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Waarom we hier zijn vanavond....

“I have yet to find a company that
has earned high levels of customer
loyalty without first earning high

levels of employee loyalty.”

Frederick Reichheld

Customer Loyalty Clairvoyant
Ad Age | July 10, 2008
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Zoals Disney het ziet....
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People don’t buy what you do, people buy why you do it




Start with WHY - Simon Sinek
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AEGON en de AEGON Fan Strategie




Van verzekeraar naar dienstverlener

Purpose
Values
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Working Together
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Must-Win B | B What
Battles PORTFOLIO SUSTOMERS EXCELLENCE EMPLOYEES
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Ambition l Leader in all of our chosen markets by 2015 l Where
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Onze Waarom in Nederland

Waarom wij bestaan

Wij voelen ons verantwoordelijk voor financiéle bewustwording en ontwikkeling van mensen.

Wij bieden in een eerlijke dialoog begrijpelijke oplossingen, waardoor klanten zelf bewust
keuzes kunnen maken voor hun financiéle toekomst.

Wij gaan voor

Wij willen AEGON fans!

Wisaanvoor M ijbinkenutin

o _ Goed luisteren
Authenticiteit en samenwerking

. N Gedegen vakmanschap
Klantenpassie en verantwoordelijkheid

Grensverleggend denken

Eerlijkheid en eenvoud

Gezonde daadkracht
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On‘-low

Onze aanpak om onze strategie in te vullen




(1) ’rtreffen van verwachtingen




Wat onthoudt een klant van een klantervaring?

Mensen onthouden maar 2 dingen van een (klant)ervaring.
Hoe zij zich voelen bij de i
en hoe zij zich voelen aan het *

J







De weg naar fans is een 2-traps raket
Stap 1: zaken op orde

The basics:
“Eliminating
defects”



Stap 2: hier maak je de fans

Zorg voor een piek!

differentiators:

“Creating
Promoters” LDYEI |tY

Ordinary services Exceptional
delivered services/features
exceptionally delivered well

The basics:
“Eliminating
defects”™



(2) I'Promotor Systematiek




Net Promotor Score (NPSs®)

Hoe waarschijnlijk beveelt u X aan bij
familie, vrienden en collega’s?

“Tevreden klanten hebben geen
verhaal,

loyale klanten wel”™
Fred Lee

Zeer

Onwaarschijnlijk Neutraal waarschijnlijk

Net %0

Promotor
Score




(3) l'teren, Leren en Doen...
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Alles begint met luisteren...

DO

LISTEN

LEARN
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On hat

Voor en wat wij doen om medewerkers

te betrekken in de Fan Strategie




3 Voorbeelden hoe we medewerkers/klanten samenbrengen

1. Het programma Echt Contact (EMO)

2. KlantContactMetingen

3. Klantreizen (Customer Journey)
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(2) Klantcontactmetingen 2012

KLANTQUOTE

“De acties die
ondernomen wor-
den, moeten viug-

ger kunnen. Nu

gaat er te veel tijd
overheen voordat
alles geregeld is.”

YLEGON

KLANTQUOTE

“Ik word op een
begripvolle manier
behandeld en niet

als een dossier-
nummer. In mijn
nare situatie een

kKleine pleister op
de wond."




Fans maken

Hoe maak ik nou fans?
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Klantcontactmetingen

worden
uitgenodigd

om hun
mening te
geven over

laatste

Evalueren

Hoe kan AEGON het contact met u verbeteren, zodat het waarschijnlijker wordt dat u AEGON bij anderen
aanbeveelt?

Doen

Aanvullend
onderzoek [
Fivieays Klantco

verandering

in loyaliteit
Promoters

B Passives
Detractors
Luisteren

Service call
door
medewerke

r naar klant
(indien
gewenst)

Contact
Beschikbaar
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YLEGON

NOEM EENS DE
BELANGRIJKSTE MOMENTEN
IN JULLIE LEVEN...
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Het Klantenrijbew




