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Klantgerichtheid levert geld op! 

 Serie Masterclasses: 

 
December GVS/AVR, Arie van Vliet, Directeur GVS 

3 Maart Carglass, Robert Sterke, Marketing Directeur 

7 April Tata Steel, Sander Heinhuis, Marketing Manager 

14 Mei ProRail, Marc Unger, Hoofd AKI  

 



Klantgerichtheid levert geld op! 

 Programma vanavond 

 
1. Een beetje theorie… 

2. Sander Heinhuis, Marketing Manager TATA steel 

3. Pauze 

4. Vervolg Sander 

5. Vragen, vragen vragen!  
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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) ?
? 



Er zijn maar 3 smaken… 

 

0 - + 



 
 - 0 + 

 A 
klanten 

B   
klanten 

C  
klanten 

  Basis commercieel management   


