Zakelijk klant-worden:

The case for IBAC

Robert Smit & Jasper Vis
SKP Nieuwegein 10/02/2026




Agenda

01

Intro
(you are here)

04

Learnings

02

Journey Factory

05

Afsluiting

03

Onze case

06

Q&A




25
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Service Designer

@ robert.smit@postnl.nl

Jasper Vis
Business Analist

@ jasper.vis@postnl.nl
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Wat gaan we laten zien

Presentatie

What —

De case van ons team: Het (her)ontwerp van de klant-worden journey. 5 |

Die noemen we ‘| Become A Customer’ Journey (IBAC) gate LU ‘

We lopen door de case heen van vraag/opdracht — _ ]

T madg o M8 _J‘

tot aan de resultaten en takeaways. «f”‘rﬂ:_ﬁ el
= T = e \ 7 g

Why (should | care) s T

We delen belangrijke realisaties, inzichten, ===

en wat wel- en vooral ook niet goed werkte. 5= .

Multi-year insights: 4 jaar <E e
Case gaat ook over ROI. ‘f; /‘ -
&/
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Journey Factory

JOURNEY
FACTORY
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Positionering in PostNL
CX, de Journey Factory, en wij

CX binnen PostNL

Inrichting

PostNL is niet compleet in Journeys
ingericht, wij zitten “tussen’ de

business afdelingen.

Customer Journey Factory

Onze eigen sub-afdeling binnen CX
management, met als doel om
outside-in te ontwerpen, met een
‘reach’ over heel PostNL heen.

Rollen in CXM: teams

CX-experts, Business Analisten en
Service Designers

Organi- : ;
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Wie zijn ‘we’
Het IBAC team

Team samenstelling

Eind 2021 (Covid) compleet nieuw team, van 12 personen aan
het begin naar 4 aan het einde

Van nul- tot veel kennis opgebouwd:
wij kennen de IBAC klant en hun reis nu het beste

Rollen

Marketeers, Ul/UXers, CX-expert, Scrummaster
ProcessInformationAnalist, SolutionConsultant,
BusinessAnalist, ServiceDesigner, JourneyOwner

Scope

Van start proces tot klaar voor je eerste zending

van Leren A‘

h

4
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=~ Naar Maken
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Waar zit IBAC

Plek in de taxonomie (1 van ~40 journeys)

) eCommerce Customer Sending Journey taxonomy

Version v2.0

“As a potential or existing eCommerce business customer ...”

Relationship mgmt.

Onboarding Daily sending cycle
| become a | manage | get lnSIght in | update my
Ask fora

Agree (with
dehvery/retum

| Get familiar with | In 3 Levels

PostNL

S p——— LO - de type klant(reis): zakelijk verzenden
oeount L1 - de journey: IBAC
LI L2 - de stappen daarbinnen

organisation

Link logistical
organisation in-
and outbound

Link commercial
organisation

31 Send a test item
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‘De journey’

Hoe ziet het klant worden eruit

Scope
Een digitale route, van klaar met ori€nteren tot klaar voor verzenden.
—  Onboarding Daily sending cycle
= e
Inloggen in Activeren:
Diensten Gegevens Welkom- Mijn PostNL Betalen
Oriénteren Homepage kiezen invullen bij email Zakelijk (&API)
P =




33

Over wie hebben we het?
Zakelijke klanten

« Zakelijke klanten, denk aan een webshop waar jij
zelf ook bestelt. Van juwelen, en legosteentjes tot

fietsen en (nep)kamerplanten.

 Honderden klanten per week die door IBAC heen

gaan.

* Veel verschillende typen bedrijven

regio / grooftte / seriousness / ervaring / I T-kennis

« Vanaf + 250 tot 250k zendingen per jaar

ZEG 'T LEKKER MET BROWNIES.
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Onze opdracht

Maak het beter!

Simpelweg:
Verbeter de IBAC journey door een hogere NPS score en hogere omzet

Op een schaal van 0 tot 10, hoe waarschijnlijk is het dat je PostNL
aanbeveelt aan een collega of zakenrelatie op basis van je recente
aanmelding als zakelijke klant?

6 1 2 3 4 3 &

I~
[o0)
[{e)
—_
o

Zeer onwaarschijnlijk Zeer waarschijnlijk

NPS — % Promoters = %&’g Detractors




Plan van aanpak

Journey in kaart brengen N | s S
Rows in the as-is journey o | toms
De As-Is journey : * Inestge: | - -
J y _ Customer Pejjona actions 1@» @
Opstellen huidige reis (in TheyDo) > 1) Journey steps/Actions L
_ > 2) Persona actions
« Stappen & schermen in kaart > 3) Mood
. > 4) Quotes Mood
* Verzamelen klant-input dmv > 4) Needs
onderzoek, interviews. > 5) Painpoints
. > 6) Relevant values
» Uitzoeken relevante data . 7y OpporHunitiss
. Metingen opzetten > 8) Key data points along the journey _
» Offstage:
— Logistics
> 11) Journey steps
Hoe? > 12) Challenges —
. > 13) Key data points along the | o
Methodologie, gebaseerd op de ) Keydetaponis slong he Jourey
double dlam%nd En het Journey > 14) Applications involved along the journey '
Factory ‘playbook’:
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Journey Factory Methodologie

De ‘double-diamond’

Wie kent hem niet?
De basis van Ontwerpen, CX

Daarmee deze
onderdelen:

« Onderzoek

« HKJ-vragen

* ’ldeation-sessies’

* Bouwen & Pl-proces

Understand

Wat is het probleem?

