
Delivering the Right Customer Experience 

Turning Thought Into Action 



Introductie:  EarlyBridge 

EarlyBridge (tot eind 2009 was onze naam 

Van de Laar / Pothoven) is een jong bureau 

gespecialiseerd in één-op-één klantcontact 

en customer experience.  Wij bestaan uit 

professionals die met passie en plezier 

werken aan het ontwerpen en het realiseren 

van de juiste multi-channel klantbeleving.  

 

Omdat deze tijd vraagt om snelle resultaten 

zet EarlyBridge methoden in die ook op de 

korte termijn tastbare verbeteringen 

opleveren. EarlyBridge biedt u daarmee een 

welkome combinatie van strategische lange 

termijn consultancy en korte, praktische en 

resultaatgerichte verandertrajecten.  

 

De praktijk bewijst dat organisaties succesvoller zijn naarmate ze er beter in slagen te opereren vanuit het 

klantperspectief. EarlyBridge adviseert en implementeert strategieën om in alle kanalen het contact met de 

klant te verbeteren en zo de onderneming beter te laten presteren.  

 



Customer Journey Mapping: 

Focus verleggen naar het klantbelang 

Wat Customer Journey Mapping 

kan doen voor uw organisatie:  

 

Å Snelle,  praktische en kostenefficiënte manier om 

zicht te krijgen op klantvraag, klantproces en 

kanaalinrichting. 

Å Klantprocessen worden optimaal ingericht 

vanuit de behoefte van de klant. 

ÅMarketing doelstellingen worden geactiveerd en 

klantprocessen in lijn gebracht met de 

merkwaarden. 

Å Er wordt inzichtelijk gemaakt op welke punten u 

kunt besparen op kosten, zonder dat de 

performance in gevaar komt. 

Å Per kanaal snel inzicht in de concrete 

verbeteringen die nodig/mogelijk zijn. 

 

Deze methodiek helpt uw organisatie bij het inrichten van klantprocessen vanuit de vraag en het perspectief van 

de klant. Customer Journey Mapping kan worden ingezet om bestaande processen te verbeteren of om nieuwe 

producten/diensten aan te bieden vanuit het klantperspectief. 



Experience Based Training: 

Medewerkers meekrijgen 

Experience Based Training is een innovatief verbeterings- en trainingsconcept om marketing-, sales- en 

servicestrategieën te vertalen naar de praktijk.   

Wat Experience Based Training 

kan doen voor uw organisatie: 

 

Å Kostenbesparing door meer efficiënte en doelgerichte 

klantbediening. 

Å Betere verkoopresultaten en marketingprestaties 

dankzij klantgerichter werken. 

Å Hogere klanttevredenheid en Net Promoter Score 

doordat per kanaal de juiste klantbeleving wordt 

gecreëerd. 

Å Betere benutting van inbound klantcontacten voor 

klantgerichte cross-selling (werkt omzetverhogend). 

Å Verbetering van de relatie met de klant (bevordert 

reputatie en repeat sales). 

ÅGrotere klantbetrokkenheid bij uw merk doordat 

beleden merkwaarden waar worden gemaakt. 

 



Sales Performance Scan: 

Makkelijker laten kopen = makkelijker verkopen 

Het unieke van deze uiterst leerzame scan is dat beide kanten van het koop/verkoopproces worden geanalyseerd. 

Eerst wordt gekeken naar de mogelijkheden die leiden tot kopen - dus een analyse vanuit klantperspectief. 

Daarnaast worden de processen, knelpunten en mogelijkheden in kaart gebracht die het verkopen stimuleren of 

juist hinderen. 

Wat de Sales Performance Scan 

kan doen voor uw organisatie: 

  

Å Knelpunten én mogelijkheden worden in beeld 

gebracht vanuit zowel intern (verkoper) als 

extern (koper) perspectief. 

Å U weet welke concrete verbeteringen u 

kunt/moet aanbrengen. 

Å U kunt direct gericht aan de slag om extra 

verkoop te realiseren. 

Å Een welkome spin-off van de Sales Performance 

Scan is dat deze ook inzicht geeft in ten 

onrechte gemaakte -en dus vermijdbare-  

kosten. 



Service Performance Scan: 

Snel betere dienstverlening tegen lagere kosten 

Slechte dienstverlening kost u klanten. De Service Performance Scan laat u snel zien op welke punten u uw 

serviceprocessen kunt verbeteren en/of waar u kosten kunt besparen. Allereerst worden de mogelijkheden 

geanalyseerd die uw klanten hebben om informatie of een oplossing voor problemen te krijgen. Uw 

serviceproces bekeken vanuit de klant, dus. Daarna worden uw bestaande service en fulfilment processen 

doorgelicht. 

Wat de Service Performance Scan 

kan doen voor uw organisatie: 

 

Å Knelpunten én mogelijkheden worden in beeld 

gebracht vanuit zowel intern (uw organisatie) als 

extern (de klant) perspectief.  

Å U weet welke concrete verbeteringen u 

kunt/moet aanbrengen. 

Å U kunt direct gericht aan de slag om uw service 

aan de klant te verbeteren. 

Å U weet op welke punten u kosten kunt besparen.  



Customer Experience Scan: 

Weten hoe uw klanten u beleven 

Hoe ervaren uw klanten het contact met uw organisatie écht? In welke kanalen is de interactie bevredigend, waar 

kan het beter? Laat u ergens kansen liggen? De grondige Customer Experience Scan geeft u het antwoord op 

deze en andere vragen. 

