Customer Experience

De klant en zijn ervaring bij de Bijenkorf!

Geert Crooijmans en
Ankie Straathof
Maart 2011




De wereld om ons heen verandert

. Consumenf in contrml

* Het mternet en social m‘la

. CompIeX|te|t klantmteracﬁeﬁ

ptsegmenter
BRSO |/ - | Macro, MiE?()‘Tmaf Nano-Uniek

de Bijenkorf @



Privacy, consument bepaalt! 3

Linked

Home Profle Contacts Groups Jobs Inbox [ Compa

® Account Type: Basic

8 User Profile

X
GO C )gle ankie straathof Zoeken

¥ 0 sligs 5
I r. _
Looking for 100k+ jobs? - Find the top selection e L] 4 ankle Straath Pagina 2 van ongevesr 49 400 resulaten (0,09 seconden) Geavanceerd zoeken

e @yisionce

Edit Profile | View Profile 3 Alles Mobiel maakt media contextueel - Nieuws - Adformatie

. : 27 aug 2009 ... Ankie Straathof, maandag 21 september 2009, 8:39 ... Ankie Straathof,
f'l"laﬂa!_JEf Customer Care Afbeeldingen zaterdag 31 oktober 2009, 14:37. De link naar het paper werkt niet ...
. B ijEﬂl"Cl f. Owner Visioncc Video's www_adformatie_nl/ . /mobiel-maakt-media-contextueel - In cache - Vergelijkbaar
Ankie Straathof et e o
Manager Customer Care & Sales at de Bijenkorf Specialist op gebied van e Ankie Straathof / Lid

5 i - Home/; Ankie Straathof. Ankie Straathof. Advertentie. Laatste reacties. Koningin Beatrix, CU
Tilburg Area, Netherlands | Management Consulting klantcontacten en customer Meer on Twitter! Kersttoespraak 2009 More ... ¢

Bxpe riencel Wijk en Aalburg www.molblog.nl/profiel/lid/105096/ - In cache

Locatie wijzigen InferExcellent: de specialist in Executive Inferim Management ...
U] The Metherlands 30 juni 2009 ... Ankie Straathof. Cor de Bas zegt: 1 juli 2009 om 13.03. Barend, Geert~Jan en
Internet Willem,. Heel veel succes gewenst in deze nieuwe setting. ...

interexcellent.nl/_.. finterexcellent-de-specialist-in-executive-interim- management/ -

http:/fwww.visioncc.nl Pagrds gescieenin | ache - Vergaicbaar
Twitter page

u2b | Profiel details
nterim profiel o

anager Customer Care & Sales at de
istomerinteraction-strategie en interi
sionCC Edit

B a current posttion

+ Straathof, o
merdaction=

De klant laat zich zien!

arsoonlike o2

- nsultant Customer Care at Direct Servic| 2 .I 3
-directielid Manager Transitie Projectel

directielid Manager Businesss Develop Followers

De klant bepaalt de grens!
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de Bijenkorf
Onze decorstukken verdienen een tweede leven en daarom gaat het oude decor
wvan de Bijenkorf naar Yoused, Een website die decorstukken van verschillende

werenhuizen verkoopt. Van discobollen tot de troon van Sint, van paashazen tot
luchters. Alles om je eigen hus, feestje of event mee te stylen! Kij op
. yoused. l of volg Yoused.nl op Facebook voor de lsatste updates over
Games rieuwe decorleveringen,

Sprookje of verhaal met moraal! Ankie Straathof
Geplaatst 06/11/2010 door visionce (VisionCC)

Categorieén: Zonder catzgori=

B2 Toepassingen

Meer - = i
am :

Yoused decorstukken
i

“Ah toe ..... Paps, nog een verhaaltje dan ga ik echt slapen.”
“Oke Youp, nog een verhaaltje dan!”

