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Wat valt jullie op aan
deze 2 appels? 

Voordat ik mezelf voorstel
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Leuk om bij jullie te gast te zijn

@brustwit

Employee 

Engagement

Customer

Loyalty

Change

Management
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If you want loyalty 
buy a dog

We leven in een cynische wereld tav
klantloyaliteit via een onderscheidende CX
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Maar wat is eigenlijk jullie
definitie van 

‘klantloyaliteit’?

Verandering begint met een goeie
definitie van klantloyaliteit
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“Ask not, what your country
customer can do for you. 
Ask what you can do for 
your customer country."

John F Kennedy

Ik wil graag jullie definitie van klantloyaliteit vandaag eens omdraaien
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Maar daarom juist kan mijn verhaal
vandaag interessant voor jullieSlecht nieuws: dit wordt geen blabla 

succesverhaal van A tot Z over ultieme het leveren van de ultieme CX….
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Ik gebruik zelf altijd dit plaatje om het CX domein te kaderen…

Strategy
Customer

Understanding
Design

Define the right experience.

Measurement Governance Culture

Consistently deliver and improve that experience

Source: Forrester Research
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…. versus de 5 Customer Leadership Competencies van een CCO (Jeanne Bliss)

Strategy
Customer

Understanding
Design

Define the right experience.

Measurement Governance Culture

Consistently deliver and improve that experience

Source: Forrester Research

1. Honor & 

manage your 

customers as 

assets

2. Align around 

the Customer 

Experience

3. Build a 

customer 

listening path

4. Proactive 

experience 

reliability and 

innovation

5. Leadership, 

accountability 

and culture



helping people achieve a lifetime of financial security
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Ik neem aan dat deze CX grafiek meer
dan bekend is 

Source: The Experience Economy, updated edition; Pine & Gillmore, 2011

Van product naar klanten als assets
Als organisatie moeten we omhoog op deze lijn
En dit maakt CX dus tot een strategisch thema

Good/products

Customization

Commoditization
Make

Commodities

Customization

Extract

Services

Customization

Commoditization
Deliver

Experiences
Commoditization

Stage

Transformations

Coach
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We weten heel goed dat we 
een digitaal & data-gedreven
bedrijf moeten zijn
…’to stay in the customer game’…

Delivering a digital CX



13Customer Experience ManagementWant de consument van van vandaag is 

immers digitaal….toch? 
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Dus….een digital bedrijf
worden is maar het halve
verhaal
…’to deliver a great Customer Experience’

Digital + human



15

De wet van vraag en 
aanbod

(the law of scarcity)

Wat is de meest fundamentele wet 
uit de economie? 
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73% want access to actual people, 
even when digital channels work perfectly

Empathy
Passion

Creativity

In een meer en meer digitale wereld, 
maakt menselijke interactive het verschil

source: Steven van Belleghem



17voorbeelden“I wouldn’t have managed this without Mark’s help“

“I was told about system problems and Catriona promised me e-mail updates which she did to 

keep me updated and then confirm when it was resolved”

“Friendly, helpful and with a sweet Scottish accent. Come on over Valerie!” 

"Everyone’s helpful, knows what they’re talking about and put your mind at ease no matter the 

problem”

“Very friendly staff. They have patience and understanding when you ask questions that are 

probably straight-forward to them but are complicated and not straight-forward to me”

“Staff are always helpful and I like the Scottish accent” 

Rachel kindly took me through a complicated series of moves in order to help me reach my goals 

asap. It was easy to use with Rachel’s help. Less complicated systems might improve your 

overall customer service but once Rachel helped me, I’d recommend you”

“Prompt, patient and helpful”..
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Previously, the company itself created the majority of value. 
The focus was on production of the product and distribution 
to customers;  customers only consumed the product. 
The best company then was the one with the 
best value chain 

Today, the main part of the value is made in the contact 
between company and customer. The best company 
now is the one with the best customer interaction.

(Digital + human) klantcontact maken
het verschil in CX

CK Prahalad, 1994 

“
“



19Terug naar deze plaat

Source: The Experience Economy, updated edition; Pine & Gillmore, 2011

Waarom (klant)interactie zo belangrijk

is in termen van CX
de ‘progression of economic value’ (Joe Pine)

Good/products

Customization

Commoditization
Make

Commodities

Customization

Extract

Services

Customization

Commoditization
Deliver

Experiences
Commoditization

Stage

Transformations

CoachTime

well spent

Time

well saved
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“If your CEO does not get you, it is because you don’t get your CEO!”
zorg voor het bewijs in de taal van je CEO/CFO: [EX ] CX  NPS  loyalty

Note: Dummy data
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Betere klantinteractie begint
met…Luisteren

Voice of the Customer



22Customer Experience ManagementDe CX verbeteren/veranderen begint 

altijd met echt luisteren
Naar klanten en medewerkers – juist in het digitale tijdperk

Ears

Mind Heart

Eyes

Undivided

attention



23Customer Experience Management

We measure NPS so we listen to our customers

Echt luisteren ≠ NPS meten

Net Promoter Score

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

Promoters Passives Detractors

Extremely

likely

Not at all

likely

= -
Net 

Promoter

Score

% of

Promoters

(9 and 10

% of

Detractors

(0 through 6)
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“You have 2 ears and 1
mouth.

