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4 avonden over 
ontwikkelen op 

klantgerichtheid… 

Maar wat is het eigenlijk? 

Klantgerichtheid…

Ontwikkelen van klantgerichtheid, begint met 

het uitgangspunt dat je eigenlijk niets weet 

van je klanten…. 



Maar HOE doe je zoiets? 

HOOFDPIJN!



Klantgerichtheid levert geld op!

Programma vanavond

1. Een heel klein beetje theorie…

2. Arie van Vliet, directeur Gouda Vuurvast Services

3. Pauze

4. Robert Hageman, Manager Operations AVR 

5. Vragen, vragen vragen!



Commerciële impact van 
klanttevredenheid (1)
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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


