


Welkom

Joop Bakker
Directeur Exploitatie

(=T

AARDIG ONDERW:=G2



Naar...

Score OV-klantenbarometer, 2011-2015

1-10
7.2 7.3 7.5 7.6 76
72 74 5 75 7.6
T2 7.3 76 Fiv 7.8
- sﬁf"“*&u%/&
f)"f WHI heeﬁutegen _(t% ............................................................................................................................................................
ambtenaren? ¥ 75 73 75 71 76
Die mensen i;.
2 (oen toch mksn
2;:}@ 2011 2012 2013 2014 2015
%ss&#%

(=T

AARDIG ONDERW:=G



PLATFORM :::
KLANTGERICHT::
ONDERNEMEN :: Draag bij aan een klantgericht Nederland

De meest klantgerichte vervoerder van Nederland
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De sleutel tot succes...

Kennissessie 17 mei

www.pvko.nl W @PVKO #PvKO f facebook.com/pvko.nl
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Draag bij aan een klantgericht Nederland
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AKNRBENAMEAEANL:: Draag bij aan een klantgericht Nederland
PEATFORM!:: 90 0

LANTGERICHT:,

Klantgerichte succesverhalen door 0.a. Robeco en Proximus

’

Inspiration CX Tech
Met medewerking van en op locatie bij Deloitte.
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Content van alle events: www.pvko.nl
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PLATFORM::
KLANTGERICHT:
ON DERN EM EN E Draag bij aan een klantgericht Nederland

Thema’'s 2016

« Customer Journey & Customer Experience*
« Klantloyaliteitsmetingen, waaronder NPS 3.0 (verdieping)*
« Change management & cultuur, oa integriteit, leiderschap

- Digital transformation en technology* M

« 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

www.pvko.nl Y @PvKO #PvKO f facebook.com/pvko.nl




PLATFORM:::
KLANTGERICHT:
ON DERN EM EN E Draag bij aan een klantgericht Nederland

Mededelingen

* Introducés voor kennismaking PvKO
« Evaluatie, verslag, presentaties en foto’s

www.pvko.nl , @PVKO #PvKO f facebook.com/pvko.nl




PLATFORM
KLANTGERICHT:
ONDERNEMEN;

Draag bij aan een klantgericht Nederland

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 ideeén
20.15 Borrel (tot 22.00 uur)

www.pvko.nl Y @PvKO #PvKO f facebook.com/pvko.nl







Focus op klantbeleving om te groeien in klanttevredenheid

Jean Paul Duurland
Manager Marketing, Verkoop & Services
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Hoe kan RET de
klantbeleving
centraal stellen

‘binnenkomen’ in het
hoofd en hart van haar
reizigers




I
g Klanttevredenheid: ambitie om te groeien naar een 8,0

. gem. stijging per jaar
G- -
g 7.3 7.3 7,6 7,5 7,3 7.5 7,7
TRAM

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014  ambitie

E 6,9 7,0 7,1 7,2 7,3 7,6 7,7
—

BUS

—

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014  ambitie

- -
METRO 6,9 7,3 7,2 7,2 7,4 7,5 7,5 H

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014  ambitie

Bron: Klantbarometer / { T
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I Centrale overtuiging
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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

Hoog

Customer loyalty

Laag

|
/
/’
il /
Customer satisfaction @ 8 9" 10
| E—

zone van wederzijdse on

verschilligheid Breakaway Zone

U maakt in de ogen van de
klant écht het verschi
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. Om zowel ‘must’ als ‘lust’ reizigers tevreden te stellen is meer nodig dan
Il ‘de basis op orde’. wat RET nu biedt; ook hier geldt de MASLOV-piramide

5. Emoties:

waardevolle tijdbeleving
Vb: wachtverzachters

=P ‘Just’: ontspannen reizen

4. Lichamelijke inspanning:
reisgerief staat centraal
Vb: persoonlijke service

3. Geestelijke inspanning:
gedoe is taboe
Vb: dyn. reisinfo

2. Reistijd deur tot deur:

hoe sneller

hoe beter

Vb: korte looproutes, weinig overstap

Sociale / :
g : Betrouwbaarkg 1. Vertrouwen:
velllgheu Veilige reis, doen wat

verwacht en beloofd wordt

Vb: veilige, schone stations, en voertuigen " ’
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B Excelleren in emotionele beleving vraagt om
B anders kijken en doen
w

