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Wat zijn de verwachtingen voor vanavond?
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Wat verstaan we onder “klantgerichtheid”?
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Willekeurig vanuit google:

• Respect voor de klant 
• Dienstverlenend ingesteld
• Analytisch en praktisch tegelijk en daarmee oplossingsgericht
• Inlevingsvermogend, verplaatsen in de klant, klachten en problemen in een vroeg 

stadium herkennen
• Goed luisteren
• Goed overtuigen, ondersteunen en uitleggen.
• Inzicht in de verschillende klantengroepen en verschillende belangen van klanten.
• Balans tussen de belangen van jouw bedrijf en de belangen van de klant

Enz., enz., enz.

Wat is klantgerichtheid?
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Luisteren?

Inleven? Klantvriendelijk?

Oplossingsgericht? Communicatie?



Gebruik je gezonde boerenverstand!

• Je hoeft niet ziek te zijn om beter te worden

• Als je iets nieuws zoekt moet je zoeken op 
plaatsen waar je nog nooit bent geweest anders 
zul je vinden wat je altijd al hebt gevonden

(koelkastvraag!)

• Het hoeft niet altijd nieuw te zijn. Het geheim van 
succes kan ook zijn door de gewone dingen 
ongewoon goed te doen

• Piet van der Mark 

Way of life / way of thinking



Afval & Energie

(Petro)chemie

(Non)ferro





Klanttevredenheidsmeting

Verwachtte resultaten:

Respons…………………..25%

Ontevreden……………..10%
Tevreden……………….…70%
Meer dan tevreden….20%

Gerealiseerd na 6 maanden en 87 metingen:

Respons…………………..44%

Ontevreden……………….3%
Tevreden……………….…48%
Meer dan tevreden….49%

Extreem 
laag

Extreem 
hoog



Project “Odysseus”

• Toelichting + de 7 succesfactoren van plan Odysseus

• Filmpje AVR       avr1509-YouTube sharing.mov
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Stelling

Doen wat de klant vraagt = klantvriendelijk

In de behoefte van de klant voorzien = klantgericht
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Klantendag

• Toelichting op thema Innovatie & Inspiratie

• Filmpje 1

• Filmpje 2

• Tevredenheidsmeting:

Respons…………………….…..??%

Ontevreden……………….…….0%
Tevreden………………….………3%
Meer dan tevreden………..97%

Belachelijk!



Moraal van het verhaal
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