Turning
Thought Into
Action

GEDIFFERENTIEERDE BEICE VOOR HOOGWAARDIGE KLANTEN VAN EEN
FINANCIELE INSTELLING

Hoogwaardige klanten zijn minder tevreden over de dienstverlening dan de rest van

de klanten.

Meer halen uit goede

klanten

Wat vooraf ging

Ondanks de duidelijke verschillen
in verwachtingen van hoogwaar-
dige klanten (klanten waarbij het
vrij belegbaar vermogen meer
dan 50.000 euro bedraagt), ge-
bruikt de financiéle instelling in

het callcenter nog

size fits all o s

Het senior management wil hier
verandering in aanbrengen en
creéert de mogelijkheid om een
meer persoonlijke en gedifferen-
tieerde klantbediening vorm te
geven. De restrictie hierbij is dat
gebruik gemaakt wordt van de

bestaande infrastructuur en haar
mogelijkheden.

Aanpak

Een multidisciplinair team wordt
samengesteld, met  vertegen-
woordigers van marketing, Call
Genter e Masketiage Intellijemcel
CRVeen tITr. Bit teagni egalueert
de bestaande situatie en defini-
eert de kansen en belemmerin-
gen van het project.

Vanuit het management is het
team empowered om snel beslis-
singen te nemen en te imple-
menteren.

1 Klanttevredenheid stijgt met 15 procent bij het test segment.

1 De aanpak is overgenomen en geimplementeerd in de hele organisatie.




