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18:00   Welkom 

 Sessie 1: Gertjan Sturm 

 Sessie 2: Izaac van Kralingen 

 Sessie 3: Gert-Jan Hollestelle 

19:10   Pauze 

 Sessie 4: Sec-Ching Yong 

 Sessie 5: Emilie van der Perre 

 Sessie 6: Andy McDonald 

20:40   Q&A en afsluiting 

21:00   Borrel 

Opzet van de avond 

  

BSH en inspiratiehuis 20|20  

Het internationale NPS Programma  

Beleving bij klanten thuis 

  

Strategisch Ambassadeurs creëren 

Cultuurverschillen in en met België 

Koken en beleving 
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Consumers are not aware of the innovations and developments in home appliances. 

 

Just some examples: 

 

 

Flexible possibilities for 

cooking   

Advantages of induction Flexible planning of hoods 

Why do we invest in showrooms? 
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There’s a connection between showroom visit and the kitchen price 

 

 Market Netherlands: 220.000 kitchens a year 

 12% of the buyers visit a showroom (=25,500) 

 They visit 1,4 showroom on average 

 35.000 visits (70.000 visitors) 

 Average budget: € 9.320 

 Showroom visitors spend 21% more than initially 

planned 

 

Why do we invest in showrooms? 

Bron: Experian en ISIZ 
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Top 5  

Exploration and information (important): 

 

1. Websites to compare prices 

2. Visit to manufacturer’s showroom 

3. Consumer Guide (Consumentengids) 

4. Recommendations from friends/family 

5. Advice of a kitchen retailer 

 

We’d like to change the way the consumer makes 

explorations 

Visiting inspiratiehuis 20|20 has to be  

the most important source for the kitchen buyer 
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 Marketing campaign in magazines 

 Online marketing 

 Directmarketing campaign to target 
groups (kitchen buyers) 

 Through our retailpartners 

 

How do we get visitors to inspiratiehuis 20|20? 
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Marketing (Examples) 
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The showroom is 100% integrated in our CRM marketing strategy 
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All visit details are digitally saved for CRM purposes  
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 How’s the orientation process? 

 Which are the consumer’s most important triggers? 

 Why does he feel attracted to our brands? 

 Which products have his attention? 

 Which features are important? 

 How does the consumer value our POS-materials 

(brochures, product films, websites etc etc)? 

 Where is the consumer finally going to buy? 

 

Consequent analysis of showroom visits provides 

us with valuable consumer insights 
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 BSH gets better insights in consumer’s motives 

 Marketing and sales strategy will be adapted 

consequently 

 Marketing and sales strategy will get more effective,  

this increases our market share 

 Employees develop a perfect sense for consumer’s 

needs and wishes 

 We take influence directly on the consumer’s 

selection process 

 Preference for BSH brands will increase 

 

The showroom concept makes BSH more effective 
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Izaac van Kralingen 

 NPS Officer 

 56 jaar 

 32 jaar ervaring 

 Sind 2007 met NPS behept 
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 Strategie en gebruik 

 Oef.. 

 Beweging 

Onderwerpen 

3 
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Customer Loyalty 
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 630 

 Maximaal 4 vragen.. 

 

 Focus op enthousiaste consumenten en 

 medewerkers.. 

 

 Focus op Feedback – Open vragen.. 

 

 Leren van elkaars ervaringen en niet 

vergelijken.. 

 

 NPS is geen cijfer maar een indicator van groei.. 

 

 Loyaliteit versus Klantentevredenheid.. 

Strategie en gebruik 
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30 / 40 

Score 
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 Commitment 

 Communicatie 

 Strategisch grid……………… 

 CLF 

 ODS 

 Vertraging 

 Juridisch 

 Bewijzen 

 

 

 

Oef! 
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Hoe leg je dit uit.. 
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Beweging in NPS 
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Beweging in NPS 
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NPS in Beweging 

Roll-out Phase 

Roll-in Phase 

Research 

Postponed 

October December Q1-17 Q2-17 

USA Australia 

New Zealand 

Canada 

Thailand 

Malaysia 

November 

India 

Poland 

Italy 

Russia 

Turkey 

China 

Q3-17 Q4-17 

 

2011  The Netherlands  

2014  Germany 

          Great Britain  

          Sweden  

          Denmark  

2015  Norway 

          Finland 

          France 

          Spain 

          Ireland 

          Belgium 

2016  Singapore 

 Portugal 

  Austria   
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NPS in Beweging 

That’s what I call a great European Customer 

Service Standard. The next beer is on me. 