Focus

Wat is de oplossing?

Design Prototype/test
, Measurt;\"'“‘-*\..\
/
/' Build
v | é’"’%
Learn
Q
7 ‘Z}Q/
%, &
<, C
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Journey Factory Methodologie

PostNL'’s own ‘playbook’

~
— O/%F @ ::;.W
Prepare - Discover ’@ Design ¥ Detail out Improve {é} Build & scale -~

Define the scope of the Understand the business Create the target design, Define key hypotheses to Test, iterate refine Build and launch (Shallow,

redesign and assemble the context, customer & define and prioritize the test the requirements and prototypes and prepare Deep, and process

team consumer needs, IT journey requirements create prototypes required documentation for improvement) and measure
landscape, and define Pl event impact

ambition and metrics

D 4 Create prototype Refine backlog Develop MVP, roll-out
evelop ideas
Define scope Develop factbase P
Assemble
team Test & refine : 1
Test & synthesize Test & iterate Tost & iterate =
Target journey (version 0.1) Customer & consumer
Journey redesign scope ‘I manage returns’ as-is journey incl. bold moves and quick wins prototypes
= ji? = L | : ' )
B = UBRe B < g \
ST e X 8 T i
T E =S - Customer Journ?(y
E———= = A W, Factory Playboo
e | = = ~
s e = == -
HE- N -0
PostNL




Journey Factory Methodologie
PostNL’s own ‘playbook’
@

Journey factory playbook <& R Search

Filee Home Insert Draw Design  Transitions  Animations  Slide Show  Review  View Help
O~ % B R B A v e |[EEVEY v = | @y
=== ' Create the as-is journey (on-/off-stage) in TheyDo
@ O« O o674 &
59 gttt st i i 5 ece
s ~o [ « . .
= per———— ® -
- i- RET
6+ uates
B2 [ Soasrem e eyt e o -

Select minimum 1, maximum
2 steps as "moments of truth”

Critical to try and quantify the pain
points and challenges in the as-is
£ Culs journey (link them to value
statements)

(] ETem——

60
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(I Comments A~ Catch up

va Qv

Rows in the as-is journey

Customer Journey
Factory Playbook

@ Present

v B/ B
Avallapie
on TheyDo

l;'fr'_:j

Pl e

| TEMPLATE

* On-stage:
— Customer

> 1) Journey steps/Actions

> 2) Persona actions
> 3) Mood
> 4) Quotes
> 4) Needs
> 5) Painpoints
> 6) Relevant values
> 7) Opportunities
>
+ Offstage:
— Logistics
> 11) Journey steps
> 12) Challenges

> 13) Key data points along the journey

- IT

> 14) Applications involved along the journey

7)
8) Key data points along the journey




Onderzoek

Verkennend én testend

vix aanwutende  leidt tot: boeheeorde
notitie notels) Need “ote

Steps

Storyboard

Naar klanten toe, waar ze zijn.

Persona actions

Lastig te werven Losse

Quote

Note wateen @ Directeur

Pain

Live gesprekken bij bedrijven, X bl
of online op onze site / met prototypes

Algemene note Quote Need Pain Inzicht Mood

Kles je product of dienst Vul je gegevens in Bevestiging

Quotes

Kies je product of dienst

Wat wil je versturen? @ Needs

Pakketten (v

E Voor artikolen die niet in de brievenbus passen,

Hoeveel pakketten ga je per jaar versturen?
Je betaalt altid het tarief op basls van het echie santal verstuurde pakketton

5.000-10.000 pakketten
{ Painpoints

,%? Q FRONTSTA GE
,‘% Opportunities

vanat c 6"0 per pakhet
A5 nanr hot bulterdand

Brievenbuspakjes

ﬂ Voor kielne artikelen die in de brisvenbus passen

Partijenpost
L) Voor veel post tegelijkerti|d Past door de brievenbus.




