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Wat is een customer journey?

• Een customer journey beschrijft de ervaringen van een klant 

gedurende “de reis” die een klant maakt om in zijn behoefte 

te voorzien en zich hierbij oriënteert op een product of dienst, 

deze koopt en gebruikt tot er weer een nieuwe (of 

aanvullende) behoefte ontstaat.



De klantreis delen we op in tussenstations 
(de fasen in een koopproces)
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Welke “touchpoints” zijn er in de verschillende fasen van het koopproces

Een “Touchpoint” is de interface van het product, service of het merk met 
klanten, voor, gedurende en na de transactie
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Touchpoint overview

Customer
experience

Interactive
touchpoints

(multi way)

Static touchpoints

(one way)

human touchpoints
(two way)

TV ad

Direct Mail

Product brochures

Print adds

Safe Magazine

Blogs

Web

Email

Social Media

Contact Center

Chat / Telephone

Events

Client Service

Elke keer als een klant in 
contact komt met Robeco is 
er sprake van een moment 
waar het merk “geraakt”

wordt



Welke “emoties” zijn er in de verschillende fasen bij de verschillende touchpoints

Satisfy
Neutral

Bad
Horrible

Gratify
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Effectieve Customer Experience?

Een Experience is ALLEEN effectief als hij onthouden wordt en Branded is

Een Experience wordt onthouden als deze:

• Afwisselend positief en negatief is en

• Positief eindigt (Peak-End Rule) 

Daniel

Kahneman

Een Experience is Branded als:

• De voor het merk belangrijke waarden positief gepercipieerd worden door de Target 

Customers
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Dus een grillige emotie curve zorgt voor impactvollere “customer journeys”

• Er moeten dus pieken en dalen in zitten

• Sommige touchpoint zijn ook minder belangrijk voor de klant

• Sommige zijn minder belangrijk voor je merk

• Focus op verbeteringen die zowel bijdragen aan merk als klant beleving

Satisfy
Neutral

Bad
Horrible

Gratify



Robeco’s brand: http://www.youtube.com/watch?v=2D2zyjG8KS4
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Het Robeco merk

Beleggen
is

investeren

Oplossings-
gericht

Creatieve
inzichten

Klant
centraal

Research 
gedreven

Verantwoorde
vermogensgroei



1219-9-2011 Pakketvergelijking Beleggersgiro

Winkelbeloftes

Geen verborgen kosten

Wij zijn transparant over de kosten die we klanten in rekening 

brengen. 

Dicht bij het vuur

Advies van de ‘makers’. De experts die naast u staan zijn de 

fondsmanagers, de specialisten in fondsbeleggen. 

Profiteer van trends

Meeliften op trends en gebruikmaken van actuele 

ontwikkelingen.  Benut de inzichten van onze beleggers/

Het complete Robeco assortiment

Dit is de enige plek waar u alle producten van Robeco vindt. Van

vlaggenschepen tot nieuwe innovaties. 

Beleggen in 10 minuten

Met Robeco kan iedereen eenvoudig en snel starten met 

verantwoord beleggen.

Betrouwbaarheid en stabiliteit

Opgericht in 1929 biedt Robeco, nu als dochter van de Rabobank, al 

meer dan 80 jaar degelijkheid en  betrouwbaarheid. 

Geef je geld betekenis

Verantwoord beleggen voor een beter rendement voor jezelf en 

de wereld. 

1929192919291929

0:10

Beleggen

=  

Investeren   

Oplossings-

gericht

Creatieve

Inzichten

Onderzoek

als basis

Klant

belang

centraal

Klant

belang

centraal

•Onderzoek

als basis
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Uitdaging

• Robeco ontwikkelt een nieuwe website 

• Meerdere doelgroepen dienen daar bediend te worden. 

