% | -27,0% | 21,0% 150%\ 130%\ A7,0% | 21,0%  17,7% | 19,9% | -23,0%  -18,5% | -9,5% \ 7,7% | -10,1% | -0,8% | 1,4% | -5.2% 1,6% | o,o% -3,0% | -2,0%
~—NPS online -33,0% «25,0%‘-35,0% —43,0% -42,0% -27,0% -42,0% -37,0% -25,0%}-21,0%}-18,0%} -16,0% ‘-24,8%‘-23,6%‘ 158%\ -11, 6% -9,8% -11,5%\ -15,5% -11,4% -2,7% -5,8%  -8,4% @ -3,5%

NPS is positief!
Live chat scoort hoogste klanttevredenheid
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Resultaten: groei # klanten, beheerd vermogen en opbrengsten
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Robeco’s Digital Transformation 29



Beste Irma,

Dank voor je kaartje!

Ditis 'm dus.

Groet,
XXX

Robeco’s Digital Transformation






Bedankt voor uw aandacht!

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
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