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Thema’'s voor 2014

e Customer Journey & Customer Experience
« Social CRM: o.a. gedragsbeinvioeding, contentmanagement, etc
 Big Data, privacy, cultuur, campagnemanagement, NPS

 Klant 2024, trends, futurizing, business modellen

w
/W PROMOTORS

rfrviﬂwwww
N

ONDERNEMEN:

120SSY WYD

NOILVY

N



Programma 2014

Datum/Wie
Dinsdag
13 mei 2014

Donderdag
3juli 2014

Donderdag
11 sept. 2014
Woensdag

15 okt. 2014

Donderdag
6 nov 2014

Dinsdag
25 nov 2014

Woensdag
17 dec 2014

Soort bijeenkomst en thema

Kennissessie met Terberg Leasing en Care Autoschade
Klantfeedback management in de customer journey

Inspiration met ALV en zomerborrel
Nieuwe Trends — Impact op de klant van de toekomst

: : N Pvko
Kennissessie met praktijkcase t2hema
014

PvKO Mastersessie
Inspiration — Van bricks naar clicks en vice versa
Borging van een consistente customer experience

Kennissessie met praktijkcase

Bijzondere bijeenkomst met eindejaarsborrel

Locatie & tijd
VODW, Leusden
17.30 — 21.00 uur

DialoguesHouse, Adam
17.30 — 21.00 uur

N.t.b.
17.30 — 21.00 uur

N.t.b.
17.30 — 21.00 uur

Oracle, Utrecht
17.30 — 21.00 uur

N.t.b.
17.30 — 21.00 uur

N.t.b.
17.30 — 21.00 uur
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FOKKE & SUKKE

HADDEN EEN GOEPD IDEE

..ZOUDEN ZE ER WAT

MEE DOEN DENK JE?
\ ZE NEMEN HET MEE

NAAR ACHTER ..

][ FEED-BACK
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Programma vanavond

18:30 Welkom & opening
Maricken Hengeveld, directeur PvKO

18:40 Inleiding Klantfeedbackmanagement
Martijn Driessen, Managing Partner Expoints

19.15 Casepresentaties Terberg Leasing & Care Autoschade

Rogier van Ewijk, Algemeen Directeur Terberg Leasing
Hans Geitenbeek, Directeur Operations, Care Autoschade

20.15 Drankje & groepen van ca. 10 personen

20.40 Plenaire terugkoppeling en interactie

21.00




expoints

Closed Loop Feedback

binnen de keten!

In samenwerking met...

TERBERG

LEASING

@ CARE

AUTOSCHADE

MEER CARE, MINDER ZORGEN



even kennismaken

Ma rt]J n Driessen, geboren 24 juli 1974 in Amsterdam

en na wat omzwervingen geland in Nuenen, bij Eindhoven.

Organisatiewetenschappen gestudeerd, Berenschot als eerste werkgever en daarna

de praktijk in bij Carglass.

In 2008 ANNO1974 B.V. gestart, gevolgd door EXpOintS B.V.

Gedreven, pragmatisch en met gevoel voor humor.

Sport als uitlaatklep, reizen als inspiratie

en Klantgericht ondernemen ais grote passie.



ons feam

Het Expoints-team bestaat uit een hechte groep van

15 enthousiaste specialisten, pragmatisch en

klantgericht. Acht daarvan zijn verantwoordelijk voor de front-office, de
andere zeven voor de back-office (beheer en ontwikkeling van ons
Expoints-platform).

Daarnaast beschikt Expoints over een flexibele schil van

specialisten zodat, indien gewenst, razendsnel kan worden
opgeschakeld. Immers, urgente kwesties zijn nu eenmaal lastig
planbaar...

We kiezen bewust voor een compacte organisatie en dito klantenkring.
Dit stelt ons namelijk in staat om (proactief) snel en flexibel

op maat gesneden ondersteuning te bieden.
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onze visie

Gemiddeld 70% van de klanten die een organisatie verliest is
“tevreden” over die organisatie (bron: Harvard Business Review).

