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Wat is klantgerichtheid? 

 

 

http://www.youtube.com/watch?v=3OJ5WkmlI9Y 

 

http://www.youtube.com/watch?v=3OJ5WkmlI9Y


Maarten Tromp Advocaten 

Eric, een vriend van mij, moet een operatie ondergaan 
aan zijn huig. Hij laat zich van te voren goed informeren 
wie dé specialist is. Eenmaal op de operatietafel staat er 
echter een andere arts dan was afgesproken. Eric pikt dit 
niet, cancelt de operatie en gaat naar huis…  
 
Bleek om de neus zit hij enkele uren later thuis op de 
bank. De telefoon gaat en zijn vrouw neemt op. Het is 
het ziekenhuis. De medewerker meldt dat de operatie 
van haar man is geslaagd en dat hij weer op zaal ligt.  



Achtergrond gegevens 
Bart van Emden 
 
1 april 2008:  
Oprichting marketingbureau voor 
dienstverleners & eigenwijze 
professionals  
Van Emden Marketing 
Consultancy bv  
 
1998-2008: 
Marketing Manager  
Royal Haskoning  
 
Opleiding: 
Radboud Universiteit 
Marketing en massacommunicatie 

 

MS Navigathor 1914 



Klanten 

ABN Amro   
Acacia 
Adfias 
Arcadis 
Dura Vermeer 
Ekopower 
Fugro 
Goudappel Coffeng 
Holland Consulting Group 
IHC Merwede 
Kamer van Koophandel 
KIVI NIRIA 
La Red 
Loading Systems 
NLingenieurs 
Management Instituut 
NRG /ECN 

Nielen&Vanlaar Accountants  
Nyenrode Business Universiteit 
Performance College 
Railinfra Solutions 
STEM 
STOAS 
TBI 
Teeuwengroep BV 
UMC St. Radboud 
Unive Verzekeringen  
UWV 
Van Putten Van Apeldoorn Notarissen 
Van der Hoeff en Partners 
Van Oord Dredging and Marine Contractors 
VeriCon 
Volker Wessels / VSH 
Waterland Ziekenhuis 
 



Klantgerichtheid levert geld op! 

 Programma vanavond 

 
1. Klantgerichtheid: waar hebben we het over? 

 

2. Richard Pater: Case Railinfra Solutions 

 

3. Vragen, vragen vragen!  

 

 



Klantgerichtheid levert geld op! 

 Vervolgsessies 

 
 
20 september  deel 1, Leon van de Pas GM Philips 

 

22 november  deel 2, Age Vermeer, directeur Dura 

   Vermeer 

 

24 januari ’13 Auke Piek, CEO Verwater 

 

 

 



 

 

  Wat een onzin,  

wij weten alles van onze  
       klanten!!! 

Klantgerichtheid?! 

Ontwikkelen van klantgerichtheid, begint met 

het uitgangspunt dat je eigenlijk niets weet 

van je klanten….  



Commerciële impact van  
klanttevredenheid (1) 
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Hoog 

Laag 

Klanttevredenheid 7 8 9 10 

Bron: Jones &Sasser: Why satisfied customers defect? 
Tevreden klanten zijn onverschillig!!!! 

Wat je doet  Hoe je doet 



Commerciële impact van  
klanttevredenheid (2) 

loyals   

mond tot mond 

onafh. publicaties 

accountmanagers 

reclame, glossy brochures e.d. 
Laag 

Beïnvloeding 
hoog 



Het vraagstuk…  

 
Uw bedrijf Uw 

Klant(en) ?
? 



Structurele inzet van  

promotors…   

?? % 
Wie 

?? % ?? % 
Wie 





Hoe tevreden bent u over onze laatste levering? 

Hoe waarschijnlijk is het dat 
u onze diensten aanbeveelt 
bij anderen? 

Heeft u suggesties voor verbeteringen of tips? 
 
 
  



Rood en Groen Alarm 



  Managen van uitzonderingen 

Score 
ontevreden 

Rood Alarm : direct actie daar waar het moet. 
 
 
Voorbeeld werkwijze bij respons “ontevreden” 
 
 
•  Mailbericht naar intern betrokkenen met reactie respondent; 
•  Gezamenlijk bepalen wat te doen; 
•  Bellen met betrokken respondent binnen 2 dagen; 
•  Vastleggen afspraken en eventueel vervolg; 
•  Uitvoering vervolg; 
•  Terugkoppeling respondent. 



Wat te doen met hofleveranciers 
van klantambassadeurs? 



Voorbeeld trendanalyse 



Gedrag / Ervaring 
 

A klanten B klanten C klanten 

         

   + 

   0 
        
 

   - 

Oorzaken? 
Kopieerbaarheid? 
Netwerk  kansen? 
Leerervaringen? 
Direct actie? 
…. 

  Het grotere plaatje  

Individuele reacties van key customers geven een totaalbeeld… 



Ontwikkelen op klantgerichtheid 

1. 

Gereedschap 

4. 

Competenties 

2.  

Organisatie 

3.  

Middelen  



Ontwikkelen op klantgerichtheid 

 Stap 1.  
Meten is weten 

Stap 2.  
Leren en 

organiseren  

 Stap 3.  
Toepassen!  



Hoe klantgericht is uw organisatie? 
Doe de scan! 

 

1. Selecteer een klant 

2. Inventariseer de interne contactperonen 

3.   Inventariseer de externe contactpersonen 

4. Stel de vijf vragen aan zowel collega’s als aan   

      klanten 

5.   Welke conclusie trekt u? Hoe is de verdeling 
in -/0/+ in procenten? Wat zijn de oorzaken? 

 



Klantgerichtheid verbeteren in 3 maanden?  

HOOFDPIJN! 