Ik zal een verhaal vertellen over Cus Tomer, een vriend van mij. Cus ging
naar de markt, hij wilde bloedsinasappelen kopen. Het was weer
ouderwets Hollands weer, regen en wind. Dat was ook te merken ock.
Iedereroute die Cus nam gaf hindernissen, natte bladeren op het
wesodek. een obstakel een tak die sevallen was en zelfs een enorme file. 2
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Kenmerken:

Wil direct geholpen worden
Authentiek en transparant
Beinvloedbaar door social network
Klant is specialist

Invloed van klant is olievlek
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& Webcare is
?? Luisteren en participeren

Reageren en persoonlijk

Tweezijdige communicatie

Domein van klant

Bedrijf niet van nature ingericht

om te luisteren en te leren.




De Bijenkort

Oprichting 1870 in Amsterdam door Simon Goudsmit.
e

Organisatie:

Servicekantoor,

........

12 filialen plus webshop,

Distributiecentrum, Bakkerij-Patisserie

Aantal medewerkers totaal : ruim 4.000

Aantal vierkante meters winkeloppervlakte totaal ruim 100.000 m2



Wat is customer Experience?

o

BERAND
PREOMISE
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Customer Experience Management

Klantbeleving staat centraal. Luisteren, meetbaar maken en acteren!
We gaan de dialoog aan met klanten

Integrale klantbeleving over de gehele keten

Borgen kennis over de klant centraal, member, klantinfo, gegevens
Multichannel, wees toegankelijk en laat klant kiezen

Winkel

Website /\ ' 7
Telefoon q L ' V
Email

Post MULTICHANNEL

Social media Twitter, Facebook, Forum, Blog, Klachtensite zoals
QQLG

ledere klant is uniek,

leder contact moet gericht zijn op

de unieke klant en de ervaring

die we hun willen geven!



De klantervaring Bijenkort

Web Experience Contact center

Multichannel interactie

Look and Feel
management

FAQ e Deskundigheid
Contact Call/Email e Toon of voice
Follow us e Kwaliteit oplossing

) Klanttevredenh.meting
Mobile

Service casemanagement
IVR
Scripting

Chat en co-browse
Virtual Agent

Sales — Service — Marketing — Feedback & Analyse

Kennismanagement
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De klantreis

NEED/FIND
12 winkels

1 webshop

Bijenkorfmembers
BUY MORE o BUY/GET 8 hardcopy magazines
6 i-magazines
Webshopacties
E-Nieuwsbrieven uniek aanbod

CONTACT CENTER SOCIAL
EXPERIENCE . EXPERIENCE

Maandelijkse App

Jaarlijkse inspirationmagazine
Drie Dwaze Dagen
Maffe Marathon
Maandelijks/Wekelijks Evenementen

BUILD LOYALTY USE/SUPPORT

de Bijenkorf @
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Het klant contact center van de Bijenkortf

2008 2009 2010
calls 271.000 159.000 131.000
email 40.000 11.500 22.500
totaal 311.000 170.500 153.500

Trend, calls dalend email sterk stijgend.

Online sterk stijgend:
» social media 11000 facebook 7000 twitter

Dienstverlening:

e

o

6.

Vragen, klachten
Webcare
Outbound
Reserveren

Webshop \@

. [ X )
assistance
Personal advice

AT YOUR SERVICE

@
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Bij de Bijenkorf staat klant centraal 12

Februari 2011
Klanttevredenheid :

goed 22.7
zeer goed 32.4 Customer Performance
Excellent 30.4 Award 2011
Bijenkorf gestegen met
NPS 20% klantprestatie
Telefoon 17.3
] . L
Email 9.0 Goal: No. 1 in Service!

Benchmark % beter dan de Bijenkorf
Telefoon 8.7
Email 23.1




Klantcontactcenter is aanjager i3

Voor :

1 oplossen van individuele vraagstuk van die éne klant.
opereert als advocaat van de klant en ambassadeur van het bedrijf,
zorgdragen voor een oplossing en bewaken van het proces naar
de klant

2 borgen van een lerende organisatie, waarbinnen een ieder bewust
wordt van zijn rol in de customer experience!

