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&} Ziggo laat klanten een keer extra betalen in 2008
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Beste Ziggo,

[woz1mnei zool, og:zo]

allereerst natuurlijlk van harte welkom

hier, jongen! Leul; dat je er bent, Het siert
ZI gg O je, dat je je zo bescheiden apstelt, Je wilt

niet zenden maar ontvangen, en luisteren

in plaats wan alleen maar zelf kletsen. Die
gedachte bevalt me wel,

Maar eigenlijl kenden we ellzaar allang, hé? Jij bent toch die van
Casemar Heette jij niet wanadoo, toen ik je voor het eerst
tegenkwam, een paar jaar geleden? Dat vond ik toen nog zo gek,
armdat ik had verwacht dat jij ook gewoon Casema zou heten, net als
je ouders,

Een tijdje later wond je Wanadoo geen leuke naam meer, Toen heette
j& opeens Qrange, Was dat niet een jaar of twee geleden? Weet je
nog, om Je te bescheuren, je was vergeten het mij te vertellen, dus ik
bleef m'n kerstkaarten maar naar Wanadoo sturen, Hopelijk ziin ze
toch goed aangekomen?
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1"__"5 aan rond de 400 kbvte ps, Al een aantal maal moden ed
gereset maar dat help nigt, Met Multikabel nooit last en
nu een DRAMA bij doza

Elapou - 12-11-2008 - 10:32 - Opmerkingen (1)

Helpen? Haha bel morgen maar terug!

Yk bel nu al voor de e keer\', V'Mou, hopelijk een
heleboelly', V'lk heb het helemaal gehad met jullie
ZiegeoY', Zomaar een greep uit de reacties die klanten
gewen nadat je ze wriendelijk hebt begroet, |s het echt de
schuld van Zigao? Wie heeft er schuld bij een autao-

angzeluk, de auto of de bestuurder? In juri beloofde Zizzo
plechtig haar achterstanden binnen 3 weken weg te
poetsen. Sindsdien Zijn er inderdaad fors minder internet- en telefoniestoringen
te bespeuren. Maar problemen met aanmeldingen, verhuizingen,
signaalstoringen, incompetente misbruikers en activatiecodes blijyen bestaan.
Gebruikers die spontaan in razernij ontsteken behoren jammer genoeg nog lang
niet tot het verleden. Gek iz dat niet, want soms lijkt het alsof er een spelletje
pingpong gespeeld wordt tussen de verschillende afdelingen die er beiden nog
niet over peinzen om de verantwoording voor een probleem op zich te nemen.
fan de telefoon kan dit soms tot erg lollige taferelen leiden, maar de gebruiker
heeft er weinig aan wanneer Zijn probleem alleen nog maar wordt vergroot (en
dit gebeurd!), |k begrjp uw probleem!

LOMDINATIE L1220 BN ICETaVE NEETT ME ZENEKT!
Wifij waren toch wrienden?
Schijtziek van Ziggo

Goeiemoggel, interneppen met Jiggo

Coax: schadevergoeding Ziggo iz bijzonder karg
Mog altijd problemen bij Ziggo

Brand bij internetprovider Ziggo

Grapje KPK: Hé sicco

Ziggo in woetsparen UPC met snelle kabel

' Alle reacties (50)
!

Helpen? Haha bel morgen maar terug!
A5ARIN 1N WACHT - OMS schuld - 1K DACHT HET MIET !

a1 -
Ads door Google

Stap nu over
naar Het Net

ADSL internet voor
€995 p/mnd, nu
gratis modem &

géen jaarcontract!
. hetnet.nl

U Overweeqt
Digitale TV?
Wi vergeleken
verschillende
providers. Bekijk

ons dossier!
v, consumentenbond

Schuld Aflossen
Waak 'n afspraak
met één wan onze
adviseurs over de
mogelijkheden!

v,V anBruggen.nlfad
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Differentiatie 4 4 Relevant

Experiences

7

Concurrentie Dienstverlening Klantwensen

positie /

Product differentiatie

-

Onge- Commodities Irrelevant
Diffe- )
rentieerd Markt ;

Prijsbeleid Premium
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Branded experience
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Schade aan relatie?
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Er was eens... En hij leefde...

Persona

Bourgondier

Natuurgeniete

Gebruiker profiel

Reislustige senior
archetype

Gebruikers-
categorie

Overnachters <2 nachten

Verhalend detailniveau

Lang verblijf >2 nachten
Gebruikersrol

Zakelijke reiziger

Weekendtoerist

Reislustige young

- professional met gem
Gebruikers besteding € 100 in

zakenhotel en...

Rate codes voor gebrujksmomet

Marktsegment/
cluster

Hoeveelheid data / analyse

Bron: Persona lifecycle John Pruitt, Tamara Adlin
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0.50%

0.40%

inconsistency
o
w
o
X

0.20%

Percentage Customers with an

2005- 2005- 2006- 2006- 2006- 2006- 2006- 2006- 2006- 2006- 2006- 2006- 2006- 2006- 2006-
11-17 12-15 01-19 02-23 03-23 04-20 05-19 06-22 07-19 08-02 08-17 08-31 09-14 10-10 11-08

Biweekly Quality Monitoring

3% active Customers with an inconsistency issue without customer impact
E % active Customers with an inconsistency issue with direct customer impact
Target 0.50%
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