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Van… Naar…



De meest klantgerichte vervoerder van Nederland

Kennissessie 17 mei 
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De sleutel tot succes…
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• Kennis delen en inspiratie opdoen

• Netwerk verrijken

• Praktisch toepasbare tips krijgen 

voor eigen succes en dat van je organisatie

De vereniging
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Inspiration CX Tech
Met medewerking van en op locatie bij 

Komende events – voor de zomervakantie

Klantgerichte succesverhalen door o.a. Robeco en Proximus
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Komende events – na de zomervakantie
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Content van alle events: www.pvko.nl
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• Customer Journey & Customer Experience*

• Klantloyaliteitsmetingen, waaronder NPS 3.0 (verdieping)*

• Change management & cultuur, oa integriteit, leiderschap

• Digital transformation en technology*

• Klant 2024, o.a. disruptie, trends en futurizing, verdien- en businessmodellen*

*Data speelt binnen deze thema’s een belangrijke rol

Het jaarplan is op de website terug te vinden www.pvko.nl

Thema’s 2016
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Mededelingen

• Introducés voor kennismaking PvKO

• Evaluatie, verslag, presentaties en foto’s
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Programma vanavond

18.30 Welkom & opening
Joop Bakker (directeur exploitatie, RET) en Maricken Hengeveld (directeur, PvKO)

18.45 Klantbeleving bij RET
Jean Paul Duurland (Manager Marketing, Services, Sales, Communications)

19.00 RET case Internal Branding
Lesly Broekaart (Projectleider servicegerichtheid)

19.45 Pauze

20.00 4 concrete cases over klantgerichtheid
Egbert Jan van Bel (Beeckestijn, Klantvriendelijkste bedrijf van NL en auteur boek “KloteKlanten”)

20.25 Meedenken met de RET: brainstorm op onderwerpen in verschillende zalen

20.55 Plenaire terugkoppeling en ideeën 

20.15 Borrel (tot 22.00 uur)





Focus op klantbeleving om te groeien in klanttevredenheid
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Jean Paul Duurland

Manager Marketing, Verkoop & Services



Centrale vraag vandaag

Hoe kan RET de
klantbeleving  
centraal stellen

‘binnenkomen’ in het
hoofd  en hart van haar

reizigers
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Bron: Klantbarometer
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Centrale overtuiging



Focus op klantbeleving om te groeien in 
klanttevredenheid

• Functionele elementen versus emotionele factoren

• Het managen van functionele elementen leidt niet tot verhoging van de klant 

beleving en klanttevredenheid

Customer loyalty

Customer satisfaction

Hoog

Laag



Betrouwbaarheid

Comfort

Sfeer

Beleving

1. Vertrouwen: 
Veilige reis, doen wat 

verwacht en beloofd wordt

Vb: veilige, schone stations, en voertuigen 

2. Reistijd deur tot deur:
hoe sneller

hoe beter

Vb: korte looproutes, weinig overstap 

3. Geestelijke inspanning:
gedoe is taboe

Vb: dyn. reisinfo  

Sociale 
veiligheid

Om zowel ‘must’ als ‘lust’ reizigers tevreden te stellen is meer nodig dan 

‘de basis op orde’, wat RET nu biedt; ook hier geldt de MASLOV-piramide

‘lust’: ontspannen reizen

‘must’: snel reizen

Gemak

4. Lichamelijke inspanning:
reisgerief staat centraal

Vb:  persoonlijke service

5. Emoties: 
waardevolle  tijdbeleving

Vb: wachtverzachters

Snelheid



Excelleren in emotionele beleving vraagt om 
anders kijken en doen

Functionele voordelen door gebruik 

van producten

Emotionele voordelen doordat in wordt  

gespeeld op persoonlijke behoeften



Internal Branding
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Lesly Broekaart

Projectleider Servicegerichtheid





engineering imagineering



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 

1 2 3



1e leidinggevenden in positie brengen

1



Vergroten servicegerichtheid frontliners

2
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Meten & borgen
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Relatief belang per driver in ‘vriendelijkheid 
medewerkers’ (%)
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70,0

0,5

0,5

3,0

3,5

62,5

Actieve 

servicehouding

Netheid

Bereidheid iemand

te woord te staan

Vriendelijkheid

Medewerkers

Duidelijkheid

Behulpzaamheid

Model accuracy ~70% (R2) 



LEARNINGS
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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



Wat doen we dit jaar – directe klantfeedback
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Wat doen we dit jaar - complimenten in beeld (1/2)
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Wat doen we dit jaar - complimenten in beeld (2/2)
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Wat doen we dit jaar - fotowedstrijd
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Pauze
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56%

38%

34%

24%

18%

8%

7%

5%

2%

2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

kwaliteit leveren

beloften nakomen

bereikbaar zijn

snappen wat ik wil

doe wat ik nodig heb

fouten toegeven / oplossen

verwachtingen overtreffen

niet moeilijk doen

reclame

anders

STERKSTE 

GROEIER

(E.J. Van Bel – 2015)























(E.J. Van Bel – 2015)



Egbert Jan van Bel
egbertjan@vanbel.nl
@ejvanbel


