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Van Customer Support naar Onze Klantenservice

Visie besluit
Juni 2015

CUSTOMER SERVICE

De slag in de toekomst van gaat over het volledig beheersen van de customer
jumyOmn elke st:np elke dag het verschil te maken

Start Onze
Klantenservice
November ‘
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EEN GELIEFDE KLANTENSERVICE

CUSTOMER CARE ~
De slag in detoeknm';leaat e \av
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Redesign besluit
Jan. ‘15




ONZE
KLANTENSERVICE

Samen op weg naar de meest geliefde
klantenservice van.NL
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Onze Roadmap

1 ngv. 2015
Onboarden collega’s szrsterlzen
IDB-initiatieven eedbackioop Proactieve klantenservice
intern via LVerbeteren management informatie
OCUNUIVE
IDB mentaliteit en werkwijze Verhogen first time fix ratio . .
Virtuele hulp-functie
i - State-of-the-art digitale (zelf)service [
q (] IDB ism online \\\\ Nieuw |T_p|atf0rm
\\ Implementeren 9+ touch points AH Online ; Mandaat
Leren . | Gateke Kle;r:]t il / (ecew
: Winkel als 1¢ lijn [ epers-rol | P g
Special Care- N bij gedrag
team Online Webcare 14/7 en spot on el
Verbeteren SSC Cultuur
= o o Close
Pilot winkel |~ _ Kwaliteit en flexibiliteit leadershi
als 1st lijn workforce p
Doorbelastings-

systematiek  F----_

A 4 ‘ TL op de vioer




Oplossen - Meest geliefde medewerkers

Mandy van Hese » Albert Hein
TH MO -

Lieve medawearkers van Albert Heijn,

Nadat wij vrijdag niet thuis waren ivim de geboorte
van onze dochter, 15 de bezorger 's avonds terug
gekomen manr stond helaas voor sen dichie deur
Min vriend was onderweg en jullle hebben elkaar
waArschijnijk net gemist. Na een teleroontye met
Jullie 15 hij op de snelweg omgekeard om de
DOOASChAPPEn AlSNOY DI ONS e DezZargen,
waarvoor onze grote dankill Gisteren ontvingen wij
een pakketye met daarnn een cadeau voor onze
dochter, dit vinden wi) 2o bijzonder! Meel erg
bedankt voor alles) wa a’y

e Louk B Neactie  # Dalen
OOV 14x Populairsts reacing *
31 Koor gedeeld 20 raaction

@ ATt Holin @ Beste Mandy, wal fjn om 1@ lezen
dat het goed is opgslost! (G2 Van harle profic
mut de geboorte van jullle dochier an vesel geluk
Qowansl & Bodankt voor o benontt gy Jasper
VInd ik leuk  Besniwoordun €241 16 mawt Gm
1648

- Paulien de Boer Romy de Bool). wat cootl
VINd Ik niet meer leuk  Beantwoorden «52 14

maartom 2110

w3 antwoordan

Danteiie Efzmga Viesier Dal is Albaert Hegnin Al
laren ‘miyn” winkeitt

Viak voor kerst ben Ik van de trap gevallan en dat
I RINAOlh waer @en LELYe KON Iopan ben Ik met
mifn man naar de Albert Heln gegaan, isderssn

was zo bliif mij weer fe zien, kreeg n grote box
b Moer 0
Vind ik leuk  Besntwoorden €94 17 mauart om

N1
S 1 anwoord

CGren Koeskook-huisman Albert Mein geeft etos
DADY Ole ON WaSECNUIM wog? Zou toch denken
dat ze nie an hun sig: rvice promaoten
Muar ook producten uit hel wigen sssoiimaent

BONT G0N roactio (o]




Oplossen - Social Media HUB




Leren- Echte verhalen

Everbody

sApple

Verhalen van onze klanten

‘Wat hield onze \1

Gratis ARIEL 3in1 PODS ;:’:'i/

Deze week gaven wij een cadeau weg aan een

geselecteerde groep klanten. Gratis ARIS

3in1 PODS Met iedere week drie
onderwerpen die onze
klanten bezig houden

H Wat zeggen onze klanten? (—

van onze klant..

Jan

"Ik ben afgelopen zaterdag "Ik heb onlangs een nieuwe
naar baarn gegaan voor de bonuskaart. Nummer heb ik
ariel gratis artikel. toen ik dit veranderd in mijn profiel maar
vertelde aan de servicebalie, in de mail staat nog steeds het

oude nummer. Kunnen jullie
het aanpassen? En mij een
nieuwe mail sturen met de

gaven ze aan dat er zo iets
niet bestaat en dat het

geen ah actie is g?ﬂml::m:“m:lgﬂ aanbieding voor het
kunt aanleveren! proefpakketje van Ariél
| wasmiddel?”

Hae hebben we het opgelost
en wat zouden we

ﬂ ledere dag beter

Team CSM baalt! Hebben er alles aan gedaan om
nog samples in de winkel te krijgen. Redemptie was
hoger dan verwacht.

nog beter
kunnen doen?

Oplossing: looptijd verlengen zodat er beter te sturen Met input van de
is. Mailing in batches uitsturen betrokkenen over hoe we
Kans: Hoe krijgt de klant nu op haar nieuwe het de volgende keer beter

Bonuskaart haar aangeboden exclusieve deal? doen



Leren — ledere dag beter

ledere Dag Beter bij Onze Klantenservice

Hoe goed helpen we onze Waar heeft onze klant last van?

klant? Start | Wat Impac | Wie | Klaar
t

\ e >,

Hoe gaat het met ons? "\ Wat zijn we aan het IDB-en?
Welkom Kansen Start | Wat Impac | Wi | Klaar
t e
Planning Tot snel
/

N

Onze successen en kansen

d J
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Voorkomen — ‘Onze Klantenservice’




Eigenaarschap - Value Center







Dit zijn de resultaten

SE— Gumomer suppore Start ‘Onze
e Klantenservice’ NPS klantenservice
i “ — | T
por————  E— N S=—r—e— - IS - 20,0
= = 0T T TR Do T 10,0 -
THINE
: -10,0
e -20,0
MBO 2016 84%; + 30% punt tov 2014 NPS +20 tov 2015 (gem 2016 NPS 15)

20+ ‘Best Social Media’ sinds 1 nov ‘15 Een muur vol special moments!
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