bij ABN AMRO

Hoe virtual reality houding & gedrag beinvloedt.
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e Samenwerkingsgericht

e Continu verbeteren o AR GOCE
Virtuele leeromgeving

__ Klantbelang centraal
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HQ

Invloed op
klantbeleving
maar geen
direct contact
met klant.

Uitdaging
Invioed op NPS
begrijpen door
contact met klant.
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Maar 500 medewerkers een dagje naar een bankkantoor sturen is nog niet zo makkelij|
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JOUW KPI ONZE NPS
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“ ABN-AMRO

De brief wordt aangepast naar het juiste rentepercentage, maar wat doe je met de
klanten die 0.56% rente over hun saldo verwachten? 2
Cmderwerp: ontvangsthe:

Cieachie heer, meviouw

uusbrief sturen en alleen 2 itkeren

Voor nu 0.55% v

NPS en andere KPI’s met elkaar in balans brengen
door herkenbare dilemma’s aan te pakken.



Ja, maar wanneer komt de VR?



Wat als we de simulatie inzetten om een
virtuele medewerker te ‘beinvioeden’ ?

En wat als die virtuele medewerker juist
weer een echte persoon is?

Kunnen we dan de persoon die de
beslissingen neemt...

..00k echt laten ervaren hoe dat voelt in
een bankkantoor.
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. We sprake ” 10p N Fdewerkers
* We obseryeerden hun' | nteracties

* We VérzaQelden mformatle L/er processen
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Liv¢ VR, klantinteractie



Li\ere VR, handelingen



DE medewerkers
nemen deel aan de
training in paren.

Elke medewerker
speelt één maal
de “HQ” rol en de
“bankkantoor” rol.



Ik wil €1000,- v.
naar betaalre

VR view

Keuzes die de medewerker in de
simulatie maakt beinvloeden het
spelverloop in VR.

JOUW KP1 ONZE NPS

o 12:11

pm A&
y

Het is lunchtijd. Over hoeveel minuten laat je de adviseur lunchen?

Let op: je bepaalt hiermee het moment waarop je collega op het bankkantoor pauze moet

[(w) | T

30 min 40 min 50 min

Simulatie view

Handelingen uit de VR game
komen live als feedback
terug in de simulatie.



Live VR, -



Wat hebben we bereikt?



“ ABN-‘AMRO

500 medewerkers getraind
Vermogen om met NPS te werken vergroot
Klantcontact laten ervaren .

Mensen geénthousiasmeerd met en voor
een nieuwe manier van leren
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We gebruiken 3D/VR op een betekenisvolle
manier.

VR kan een goede aanvulling zijn op bestaande
training tools.

Resultaten van sociale trainingen kunnen in het
digitale domein meetbaar gemaakt worden .
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empathy gap’ gesloten.

En vooral: de ’



Live.VR -

nog vragen?



	Social VR bij ABN AMRO
	�
	Dianummer 3
	Dianummer 4
	Dianummer 5
	Dianummer 6
	Dianummer 7
	Dianummer 8
	Dianummer 9
	Dianummer 10
	Dianummer 11
	 
	Dianummer 13
	Dianummer 14
	Dianummer 15
	Dianummer 16
	Dianummer 17
	Dianummer 18
	Dianummer 19
	Dianummer 20
	Dianummer 21
	Dianummer 22
	Dianummer 23
	Dianummer 24