Wij geloven daarom rotsvast in enthousiaste klanten.

Dit zijn klanten:

die lOyaal zijn aan je organisatie, omdat
je hun VEerwachtingen nebt overtroffen en

die je daarom actief aanbevelen (ambassadeurs zijn).




Klanfinteractie

Klantervaring Data synchroniseren

Met Expoints stellen we je in staat de interactie
met je klant aan te gaan, online en 365 dagen

per jaar. Hoe ervaart hij je dienstverlening? Wat gaat

goed en wat kan beter? Feedback zien we als integraal

onderdeel van een CUStOMET jOUrney. St | Vet || Yotbple
Klant Journey Medewerker 9.

Closed Loop Feedback is ons

"~ Uitnodiging
gezamenlijk doel. Waarbij wij momenteel 3 niveaus

onderscheiden in onze feedback cyclus, te weten:

& De customer journey (klantproces). (R :

[re—vy

' De individuele medewerker. expoints
. .. share experiences Real time dashboard Klantfeedback
) De individuele klant.

Q..




closed loop feedback

Particulier o Q
risico- en i
verzekeringsadviseurs Thema's Producten Advies & service Over Zicht Contact f »
. Particulier > Klantwaardering Zoek contact met uw
Closed Loop Feedback, ofwel het sluiten van de kantoor
Wat onze klanten vertellen Vul uw postcode in voor onze

.
feedback cyclus, realiseren we dus door de ontvangen o rgsee

Zicht, risico- en verzekeringsadviseurs wil continu haar dienstverlening verbeteren. De mening van onze klanten helpt

ons hierbij. Daarom vragen we na een schadeafhandeling wat onze klanten van onze dienstverlening vinden. Hieronder o

°
staan zowel de positieve als negatieve reacties die we hebben ontvangen. Alleen reacties met beledigingen of e
feed baCk Zowel te rug te schuttingtaal plaatsen wij niet Toon alle regio's 1S

geven Gevolgen voor premie. bonus / malus slecht voorgelicht. Voor het overige geen verkeerde
L]

***** behandeling

Anoniem
7-5-2014

kv_’

Interne focus:

Het was mij niet duidelijk dat er nog een schadeclaim liep met de derde partij - daar Snel naar
kwam ik pas achter toen ik bericht kreeg dat er was uitgekeerd. Vind ook dat het allemaal Contactformiulier [
Kook AP S0k ik o Lt Veelgestelde vragen >
d Op customer journey niveau P zo1s Al :
p J y = Wijziging doorgeven >
Schade melden >
D O afde l-i n S - / medewe rke rn-ivea u Deze schade is niet voor 100 maar voor 200 procent tevredenheid uit gevoerd, hulde voor Premie berekenen >
p g * * * * * de snelle afwikkeling, nogmaals hartelijk dank. Klacht melden >
heer Hageman Compliment/suggestie >
5-5-2014 Nieuwsbrieven >

Correct geholpen en te woord gestaan. Snelle athandeling van de waterschade. Pluim!

Externe focus: AR i —

1-5-2014 - = -

P Wilt u op de
. hoogte blijven?

D Op klantn]veau Prima afhandeling zonder veel papieren. Aanmelde brief

***** heer/mevrouw

0 op business partner niveau

De schade werd uiteindelijk niet vergoed. In die zin ben ik dan ook teleurgesteld. Dat is
* * * .~ zeker niet het geval aangaande uw medewerkers.

>

Anoniem
28-4-2014




ketengedachte

Binnen een Customer Journey zijn
we, qua klantbeleving en
-waardering, in toenemende mate

afhankelijk van business
partners.

We maken dus onderdeel uit van een
keten. Vragen we de klant feedback
over zijn doorlopen customer
journey, dan gaat het automatisch

ook over die Keten.

