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Meerdere talen over klanten

‘Steeds meer
huishoudens
betalen rekening
niet’

Onze campagne
doelgroep is
gezinnen met

jonge kinderen

Mensen bellen
met vragen over
uitstel van
betaling
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Voor veel organisaties zien klanten er zo uit

Segmentaties Klantdata in CRM systemen
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Noodzaak voor verbinding

Customer
intelligence

Ma rketing &
communicatie

tvastion 7o
Lo bi ] PaGM
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En dat is precies wat Persona’s doen

8 resenarclh'ag:lﬁstr:!tgglg
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Van echte mensen naar persona’s

Maken van persona’s Implementatie

Integreren
in database

e
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De passende klantdialoog
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» Codperatie & ledenorganisatie
» Pensioenuitvoerder

« 134 miljard belegd vermogen
« Innovatie en duurzaamheid

- »\“'.7.171.«‘,1”,““,,; "+ 1200 medewerkers
y ’ v .. © Gevestigd in Zeist
f.z_?‘H\:ﬂH“ 4 B - Pensioenfonds Zorg & Welzijn
[ﬂ] 1 "_W- 2,5 mio deelnemers (1,2 mio actief)

7 resenarclh'ag:lﬁstr:!tggly
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Imago financiéle sector onder druk...

basispensioen Grobe onrust over peansloenan

A O W Nederlands Dagblad

Algemene Ouderdoms Wet
Soldariteit beng mer
Pensioenen ““‘ﬂ mﬂ"‘_‘h‘.ﬂ" e
a.u.b. met 1‘; I‘Lm_,_ Lfﬁ"“
—

rust!

PENSIOEN

Delddngsgfaad
fondsen weer lager

e keans 31-12-2018

kane 31133013

Er is wat aan de han<
met uw pensioen.
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http://www.google.nl/imgres?q=korten+pensioenen&start=181&hl=nl&biw=1920&bih=1003&tbm=isch&tbnid=Ed5icYpUjrl2QM:&imgrefurl=http://pinterest.com/pbkeizer/pensioen/&docid=2k1UIgApYgntTM&imgurl=http://media-cache-lt0.pinterest.com/192x/60/91/72/609172ac5d2f4b009dd72241bd2fe82a.jpg&w=192&h=165&ei=4l51Ub7pBNCn0wW-lYCADA&zoom=1&iact=hc&vpx=2&vpy=752&dur=813&hovh=132&hovw=153&tx=109&ty=101&page=4&tbnh=132&tbnw=153&ndsp=69&ved=1t:429,r:90,s:100,i:274

Herstel van vertrouwen...

Communicatie, transparantie
en toegankelijkheid op één

- Imago

- Loyaliteit

- Klanttevredenheid

- Pensioenbewustzijn

resg I'(:Ih'agllﬁst r:!tggI!
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De Passende Klantdialoog

Onze deelnemers leven door

Deelnemers kunnen zelf het : .
kanaal kiezen dat het beste : gebruik te maken van
past persona’s

Deelnemen Respons
Verwerken
en muteren naar klant

Wij begrijpen de klantreis en
de afwegingen van de
deelnemers tijdens deze reis

12 t t =
AL PGGM
Voor een waardevolle toekomst

Anneke

Liesbeth

Levens-
gebeurtenissen

PFZW
gebeurtenissen

Maatschapp.
gebeurtenissen

Wij weten welke gebeurte-
nissen belangrijk zijn voor
onze deelnemers
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=80 .
= = =Pilot Nieuwe BaanProeftuin KC0
= =5 Herschrijven e-mailings =
= =& Herschrijven teksthlokken=
Socialeé partners S Segmentatie Werkgeversss

Uitrol Stopperifiiet Werken s Segmentatie deelnemers
Pilot Scheiden Se Imgplementatie Visie

Zachte Landing

Mijn PFZW Int

ol
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Onze persona’s

Klanttype We noemen haar
a. de ‘zorgeloze levensgenieter’ Karin

b. de ‘betrokken planner’ Anneke

c. de ‘nuchtere zekerheidszoeker’ Liesbeth

MOLIVaGLIon gt
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Implementatie fase 1

PENSIOENFONDS =

Win een tablet! ©

Beantwoord 14 vragen

over uw pensioen.

Geachte mevrouw Geraets,

Enige tijd geleden stuurden wij u een brief over het continu verbeteren van onze dienstverlening
aan u. Daar kunt u aan meehelpen. Dat kost u maar een paar minuten en u helpt ons er enorm
mee. En uzelf!

Stuurgroep

Alles wat u hoeft te doen is 14 pensioenvragen beantwoorden. U vindt ze op de kaart bij de brief

die u ontvangen heeft. Het invullen kost u maar een paar minuten. Stuur de kaart op voor

P ro eftu | N C a | | cen te r 15 mei 2013. U kunt de vragen ook online beantwoorden.
Ontwikkelen verkorte vragenlijst

Ontwikkelen online tool en uitvoeren e-mailing

Aanpassen CRM systeem

Evaluatie

\,/
1 tivastion B3
: AL PGGM
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Implementatie fase 2

« Uitrol Call center 90 personen

« Samenstellen brede segmentatie werkgroep
* Vullen deelnemers database

« Aanpassen e-mail tekstblokken

» Gesegmenteerde versturing e-mailings

\,/
1 t t s
‘ AL PGGM
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Resultaten

/ - Nationale
< 5) Contact Center

Awards 2013

R

« Klanttevredenheid telefonie stijgt van 7,8 naar 8,1

» Integrale tevredenheid deelnemers stijgt van 7,4 naar 7,6

» Klantloyaliteit stijgt in het vierde kwartaal van 2012 significant
« Genomineerd voor de NCCA Awards 2013

» Medewerkers tevredenheid schiet omhoog van 7,6 naar 8,1

» 430.000 gesegmenteerde klanten

« Klantreizen worden hoog gewaardeerd

» Resultaten e-mail segmentatie bemoedigend

£
17 mot t PGGM
resenarclh'ag:lﬁstrz!tgglg PGG
Voor een waardevolle toekomst



Reacties of vragen?
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