As-Is journey et Lobl

" . . o - = = |
Basis van een service redesign o o

Grip op de journey in rijen en kolommen.
Zowel kwalitatief als kwantitatief (zacht & hard)
GROQOQOT, niet lekker leesbaar/deelbaar, dus:

: w o &p—ﬁ:
&g ‘}(uief% < EEE ¢]
DO ==

.
5 g2 Phaticue vips (WAT)
@g"ﬂyl ' e
.l'_ = 3 .
uw e )|
= | e ym—
Inslg
Tree L
Cobwaebns
porngerin
et peret by
oo
Oovgereht
Gnerie.
Goen gudd
Quotes

Kiantperspectief

40
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De journey voorheen

Hoe onze website eruit zag

Versturen  Ontvangen  Zakelijke Oplossingen  Webshop  Service & Contact

Inlog

Post versturen
Pakket versturen

Logistieke oplossingen

Aandacht tre
jouw doelgrc

Personalisatie in direct m
bewezen effectief .

Download de whitepaper

Ontvangen
Data oplossingen

Dossler e-commerce

‘w
@ Volg je pakket l :} Postcode zoeken @ Versturen @ PostNL-punten
Barcode of niet-thuiscode  Land van de ontvanger Postcode
[barcode (35 0f KG) ] Nederland v 123488 Zoeken

w Versturen Ontwangen  2akeike Oplossimgen  Webshop  Senice & Contact

Tarieven zakelijk

Tarieyon downloads pec 2022 (zakelijk)

& Tanmanotolder bandis en soe!

Touk jo wrek 0on LT vOO! Bt verstire ) vian sen poststiuk of patket? Dnge
LareyeIohCes 15 6en PN Owerziche vOOr CONSYIMEntsn &n KsnZakeljue
Manton Hedn ving (2 onpe Dasistarieven voor 1077

B Tacewmnoskss: inchusie! zakeSine tardeven a0 proguctinbematie

Oos taneowmboripe & voul Lutgobmder dan de Lrieveriaider, Mern ving @

Tadelijhe toaslag voor bestemmingen buiten Europa

Docr beperingen n et intermationale sl egverieer dOr Net CorDravrus,
TeRan ot wr 0p dit momant een footag voor fendrgen et den Sewtanmicyg
tusten Evropa (tarefzune Res of Wand). Per 15 novernder 2021 is de cunorna.
toestag versagd. Dt omdat het vingverieer wellswaar foenoemt, maar de
TEnporicasacitol nog schass bt Jecra wy crge nommale diestverioney
unnen hesvatten, solien wi cere toesag afschaffon. We houdeo & hiervan

zok croe rakelie tarigven voor 2002 MNaast de tavkeven, geven we ook Uteg

over al orwe prodecten o0 densten. Woor oatienpast 5 er peneuw
sverzichieifk aandod van praducten. De taneven in ot Bcekje ryn voar de
meuwe oo

B Zakehie tackeven v
Voor bussas) es, pakoes 0
ornen O Lariovon per

Versturen  Ontvangen

=

Pakket versturen
- Zakelijk pakketten versturen
Mijn PostNL

+ Verzendopties

+ Bezorgopties

+ Retouropties

+ Aanleveropties
Pakket versturen buitenfand

+ IT-koppelingen webwinkels
B2B-logistiek

+ E-fulfilment

+ Verpakkingen

Zakelijke Oplossingen

oo de hoogte via teoe gagma
Tarteuen vodr NOT veeTuren van Zakefihe pou -3
Toerlag pesgeiode Lanelifoe Dabnotlanc onlr e ten

Webshop  Service & Contact

Zakeljke Oplossingen > Pakketversturen > Zakelijk pakketten versturen

Zakelijk pakketten versturen

Ga voor het beste voor je bedrijf én voor je klanten

Kies voor betrouwbaarheid en gemak en laat je pakketten door ons
bezorgen. Wij helpen je graag het maximale uit jouw onderneming
te halen. Bijvoorbeeld met onze flexibele bezorg- en retouropties.

Dat maakt je klanten blij. En dat zie je terug in je ormzet!

Regel direct

Direct k
worden

Voordelen voor onze zakelijke klanten

Inloggen v

«NL



Deze e-mail is met nl
- [ Maakosn hauao "] Het laatste deel van het e-mailadres eindigt altijd met postnl.nl. Controleer dit altijd goad.
De journey voorheen =
j y Je account activeren/Activate your account
Tusserwoegse!
J ' l<i
€ services Kiezen o
matadres
«NL|F Teefonmmummer n
w Versturen  Ontvangen  Zakelijke Oplossingen ~ Webshop  Service & Contact Inloggen v Q
KVE-nusenme of bedriffsnaim
> > > Regel direct
1 ge skhoord met de gpmmers DX wTORT
u?uumwuralapaunm.mbemu
e Beste Robert,
1 | Teny | Labwlfh acceunt aarm ugun
Wat wil je versturen? Je account is succesvol aangemaakt. Je hoeft alleen nog je

account te activeren en je kunt meteen aan de slag!

® - Pakketten & Post of brievenbuspakjes l Overige diensten Gebruik eenvoudig de onderstaande button om je account te

Zakelijk verzenden : activeren

Kies PostNL als jouw verzendpartner
Wachtwoord instellen
Van startende webwinkel tot multinational, we staan voor je klaar!

