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CUSTOMER CENTRICITY - CORE

PIM EVENT:
CUSTOMER EXPERIENCE MEETS MARKETING THESIS AWARD
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EVEN VOORSTELLEN

Nicole van den Heuvel - 1st
Customer Excellence Program Manager at VodafoneZiggo
VodafoneZiggo » Superpromotor Academy

Amsterdam Area, Netherlands « 500+ 8

Kees Kerkvliet
Owner at TOTE-M & Lecturer @ Business School Beeckestijn
TOTE-M « Universiteit van Amsterdam
Amsterdam Area, Netherlands « 500+ 88




CUSTOMER WOW, HET ANTWOORD OP COMMODITY
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Customer Journeys bij UPC Business, een persoonlijk leermomentje...




Customer Journey UPC Business
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ORIENTATIE : GEBRUIK SERVICE

1 2 3 a 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27

Copyright © 1994-2018 TOTE-M




Wie een touchpoint maakt voor een ander, valt er zelf in!

SIS SErATiE Voortgangscommunicatie
Accountmanager Verificatie oplossing

bij/met klant

Segmentspecifieke communicatie Verificatie correcte oplevering en
en -oplossingen ingebruikname door klant

ORIENTATIE 'KOOP GEBRUIK SERVICE
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Implementatie gestoeld op 2 pijlers

S CUSTOMER

Merk- De merkwaarden van UPC
waardig Business zijn bekend, worden
geleefd en uitgedragen

Customer Redesign en realisatie

] effectieve customer
ourney experience
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P 2013
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Hoe werk je aan Merk-Waardig gedrag....? e

Succes delen Focus op

Merkwaarden :
- (story telling) sterke punten
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)C Business
Customer journey
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AANPAK BLEEK MOOI INTEGRATIE-INSTRUMENT...
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HET PLEZIER VAN ZIGGO ZAKELUK
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CUSTOMER EXCELLENCE
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Doelstelling Ziggo 2018: Ziggo is een krachtig en inspirerend merk dat in de top
10 van NL staat en een leidend merk in de telecom sector is.

Customer Excellence: Gezamenlijke focus op de klant, iedereen in de gehele
keten heeft hetzelfde doel. Al onze activiteiten zijn waarde verhogend.
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Mensen vergeten wat je hebt gezegd en gedaan, maar vergeten nooit welk
gevoel je ze hebt gegeven.
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CEX WORKSHOP EN OPVOLGING

Directie




Empathie
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CUSTOMER EXCELLENCE VOLGENS ZIGGO COLLEGA’S
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LOKAAL VERSUS CORPORATE
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VZ strategy

STRATEGIC FRAMEWORK VODAFONEZIGGO

[ D
PURPOSE Enjoyment and progress with every connection
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STRATEGIC @ ﬁ
INITIATIVES Live up to the Claim hero Invest for

customer promise Be customer centric propositions the future
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VALUES OPEN UP TEAM UP STEP UP
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CORE-PROGRAMMA 2018

Evaluatie en
vervolg-stappen

2¢ CORE Value

assessment
CORE afspraken
binnen teams
CORE workshops CORE follow-up
deliverable: meetings
1¢ CORE Value
assessment CORE _
Commitments
Management
Workshop
14 november november december/januari Ql-Q3 2018 >

6 JF3




VOORBEELD RAPPORTAGE CORE (FICTIEVE UITSLAGEN)

* Customer Focus — Wij kennen de klantbehoeften en handelen klantgericht

| | T! ] - |

Helemaal oneens Mee oneens Neutraal Mee eens Helemaal mee eens

 Ownership - Ik voel mij verantwoordelijk voor en neem actie om te komen tot een optimale klantbeleving
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Helemaal oneens Mee oneens Neutraal Mee e Helemaal mee eens

* Relationship — Wij werken goed samen om te komen tot een goede klantbeleving
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Helemaal oneens Mee oneens Neutraal Mee eens Helemaal mee eens

 Engagement — Mijn werk geeft voldoening en ik ben trots op mijn bijdrage voor onze klanten
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CORE-PROGRAMMA 2018

Evaluatie en
vervolg-stappen

2¢ CORE Value

assessment
CORE afspraken
binnen teams
CORE workshops CORE follow-up
deliverable: meetings
1¢ CORE Value
assessment CORE _
Commitments
Management
Workshop
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BEDANKT VOOR JULLIE AANDACHT!
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