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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?  
 



Of trekt het bedrijfsbelang  

aan het langs eind? 



Is hun mening  

leuk of lastig??? 



Customer 

engagement 

 

begint bij  

 

Company 

engagament 



Ze starten zelf  

een supermarkt 



Leggen zelf  

glasvezel aan 



Creëren hun   

eigen geld  



 

 

Branddoctors gelooft dat duurzame  groei tot 
stand komt wanneer je als merk, op basis van 
je authentieke en onderscheidende  kracht, 
steeds weer in staat bent je te verbinden  m et 
de verschillende  doelgroepen . 
 
Csboeepdupst ifmqu ijfscjk epps ôoutside - in õ fo 
ôinside - out õ fdiu uf doorgronden , haarfijn te 
begrijpen wat er speelt en de essentie te 
vertalen  naar relevante oplossingen voor de 
klant. Wat leidt tot een duurzame verbinding  
tussen  merk en mens  



 



Het verbeteren van de dienstverlening via 

de directe kanalen met als ultieme doel   

ïToename klanttevredenheid 

ïMeer klanten die van directe kanalen 

gebruik maken  

ïMentaliteitsverandering medewerkers 

De CASE 



De Aanpak 

-5 locale banken en Rabo NL 

-270 deelnemers (dwarsdoorsnede klantgroepen) 

- continue interactie rondom verbetering van 

dienstverlening 



1.Community management 

2.Doorvertaling van 

resultaten 

3. Activatie van deelnemers 

en medewerkers 

1. Inspirerende kick off sessie 

2. Maandelijkse werksessie kernteam 

3. Wekelijks telefoonuur lokale banken 

1. Implementatie van advies 

2. Inbreng topic kalender met 

structurele en ad hoc 

onderwerpen 

1. Wekelijks overleg met kernteam 
2. Terugkoppeling van resultaten  

Online & Offline  

onderzoeks tools 

Hoe werkt het?  

 

 



Opbouw  conversatie  volgens  vaste  structuur  

- Rode draad: service en kanaalverleiding 

- Ad hoc vragen uit de business  

- Vragen vanuit de Lokale banken 

- Discussies geïnitieerd door deelnemers zelf   








