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De ambitie

Een doorbraak in prestatie door de klant centraal te stellen




De aanpak: 5 building blocks van Onderscheidende
Klantbeleving
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Blauwdruk voor succes: de uitdaging klein maken

Momenten van de Waarheid

Ruimte in het gesprek Het ‘gun effect’ Ruimte benutten in het
creéren herkennen belang van de klant

Het belang van de klant
behartigen door
relevante producten
voor te stellen

Meedenken, positief
taalgebruik, in
oplossingen praten

Effectief luisteren en de
essentie van de vraag
begrijpen

Extra service bieden aan
de klant

Het gun effect naar de
toekomst doortrekken
en de klant behouden

De klantbehoefte achter
de vraag herkennen
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De Prelaunch en zijn resultaat...

Stijging in 2 kwartalen

Medewerkerstevredenheid

Ik ben er trots op dat ik bij
ABN AMRO werk

+35%

Klanttevredenheid :
Overall tevredenheid, 8 of +14%

hoger

Sales
Prestaties t.o.v de +15%
benchmark
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Onderscheidende Klantbeleving als Cultuur

ASamenhang in communicatie en
voorbeeldgedrag, want onze klant T
IS overal

AFocus verleggen naar klantbelang
en de invloed van het individu

AVoorbeeldgedrag tonen en
successen delen

AAanpassen van de sturing door
il ntroduceren ni euwe
kwaliteit

A Aanpassen van Quality Monitoring
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Onder schei dende Kl antbel e

POSITIEF Toolkit "_w
i o TAALGEBRUIK Onderscheidende ﬂ|
taal Klantbeleving E‘
MERKWAARDEN G DIFHFSOUE A0

= \Vertrouwd e
= Deskundig KLANTPERSONAGS %
§Ambitieus \0&\&3‘ \

N

Momenten van de Waarheid Effectief Luisteren
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Onder schei dende Kl antbel e

ol k wil jJullie bij deze bedanke
waarop ik te woord ben gestaan aan de telefoon...Nogmaals
mi jn dank voor de opvallend goe

0De compli menten van mene
meer informatie gegeven dan uitsluitend waar hij
om vroeg en hij vond | e s

oOoUw medewer kster heeft mij f a
mag haar een compliment geven in deze, wat een
service...Dit soort medewer ke
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Onder schei dende Kl antbel e

Ol k Tuister nu veel me er r de
klantbehoefte zit en eigenlijk gaat mijn verkoop
dan vanzelfééeé. .o

OHet voel t al s samen b«
me t onze klantenéé. .o

ol k krijg veel rui mte o
anders te doen en ik merk steeds weer het zit
i n de kleine dingen die
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Onderscheidende Klantbeleving is de toekomst




Bedankt!
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Waarom EarlyBridge?

EarlyBridge is specialist in customer experience en één-op-één )

yorice Pe P - P g Winnaar GCEM Customer Strategy
klantcontact. Wij geloven dat het leveren van de juiste Ol Award 2008 & E Regi
experience de sleutel is voor succesvolle bedrijfsprestaties. \ W e HHOREREEIOH

Wij weten dat alleen door één-op-één in contact te komen met
klanten het mogelijk is om de merkwaarden van het bedrijf
waar te maken. Wij hebben bewezen dat wij door het

ontwikkelen en implementeren van de juiste één-op-één N
contacten, de bedrijfsprestaties significant kunnen verbeteren C?!‘MMEXCELLENCE Finalist Gartner CRM Excellence Award
voor onze klanten. Award EMEA, Runner-Up
Experience Based Training is onze innovatieve
Winnaar Nationale Contact Center
Award 2005
Excellence Awards 2008 en een Goud Award in de Nationale
Contact Center Awards 2005.

opleidingsconcept om bedrijven te om te zetten in klantgericht
werken. Wij stimuleren organisaties in het kijken door de ogen
Wij werken onder andere voor:
2iggo 8
PHILIPS € © 21990 Sem

van hun klanten om de klant centraal te stellen en de juiste

klantbeleving te leveren.
(,fa%wb D.ref;
" u E re’zen @ werken aan perspectief @ k p n _
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EarlyBridge is winnaar van de GCEM Customer Strategy Award
2008, naast een runner-up positie in de Gartner CRM



http://www.philips.nl/
http://www.ns.nl/
http://www.abnamro.nl/
http://www.anwb.nl/
http://www.uwv.nl/
http://www.d-reizen.nl/
https://www.kbc.be/IPA/D9e01/~N/~KBC/~BZKCO7V/-BZKCO73/
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Driving Customer Performance

Herengracht 518
1017 CC Amsterdam

+31 (02067155918

www.earlybridge.com
info@earlybridge.com



