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HOE CREEER JE “YOUNIQUE” KLANTSUCCESSEN?

Michiel de Bakker - Manager Direct Marketing 

Gerard Wolfs - Manager Marketing Research

KLANTGERICHT INNOVEREN IN 4 STAPPEN
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Klantgericht innoveren in 4 stappen

1. Een CRM visie die leidt tot INSIGHTs

2. Involvement van je hele organisatie

3. Involvement van je klanten 

4. Revitaliseer communicatie 
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KNOWLEDGE

INSIGHT

INFORMATION

DATA

Van Data naar InsightVan Data naar Insight

1. Een CRM visie die leidt tot insight
USP!
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– Traditioneel : Uitgangspunt vanuit de eigen database

daarna verrijking met externe data

– Anders : Uitgangspunt is niet de data, maar wat

(willen) we weten van de klant

Klantsegmentatie maakt Robeco “Direct”
Marketing anders dan anderen

INSIGHT
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Achtergronden persoon(g)

Oorsprong van het geld(f)

Grondhouding(e)

Beleggingsdoel(d)

Share of mind(c)

Kennis/ervaring van beleggen(h)

Huidige beleggingen(i)

Betrokkenheid bij Robeco(j)

Vermogen bij Robeco(k)

Klantduur(l)

Beleggings activiteit(m)

Type belegger bij Robeco (a)

Vermogen(b)
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Op individu zo uniek mogelijk, door op groepsniveau zo homogeen mogelijk te zijn.
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Ontwikkeling klantsegmenatie

Van: 450.000 klanten

Naar: 10 Verhalen
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Affiniteit met beleggen: Doen

1 2

3

Levensgenieter

Notabele

Beleidsman

Financial 

Plannen:

Denken
Shopper

Self-made 
man

Solidair

Starter
Familieman

Zorgdrager

Zekerheidszoeker

Naar 3 Teams Naar 3 Concepten

Plannen &
Monitoring

Actief 
Beleggen

Prikkelen &
Perspectief 

bieden
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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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2. Involvement van de hele organisatie 
Het CRM succes begint bij jezelf

1.Cross functionele ontwikkel teams (marketing, sales, 
development) 

2.Elevator pitching ���� iedereen in de organisatie moet 
Younique kunnen verkopen? 

3.Interne communicatie vanaf dag 1 en niet op het eind

4.Maak het makkelijk en leuk: call center screen tips, 
briefings, contest best pitcher 

5.Eigen medewerkers in communicatie laten figureren
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3. Involvement van de klanten

1. Co-creation met Robeco Klantenraad 

2. Meet en greet the customer door evenementen 
(meer dan 8000 klantontmoetingen)

3.Bieden van de onvermijdelijke rationele voordelen

1.Als eerste in Nederland de kosten afschaffen voor online transacties in 
Robeco Fondsen 

2. Toegang tot team van specialisten al vanaf 25.000 EURO
3.Monitoring van je portfeuille op risico en rendement en concrete
adviezen

4.Betrouwbare partner in vermogensgroei

4. Op basis van de Insights Maatwerk leveren

https://www.robecodirect.nl/web/nl/sec/profiler/profiler.jsp
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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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4. Revitaliseer ook je communicatie

1. Plaats alle CRM initiatieven onder 1 vlag

2. Revitaliseer het merk passend bij de insights zonder 
geweld te doen aan je bestaande clientele (verjonging)

3. Onderschrijf met je externe communicatie ook de interne 
verandering
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Wat levert het op?
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Wat levert het nog meer op?

1,5 keer loyalere klanten
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Meer weten over deze case 

Gerard Wolfs geeft op 17 
april a.s. bij Acxiom meer 
achtergronden navraag bij                      