De feedback is daarmee niet alleen
interessant voor ons, maar ook voor
onze business partners!

Bedrijf

: Onder- N
Tussen- 4,3\ \ —

N
O aannemer
& persoon AL %
IS — . 5
0] =
2 , Reseller ©
o Expertise < 5
AW bureau ' Dealer S
3 S Hersteller < = R &
. Ny
%) (Online)

\.  detaillst

expoints

share experiences

Terugkoppeling
klantervaringen



uitdagingen in keten

(Hopelijk) alle partijen binnen een keten willen graag van “hun”
klant weten hoe ze de dienstverlening hebben ervaren. Maar

wat nu als ze ook allemaal, ieder voor Z'iCh, de klant

om feedback gaan vragen? Toevallig recent op vakantie
geweest? Hoeveel feedbackverzoeken heb je ontvangen?

Om teruglopende respons en (belangrijker) onvrede bij de klant
te voorkomen is het dus essentieel dat er binnen een keten

duidelijke afspraken worden gemaakt:

1 Wie neemt het voortouw?

1 Hoe delen we de klantfeedback?




keteneligenaar vs -regisseur

Op de vraag wie het VOOI'TOUW neemt bij het vragen van

feedback redeneren we (onbewust) snel in termen van
klanteigenaarschap.

Maar is dit geen ouderwetse gedachte? Immers, geen klant voelt zich

TP ”»
elgendom van en bedrijf... Bovendien is de samenstelling
van een keten is steeds lastiger hierarchisch in te delen.

Moeten we niet op zoek naar een logische keten regisseu I”?

Een partij die, voor en met instemming van de anderen, de
feedbackbevraging verzorgt. Dit kan uiteraard een van de bedrijven
binnen de keten zijn, maar ook een neutrale derde.

BEWARE
OF DOG

DOG IS

BEHIND AN
ELECTRIC
FENCE




Internet-peliling

Op de PvKO-site legden we de volgende stelling aan
jullie voor:

“In de Customer Journey is voor alle partijen sprake
van klant-ownership”

Eens: 55%

Oneens: 4%




gedeelde klantkennis

Naast het realiseren van regie in het vragen om feedback, is een
tweede uitdaging gelegen in het delen van de klantkennis die zo

wordt verkregen. Dit zowel op individueel als
collectief kiantniveau.

‘ )
Moeten we niet een platfo M ~ creéren waarbinnen we:

1 Klantkennis toegankelijk maken en

J Zorgdragen voor het actief onderling delen van kennis en best
practices?

Waarbij onderling nadrukkelijk sprake is van een zeker
gelijkwaardigheidsbeginsel...




Alvorens onze gezamenlijke vragen aan jullie voor te leggen, eerst een korte introductie van:

TERBERG & CARE

AUTOSCHADE
|
Rogier van Ewijk Hans Geitenbeek

Algemeen Directeur Directeur Operations




JUSTLEASE NL

Rogier van Ewijk | CEO Terberg Leasing
Dinsdag 13 mei 2014
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JUST NL

Klantfeed baCk DE NIEUWE STANDAARD IN ONLINE AUTOLEASE

4.\ (8B (3| EASE

Sinds januari 2012 worden berijders, bijvoorbeeld na de
aflevering van een nieuwe auto, onderhoud en schade gevraagd
naar hun ervaringen.

12.000 berijders hebben feedback gegeven, mede dankzij een
responspercentage van bijna 60%.

