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CONTACT 
(70%)

IMAGO 
(30%)

§ Reismomenten 
§ Servicemomenten
§ Koopmomenten

§ Contact  =  alle interactiemomenten 
(contactpunten) tussen RET en 
klant

§ Media: berichtgeving, PR, 
etc

§ Ontwikkelingen in OV 
sector

§ Marketingcommunicatie





Hoofdthema’s om het merk RET 
intern tot leven te brengen

1e leidinggevenden in 
positie brengen

Vergroten 
servicegerichtheid 

frontliners
Meten en borgen 
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1e leidinggevenden in positie brengen
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Vergroten servicegerichtheid frontliners
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Complimenten in beeld





Meten & borgen
3



Model accuracy ~70% (R2) 
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Enkele cijfers

Klanttevredenheid Medewerktevredenheid

• 2011: 6,9
• 2017: 7,6

• 85% medewerkers is trots op de 
RET



LEARNINGS



18

1.	 Maak	het	concreet	– Merkwaardig	
gedrag

- Train	mensen	
- Zet	rolmodellen	in	(klantbelevingscoach)
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2.	 Positieve	aandacht,	aandacht,	
aandacht

- Storytelling
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3.	 Laat	het	niet	los

- Start	aan	de	top	en	blijf	top	betrekken
- De	wet	van	Kanter
- Verwerk	de	klantfocus	in	alles
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4.	 Meet	het	effect