Functionele voordelen door gebruik Emotionele voordelen doordat in wordt
van producten gespeeld op persoonlijke behoeften

AARDIG ONDERW:=G



Internal Branding

Lesly Broekaart
Projectleider Servicegerichtheid

(=T

AARDIG ONDERW:=@0






engineering imagineering

BN INTERNAL
ERANDING
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CONTACT
(70%)

Contact = alle interactiemomenten
(contactpunten) tussen RET en
klant

Reismomenten

IMAGO
(30%)

Marketingcommunicatie

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

1

1e leidinggevenden in
positie brengen

Vergroten
servicegerichtheid Meten en borgen
frontliners

-& RZT
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Wat verwacht Rail van zijn metrobeheerders / 72
servicemedewerkers V=T
benut zijn o en Hyzy )

Gedraagt 2ich als gastheer/-viouw van de RET

Kieedt zich volgens de kiedingsvoorschrfien

Kent de Top-10 klantvragen en antwoorden

Weet hoe en wanneer je G tadlet gebrukt

Maakt contact met kianten op de SIaLONS en in Ge Metro's
Informeert de kianten proactie! by verstoningen en omieidngen
Assisteert, gevraaga of ongevrasga. wadr nodig

Heeft actuele productiennis (zoas de verschillende OV-chipkaarten
Kent Rofterdam en weet hoe Ge belangrijkste atiracties en evenementen
1e bereiken zyn

Neemt benodigde acties voor een schoon station met werkende
spparaten

Controleert dat het voertuig NeYes is &n Neemt Dencaigae acties
Gaat zorgwidig om met de ter beschikking gesteide apparatuur
Weel weike nfo hj wanneer aan CVL moet verschaften

L}
| |smee & meammmseee ¥ ll




Vergroten servicegerichtheid frontliners

COLLEGE TOUR
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Meten & borgen




Relatief belang per driver in ‘vriendelijkheid
medewerkers’ (%)

Bereidheid iemand
te woord te staan

Netheid

Duidelijkheid 0,5

Actieve 05
5 § b

servicehouding

Vriendelijkheid |
70,0
Medewerkers _
Model accuracy ~70% (R?)
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LEARNINGS




Maak het concreet — Merkwaardig
gedrag
"

- Train mensen
- Zet rolmodellen in (klantbelevingscoach)
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| B
o Y :

"~ _Startaan
- De wet van Kanter: |
- Verwerk de klantfocus in alles

_. '..." .1?-

- RET
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A Meet het
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Wat doen we dit jaar — directe klantfeedback

Hebben wij
ug d
geholpen? .

Goed om te weten

Hoe was uw bezoek?

We helpen elkaar graag verder. Op de Servicezuil kunt
u aangeven hoe tevieden u bent over uw bezoek.

R=
BRANDING

(=T
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Wat doen we dit jaar - complimenten in beeld (1/2)

v
I.

a4 e Mooi compliment van een reiziger
. voor Walter Bezemer
-

“Er was na de metro maar één minuut overstaptijd en
we besloten om te gaan rennen. Ik zag dat buslijn 38
net het rondje reed om de haltes. Ik zwaaide naar de
chauffeur en hij stopte bij een andere halte voor ons.

Echt heel aardig!”

INTERNAL / fam==
BRANDING L '

AARDIG ONDERW:=(6




Wat doen we dit jaar - complimenten in beeld (2/2)

Mooi compliment van een reiziger
voor Kim Bloemendaal

“Ik wil de trambestuurster Kim bedanken die mij

uit de problemen hielp. Ik wilde namelijk naar de
Admiraliteitskade en verbaasde me erover dat ik

die maar niet tegen kwam. Na overleg bleek ik de
verkeerde richting genomen te hebben. Kim heeft
het me haarfijn uitgelegd en mij weer mee terug
laten reizen. Zo kwam ik toch nog waar ik moest zijn.”

