


CustomerfFirst Co
ktober 2023

&

Deutsche Post DHL

Group



FOR INTERNAL USE

20 National & Regional Sort Hubs

DHL GROEP

Q.
en b-2a viederlnnd
“Q Q
220 landen - 570.000 medewerkers - 5 divisies '

Post & ; lobal fi Vi Y 2

: Express G ! Supply E-commerce
Parce Forwarding Chain Solutions

n
to’o“r
N

Cleg
Clim, 2

SUSTAINABILITY
COMMITMENTS

for

© 11.500 regular /15.000 peak

§ = DHL Parcel

© 132 Lastmile CityHubs

© 4.500 Service Points & lockers
© Headquarters Utrecht

© 209 Million Parcels per Year
© Market Share (2021) — 40 %
© >11.700 customers

© Revenue 2022 - € 1.13 bn

© EBIT 2022 - € 116 mio
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131 Last mile CityHubs
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Keep up with the clicks

ONLINE

Volume parcel delivery Netherlands

700
600

=9
3

Miljoenen
- M W
8 8 B

(=]

2017 2018 2019 2020
EB2C =B2B nC2X

DHL | CustomerFirst| Amersfoort | Oktober 2023

(]
—
%]

—

~~~~~~~
mman

200 yoLuMEDEVELOPMENT - I MILLION MECES 2C 2B mINT
7 “"
180 /!
I
I
i
160 !
i
I
I
140 {
I
]
1
120 !
]
1
1
100 i
|
1
80 !
60
40
»
20 é/ﬁ
I 7
'///
T T e R P %
2020 2021 2022  2023e

2014 2015 2016 2017 2018 2019

LIMITLESS

= )~/ A

MARKT AANDEEL

"L = e BIvo =
SO ce A (At for Crmarers LA | and O N G eviresorn



Keep up with the clicks

Volume parcel delivery Netherlands
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CUSTOMER SERVICE
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Happy Employees

Roadmap naar betrokken medewerkers

BINDEN

Organisatie
* Diversiteit & inclusie
* Arbeidsvoorwaarden

* Hybride werken

Customer Service
* Carrierepad

£R GROEIT 1S MO0
GROEIPADEN UITGESTIPPELD
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Multiskilled
CS naar Regio,-en City Hubs
Autonomie —Value Streams

Privé/werk balans

LIMITLESS
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BLIJVEN

*  Ontwikkel perspectief

o CS talent programma
o Competentie programma

e Cultuur : waardering, erkenning &
respect

CS MEDEWERKERS
IN HET ZONNETJE
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Better service & Happy customers

Roadmap naar klant succes
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(zeer) waarschijnlijk
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FOR INTERNAL USE

Better service & happy customers
Samen met Operations

QUALITY

NATUURLIJ
- ONDERWEI

SOLUTION

/
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FOR INTERNAL USE

Make customers more succesfull

11
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FOR INTERNAL USE

Digitalisering:
belangrijke pijler in DHL strategie

Leveren
met code
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Printless
retour

makkelijker, sneller, beter
&

ondersteunt in transformatie naar een relationele service!

‘Q‘ TS rocess MyDHL
@ Parcel
” Automtion
—
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FOR INTERNAL USE

Digitalisering: ook belangrijke pijler binnen Customer Service i e

HIGH TECH / HIGH TOUCH SELFSERVICE INTELLIGENCE

Automatisering van routine Selfservice voor medewerkers, RPA

matige handelingen verzenders & consumenten Al based assist tool

Chatbot Tracy

Voicebot Tracy
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Hallo Tracy




Tracy: de begin jaren

———

Geboorte van Tracy
e Start van eerste chatbot

Het leveren van service in een digitale wereld F S 1 &
' e
'\ -».-J.»i
-
Tracy 2.0 a7
* Start van Conversational |
designer team | ||l

e Top 10 vragen via Facebook

Messenger
k 2018
S ——
¥ '
- L
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* Nieuwe partners, nieuwe
energie

I -
2022 l
0 Q‘} |
Introductie livechat ‘

| ‘ | ] ’ ! Ul
_, AU H A
* Uitfasering e-mail 11 ‘,4;‘4"-“;:}. ’ \ |

Vooruitgang
* Al assist tool
consumenten  Eerste stappen voicebot
* Integratie met Track&Trace
database

2019 2021
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Het leveren van service in een digitale wereld

LIMITLESS
2023 -7/
NIEUWE DIENSTEN GEBRUIK VOICEBOT NIEUWE PROJECTEN
* Chatbot voor business * Internationale pakketten * Verhogen voicebot Meer chatbot in the customer

i i journey:
clients . App fase 3 herkenning j y

* Al assists voor e-mail * DHL Service Points

* ChatGTP voor chat * Bezorgers

e Sales
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. . . . Customer tevredenheid score
Het leveren van service in een digitale wereld —— °

Resultaten
72 A

Live chat vs handled recipient calls *
120.000 -
Chat conversaties 2023 YTD
i Chatbot only 876.000
i Livechat 473.000
w0\ Voicebot performance
Recognition 47%
40.000
AHT reduction >30 seconds
20.000
Al assist tool
0
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e | jvecaht === Handled recipient calls o ®
51.48 21,01 81.82 91,76 81,42 91.46 81.66 92,28 81.27 Q2,02 80.4 21,1 51.99 Q2,35
weelk 4 weelk 7 week 10 weelc 14 week 18 weealk 22 weelk 25 18

m Recognition Quality (%6) Recognition Rate (%5)
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