• 1 van de doelgroepen is de nieuwe (nog niet beleggende) prospect

• Hoe kunnen we deze prospect optimaal bedienen zodat deze prospect een klant wordt



Huidige website – IST situatie



Prospect

• Kim en Martijn

• 32 en 34 jaar

• Psychologe en Salesmanager

• Samenwonend, in Delft

• Eerste koopwoning

• Geen kinderen, wel plannen

• Inkomen bijna 2 keer modaal

• Spaarder, nog geen belegger



Grootste barrières om een relatie aan te gaan 

1. Beleggen is moeilijk / Ik heb er geen verstand van 

2. Beleggen is eng en risicovol

3. Beleggen is niet transparant

4. Beleggen is duur

5. Beleggen is voor de rijken / Ik heb er geen geld voor

6. Jullie gaan me blijvend “stalken” als ik mijn gegevens achterlaat



Elke klant zoekt anders, ongeacht doelgroep

• Faciliteer klanten door 

verschillende interactie 

mogelijkheden aan te bieden.
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Van probleem naar 

oplossing

Ontwikkelingen 

begrijpen

<<  >  >>

Bevestiging van externe 

bron

Oplossingen vergelijken

Oplossing(en) 

beoordelen

Suggesties beoordelen

Oplossingen zoeken 

(zoek)

Oplossingen zoeken 

(structuur)

Oplossingen zoeken 

(associatie)



Zoek en vind scenario’s zijn verschillend
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2011Potentieel in de Nederlandse markt 19

> Ik kijk eigenlijk 

zomaar wat rond

> Ik weet ongeveer 

wat ik zoek

> Ik weet precies wat 

ik wil kopen

> Kopen

Van probleem naar 

oplossing

Ontwikkelingen 

begrijpen

<<  >  >>

Bevestiging van externe 

bron

Oplossingen vergelijken

Oplossing(en) 

beoordelen

Suggesties beoordelen

Oplossingen zoeken 

(zoek)

Oplossingen zoeken 

(structuur)

Oplossingen zoeken 

(associatie)
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> Vertrekpunt > Interactiepatronen > Doel



Fasen in het koopproces
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Awareness fase
AWARENESS

vrien
den



Awareness fase
AWARENESS

MED
IA



Fasen in het koopproces
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Oriëntatie fase
ORIENTATION

I.v.m. concurrentiegevoeligheid van de informatie op een aantal slides

met webdesign voorbeelden zijn deze uit voorzorg verwijderd. Daar 

staan nu oranje blokken



Fasen in het koopproces
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BUY



Customer
Segment/Characteristics

Prospect, wel het inkomen 
nog niet het vermogen, 38 

jaar, zelfstandig 

Customer Challenge(s)

Deze groep weet dat ze 
iets moeten doen maar 

zien op tegen het geregel, 
complexitiet. Hoe komen 
ze tot een eerste aanzet. 

Wie kunnen ze 
vertrouwen.

Pain Points

6): Papierwerk
Rendementsverlies

Pleasure Points

8): Ik heb het eindelijk 
goed geregeld

13/14): Ik kan met 
gelijkgestemden 

overleggen , mijn aanpak 
vergelijken

Important to the 
Brand

Beleggen = Investeren

Anders kijken = o.a. boven 
op de trends, alert maar 
met oog voor de lange 
termijn, verantwoorde 

risico’s

Important to the customer

Vertrouwen 
Gemak

Bevestiging goed bezig te 
zijn

The customer The journey

Service

Issue: Maar wat 
als het minder 

gaat? Word ik dan 
ook op de hoogte 

gehouden en komt 
mijn toekomstplan 
dan niet in gevaar?

Storyboard:
Het gaat nu lekker 

met mijn 
beleggingen. 

Misschien toch met 
pensioen op mijn 
60Ste (of eerder☺)
Ook mijn mede-

peers zijn 
enthousiast zie ik 

op het forum

Use

Issue:
Hoe maak ik de 
producten van 

Robeco mij zo snel 
mogelijk eigen? 
Hoe ver gaat de 
informatie op de 

website?

Storyboard:
Ik ga beginnen met 

beleggen! 