 

Really nice to see and have a nice weekend! 
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NPS in Beweging 
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NPS in Beweging 
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NPS en loyaliteit 
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Gert-Jan Hollestelle 

 Field Service Area Coördinator 

 44 jaar 

 25 jaar in dienst bij de BSH dit met veel plezier. 
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Van bedanktkaartje naar NPS 
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Repareren samen met NPS 

Service 

Aanvraag 

Eerste 
indruk 

Persoonlijke 
aandacht 

Repareren 

Afhandeling/ 

afscheid 
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Service aanvraag 
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Eerste indruk 

 Parkeren van de bus 

 Representatief voorkomen 

 Voorstellen 

 Respecteren van de huisregels 
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Persoonlijke aandacht 

 5 seconden regel 

 Opmerkingen huis en haard 

 Luisteren …….. 

 Begrip tonen i.p.v. vragen 
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Repareren 

 Goed geïnformeerd aan de slag 

 Respect voor interieur en 

eigendommen 

 Defect toelichten en kosten 

bespreken 

 Advies reinigingsmiddelen 

en onderhoud 
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Afhandeling en afscheid.. 

 Uitleg van factuur en betaling 

 Is er aan uw verwachting voldaan? 

 

 

http://www.google.nl/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjUtKiCyorQAhVJXhQKHTjnATAQjRwIBw&url=http://www.sonjaschaap.nl/2013/09/16/soms-moet-je-afscheid-nemen/&bvm=bv.137132246,d.d24&psig=AFQjCNH0cczwiKlgxd-fIg3UJ47hYUUwFQ&ust=1478193488646581
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Wat is er veranderd voor de servicetechnicus? 
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Wat is er veranderd voor de servicetechnicus? 

  Weer een 

NPS van 

9+ 

http://www.google.nl/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjQ-Mi7y4rQAhUBGBQKHWPFADIQjRwIBw&url=http://www.motor-forum.nl/forum/list_messages/322499/75/Shirt-Ciao-Marco-58-76.html&psig=AFQjCNH3IORrM2uctJ_LfwD3QGZ47aLiBw&ust=1478193868602983


B S H  H O M E  A P P L I A N C E S  G R O U P  

BSH beyond NPS 

PVKO@BSH 

 

7 november 2016 

BSH Huishoudapparaten 

Dank 



B S H  H O M E  A P P L I A N C E S  G R O U P  BSH beyond NPS | BSH Home Appliances Group | 7 november 2016 | Slide: 48 

PAUZE 
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Sec-Ching Yong  

 BSH NL Management trainee sinds 2015 

 Digital Marketing, Logistics, Process Management 

 26 jaar 

 Msc Business Administration: Strategy and Organization 
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Van Promoter to Superpromoter 
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Huidige situatie: How we gather reviews 
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 Superblij met het apparaat!! 

 Ben super blij met mijn nieuwe wasmachine 

 Goed product en kan alles snel en goed vinden 

 Verbeterpunten niets: snel en kwaliteit is goed 

 Naast kwalitatief goede producten is de wijze  

waarop ik geholpen wordt en te woord wordt  

gestaan uitstekend 

 …ervaring uit het verleden heeft gemaakt dat  

ik bij mijn laatste vervangingen voor  

een Bosch apparaat heb gekozen 

 

 

 

De stem van de promoter 

We moeten meer 

doen met deze 

promoters! 
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Voordelen: 

 Stijging in aantal reviews 

 Stijging in bezoeken in het inspiratiehuis 

 Gesproken reviews kunnen ingezet worden voor meerdere doeleinden: website, social media, 

NPS workshops/trainingen.   

 Een belevingsvideo voor de nieuwe website van het inspiratiehuis.  