Wat de Customer Experience Scan 

kan doen voor uw organisatie: 

  

Å Knelpunten én mogelijkheden worden in beeld 

gebracht vanuit zowel intern (uw organisatie) 

als extern (de klant) perspectief.  

Å U weet welke kansen u kunt benutten en welke 

concrete verbeteringen u prioriteit moet geven. 

Å U kunt veel gerichter en effectiever 

aanpassingen aanbrengen in uw klantprocessen 

om deze (nog) beter te laten aansluiten op de 

klantbehoefte. 

Å U weet wat u eventueel moet doen om uw 

klantprocessen beter in lijn te brengen met uw 

merkwaarden en bedrijfsfilosofie. 



Channel Proficiency Scan: 

Kanalen beter laten samenwerken 

Hoe presteren uw verschillende distributie- en communicatiekanalen? En nog belangrijker: hoe is de onderlinge 

afstemming? Is er consistentie of zelfs synergie? Of doet het ene kanaal afbreuk aan het andere? De Channel 

Proficiency Scan geeft u snel antwoorden op deze vragen. Zo weet u in hoeverre de verschillende kanalen 

'volwassen' zijn. En vooral: welke stappen u per kanaal moet zetten om volwaardige multi-channel klantprocessen 

in te richten. 

Wat de Channel Proficiency Scan 

kan doen voor uw organisatie: 

  

Å U krijgt snel inzicht in de prestaties per 

kanaal (verkoop, tevredenheid, 

proceskwaliteit) en de kanaalinteractie. 

Å U weet precies welke concrete activiteiten er 

nodig zijn om uw kanalen beter te laten 

samenwerken. 

Å U heeft een beter inzicht in kanaalspecifieke 

activiteiten als opstap naar structurele 

verbeteringen. 



Hoe we het doen: 

Turning thought into action 

Uitgangspunt voor alles wat EarlyBridge doet is dat een goed klantcontact pas kan ontstaan als de klantprocessen 

en het gedrag van de medewerkers de marketingstrategie van een bedrijf optimaal uitdragen.  

Afhankelijk van het probleem kan een project 

gericht zijn op: 

  

ÅOrganisatorische verbeteringen in de 

klantprocessen en/of kanalen. 

Å Het opleiden en coachen van medewerkers. 

Å Het activeren van de strategie of positionering. 

  

De kracht van EarlyBridge zit in het vermogen om 

de bestaande kennis en talenten in een organisatie 

te combineren tot een overzichtelijk geheel, 

opgebouwd vanuit het klantperspectief.  

 

Turning thought into action noemen we deze methode 

om de latente kracht van uw organisatie te 

mobiliseren.  
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Hoe EarlyBridge ook ùw mensen kan leren denken vanuit de klant: 

Customer insights analyseren: 

Leren luisteren naar de klant en het geleerde omzetten in structurele 

verbeteringen. 

 

Customer journeys ontwikkelen: 

Duidelijk maken wat de kanaalstrategie en de toegevoegde waarde 

voor de klant zijn. 

 

Verschillende afdelingen op één lijn krijgen: 

Voor organisatiebrede impact en doorbreking van de status quo. 

 

Roadmap ontwerpen voor de hele organisatie: 

Om als leidraad op alle niveaus te dienen en het strategische kader te 

activeren. 

 

Praktische, resultaatgerichte pilots uitvoeren: 

Om direct al concrete resultaten te boeken en de roadmap te testen. 

 

Lering trekken uit de pilots: 

Ervaringen benutten voor brede implementatie en zichtbaar resultaat. 

 

Essentiële verandering bereiken in uw organisatie: 

Zodat medewerkers voortaan klantgericht werken vanuit de 

klantervaring.  



Over de oprichters 

Wij werken met passie en plezier aan het verbeteren van klantcontact en klantprocessen waardoor onze 

relaties betere prestaties behalen. Wij staan voor praktische en resultaat gedreven trajecten die overzichtelijk 

en realistisch zijn. Hiermee behalen we ook op korte termijn aantoonbare verbeteringen.  

 
   

Kathy van de Laar 

heeft meer dan 20 jaar in CRM en direct klantcontact gewerkt, zowel in Amerika als in Europa. Zij heeft ruime ervaring met het 

realiseren van veranderprocessen binnen marketing-, sales- en serviceorganisaties, waaronder ABN AMRO,  AT&T,  BT Cellnet,  

FedEx,  IBM,  Merck Medco,  OHRA, Rabobank en Philips.   

 

Christiaan Pothoven 

heeft meer dan 17 jaar ervaring in de financiële dienstverlening.  Hij heeft zowel op strategisch- als operationeel gebied gewerkt 

binnen fysieke kanalen,  call center en internet.  Zijn expertise is gericht op multi-channel klantinteractie en de samenhang 

tussen verschillende distributie kanalen. 

 

 



Kennismaking 

 

EarlyBridge BV 

Herengracht 518  

1017 CC Amsterdam 

  

T: +31 (0)20 ð 715 5918  

 

F: +31 (0)20 ð 715 5941 

 

www.earlybridge.com 

www.ebtraining.nl 

E: info@earlybridge.com  

 

Elk bedrijf heeft zijn eigen dynamiek en problematiek.  Wij 

sparren graag met u over de diensten/producten die u het 

beste kunt inzetten. 

 

Bel of mail ons voor een vrijblijvende afspraak. Wij komen 

graag langs om kennis te maken. 