Over de eerste 4 maanden van dit jaar hebben we, obv >
2.500 reacties, overall de volgende cijfers gerealiseerd:

Net Promotor Score (NPS): 16 (schade: 27)

Algemene waardering: 7,6

eeeeeeeee

TERBERG



BNS Model Canvas
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DE NIEUWE STANDAARD IN ONLINE AUTOLEASE
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JUST NL

°
Prlvate Iease DE NIEUWE STANDAARD IN ONLINE AUTOLEASE
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SChade’ Wat n U? DE NIEUWE STANDAARD IN ONLINE AUTOLEASE

YA,V 8B (3| EASE | [ETIYZSi3LEASE

SCHADE
CARE &%

LEASEN WAS NOG NOOIT 20 MAKKELIK!
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DE NIEUWE STANDAARD IN ONLINE AUTOLEASE
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Emotiecurve Schadeproces
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Wat houdt de klant bezig? S e E STANDAARD IN ONLINE AGTOLEASE

YA,V 8B (3| EASE | [ETIYZSi3LEASE

Leasing Maakt mo

biliteit
auto) toeganelijk (ot dle

eh daantrekkelijk...

Ik wil geen risico lopen, de
perceptie heb_ben van lage Voordelen van leasin
kosten en optimaal » Leasing bied zekerheiq Nadelen van leqsi

ng (percepti
ontzorgd worden | nconfract

o e T 1
! Phve ean qufo

L WO

N ondarhond ar e . © e
Tongerhoud en pach kwiit, dat vind ji "fb'c')'nden e
j ind i Stel il zow,

' eigen aufo in miin bezit I
i Dezii » Weggegooid geld

Ik denk omdat er v

Hliee Verwend, Hot js wel echt
=l echy

. o , Qan, en uiteindalilc ey i
aclie qamanit cmm , Weaar w N RoUA o e e S gaye
SEMAQKT van ds Deste ' houd 12 erniks aan over - o

> Duur (private leasing)
Afhankelijk van aanbod

Enwel een be

Ik haat de verplichting,
gebondenheid aan een 5 om0 oo
contract en geen i

K

# | ~ +
2 &F ZiT 20m Armales e .
S LT ean armyeuning N, B st et g
<= 0L N STUUT lekilcar hat

SOSMike e cofri o
HRE auio selectia, Niof alle

M Starmmme
1A stomy e =

roodkrin 1ENS.,
Onbeawuster met mobilitajt omgaan

P —d e
auta, Dat s ¢ r
15 geen |

Ik pak makkafile o

eigendomsgevoel

(e il bt f
S Aus ik betaal ga

Powered by

*~TERBERG

LEASING




JUST NL
Car COn nect DE NIEUWE STANDAARD IN ONLINE AUTOLEASE
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Klant in control
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SChade’ hOe kan het OOk? DE NIEUWE STANDAARD IN ONLINE AUTOLEASE
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Werken aan 9+ DE NIEUWE STANDAARD IN ONLINE AUTOLEASE
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Uw wagenpark in goede handen
bij Care Autoschade

CARC

AUTOSCHADE

MEER CARE, MINDER ZORGEN




AUTOSCHADE Wie is Care Autoschade? (12

MEER CARE, MINDER ZORGEN

« Ontstaan in 1989, in 2014 25-jarig bestaan e
« Vestigingen in eigendom
« Centraal hoofdkantoor

« 57 vestigingen in Nederland, 15 vestigingen in Belgié
en 1 vestiging in Luxemburg (2014)

— 1.100 medewerkers
— 140.000 reparaties per jaar




) &é&& Wie is Care Autoschade? 2/2)

MEER CARE, MINDER ZORGEN

« Werkt voor alle grote lease- en verzekeringsmaatschappijen in Nederland
« Alle Schadegarant vestigingen van Care Autoschade hebben A of B rating

P ALD 4 % ; *. TERBERG
/4THLON rirvedWr - Alphabet GE Capital Le3sePlan N gywonsryems

A a- ;
- /A top /] HERSTEL centraal avéro FBTO
. = IQ Ihl beheer achmea |
R

ARVAL achmea
‘EGQN 'unigarant QrsvamRo o deltalloyd europeesche
maatschappij verzekeringen
verzekeringen :g‘:;eilelfingen

£2 GENERALL deGoudse N nionce,  -OHRA- REAALSS

" M H~\I | i
verzekeringsgroep ~ YerrererinEen

Allsecur ORIONDIRECT NN1816  TUREEN&CO  ZIm.

