De weg naar 100% enthousiaste klanten

Marcel Rosbergen & Martijn Driessen

This document is provided for information purposes only and should not be construed as a statement by Belron or any of its subsidiaries on its position in the actual relevant THe gate that the market size is not static, but may vary
considerably e.g. according to weather, road conditions, miles driven, level of crime, etc.
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¢ Iedere 4 seconden een
ruitvervanging of ruitreparatie

e TIedere minuut 1.160
klantgesprekken in onze customer
contact centers

+ Tedere dag meer dan 5.350
ruitreparaties

¢ Iedere week 5.000 mobiele B
reparaties SmithaSmith 2




Onze missie / visie op CRM . :
CARGLASS

CARGLASS® missie
e “100% enthousiaste klanten” (verwachtingen overtreffen en aanbeveling realiseren)

3 Integrale klantgerichte benadering vanuit alle disciplines; Sales & Marketing, Operations,
HRM, Finance en ICT.

CRM en CARGLASS®

. Lange termijn winstgevendheid garanderen door de klant centraal te stellen

3 Klantretentie; niet langer gegarandeerd door “tevreden klanten”, stap extra is noodzaak
. Medewerkers vervullen spilfunctie (visitekaartje); cultuur omslag heeft plaatsgevonden

Hoe realiseren we klant enthousiasme?

1. Meten; feedback van zowel klant, ‘bijna klant’ en medewerker
Cz. Optimaliseren van processen

3. Borgen van deze processen
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CARGLASS® Klant Feedback Systeem CARGLASS
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1
CARGLASS

Kwantiteit vs Kwaliteit

Kwantitatieve data
o Korte online vragenlijst; ‘easy clickable’

e Dagelijks worden feedback formulieren
verstuurd

e ‘Get the rest to the best’
e Iedereen mag de cijfers zien

Kwalitatieve data

e ‘Open box’ voor vragen en opmerkingen

e Veel complimenten (motivatie)

e Opmerkingen voor vernieuwing (innovatie)

e Beleving van consument; ook van ‘bijna klanten’
e Bron van inspiratie!
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Resultaten CARGLASS

e Respons opgelopen naar 150.000 reacties (bijna 60% respons)
e Van goed naar uitstekend (lees: enthousiast)
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Negatieve feedback; een 2de¢ kans CARGLASS

Customer recovery

e Negatieve feedback als kans

e Geen standaardoplossingen, per klant / klacht op
zoek naar de beste match

e Streven is alsnog te komen tot een enthousiaste
klant

Index score stijgt
30,4 punt

"CARGLASS® heeft
(alsnog) mijn verwach-
tingen overtroffen” 3

INDEX-SCORE
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Onze zakelijke klanten CARGLASS

Duale marktstrategie
e Business to Consumer
e Business to Business (to Consumer)

Business to Business; Zakelijke klanten
e 9 Account Managers

e Verzekeringen & Lease/Fleet

e Relatie marketing programma’s

Zakelijke propositie

e Total cost of ownership; gezamenlijke focus op het realiseren van de laagste
integrale kosten per schadeclaim

e Profitable growth; gezamenlijke focus op het commercieel benutten van het
(schade) klantcontact moment

I NG .%D /%TH I.ON a Ch mea D VERZEKERINGEN

CAR LEASE CAR LEASE




Feedback voor zakelijke klanten (1)

Feeddex 100 score)

zoals onderstaand

Profitable growth; generiek
e Klantfeedback geordend per zakelijke klant op basis van de “standaard” vragen (bv

1
CARGLASS

e Klantfeedback geordend per segment op basis van tijdelijke / “specifieke” vragen,

“"Een op de vijf
verzekerden twijfelt
over voortzetting
huidige verzekering”
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Wanneer u uw autoverzekering gaat verlengen, verlengt u deze dan bij
uw huidige verzekeringsmaatschappij?

1,9

79,4

CINee, ik zoek dan een andere
verzekeringsmaatschappij.

B Misschien, ik ben van plan eerst andere
autoverzekeringen/verzekeraars met elkaar te
vergeliken.

mJa, want ik ben tevreden over mijn huidige
autoverzekering/verzekeringsmaatschappij.
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Feedback voor zakelijke klanten (2) CARGLASS

Profitable growth; meer specifiek

e Unieke klantfeedback voor een zakelijk klant, landelijk of regionaal, ten aanzien
van diens bestaande dienstverlening, nieuwe dienstverlening of acties zoals
onderstaand

Wat vond u van het Interpolis flesje anticondens vloeistof?

@ Leuk, Kk ga het presentje zeker gebruken.
37,3%

"Ruim 80% van de
verzekerden reageert
positief op de gedane
actie”

B Wel leuk maar ik weet nog niet of ik het ga
gebruken
O Het presentje heeft voor mij geen meerwaarde.

43,1%

O Niet leuk, ga het niet gebruiken.

Ik heb geen flesje anti condens vioeistof gehad.

10,8%
10%

10
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CARGLASS

Vragen ?




