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Welkom

© Let op: Mobiel uit of op trilfunctie
Dank u wel!
= Uw mening telt.

- Geef uw oordeel over de lezing door het
evaluatie formulier in te vullen.

- Check de scores op de MIE Inspiration Ground.
- Twitter mee #MIE12



Bepaalt de klant wat
er besloten wordt?
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Of trekt het bedrijfsbelang
aan het langs eind?




IS hun mening
leuk of lastig???




Customer
engagement

begint bij

Company
engagament




THE PEOPLE’S
SUPERMARKET

Fon the people. by the people
LAMB’S CONDUIT ST. LONDON

Ze starten zelf
een supermarkt
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Leggen zelf
glasvezel aan
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Creeren hun
eigen geld
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Het Verbeteren van de dienstverlening vis
de directe kanalen met als ultieme doel

i Toename Klanttevredenheid

I Meer klanten die van directe kanalen
gebruik maken

I MentaliteitSverandering medewerkers



De Aanpak
-5 locale banken en Rabo NL
-270 deelnemers (dwarsdoorsnede klantgroepen)

- continue interactie rondom verbetering van
dienstverlening



Hoe werkt het?

1. Inspirerende kick off sessie
2. Maandelijkse werksessie kernteam
3. Wekelijks telefoonuur lokale banken
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Rabobank

Home

Denk mee met je b.

s + BRANDD®CTORS

Rabobank
1.Community management § . .
2.Doorvertaling van v Er— - 1. Implementatie van advies
resultaten 4 Frovew 3 Specifcarie [ servicebelofen 2. Inbreng topic kalender met
3. Activatie van deelnemers structurele en ad hoc
en medewerkers onderwerpen

Online & Offline
onderzoeks tools

1. Wekelijks overleg met kernteam
2. Terugkoppeling van resultaten



Opbouw conversatie volgens vaste structuur
- Rode draad: service en kanaalverleiding

- Ad hoc vragen uit de business

- Vragen vanuit de Lokale banken

- Discussies geinitieerd door deelnemers zelf
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Rabobank

Home Nisuws Onderzoek Forum

Denk mee met je bank

Welkom op deze community van de Rabobank. Hier kan
je de komende maanden meedenken met jouw bank. Je
kunt onder andere vragen beantwoorden, opdrachten
uitvoeren en meepraten op het forum. Alle input wordt
uiteindelijk gebruikt om de dienstverlening van de
Rabobank te verbeteren.

Denk direct mee

Meedenken me Documenten
merken? meenemen!

Vraag van Willem Van dienst naar service

Mensen QOver

Voorbereiding

hypotheekaduviseur

Van dienst naar service

* Hi, branddoctors  * Instelingen  » Uitleggen
opinieplein

Is de tekst
duidelijk?

Van dienst naar service



Home

MNieuws

Onderzoek Forum

Mensen

QOver

* Hi, branddoctors = Instelingen  » Uitloggen

opinieplein

Meedenken met merken?

Even tussendoor een vraagje van
jullie moderator. Vind je het
belangrijk om mee te mogen
denken met bedrijven/merken als
de Rabobank? En wat verandert er
voor jou?

16 REACTIES Meedoen

Voorbereiding hypotheekadviseur

VAN DIENST NAAR SERVICE

We zijn aan de hand van jullie
reacties bezig met verschillende
veranderingen rondom de
hypotheekafspraak. We willen
graag nog wat meer informatie over
de voorbereiding van de
hypotheekadviseur.

Documenten meenemen!

We zijn aan de hand van jullie
reacties bezig met verschillende
veranderingen rondom de
hypotheekafspraak. We willen nu
met jullie de "afspraakbevestiging’
bekijken.

13 REACTIES Meedoen

VAN DIENST NAAR SERVICE

Eerder hebben we het ook al met je
gehad over de dienst ‘paslimiet
verhogen'. WWe gaan hier nu op
verder, om van deze dienst
uiteindelijk meer semnvice te maken.
Eenvoudige vraag: wat vind je van
de tekst?

22 REACTIES