Renewal

Issue: Worden er 
events

georganiseerd? 
Social of in real

life? Kom ik 
hiervoor in 

aanmerking?

Storyboard:
Het lijkt mij wel 

leuk om eens met 
peers te spreken 

over Robeco, 
wellicht doe ik er 

nog zakelijk 
interessante 

contacten op.

Touchpoints

1) Media
Collega’s Vrienden

Touchpoints

2) Google
3) WebFora

4) Website bank 

Touchpoints

5) Robeco.nl, 
Proef abo op Safe

6) Formulieren
7) Koerier

Touchpoints

14) Event meet 
your peers (social

en in real life)

Touchpoints

11) Trigger alerts
12) Stortings
bevestiging

13) Financial
Community peers, 

video 
ondersteuning

Touchpoints

8) 
Bevestigingsmail/

brief
9) Jaaroverzicht 

(post)
10) Robeco.nl

Buy

Issue: Ik zie niet 
direct hoe ik mij 

snel kan 
inschrijven, wat is 

mijn BSN ook 
alweer?

Onduidelijk of ik 
proefabonnement 

kan nemen op 
Safe

Storyboard:
Inschrijven kan 

beginnen!

Awareness

Issue; Onrustig 
door situatie in 

omgeving. 
Hierdoor knagend 

gevoel iets te 
regelen

Storyboard: Ik 
hoor net op het 

nieuws van alles 
over pensioen. “Oh 
ja dat moet ik ook 

nog regelen.”
Volgens mij moet 
ik doorwerken tot 

mij 75ste! Wat is het 
alternatief?

Orientation

Issue: Banken 
spelen niet in op 

behoeften, 
conclusie, 

spaarrentes zijn te 
laag! Wat nu?

Storyboard: 
Vrienden 

consulteren, 
internet afstruinen 
1e logische plek 
om te zoeken is 

site van de eigen 
huisbank

Ik zie ik een link 
naar website 

Robeco,ook hier 
eens kijken!

Satisfy

Neutral

Bad

Horrible

Gratify
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Fasen in het koopproces
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Use fase: 

– Ervaren van de fluctuaties van de beleggingen 

– Bevestigingen van transacties

– Alerts over de portefeuille

– Heldere overzichten

– Moet vooral heel functioneel zijn

– Niet een makkelijk onderscheidend iets

USE

Voorbeeld is verwijderd



Fasen in het koopproces
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Service fase: 

– Het advies op de website gebruiken 

– Bellen met een medewerker voor “hulp bij fondsbeleggen”

– Een video serie ter ondersteuning van starters

– Het nieuws over je portefeuille ontvangen op het platform naar 

keuze (sms, mobile, web, etc)

– Extra informatie ontvangen via het Magazine Safe

SERVICE

Voorbeeld is verwijderd



Fasen in het koopproces
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Renewal fase: eindigen met een PEAK ervaring!! 

– Social community opbouwen gedurende 

eerste jaar

– Gelijkgestemden delen hun ervaringen, 

specialisten bieden hulp

– Mogelijkheden om ervaringen te delen met 

gelijkgestemden tijdens  “branded” events: 

Zomerconcert en…

– Neem iemand mee

RENEWAL

Voorbeeld is verwijderd
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Wat zijn de voordelen van deze CJM techniek

• Het dwingt de marketeer om in de huid van de klant te kruipen. 

• Focus wordt verlegd van een single touchpoint verbeteringen naar multi touchpoint

– Niet alleen de website maar ook i.c.m  b.v. telefonisch klantcontact

• Een goede CJ is veel moeilijker te kopiëren door de concurrentie

• Door CJM kan je ook de conversie attributie duidelijk maken

– Goede conversie attributie is tenslotte een optelsom van meerdere contacten

• Je hoeft niet van alle touchpoints een top emotionele belevenis te maken

– Bespaart je tijd en geld

• Je komt echt tot nieuwe ideeën



VRAGEN

Mail: m.de.bakker@robeco.nl

Tweet: @debakkero

of

http://aboutme/michieldebakker