INTERNAL / fam==
BRANDING L '
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Wat doen we dit jaar - fotowedstrijd

=

-

Doe mee met de foto wedstrijd!
Win fantastische prijzen

Bekijk alle complimenten op www.onzeret.nl /1 — '
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Pauze

R=
ERANDING

(=T

AARDIG ONDERW:=@9






Vo iy "ir?-; 'LC- i, ]

L a0




[2=T

AARDIG ONDERW:=G

KLANTGERICHT:
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KLANTGERICHT:
ONDERNEMEN .

Kennis

Kennissessie met RET, de meest klantgerichte vervoerder van
Nederland! - 17 Meit2016 B " ’
[ dinsdag 7 mei 2016 van 17- 'iﬂilllin[ ?3‘ 00 uur YRET I@fr:lh’anlmw

L] I(Im'btqngﬂl fmdamamqn Hanﬁgl_wﬁdenhmd (hlstnnermg

Y

Egbert Jan van Bel, marketingauteur en -adviseur, vertelt ons aan de hand van vier
concrete cases hoe klanten naar organisaties kijken en hoe je je organisatie klaar
kunt stomen voor het klantvriendelijkste bedrijf van NL. Hij gaat tevens in op het
belang van betrokken medewerkers binnen organisaties en het verschil dat zij
kunnen maken. Egbert Jan is avondvoorzitter van deze klantgerichte Kennissessie.




EGBERT JAN VAN BEL
M) @EJVANBEL

m Customer

BEECKESTIIN

BUSIMESS SCHOOI

KLANTVRIENDELLKSTE
BEDRIJF VAN NEDERLAND

Event Driven

Marketing

B Direct

Marketing

Follow That
Customer!

The FvenL-Driven
Mnrl:cl:l‘nﬁ Handbook
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g ‘De klant centraal stellen is alweer

achterhaald’
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Cie klant centraal stellen is aweer achterhaald’ (PDF

< profiel

’ Paul Iske mocht jarenlang bij ABN Amro nadenken over innovatie. ‘De
_ klant zegt nu tegen bedrijven: zorg maar dat je in mijn omgeving past.’

i Lang voordat het woord ‘disrupting’ de
bestuurskamers had bereikt, had ABN Amro al een
,!; eigen instituut dat op een nog veel abstracter niveau [
nadacht over innovatie en de toekomst. In het i
D | Dialogues House, biina negen jaar geleden opgericht i
4 door ABN Amro, wordt sindsdien over veel s
DFT

sn van Jurnuw

van de bank, technologische revolutie en alles wat
ulpmiddel.

verder ter tafel komt.

Nederland. He
. van C1000 in
Sl eenaantalsti

sediscussieerd: de maatschappij, de bestaansreden l

‘We hebben zelfs een denkiank over de Citotoets

gehad’, zegt Paul Iske, de voortrekker van het

instituut. ‘Die toets is toch een te beperkie analyvse?

it hondt nocitep. onze  Veel te cognitief. Terwijl zaken als creativiteit ook

. ey belangrijk zijn.” Wat de beruchte toets voor de

' basizschool te maken heeft met bankieren? Izke, die
itncrore hiaalde Tk nraat nip,tuj,tfp&céfr'nﬁ a’

ortiment
1al en
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Winterweer: tot nader bericht
sangepaste dienstregeling, Kijk
kort voor vertrek op www.ns.ni
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LINK KLANT
DIALOOG

SAMEN STERK
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WAARDE




kwaliteit leveren
beloften nakomen
bereikbaar zijn
shappen wat ik wil

doe wat ik nodig heb

fouten toegeven / oplossen

verwachtingen overtreffen
niet moeilijk doen
reclame

anders

(E.J. Van Bel — 2015)







PEOPLE RELATIONSHIPS MEETINGS EMAILS UPGRADE

Crgstal b Scarch for somecone by name Find a person My Profile My Contacts




®, When speaking to Hillary...

Let her take the lead

Use words like "done” and "absolutely™

Stick to the big picture

Project boldness and confidence (even at the risk of sounding impol

% When emailing Hillary...

Write 3 sentences or less

State your purpose for the email in the first sentence

Use data to prove a point

Write with short casual language and abbreviations

Reviewed b

Il When working with Hillary...