Use them in that order.”

Dit was niet onze natuurlijke
houding



2525Customer Experience Management

Een voorbeeld van echt
luisteren: klantenarena’s
Geeft de noodzaak aan van echt luisteren, naar wat 

klanten willen, maar ook naar de achterliggende 

‘needs’
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“
“

We asked them…

And they told us their stories
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De 1e boodschap die een nieuwe
medewerker krijgt (wants vs needs)

In 1967, psychiatrists Thomas Holmes and Richard Rahe examined the medical records of over 5,000 medical patients to map the biggest life 

events in a humans life and find out which require the greatest level of adaptation, have the greatest impact. 

Inzicht: We zijn een life events bedrijf, 

niet alleen een verzekeringsbedrijf

Life event Life change units

Death of a spouse 100

Divorce 73

Marital separation 65

Imprisonment 63

Death of a close family member 63

Personal injury or illness 53

Marriage 50

Dismissal from work 47

Retirement 45

Change in health of family member 44

Pregnancy 40

Gain a new family member 39

Business readjustment 39

Change in financial state 38

Life event Life change units

Death of a close friend 37

Change to different line of work 36

Major mortgage 32

Foreclosure of mortgage or loan 30

Change in responsibilities at work 29

Child leaving home 29

Outstanding personal achievement 28

Spouse starts or stops work 26

Begin or end school 26

Change in living conditions 25

Trouble with boss 23

Change in working hours or conditions 20

Change in residence 20

Change in schools 20
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2 concrete CX voorbeelden
goed en slecht – want iedereen in de 
organisatie moet begrijpen wat de essentie
van CX is

Een nieuw begrip van “waarde”: 
psychologische waarde



30Customer Experience Management

Simpel CX denken leidt tot stijging NPS

Een goed voorbeeld van een eenvoudige

maar succesvolle customer journey



31Customer Experience ManagementDe klantreis (Customer Journey) 

bij het kopen van een hypotheek
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Het gaat niet alleen om het realiseren
van een betere CX journey maar ook om 
radicale CX innovatie

CX als strategische manier om te
innoveren en transformeren



Knab is een digitale bank

Knab is een financieel platform



Een compleet ander business model…

bank
Savings

Invest-
ments

PaymentsFinancial 
planning

platformMortgages 

Knab 
lab

Knab
Community

Crowd
funding

Insu-
rances

platform

Savings

Invest-
ments

Payments
Financial 
planning

Business 
account

…



Met een compleet digitaal inzicht….

Financieel
inzicht obv

digital & data



+ een bijzondere human touch…

“We recruit our people based on their customer centric DNA. Hire for attitude, teach for skill”
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Wat als je het woord koffie vervangt door financiele dienstverlening/inzicht

“We are not in the coffee 
business serving people. 
We are in the people 
business serving 
coffee…”

Howard Schultz, 

CEO and founder Starbucks
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De 5e – en ik denk
belangrijkste – CCO
competentie

Culture eats strategy for breakfast
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Klantenrijbewijs en managers challenge

Voor elke medewerker.

Echte klantbedrijven blinken vooral uit door 
klantdenken in de hele organisatie
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“ What do an airplane pilot and an AEGON 

employee have in common? They both have to 

do their ‘flight hours’ to receive and to keep their 

license. For us, this means spending time with 

customers. (...) We want to show our people that 

we as Aegon exist to help customers. And 

therefore, it is necessary that all our employees 

know what our customers’ needs are.”

Waarom een klantenrijbewijsprogramma?

CEO Alex Wynaendts in Management Scope 

about the Customer License (nov 2012)
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Global Aegon Awards

Echte aandacht voor bijzondere prestaties – die de 
klanten goede komen
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Ik denk het geheim van de awards: “Company cultures are like country cultures. Never try to 

change one. Try – instead - to work with what you’ve got” – Peter Drucker
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Storytelling

Verzamel echte verhalen. De echte verhalen waar
medewerkers het verschil maken voor klanten. 

En houd het vooral simpel.



45Bedankt voor jullie aandacht

Time well savedspent



46Nijenrode, februari 2018

Email: rien.brus@aegon.com

Telephone: +31 6 113 35 579

LinkedIn: Rien Brus

Twitter: brustwit

Your brain believes stories, more than it believes

the truth. So, never believe a speaker’

mailto:rien.brus@aegon.com
http://www.facebook.com/aegon
http://www.facebook.com/aegon