 Interactie met onze Superpromoters!        promoters belonen voor hun loyaliteit 

Kookworkshops 
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Identificeer de juiste promoters 

        NPS database 

 

 Promoters (NPS = 9/10) 

 Cashback/product actie 

 2015 - Bosch 

    CRM database 

 

 Opt-in: Ja 

 E-nr + FD-nr 

      DESK database 

 

 Nooit geklikt op de link 

‘schrijf een beoordeling’ 

Samen koken met Andy McDonald 
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Consument benaderen 

“Lijkt het u leuk om 

een gesproken 

productbeoordeling 

op te nemen?” 

 

“Beste mevrouw/meneer X, 

… 

Tot vrijdag 18 maart!” 
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van start.. 
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van start.. 

Rondleiding 
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Gesproken productbeoordeling 
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 Interactie met promoters: van promoter naar superpromoter 

 (Mond tot mond) reclame, product doorverkoop 

 Enthousiaste BSH medewerkers 

 

 Target: 5 product reviews 

 Resultaat: 7 product reviews voor de merkenwebsite 

 Extra:1x belevingsvideo voor de nieuwe website van het inspiratiehuis 

 Extra: Veel NPS workshop materiaal (incl. voor andere BSH landen) 

 

 

 

 

Wat heeft het opgeleverd? 
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 “Wat een super leuk evenement!” 

 “Ik voel mij vereerd dat ik hier mag zijn.” 

 “De persoonlijke benadering is bijzonder.” 

 “Ik ben blij dat ik andere consumenten kan  

 helpen kiezen” 

 “Dit voelt aan als een familie” 

 “Bosch kookworkshop: dit ga ik aan  

 vrienden/collega’s aanraden!” 

 

 

 

 

Reacties en teamwork! 
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Intern communiceren 
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Budget gekregen voor uitbreiding 

Maart 2017 

Siemens 

April 2017 

Neff 

Mei 2017 

Gaggenau 

April 2017 

Customer Service 
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Emilie van der Perre  

 Issue Management Belgium 
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Stereotypes of The Netherlands 

 

Friendly neighbors (and farmers): Twente. 

Home to agriculture, the Grolsch beer brewery and the concept of “noaberskop”. 

Bible belt: what it says on the tin. Conservative protestants all the way from 

Zeeland to Drenthe. First place to aim your frustration at during measles outbreaks, 

because of their dislike for state-run vaccination programs 

Arrogant schmucks (and ignorant tourists): Amsterdam. Loud, obnoxious, and 

claiming to be the center of the universe (also known as "almost every capital city 

ever"). We generally like tourists, apart from those who don't see the differences 

between sidewalk and bike path, and those who think the Netherlands consists of 

Amsterdam and some windmills and tulip fields. 

Beach holiday territory: Waddeneilanden/West Frisian Islands. Texel, Vlieland, 

Terschelling, Ameland and Schiermonnikoog. Less Germans, so more room on the 

beach for us. Great place for cycling and camping, as long as the wind blows in the 

right direction and you know how to properly set up a tent. 

Look, we've got mountains: South Limburg. Proud owner of the Vaalserberg, at 

322m (1059 ft) the highest point of the Netherlands. Too bad we have to share it 

with both Belgium and Germany. 

Greenhouses everywhere: Westland. Seriously, not kidding. 

Flat and dull: Flevoland. Reclaimed from the sea in the early fifties. The project 

itself was spectacular, the end result less so. Flat, empty and windy. So we 

crammed some windmills into the area, and now everybody is happy. 
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Customer Service Management België 
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Verschil verwachtingspatroon aan de hand van 

Service resultaten  

Wallonië: 

31 

Brussel: 

14 
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Feedback 
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Ons hoger doel 
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Q & A 
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 Sessie 1: Gertjan Sturm 

 Sessie 2: Izaac van Kralingen 

 Sessie 3: Gert-Jan Hollestelle 

 Sessie 4: Sec-Ching Yong 

 Sessie 5: Emilie van der Perre 

 Sessie 6: Andy McDonald 

  

De sprekers 

  

BSH en het inspiratiehuis 20|20 

Het internationale NPS Programma  

Beleving bij klanten thuis 

Strategisch Ambassadeurs creëren 

Cultuurverschillen in en met België 

Koken en beleving 
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En… 

 19 december 2016 

 

 Voor jou én je partner 

 

 Veel plezier! 
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