DE LUISTERENDE
ORGANISATIE

DE KLANT ALS KATALYSATOR
VOOR GROEI




BEWEGINGEN

KLANTEN STAAN KLANTEN KLANTEN
OP DE AGENDA VERWACHTEN OMARMEN
IN DE BOARDROOM MEER TECHNOLOGIE

FRANS
REICHARDT




Bedrijfsgroei hangt samen met 3 soorten klantgedrag

Company Profit

Growth is all about:

Retention Profit from price premium
Advocacy

. Profit from reduced
Purchasmg operating costs

Profit from referrals

Profit from increased
purchases and higher
balances

Base Profit

3 4 5 6 7  Customer acquisition cost
Yea rs de KLANTEN
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ER ZIJN ALS IK JE
NODIG HEB

BRON::

SAMR/HET MEEST
KLANTVRIENDELIJKE
BEDRIJF VAN
NEDERLAND

GEEF JE FOUTEN
TOE EN LOS ZE OP

DOEN WAT JE

WEES FLEXIBEL

BELOOFT

WEES RELEVANT &
BEHULPZAAM

de KLANTEN

FRANS LUISTERAAR
REICHARDT




GEMAKKELIJKER SNELLER PERSOONLIJKER
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WEHAVE TECHNOLOGY:




SPOOR (NS)
september 2017

= Kianten vinden
S graag zelf
hetantwoord
Op hun vraag’
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Home / Toyotarijden / Service & onderhoud / Werkplaatsafspraak Mijn Toyota

TOYOTA
ﬁ i :

_,/ - ALWAVS A

BETTER WAY
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Plan uw afspraak bij de Toyota =

werkplaats

Maak gemakkelijk online een afspraak

....................................................



ZELFSCANNEN?

Raak dit scharm aan com wn
handscannar vy ls geren

DRUK HIER

Uuw acanner lich! vervelgens op.
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7 KLM Royal Dutch Airlines

<  Antwoordt gewoonlijk direct

BEHEREN (3)

I'd like to book a ticket

@ - Hi Julian! I'm excited to help
you today. My name is BB and |
CHATBOTS can help you book a ticket. For
the moment, I've only mastered
the English language, but I'm
studying hard to also memorise
the approximately 6999 other
human languages. Enough about
me, where would you like to go?

I'd love to go to
Llanfairpwlligwyngyllgogerychwyr
ndrobwllllantysiliogogogoch

My sensors tell me United

IWimmdama lhaa Atiave 10 Alviaavda

Tweakers.net .
september 2017 Een bericht versturen




A New Algorithm Identifies Candidates for Palliative Care by Predicting When
Patients Will Die



Wat is jouw doel dan? Bron: AD.nl, 15 juli 2017
,.Bij mijn ambitie hoort geen getal. Ik wil , ' = :
zo'n grote klanttevredenheid bereiken dat [
we een voorbeeldbedrijf worden voor
andere. Dat banken, overheden en
verzekeringsmaatschappijen zeggen: hoe
ze daar met klanten omgaan, dat willen
wij ook. Dat doel bereik ik alleen maar
door te luisteren en door op te schrijven
wat klanten zeggen en daarmee aan de
gang te gaan. Willen ze nog sneller hun
bestelling? Bestaat er behoefte aan
fysieke winkels? Willen ze persoonlijke
uitleg? We luisteren en handelen.
Kortom: het is niet zo creatief wat wij
doen. We zijn veel minder
hemelbestormend dan velen denken. Pieter Zwarﬂ"éiﬂdtgags_CDQQJ_blue"""'/




KLANTGERICHT

& KLANTGEDREVEN
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ZAANS MEDISCH CENTRUM
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PvKO-LEDEN NAAR LEDEN NIEUWE LEDEN

BEHOUDEN & LUISTEREN WERVEN
ACTIVEREN

ZICHTBAARHEID BESTUUR & RVA
VERGROTEN VERSTERKEN

REICHARDT




Hoe waarschijnlijk is het dat je PvKO zou aanbevelen
bij een vriend of collega?

DETRACTORS PASSIVES PROMOTERS
% \ J
7 8 9

50% 15%

17



IK WENS JEIN 2018
VEEL BLIJE KLANTEN!

F'P" 4R N

E-MAIL frans@reichardt.nl (;
LINKEDIN linkedin.com/in/fransreichardt

TWITTER  @fransreichardt
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