Weet je het aantal nog niet? Kies dan voor >0. Metyriendelljke;gract

Wat wil je versturen? Het team van PostNL

Je kunt het aantal later nog aanpassen.

® [l Pakketten 2. Post of brievenbuspakies B oe

Dear Robert,

Hoeveel pakketten wil je binnen Nederland versturen per " " <o
jaar? Selecteer aantal pakketten binnen NL per jaar Prijs per pakket

Weet je het aantal nog niet? Kies dan voor >0.

Your account has been created successfully. All you have to do is
activate your account and you can get started right away!

Je kunt het aantal later nog aanpassen.

>0 >250 >500 >1k >2.5k >5k >10k € 6 5 5 Simply use the button below to activate your account.
Selecteer aantal pakketten binnen NL per jaar Prijs per pakket
. o sy . ’

>0 >250 >500 >1k >2.5k >S5k >10k

° €6,55
itz de tarievenbi biw i « Ditzijn de tarieven binnen Nederland excl. btw. Na inloggen kun je ook buitenlandse zendingen aanvragen (vanaf € 8,65). Kirid psgards

'
Zakelijk account aanvragen The PostNL team
© Koninklijke PostNL Privacy ~ Algemene voorwaarden
Post & pakketten onder één dak Altijd dichtbij
/001 liteit binnen- Met 3.750 PostNL-punten in Nederland, zit er altijd één bij
een’ jouindebuurt. g sg ﬁﬁ
42 Dit is een h geg d bericht. A den naar

de afzender van dit bericht worden helaas niet verwerkt.
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De journey voorheen

En dan dit

En dan ook nog deze pagina
voor een alternatieve ingang
naar een account...

‘de Chernobyl pagina’

Vraag een Mijn PostNL-account aan

Het gemak van online met de zekerheid van PostNL
Vraag een account aan en maak gebruik van de vele zakelijke diensten die PostNL te bieden heeft.

Ja, ik heb al een klantnummer van PostNL -

Nee, ik heb nog géén klantnummer van PostNL =

NL:

Let op:

Is uw bedriff in Belgié gevestigd? U kunt dan zelf geen Mijn PostNL account aanmaken. Neem contact met ons op om klant te worden, zodat we
een Mijn PostNL account voor u kunnen aanmaken.

FR:

Attention:
Est votre entreprise basée en Belgique? Malheureusement ce n'est pas possible en ce moment de créer un compte Mon PostNL vous-méme.

Veuillez nous contacter pour devenir client afin que nous puissions créer un compte Mon PostNL pour vous.

EN:

Please note:
Is your company based in Belgium? It is not possible to create a Mijn PostNL account yourself. Please contact us to become a customer, so we

can create a Mijn PostNL account for you.




De journey voorheen

Dit was je account

g Mijn PostNL

Home
'

Versturen v Bestellen ~ Inzicht v Diensten v

postnl.cs108.force.com/PSM_New_Shipment

&

Partijenpost

Nieuwe partijen voormelden en
aanbieden

Vg
<

Facturen

Bekijk je factuurspecificaties en
orderbevestigingen

[

Haalservice

Krijg inzicht in je haalservice

Privacyverkiarnng

44

Cookieverklaring

©
Pakketten & vracht

Maak nieuwe zendingen aan

@

Zakelijke track & trace

Volg jouw zendingen van deur tot
deur

Aigamene Voorwaardan PostNL

Gebruiksvoorwaarden

..

foi) Mijn POStNL s a

Pakketten & Vracht

= Neue zendng | Voord angen®  Voorg Adrest Hulp nod ?
Nieuwe zending invoeren Zendingen importeren &
Productinformatie  Service & Contact Hinoé
Zoeken 0:
Beste gebruiker, dit account heeft nog geen afzender(s). Pas uw afzender(s) aan in Mijn Account of neem contact op met uw beheerder
ﬁg Zakelijke Track & Trace
Pakket verstiren 3SABC123456789
Verstuur eenvoudig je standaard
zending binnen Nederland
ot |

[T1! Hulp nodig Home  Versturen v Bestellen v Inzicht v Diensten v

PostNL webshop

Bestel postzegels,
kantoorartikelen en hulpmiddelen

Veelgestelde vragen —)

Stappenkaarten

Naar postnl ni

=

Zoekresultaten

[ API

Zoekresultaten 0 - 0 van 0 voor 'API'




45

De journey voorheen: cijfers in beeld

Wat moeten we weten om keuzes te kunnen maken? In 3 thema’s

KPI’s

Klant-

tevredenheid
®

Hoe is de situatie nu?
&
Wat is de waarde van een verbetering?



De journey voorheen: cijfers in beeld

De belangrijkste cijfers en meetwaarden verzameild

Klanten in scope

# klanten
Grootte klant (250-250k pakketten)

Type klant: starter tot ervaren e-
commerce partij

Meetwaarden

Hoeveel stappen om klant te worden?
Hoeveel clicks om klant te worden?

