
Customer Experience 
met Impactmet Impact

14 November 2017

Luc Salomons
Manager Customer Service

Drukwerkdeal.nl / Printdeal.be



Customer 
ExperienceExperience

Impact door Ambitie, 
Mensgerichtheid en Klantgerichtheid



Drukwerkdeal.nl - even voorstellen….
https://www.youtube.com/watch?v=nSzE6QttENM



Wie en waar

• 200+ Medewerkers in Nederland
• 12 Medewerkers in Antwerpen

• Eigen productie + productie bij derden



(Digitale) Disruptie

Smart 
Efficiencies

Online 
Acquisition

eCommerce
convenience



Producten

Small Format Large Format PPAG



Ambities!



Waar staan we voor?



Drukwerkdeal.nl
Customer service 2.0Customer service 2.0

Alles op alles zetten om de klant 
tevreden te stellen!



Proces



De reis van 2008 naar 2015

Omzet stijgt
Meer klanten
Meer klantcontact

Meer medewerkers
Minder overzicht

Klanttevredenheid daalt
Medewerkerstevredenheid daalt



Zelforganiserende teams

Captain

Allround
Customer 
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Customer
Allround
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Customer 
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Bereikbaar, Persoonlijk en Empowered



Klantherkenning  Persoonlijke 
benadering



Transparantie en beleving



De uitwerking op de mensen

• Verantwoordelijkheid nemen

• Elkaar ondersteunen

• Alles op alles zetten om klanten tevreden te stellen

Management
• Coachen
• Ondersteunen

• Alles op alles zetten om klanten tevreden te stellen



Klanttevredenheid



Daily abandon rate

Pre circles:   343/day
Today:               5/day

Average speed of answer

Pre circles:  300 seconds
Today:            10 seconds

Productivity

Pre circles:     800 orders month/fte
Today:          1250 orders month/fte

NPS

Pre circles:   42
Today:           59

• Medewerkers pakken eigen en cirkel verantwoordelijkheid – Empowerment!
• Klanten ervaren persoonlijke service en voelen zich geen nummer – Customer Intimacy
• Repeat orders en Orderwaarde in stijgende lijn – Loyalty





Strategie Customer Service
Best in class omnichannel service – Meer waarde uit klantcontact

Versterken Klantkennis en Optimaliseren

Vergroten waarde 
klantcontact

Great People

Versterken
Operational
Excellence

Klantkennis en 
Dialoog

ondersteuning

Optimaliseren
Customer

Experience

Customer Journey Management