Verzekeringen ) E verzekeringen



& CARC

AUTOSCHADE Missie, visie en kernwaarden

MEER CARE, MINDER ZORGEN

Excellente
service

Altijd Dichtbij
Missie:
Gedreven doorinnovatie en hoge klanttevredenheid
ontzorgt Care Autoschade haar klanten volledig door
vakkundig schadeherstel en excellente dienstverlening.

Visie:
Care Autoschade is als beste en toonaangevende
dienstverlener altijJd dichtbij en de logische keuze voor
schadeherstel. Wijwerken uniform en efficiént.

Innovatief en
efficiént

Betrouwbaar



@& &é&& Full service aanbod 1/2)

MEER CARE, MINDER ZORGEN

« Enige schadeherstelbedrijf met 57 vestigingen Iin
eigendom, verspreid door heel Nederland

« Zeer flexibel; bij drukte mogelijkneid tot
uitbesteden aan collega-vestiging

« Stationair Produceren (StP) units;
binnen 1 dag herstel van kleine schades

« (Care Customer Contact Center,
24/7 bereikbaar

* Levenslange garantie op herstel

* One stop shopping voor schadeherstel,
autoruitherstel en bedrijfsauto bestickering




@& &é&& Full service aanbod 2/2)

MEER CARE, MINDER ZORGEN

* Mobiliteitsgarantie, altijd direct A & B label
vervangend vervoer beschikbaar

« Haal- en brengservice

e |edere auto wordt van binnen en buiten schoon
gemaakt

« Parkeervergunning service SARARARR

« Gemak: één bedrijf, eén aanspreekpunt

||

 Tune by Care
- online schade melden
- realtime schade volgen
- Up-to-date managementinformatie CARE TG



@ &é&& Units Stationair Produceren (StP)

MEER CARE, MINDER ZORGEN

- Eén medewerker werkt op één plek aan de volledige schade
« Lagere kosten door efficiént werken en geringe demontage

« Kortere doorlooptijd, dus snel weer onderweg

 Doorgaans reparatie gereed binnen 1 dag




MEER CARE, MINDER ZORGEN

Care Autoschade is koploper in de schadeherstel-
markt op het gebied van Innovatie en Techniek.

Een aantal voorbeelden:

Innovatie en Techniek

Stationair Produceren (StP)

CareTech in Zwolle; speciale vestiging voor
complexe schades en testcentrum voor nieuwe
technieken

Kosten- en milieubesparende reparatietechnieken
- verf verbruiksmonitor
- innovatief kunststofherstel
- koplampherstel

Autoruitreparatie

Stickerfix

Aluminium reparatie




® &é&& Care Green

MEER CARE, MINDER ZORGEN

« Milieuscan en -certificaat Auto Recycling Nederland
(ARN)

« Nieuw- en verbouw zo energiezuinig mogelijk
* Implementatie van verf verbruiksmonitoren

« Optimale scheiding, opslag en afvoer
« Maximaal groen vervoer

 Aangesloten bij de stichting Duurzaam Repareren Wi J[ @g:@ui%%@m

- Kortom: duurzaam herstel van uw wagenpark @M e @@ﬂi%ﬁ

Fﬁ_




@&é&& Berijderswaardering

MEER CARE, MINDER ZORGEN

« Centrale klantendesk

« Feedbacksysteem, eerst in eigen beheer daarna ism Expoints
- Klantwaarderingscijfer van 8,3
- NPS overall van 31 (dit jaar, obv > 3.000 reacties)




AUTOSCHADE Verbetertrajecten

MEER CARE, MINDER ZORGEN

« Echter de NPS-scores per segment
variéren sterk, hetgeen de
noodzaak tot een differentiatie in
service lijkt te onderstrepen:

- NPS Lease: 25
- NPS Verzekerd: 37

« Naast NPS ook de Customer Effort
Score (CES) als belangrijke
indicator.