46

Conversie

Conversie % journey
Snelheid doorlopen journey

Producten

Type product: pakket, brief,
internationaal, overige dienst
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De journey voorheen: cijfers in beeld
Wat levert dit op voor PostNL?

Voorbeeld:
Een nieuwe klant levert gemiddeld €100 euro op

leder jaar starten 1.000 nieuwe klanten via deze
journey

Totale waarde journey is dus €100 x 1.000=€100.000

Terugrekenen:
In een stap verwachte conversieverbetering?
Dan: aantal nieuwe klanten x €100

Bezoek website

Online flow
afgerond
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De journey voorheen: cijfers in beeld

Waar kunnen we de klant verder mee helpen?

NPS

Door interviews inzicht in kwalitatieve
klantinzichten

Kwantitatieve inzichten brengen we in beeld door
middel van een NPS (Net Promotor Score)
uitvraag

CES

Onderliggend stellen we meer vragen waaronder
de Customer Effort Score

Doel

Een totaal overzicht van alle inzichten op
kwalitatief en kwantitatief niveau

Klanttevredenheid

©

Op een schaal van 0 tot 10, hoe waarschijnlijk is het dat je PostNL
aanbeveelt aan een collega of zakenrelatie op basis van je recente
aanmelding als zakelijke klant?

6 1 2 3 4 o 6 7 8 9 10

Zeer waarschijnlijk

Zeer onwaarschijnlijk

Hoe gemakkelijk was het om zakelijke klant te worden bij PostNL?

Zeer Zeer
moeilijk 2 3 4 5 6 makkelijk
1 7
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Kantelpunt: inzicht, knop om

Toch nog niet on-track

We stonden op een kruispunt:

. Moet de IBAC journey wel doorgaan?
(incrementele verbeteringen, achterblijven op doelen)

nl Nog niet de voortgang die we wilden,
targets werden niet gehaald

® Bouwcapaciteit bleef twijfelachtig (afhankelijk van PI)

‘4 Opnieuw naar klantinzichten kijken, op zoek naar focus

Backlog van ontwerpen op de plank (Al)
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Kantelpunt: inzicht, knop om

Doorstart als basis voor nieuwe focus

Wat veranderde?

1. Vanuit business: hernieuwde focus op MKB-klanten

2. Meer samenwerking teams: IBAC en oa. Een marketingteam, en anderen
3. Toegewezen bouwcapaciteit (team Panda’s)
4

. Team samenstelling: van een groot versnipperd team naar een klein team
met focus

Team Panda’s



We hadden bijna...

Deze fout gemaakt

Interview
quotes:

Dus... méér uitleg, persoonlijker maken, een zoekbalk toevoegen en extra productinfo erbij ?

51

weinig
ondersteuning Onduidelijkheid & onbegrip

> onzekerheid > frustratie




De journey

Opnieuw bekeken

w

v
'J
D

o

E’E{\

— (
D JA 2 _ 0D /-7 = @ I
- & XXX G ')
»“" A( ;] Zoektocht lukt soms
L ‘ wel, soms niet
Direct ¢
\ > ofzoek M
’
L)
2 Typen Zoekt naar Info overload / Onduidelijkheid Onnodig @™ = Vertrouwen na Accounttoegang: Welkom Onverwach
gebruikers info te weinig & wordt opbellen nvsv"l;m‘ ':Mlo'- - n Portal ‘ ;
p ing heid persoon wac! cun ng lijkheid &
contact onzek rheid > frustral ti

Twee type gebruikers: x

Optimaliseer voor de beste

Nieuwe focus:

1. De ongeduldige / Start nu, lees later snelheid
“Ik weet het wel’”. Klikt liefst snel door. Leest zo min mogelijk. Klant in <5min.

Drie stappen vooruit, €én stap terug. 7 sloten L _
Simplificeer, haal onnodige

3 stappen weg: zsm kunnen
2. De rustige oriénteerder / De onderzoeker verzenden
“Ik wil het wel eerst zeker weten”. Leest bijna alles, maakt foto’s

van z'n scherm Niet snel tevreden. Gaat langzamer, twijfelt sneller. / —
52
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Nieuwe focus:

Digitaal startende klant

Snelheid

Ik bent net gestart met een
webshop en wil zo snel
mogelijk brievenbuspakjes
gaan versturen.

!

'‘Bedankt voor je interesse.’
Wacht 2 weken voordat je
teruggebeld wordt met een
passend tarief.

Snelheid

Ik verstuur als groeiende
MKB-er al meer dan 10.000
pakketten per jaar, en je wil
overstappen naar PostNL.

De belofte van PostNL: "we
nemen contact met je op",
maar dat gebeurde niet!
Je geeft op, en gaat terug
naar start.

Ik probeer in mijn account
mijn webshop te koppelen
met PostNL, middels een

plugin.

Helaas heb je niet kunnen

vinden waar je dit kunt doen.

