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“Wat goed is voor de klant is goed voor het bedrijf”

CRM zit in de DNA van Robeco Direct

Thijs van Koppen

Directeur Finance & Operations

Mariënhof Amersfoort
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Agenda

– Robeco Direct  

– Ontwikkeling klantsegmentatie

– Customer Advocacy

– Younique van Robeco
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1. Business unit van Robeco

2. Verantwoordelijk voor particuliere klanten/klein zakelijk

3. Assets under Manangement ongeveer 12 miljard

4. 450.000 klanten

5. Producten op het gebied van vermogensvorming

6. Diensten m.b.t. adviesering en monitoring

Robeco Direct



November 17, 2006 Wat goed is voor de klant is goed voor het bedrijf 4

Ontwikkeling klantsegmentatie
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Ontwikkeling klantsegmenatie

Van: 450.000 klanten

Naar: 10 Verhalen
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Op individu zo uniek mogelijk, door op groepsniveau zo homogeen mogelijk te zijn.
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Levensgenieter

Notabele

Beleidsman

Plannen &
Monitoring

Shopper

Self-made man

Actief 
Beleggen

Solidair

Starter

Familieman

Zorgdrager

Zekerheidszoeker
Prikkelen &
Perspectief 

bieden

Gepland

Alert

Rust

Van 10 Verhalen 3 typeringen 3 Bedieningsconcepten
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Robeco Direct                  Forrester 

Self-
Directed

Validators

Avoiders

Gather own
information

Depend on 
advisors

Ignore 
advisors

Delegators
Don’t gather
information

Plannen &
Monitoring

Actief 
Beleggen

Prikkelen &
Perspectief 

bieden
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CUSTOMER 

SUCCES
Mens Eerst

Eenvoud

Hulp

Transparantie
Rationeel
Voordeel

Beleven

Customer Advocacy

Vertrouwens
waardig
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Creating the YOU van Younique

The online fund bank, building 
customer success
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VC

PVB Geen advies

Maatwerk

Activiteit 
portefeuille

Zelf doen/
uitbesteden

Service
niveau

Pakket

Grond-
houding

..maakt een kleine 1.000 verschillende profielen.

Ieder individueel profiel is de basis voor individuele 
dienstverlening

I
II

III

IV
V

Combinatie van :

VI

VII

DRP
Passief

Actief

Dynamisch

Basis
Younique

Younique-Plus

Rust

Gepland

Alert

Self Directed

Validator
Delegator
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Robeco Direct Commercial
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