Nog steeds op zoek naar de juiste weg?




De Klantenreacties, wat leggen we vast!

Contentmanagement is essentieel!

Legenda

CJ1-193
[ 194 - 388
[ 3a7 - 573
B 530 - 772
B 773 - 955
Bl occ - 1158
Bl 1150 - 1351
Bl 1352 - 1544
Bl 1595 - 1737
I 177

Callknowledge:

1. Centrale
klantendatabase :

 Members

*  Wie belt?
Historie/member
Waarover belt men?

Reden dat men belt?

R

CC Operationele
performance

Leerproces?

Wat kost/levert het op!

Sensitiviteit/empatisch

©f o N o)

Klanttevredenheid
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De Bijenkorf actief op social media

Facebook: Full News Feed £ Search: "@debijenkorf" O... B Search: @RobertBohemen B Search:#bcare

3 Vandaag een feestje, Hanna 2 el The soul en disco brothersinde " PRT bertBohemen: Inmiddels * | @_iPatricia hallo Patricia ;-)
: jaar...nu al een dame naar m'n I P byenkorf f;*_,h 40.000 Apps van de Bijenkorf op ¥ #bcare
N hart, ze krijgt graag schoenen. http//plixi.com/p/76661583 L' SR i iPad, iPhone en Android. Het

#1 &2 Oom Jayregelt dat wel even:-) iMagazine in de App is populair.
Jason Har un 13 Fe ok #izininmeer

' De cast van het Schaep, Ci
| Aonamais Klant waardeert persoonlijke service,
il (inter)nationale celebrity s o .
w6 &7 voor de camera van topfo Bl]enkorf Twitter: 2 accounts

Govert de Roos. Morgen r

we bekend wie de senste @Bijenkorf en @RobertBohemen
wordt van de Zin In actie Proactief en Reactief

een nieuwe profielfoto. R

snel je eigen Facebook
profielfoto (tijdelijk) om en'v
weet sta jij straks te schitteren in — -
de studio van Govert de Roos. . Bij bijenkorf aan t eten ") @RobertBohemen Zekemn Dank!l Top service bij de Bijl Cc
Meedoen: F ' @" maakt mooie glamourfoto's. o evablok RT @deBijenkorf

WouterBlok We hadden het net
nog even nagevraagd,
Spelregels en vandaar:)#bcare
Code of Conduct,
Als medewerker naam

UberTwitter T-I:|-

3 RobertBohemen Ik vind het net : WouterBlok We hadden dit net
de Biienko rf niet AW £ tever gaan om mijn foto te ' nog even nagevraagd,
. vervangen door een logo. Ik ben vandaar:)#bcare
gebl‘UIken! wel benieuwd hoeveel ik er langs

zie komen.

Duinenmars

3 Twitter for Black
www.duinenmars.n
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De Bijenkorf in social media
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Oct 27 (5:00 AM)
l Bijenkorf

Aantal reacties
groeit,

Piek verkoop Selfridges Group

Nov 20 (4:00 AM) Nov 24 (4:00 AM)

limited gaat koopt familiebedrijf store verkocht
#bijenkorf amsterdam internationale warenhuisgroep
bereikt overeenstemming niesuwe dutch @debijenkorf
lijft dochteronderneming eigenaar onbekend london
canadees owner onderdeel retail handen verkoopt
department #selfridges voorgenomen
snaps overgenomen warenhuis persbericht
warenhuisketen neemt acquire verkoaop investments
nieuws v&d luxury luxe chain canadese halland

biienkorf maxeda wittington group
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Waar wordt het meest gesproken over de Bijenkorf?