Sla drie beurten over.

Oriénterende klant

Ik wil pakketten,
brievenbuspakjes én
partijenpost gaan versturen

bij PostNL.

Goed geprobeerd, maar je
kunt bij aanmelding slechts
één product kiezen. Maak nu
een keuze voordat je door
mag.




De journey nu

Home page Consument  Zakelijk pist Zakelijke tarieven: verstuur
& navi g atie post & pakket voordelig

iy Hoe meer je verstuurt, hoe goedkoper het is,

POS[ Inloggen v
Word zakelijke kiant 3 Meer informatie )

(]

o)

Versturen A~ Tarieven Diensten v Webs

 r— D

Aandacht tre
jouwdoelgre

Nieuwe zending aanmaken Scherpe tari i fer hoge toesl

b 4 Pakket versturen
w D€ erv

Post versturen

e e— ” - — g | Pakketten Brievenbuspakje+ Partijenpost
nee ] - I we Vanafprijs binnen Nederland Vanafprijs binnen Nederland Vanafprijs binnen Naderland
2 55 76 &5
l I I Internationaal versturen €6, €3, €0,
e Bexijk do tarioven > Beokijk de tarieven > Bakifk do tariaven )
Klant worden
G e e e Y e Betrouw lelige tari
erieven 2akelik persoonlijke service Pakdatten
Vaor producten die niet in de brievenbus passen. Prizen gelden binnen
Nederland
™ Word zakelijke klant > Meer informatie )
r Pakketten per janr Prijs per pakket in NL
< 0-500 €710
- 500 - 1000 €7,00
1000 - 2500 €485
B - - 2500 - 5000 €670
Pt Takelijk pakketten versturen ‘ o -

Pakketten versturen Brievenbuspakjes Post versturen

Betrouwbaar bezorgd in binnen Kleine producten? We bezorgen

en buitenland 7e via de brievenbus

v o + ar
ordelen vour onve ubebfie Marrten Zakelijk versturen ) Zakelijk brievenbuspakjes » st versturen




De journey nu

Producten selecteren
& welkom

Zakelijk verzenden

Kies PostNL als jouw verzendpartner

Vi sertende weiinkel ot mulinational.we st voar e Kaar

Watwilje versturen?

o e [R—

Hooveol pakketten wil o binnen Nederland versturen per

ke etz oz Kes v .

St e N.prfse [r—

amm = m e gpnn

w Je account activeren/Activate your account

Beste Robert,

Je account is succesvol aangemaakt. Je hoeft alleen nog je
account te activeren en je kunt meteen aan de slag!

Gebruik eenvoudig de onderstaande button om je account te
activeren

Wachtwoord instellen

Met vriendelijke groet,

Het team van PostNL

Dear Robert,

Vet i bas Kaan rasta

55

Vul je gegevens in

Jouw gegevens
Voornaam

| |

® O

Gratis zakelijk Vul je gegevens in
account aanmaken
- -
Gratis zakelijk account aanmakei
Maazk jouw post, en bri j dig verzendklaar. Bekijk d

van je zendingen en houd overzicht over je fact . Een webshop sluit je

met onze gratis plugins en APl's

Wat denk je te gaan versturen?

Geen zorgen, dit mag een schatting zijn. Meerdere opties mogelijk,

Pakketten
Voor artikelen die niet in de brievenbus passen.

Hoeveel pakketten ga je per jaar versturen?
Je betaalt allean wat je echt verstuurt.

v Dat weet ik nog niet zeker |

0-500 pal
500-1.000 pakketten

2.500-5.000 pakketten
5.000-10.000 pakketten

€710 per zending {ex. btw]

1,000-2.500 pakketten dingen vanaf € 5,40 zonder frack & trace
en € 5,40 met track & trace (ex.btw]

1 |

KVK-nummer

Telefoonnummer

Jouw privacy

|| 1k ga akkoord met de Algemene voorwaarden van PostNL.
Lees dedigemene voarwaarden van Posthe

Meer dan 10.000 pakk

Brievenbuspakjes
Voor kieine artikelen die in de brievenbus passen.

Hoeveel brievenbuspak|es ga Je per [aar versturen?
Jv betaalt allean wat j@ echt verstuurt,

l 0-500 brievenbuspakjes v

€ 4,25 por zending {ax. biw]

bultenlandse zendingen vanal € 3,60 zonder track & trace
en € 4,60 met track & trace (exbiw]

N

. Partijenpost

dan 25 stuks.

Op zoek naar een andere dienst?

Voor meer dan 250 poststukken in een keer of elke dag meer D

Welkom bij PostNL!
Activeer nu je account.

Beste Lukastest,

i 1Fijn dat je Kiant bent geworden. Je account is bijna
Kaar. Stel je wachtwoord in en krijg direct toegang tot je zakelijke
‘omgeving. Ook als je nog niet wilt versturen, kun je alvast rondkiken en
zien wat er allemaal mogeljk is.