 Om intern verbeterpotentieel te
benutten wordt de spreiding
gemonitord en kampioenen
gesignaleerd en als best practice
benut.

Algehele kwaliteit schadeherstel

Deskundigheid

(=]

uur schadeherstel

Gemak om een afspraak te maken
Herstel binnen afgesproken termijn
Informatie schadeherstelproces
Informatievoorziening schadeherstel
Inlevingsvermogen

Kwaliteit vervangend vervoer
Netheid auto

Netheid vervangend vervoer
Ontvangst op vestiging

Snelheid terecht voor herstel
Telefonisch te woord gestaan
Telefonische bereikbaarheid

Uitleg herstelwerkzaamheden
Uitleg vervangend vervoer

Vriendelijkheid

. Gemiddelde score

aaaaa

Score
geselecteerde Gemiddelde

waarde score

8.82 8.28 .l
8.85 8.47 *|
8.53 7.42 * l
8.94 8.32 * |
9.19 7.62 * ]
8.26 7.50 * |
7.36 6.91 .l

8.07 8.16 +
8.14 7.64 .l
8.71 8.27 .|
8.83 7.94 * I
8.94 8.44 .l
8.29 8.13 q
8.63 8.2 .l
2.56 7.89 * |
7.29 7.01 .|

7.21 6.41 * |

9.21 8.70 *|

Resultaten © Resultaten (2]

CES AW NPS CES AW




® &é&& Persoonijke note van de klant

MEER CARE, MINDER ZORGEN

“Prima service, correcte benadering, snel, geen
wachttijden en zeer goede after sales (auto zelfs van
binnen schoon na herstelwerkzaamheden), ga zo door!”
16 april 2014, dhr. Mulder

“Ik kreeg een vervangende auto en moest vrijwel direct
naar Duitsland. Daar is een milieustikker (die hoort bij de
auto/kenteken) nodig waardoor je zonder
bekeuringsgevaar de binnensteden in mag. Het zou mooi
zijn als dat al bij de vervangende auto zou zitten; nu heb
Ik dat in Trier zelf moeten opzoeken en regelen bij Tav.”
12 mei 2014, dhr. Nichting



lease-keten

Focus verleggen van het gezamenlijk
optimaliseren van onderlinge

PrOCESSEN, naar het gezamenlijk TERBERG
invullen van een optimale

klantervaring. -] L \ L
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AUTOSCHADE

/ MEER CARE, MINDER ZORGEN
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CARGLASS [®]EUROMASTER

Banden verdienen de expert
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Bereikbaarheid
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onze vragen aan jullie

We zijn overtuigd van het belang van ketenregie ten aanzien van continue klantfeedback en het belang om de verworven
klantkennis te delen. Dit om samen een 9+ organisatie neer te kunnen zetten.

We willen jullie vragen je te verdelen in 5 groepen en ieder 1 (of 2) van de onderstaande vragen beantwoorden:

A. Aan welke FAaNAdvoorwaarden moeten we invulling geven om een “platform” te creéren waarbinnen we als
keten optimaal feedback/klantkennis kunnen delen (incl. leren van elkaar best practices)?

B. Zijn er ook tegenwerpingen, ofwel argumenten die tegen onze “platform” gedachte (en de bijbehorende
transparantie) spreken?

. welke KANsenN liggen er voor Terberg Leasing en Care Autoschade om samen de klantketen voor hun klanten te
optimaliseren (verkorten van de keten, meer gemak, meer onderscheidend etc.)?

Groep 1: A Groep 3: C  Groep 5: C
Groep 2: B Groep 4: A



expoints

share experiences

Expoints B.V.
Hondsruglaan 91
5628 DB Eindhoven
The Netherlands

www.expoints.nl
contact@expoints.nl

+31-40-78 78 344

(Expoints is a company of ANNO1974)