Bijenkorf
(MicroMedia)
3310:82.9%

Bijenkorf
(Blogs)

377 :9.4%
Bijenkorf
(Forum Replies)
72:1.8%
Bijenkorf
(Comments)
70:1.8%
Bijenkorf
(Images)
55:1.4%
Bijenkorf
(Videos)

37 :0.9%
Bijenkorf
(Mainstream
News)

34 :0.9%

Bijenkorf
(Facebook)
17 : 0.4%
Bijenkorf
(Aggregator)
8:0.2%
Bijenkorf
(Forums)
7:0.2%
Bijenkorf
(Buy/Sell)
3:0.1%

de Bijenkorf @
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Variatie van tweet naar foto’s

Media Viewer

Den Haag door een roze bril

View Count
Comment Count
Unique Commaentars
Engagement

Likes and Votes

Inbound Links
Sentiment

Topic Profile: Bijenkort

Topic Inbound Link Count

3 3
0 0 0
24117210 251172010 241172010 251172010 2471172010 25172010
11:00 PM 6:00 PM 11:00 PM 6:00 PM 11:00 PM 6:00 FM
Time Time

Time

@ View Count m Comments g Commenters Engagement




& Bijenkort

Summary m Mainstream News Forums I Replies

®
D

— B

®
D

PePee

Migs Lipgloss

Pinky Polish

Geenstijl

v klachtenoplossing.nl

veracamilla.nl

youtube.com [veiligheidsregiorr]
youtube.com [deBijenkorfmagazijn]
youtube.com [100ProcentReal]
youtube com [AIFW2010]
youtube.com [MediaAssistStreams]

flickr.com [Amsterdams Historisch Museum]
flickr.com [frans schmit]

flickr.com [anacer]

flickr.com [cati estradal

tlickr.com [Aardewerk]

spitsnieuws.nl - Fair and Balanced

FOK!frontpage Misuws

A td.nl - Laatste nieuws
Vv ad.nl

\ Niguws.nl - Videos binnenland

twitter.com [dutchcowboys)
twitter.com [RobertBohemen]
twitter.com [deBijenkaorf]
twitter.com [EwautLK]

twitter.com [umarebru]

Influencers:
Bereik, reacties,
volgers, views

Miss Lipgloss
Youtube
Flickr.com
Spitsnieuws
Twitter:
-Dutchcowboys
-RobertBohemen
-Bijenkorf
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Conclusie :
Customer Experience is Integrale samenwerking

Wat betekent Customer Experience voor onze organisatie?
Voice of the customer
Duidelijk afspraken maken met hun over beantwoording
klantvraag!
Learning bespreekbaar maken
Gezamenlijk verantwoordelijkheden nemen
Uniform werken
Voorkomen klantirritatie

Voor de Customer Experience is iedereen verantwoordelijk,
Filiaal: adviseren van producten, betalen via de kassa, voorraad van producten,
Inkoop: assortiment, merkenbeleid, Marketing: communicatie, Membership, crm-policy,
Webshop, Administratie en het Klant Contact Center!

ledereen telt hierin mee!
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Wat betekent dit nu alles! -

Voice of the customer
Integraal samenwerken binnen de Bijenkorfketen om de klantervaring
centraal te zetten:

Stel de vraag: Wat kan ik doen? Hoe maak ik er een kadootje van?
We moeten luisteren: Wat zegt de klant?

We moeten nadenken: Wat betekent dit voor mijn dienstverlening
We moeten acteren: Welke verbetermogelijkheden zijn er?

Meetbaar maken ; Wat is het effect?

Leren is een ongoing ervaring, de klant verandert iedere dag!



Dus:

Onze hele organisatie moet klantgedreven willen zijn.
We luisteren naar de klant! We leggen een stevig
fundament neer van kennis over de klant. We
willen leren van de (on-line) contacten We
gaan actief de dialoog aan met de klant. We
denken vanuit de dialoog met de unieke
klant, niet vanuit reputatie of angst voor
incidenten We moeten authentiek zijn Alle
regels voor persoonlijk contact gelden ook
voor social media. De Klant 1s Uniek!

de Bijenkorf @
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We kunnen het
alleen zelf doen
én alleen maar

samen!

Wees de verandering die je in de wereld wil
zien gebeuren

Mahatma Gandhi
Politicus (1869-1948)

de Bijenkorf @



Vragen?