Jouw gegevens

Kiantrummer: 10927714
Naam: Lukastest Test
E-mailadres: scree.opalo600@eagereverest.com
KVK/vestigingsnummer:67004334 /
'ging ige
Hof van Dorst te Rocsendaal
Adres: Nispensestraat 72 ROOSENDAAL
Jouw tarief

Je account is gratis. Je betaalt alleen als je fets verstuurt. Heb je lets
verstuurd? Dan krig je die week een btw-factuur. Verstuur je veel per
jaar? Dan daalt je tariet. Soms verrekenen we achterat. In onze
algemene voorwaarden lees je hoe dat werkt.

Pakketten
Voor artikelen die niet in de brievenbus passen.

Aantal per jaar

Soms rekenon we eun toestag. Blijvoarbeaid als jo paike! ty gro

Baobik alle tooslagen en kortingen

Brievenbuspakjes

Voor kieine artikelen die in de brievenbus passen,

Brievenbuspakj
ﬂ Voor kleine artikel

Aantal per jaar

Aantal per jaar Dat weet ik nog niet zeker.

Prijs €425

» Pai

= Voor meer dan 25

Zogira je account actief iz kun Je ook versturen naar het buitentantd. Vanaf € 340

sondar track & trace en €460 met track & trace fex. biw)
Prifs

Boven de 50,000 stuk

Hulp nodig?

Wij zijn er voor jou! Bekijk de
chatbot Noor. Als je het antwoord’
doorverbinden met een echte

Tot snel,
Het team van PostNL

Veilig omgaan met e-mails Volg ons
» phisbing e @ in @ X
. 1o betaler? jo
Aty serst nsar sen websie van PosthL Controleer it goed. Op onze.
ehishingragina lees je hoe je phishing herkent en voorkomt.

Eriacyveckdariog  Algemene vearwaarden ©2026 PostL - sie rechten voorbshouden



Annuleren X

De journey nu

Je account
o © O ®

Kies product Betaalgegevens Adresgegevens Start met verzenden
toevoegen controleren
o=

9 Mijn PostNL
Nowe  Vewhewn - Berelen - bokte - Dleentan « Packctwioenatie  Service B Coreast

aa Start met verzenden
',;jl QTB ‘. Zake e Trock A s ” o5 < .
e [ [U—— Het is mogelijk om binnen een paar stappen onze verzendservices en
e iakime Faited bezorgopties in je systemen te integreren, Ook kun je hiermee
‘El E?-j. i :1__ Hapeasg automatisch verzendlabels aanmaken. Nu niet nodig? Je kan jouw
Dtk | [v— webshop ook op een later moment integreren en/of starten met
19 handmatig te verzenden via Mijn PostNL Zakelijk.

@ Geen integratie
e Ik verzend via MPNLZ of ik koppel mijn

webshop op een later moment

O Integratie via een software partij

Mii NL A & Ik gebruik een software oplossing zoals
ijn Post| T
w ) Shopify of MyParcel

Pakketten & Vracht O Directe integratie met PostNL API

Ik bouw zelf een integratie met de PostNL APis

Vnern rdnn () Wamges cvsee 1] Advesteot s T

Nisume zending inoersn [ trevwrs e 4 |

o

Geen Integratie

Je hebt ervoor gekozen om jouw webshop op een later moment te
koppelen of om handmatig te verzenden via Mijn PostNL Zakelijk.

Vorige Opslaan en doorgaan

g

Home  Versturen v Bestellen v Inzicht ¥ Diensten v Prod|
e

Zoekresultaten

e o

Zoekresultaten 0 - 0 van 0 voor ‘API' (-3

postnl) & Koninklijke PostNL Privacyverklaring  Cookieverklaring  Algemene voorwaarden PostNL ~ Naar postnl.nl

o0




NL v Amuleren X

D e j o u rn ey n u Mijn PostNL Zakelijk account

aanvragen

D e G‘han'e'by'l pag | na Nog geen klantnummer van PostNL?

Maak jouw post, en bri met
een gratls PostNL account. Bekik de status van je zendingen en houd overzicht
over [e facturen. Een webshop slult jo eenvoudig aan mat onze gratls plugins
en APT's.

k heb nog gean kiantnummaor bij PosthL

Heb je al een klantnummer van PostNL?

Vul dan hieronder de gegevens in en vraag een Mijn PostNL
Zakeljk-account san. Je kantnummer staat linksboven op je
factuur. Als jo je klantnummer niet meer weot, neem dan
contact met ons op.

Je PostNL-klantnummer

Je stast op je factuur.

Vraag een Mijn PostNL-account aan |

Het gemak van online met de zekerheid van POStNL. Kvk-nummer
Vraag een account aan en maak gebruik van de vele zakelije diensten die PoStNL te bieden heeft

Ja, ik heb al een klantnummer van PostNL = ‘

Nee, ik heb nog géén klantnummer van PostNL = Voornaam
NL: ‘
Let op:
Is uw bedrijf in Belgié gevestigd? U kunt dan zelf geen Mijn PostNL account aanmaken. Neem contact met ons op om klant te worden, zodat we Achternaam

‘een Mijn PostNL account voor u kunnen aanmaken.

