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“Wat goed is voor de klant is nog steeds goed voor
het bedrijf”

Robert Flierman

Manager Direct Marketing Activation

CRM Associatie

8 oktober 2008
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1. Business unit van Robeco

2. Verantwoordelijk voor particuliere klanten/klein zakelijk in Nederland en 

“kleine” pensioenfondsen (PP)

3. Assets under Manangement ongeveer 10 miljard

4. 400.000 klanten

5. Producten op het gebied van vermogensvorming (beleggen, sparen, 

hypotheken, pensioenverzekeringen)

6. Diensten m.b.t. adviesering en monitoring

Introductie: Robeco Direct
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Waarom heeft Robeco de CRM-award in 
2006 gewonnen

– Klantsegmentatie

– Customer Advocacy

– Maatwerk
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Klantsegmenatie

Van: 400.000 klanten

Naar 10 Verhalen

Naar 3 Clientteams

Naar Pakketten
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Levensgenieter

Notabele

Beleidsman

Plannen &
Monitoring

Shopper

Self-made man
Actief 
Beleggen

Solidair

Starter

Familieman

Zorgdrager

Zekerheidszoeker Prikkelen &
Perspectief 
bieden

Gepland

Alert

Rust

Van 10 Verhalen 3 typeringen 3 Bedieningsconcepten
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CUSTOMER 

SUCCES
Mens Eerst

Eenvoud

Hulp

Transparantie
Rationeel
Voordeel

Beleven

Customer Advocacy

Vertrouwens
waardig
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68%63%72%84%Komt zijn beloften en afspraken na

63%60%58%68%Maakt de dingen eenvoudig/maakt mijn financien eenvoudig

38%33%53%62%Doet wat juist is, of het nu wettelijk vereist is of niet

41%33%33%39%Staat aan mijn kant als er iets mis gaat

23%20%62%73%Rekent redelijke tarieven en resultaatvergelijkingen

65%61%68%79%Is helder over zijn tarieven, prijzen en toeslagen

27%22%17%20%Zal mij doorverwijzen naar een ander bedrijf als het zelf voor 

mij

niet het juiste product in huis heeft

33%32%26%31%Doet wat goed is voor mij (en niet wat goed is voor hun eigen

winst, ten koste van mij)

Forrester

Nederland

Best of class

Forrester

Nederland

gemiddelde 

alle banken

Loyaliteitsmeter

mei 2006

alle klanten

Loyaliteitsmeter

mei 2006

Younique

Customer Advocacy normen
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VC

PVB Geen advies

Maatwerk 

Activiteit 
portefeuille

Zelf doen/
uitbesteden

Service
niveau

Pakket

Grond-
houding

..maakt een kleine 1.000 verschillende profielen.

Ieder individueel profiel is de basis voor individuele 
dienstverlening

I
II

III

IV
V

VI

VII

DRP
Passief

Actief

Dynamisch

Basis
Younique

Younique-Plus

Rust

Gepland

Alert

Self Directed

Validator
Delegator
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1. Maatwerk: bewaken van de persoonlijke 
portefeuille

2. Direct toegang tot specialisten

3. Geen transactiekosten

4. Laagdrempelig

5. Betrouwbare partner

Onze unique service: “ Younique van 
Robeco”
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En Robeco kreeg “huiswerk”

– Betrek klant nog interactiever bij dienstverlening

– Vergroot customer experience bij dienstverlening

– Ontwikkel beperkt aantal gedragsprofielen voor

informatieverwerking op het internet

– Vergroot kennis over outflow en acteer actief op 

dit gedrag

– Implementeer een standaard

medewerkerstevredenheidsonderzoek

Advies

Betrek bij CRM-implementatie ook de klantbeleving
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Wet van de remmende voorsprong?
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Betrek klant nog interactiever bij
dienstverlening

– Robeco Connect

– ROSA op de website

– Klantenraad

– Programma Filmfestival

– Evaluaties met onderwerpsuggesties
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Interactiviteit
Robeco Connect

KlantenForum

• Online voor iedere klant

• Starten en deelnemen aan discussies

• Vragenstellen en suggesties plaatsen

ONLINE DIALOOG
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Interactiviteit
Rosa
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InnovatiePrijs

• Online voor iedere klant

• Verbetering van dienstverlening

• Communicatie intern en extern

BESTE IDEEËN VAN KLANTEN

Events

• Voor iedere klant

• in combinatie met relatie-event

• Meedenken en vragenstellen

ELKAAR ONTMOETEN

KlankBoard

• Afspiegeling klantenkring

• Thema- en co-creation bijeenkomsten

• Communicatie intern en extern

IN DIALOOG ● SAMEN CREËREN

Interactiviteit
Klantenraad
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Innovatieprijs 

uit webblog www.gekopklanten.nl
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Interactiviteit
Rotterdams Film Festival
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Interactiviteit
Vermogensoverdracht-sessie



October 14, 2008 Wat goed is voor de klant is goed voor het bedrijf 19

Vergroot customer experience bij
dienstverlening

– Creating the you

– 1ste huwelijksjaar

– Internetplatformen

– Rentenavigator

– Rendementstest

– Periodiek beleggen

– Mozaiek

– Attentie SMSjes bij deposito-doorrol
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Alert

Contactmogelijkhed
en

Prestaties grootste 
investeringen

Vergelijking met andere 
klanten

Overzicht alle accounts

Vergroot Customer Experience / Creating the You
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Gepland

Advie
s

Stoplicht voor portfolio

Persoonlijke 
instellingen

Persoonlijke 
berichten

Vergroot Customer Experience / Creating the You
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Voorgestelde transacties voor
verbetering portefeuille

Vergroot Customer Experience / Creating the You
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Customer Experience
1ste huwelijksjaar
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Customer Experience
Rentenavigator
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Customer Experience
Rendementstest
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Rendementstest
Resultaat
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Customer Experience
Periodiek Beleggen
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Customer Experience
Mozaiek-campagne
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Ontwikkel beperkt aantal gedragsprofielen voor
informatieverwerking op het internet
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Clickpaden Rentenavigator

– 70% van de 
mensen die de 
eerste vraag
beantwoorden
zijn particulier

– 4% stopt na de 
eerste vraag

– Dergelijke
overzichten
helpen ons te
sturen op 
“lekken”.
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Tunnels en hun graadmeters

•34% van de 
invullers vraagt om
een advies

•Bij de eerste vraag
verliezen wij 20%, 
bij de laatste vraag, 
met verzoek om
email-adres, 
verliezen we 37%

•Verbetering per 
vraag

•Aanpassingen in 
teksten
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Vergroot kennis over outflow en acteer actief op 
dit gedrag

Instellen van Red Carpet

– Ontwikkeling van een behoudsindex

– Standaard doorverbindingen bij grotere opnames met coaching

– Actiever contact met kritische klantengroepen

– Actief acteren op nalatenschappen

– Actief acteren op uitleveringen

– First line ingetraind op outflow-signalen

– Registratie van klachten en veroorzaker
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Implementeer een standaard medewerkers-
tevredenheids-onderzoek
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Onderzoeksresultaat
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In het vat

– Coachen van afhakers in processen

– Vertaling van klachten naar proactieve communicatie

– Uitbreiding stoplichtmailing naar bestaande klanten

– Verkenning voor een nieuwe klantengroep-indeling
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CRM
Het streven naar perfectie

“Het valt niet mee te worden wie je bent”