Offer blunt constructive criticism

Always focus on the team's overall goal

Spend time exploring new ideas

Surprise her to get her attention

¢ It comes naturally to Hillary to...

Prefer to improve an existing document rather than write a new one

Speak very directly or bluntly

Be frustrated if someone is late to a meeting

Advance quickly in her career




How to Commasnicate

0 How towin Maricken's trust...

Deeliver on promises guickly
48%

Hedp them use their time and resowrces efficienthy

Consistently display boldness
Yor ared Marschkon heeee @ Gillorend

s s o shwcrled st

Challengs them when they' e wion i

@:}“, Key words and phrases to use with Maricken...

Challenging questions
Short, incomplete sentences (Le. “Meed this tonight”, “Sent the wrong one™)
“ASAP-

“Rest yssured. "

Bulleted lists

O When speaking to Maricken...

Emphasize the future
et right to the bottom line
Use words like “done” and “absolutely™

Provide your reasoning before you get to the bottom line

O When emailing Maricken...




UNIVERSITY OF
CAMBRIDGE about us seal business
Th

¢ Psychometrics Centre

e

o]
o

Apply Magic Sauce

PredictionAPI

Apply Magic Sauce translates individuals' digital footprints into
detalled psychodogical profiles




[Onderzoek] Tinder misbruikt : = A KESTUN
gebruikersgegevens!

PATRICK FETEAZEN

wswor BELL T 15 100 . sssoc BELL T 12:00 PM

Facebook mag niet-gebruikers niet
Onderzoek door de Moorse zusterorganisatie van de Consumentenbond, genaamd langer ‘;rO]gen vran Frankrijk

Forbrukerradet, zou aantonen dat de datingapp massaal de privacy schendt van de Jan Kruidhof — 09/02/16. 19:31
gebrulkers. Consumenten die de Tinder-app willen gebrulken, moeten tljdens het installeren

Tinder is populair voor et online daten. Ook in Mederland kent Tinder miljoensn accounts,

Facebook moet binnen drie maanden stoppen met het volgen van mensen
hun account koppelen aan Facebook. Tinder vist vervolgens je e-mailadres, profielnaam, zonder account, heeft de Franse privacywaakhond laten weten. Het

vriendenlijst, geboortedatum, geslacht, arbeidsverleden, seksuele voorkeur, fote's, video's en verzamelen van seksuele, politieke en religieuze voorkeuren van
wvind-ik-leuks it Facebook en behoudt zich het recht voor deze gegevens door te sturen aan gebruikers mag niet zonder expliciete toestemming.

derden zoals adverteerders en handelaren in persoonsgegevens. Dok flirtgedrag in de

datingapp zelf stuurt Tinder door.
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M BY MEKONOMEN MAKES MAJOR
INVESTMENT IN CUSTOMIZED LIFESTYLE
CONCEPT

The imtesiar of the store dozs not follaw
sroman's classic colar and dasign. 1ha B.oon

- Trw apprusitoie numier o mglopess it

Mekonomen Group 2 BACREEORDER

OUR COMPANY IN BRIEF MEKONOMEN TAKES RESPONSIBILITY CORPORATE GOVERNANCE
CONTACT

Start @ Media @ Press Releases

o — Mekonomen to increase
Video ]
the Group's focus on
women

- to recruit 250 female employees and open concept stores for women

Pictures

This week, spare-parts chain Mekonomen launches its new M by
WMekonomen store concept. The store has been developed for and by
women and is part of Mekonomen's major investment in female
maotorists. In the future, 50 per cent of all new employess at Mekonomen
will be women. By 2012, no fewer than 250 women will have been
recruited.

WMekonomen is Scandinavia's leading automotive spare parts chain, with

223 stores and 1,248 affiliated workshops. Since 2007, the chain has

carved a new position thatis reflected in the slogan “We make Carlife

easier.” The investment in women is an important part of the new
ositioning.







=
=

Institutions

(E.J. Van Bel - 2015)




info@beeckestijn.org
@Beeckestijn

www.Beeckestijn.org Egbert Jan van Bel

egbertjan@vanbel.nl

1. 088-4722230 @ejvanbel




