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In het algemeen zijn klanten van tussenpersonen
tevreden en loyaal

Vertrouwen Lange termijn relatie Aanbevelingen Respectvolle relatie

80% vertrouwt zijn 70% is al 6+ jaren klant, 213 zou zijn tussenpersoon 80% vindt dat de
tussenpersoon 50% al 10+ jaren aanbevelen tussenpersoon klanten
respectvol behandelt
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93%
95%
95%

Nieuwe Merk Laagste prijs Bescherm Controleer mijn Competent Betrouwbare Begrijpbare
producten mijn vermogen financieén advies informatie informatie
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Klanten hebben al vertrouwen in hun tussenpersonen

Toont respect voor klant
Doet wat hij zegt

Geeft eerlijk advies

Is consistent

Is betrouwbaar

Staat open voor mijn noden
Behandelt klanten eerlijk

58%
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kent de tussenpersoon persoonlijk of
werd doorverwezen door familie /
vrienden




Klanten vertrouwen op hun tussenpersoon om hen de relevante

informatie te verstrekken

vinden het belangrijk
om begrijpbare
informatie te krijgen

hebben geen behoefte
aan een tweede
opinie om het advies
van de tussenpersoon
te bevestigen

vinden het belangrijk
om onmiddellijk
verwittigd te worden
bij problemen

vinden het belangrijk dat
hun tussenpersoon
responsief is wanneer
contact wordt opgenomen




Klanten waarderen de interacties met hun tussenpersonen

93%

2-5 X

10-30 min
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zijn tevreden met de huidige frequentie
en duur van de interactie met hun

tussenpersoon

per jaar is de meest geprefereerde
interactiefrequentie

is de geprefereerde duur per interactie




Update Belangrijke Ontvangst Bekomen
product veranderingen offerte informatie
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82% begrijpt niet volledig hoe de

82% vindt dat zijn tussenpersoon niet

tijdig genoeg informeert

tussenpersoon met zijn financiéle
producten omgaat

86% begrijpt de complexiteit van
financiéle producten niet volledig
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Percentage klanten die aangeven dat ze meer interactie willen met een fysiek persoon naarmate de
technologie evolueert

.. -

S5 R, S Rt . (s A0 Duitslénd_'

se SNETE ¥ . Australie - e e eSS
e : e e - Arg'entAinié Canada : 7
¥ s .l' ) - - - X “r < 5:‘
- = S - - Singapore : G ;
> T e y o e . (B A
= - = % ST 3 Colombié : Mexico : R Y ) Ry - -
- S eaEEE ¥ O\ By 800000909090
R Sy ' _,,;"-', ' : - Brazilié - 2 53% China ! e

=] -, : R : Japan

b D e © *. . source: PwC Future of Customer < - (R M
‘ ' fgéﬁn 3 < s - g Experience Survey 2017/18 4 -'-.,‘_‘ T SO




Voorbeeld
Engage Use Support Change
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Subscribe to service Receive first invoice Contact intermediary Fill in claim form Interaction with Receive settlement Interaction with Receive change
intermediary support  information (positive or intermediary "proof" (eg: amendment
negative outcome of to insurance contract)
0 [10) [12) Q © [1o) [21)
Onboarding (receive Pay for product Get informed about Send back completed Receive updates L . "
info for next steps, (premiums in the case claim process claim form REEEE ]r)forrnatlon o Caeeling i EeEe
contract, ...) of insurance, fees for a the modification
bank. etc.)
Subscription process is Intermediary can be Is kept up to date Intermediary is easily Gets proof immediately
easy contacted quickly & proactively accessible

claim process is

straightforward E E
@ e Positive outcome of the Get relevant & complete
Onboarding process is claim information
clear Claim process is
straightforward

Phase Aware Join
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No clear way to

compare options
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Doesn't immediately get Claim form is complex Intermediary support is Cancellation process is
onboarding information not always accessible not transparent

Invoice is late / not m @ Negative outcome of
b

desired channel the claim
@ Doesn't get .
confirmation / feedback Doesn't get regular
Payment process is not about completed claim updates

transparent form
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