FR.

Attention: E-mail
Est votre entreprise basée en Belgique? Malheureusement ce n'est pas possible en ce moment de créer un compte Mon POSINL vous-méme.
Veuillez nous contacter pour devenir client afin que nous puissions créer un compte Mon PoStNL pour vous. o ‘
Toegang
EN:
Please note: Je sanvraag gast nawr de beheerder als dat nodig is. Anders maken we je account direct san

Is your company based in Belgium? It is not possible to create a Mijn PostNL account yourself. Please contact us to become a customer, so we
can create a Mijn PostNL account for you

Kiantgegevens, gebeuikers en instellingen beheren

Partijenpost versturen

P brl jes, en
Haalservice
Post ontvangen

Financiéle informatie

O00O0oOo0oo0ao

Inzichten
PosINL webshop & digitale postzeged
[} zendi vekijken en beheren

3 s je bedrilf buiten Nederland gevestigd? ]
MNeam dan contact met ons op,

Account sanvragen



De journey nu: resultaten

Een samenvatting van de belangrijkste resultaten

Verdubbeling

conversie

+20 punten
Journey NPS

25%

Minder moeite om
klant te worden

+35%

Cross-sell

Van 2 weken
naar 15 min

Om te starten met versturen
van brievenbuspakjes

Klant worden proces
van 18 naar 10
stappen, en van 37
naar 17 clicks
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De journey nu: resultaten
Wat levert het op

Hogere conversie zorgt voor een groter aantal startende
klanten, cross sell zorgt voor meer afname producten bij
startende klanten

Voorbeeld:

Startende klanten van 1.000 naar 2.000
Gemiddelde opbrengst per klant van €100 naar €120

Totale waarde journey in nieuwe situatie:
2.000 x €120 =€240.000

Bezoek website

Online flow
afgerond

Account
aangemaakt
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De journey nu: resultaten Klanttevredenheid

Wat vonden onze klanten? ©

Onderzoek van CX insights
« Een passieveling of promotor heeft 20% meer kans om te starten met verzenden

« Een passieveling of promotor heeft een hogere verwachte omzet

NPS is een goede voorspeller voor de waarde van een startende klant, een goed begin leidt tot
hogere omzet

Resultaat
JNPS stijging van +20 punten
25% minder moeite om klant te worden bij PostNL (CES)
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Learnings




o
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Werken volgens een gestructureerde
methodologie, maar zijn daar
soms bewust van afgeweken



"
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Capaciteit en prioriteit op CX is een
voorwaarde voor succes, maar je
moet er wel klaar voor zijn:
Momentum pakken!
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Focus op de juiste doelgroep;
durven keuzes te maken
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Podium PostNL

Is CX het waard?

Digitaal startende klant

Ik bent net gestart met een
webshop en wil zo snel
mogelijk brievenbuspakjes
gaan versturen.

Jaarlijks een interne wedstrijd met verschillende categorieen
zoals ‘Klant in de watten’

Meegedaan in 3 presentatie-rondes: aan onze EC, vervolgens l
heel PostNL en de finale op het podium voor het gehele senior

management 'Bedankt voor je interesse.’
Wacht 2 weken voordat je

Goeken, Pauline 05/08 14:29 Translate teruggebeld wordt met een

assend tarief.
@! Jongens ik heb ons toch aangemeld voor Podium PostNL §@ Eva vroeg of wij niet toch mee wilden doen, dus heb net het P

formulier ingevuld en dan zien we wel even hoe ver we komen! &2

(&1) 1 Snelheid
Nee! In ieder geval niet
met een passend tarief.
Met: | :
bord _ = = Je kon niet digitaal verder
ganzenbord, - en moest altijd eerst
spel-kaarten telefonisch in contact

komen voor een contract.
Meer contact, meer
kosten, en méér werk voor
de kiant.

en een computermuis...
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Podium PostNL

Gewonnen!

#worth it

Bekendheid voor IBAC, maar:
Vooral voor de kracht van CX binnen
PostNL!

Duidelijke waardering van de outside-in
journey aanpak, door vrijwel ons gehele
management

| Post
Wat Ji| dowt,
doet ertoe!
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4¢ (bonus)

De waarde van CX wordt voor jezelf
en de rest van het bedrijf pas zichtbaar
als je het zichtbaar maakt.
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The End...?

Tegenwoordig een grotere scope:
de gehéle MKB klantreis, niet alleen het klant-worden.

Onze eerste focus? Loyaliteit / Retentie

En laat daar nou net onze volgende sprekers meer over weten...
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The End

ontzettend

bedankt-

voorJullle aandacht

Tijd voor vragen?

We zijn benieuwd wat jullie hiermee gaan doen




