
Klantbedieningsstrategie Menzis

Suzanne van der Land
Juni 2013



Wat verwacht de klant bij klantcontact?

Garanderen van goede 
zorg voor iedereen

Oplossingen op maat door deskundige 
medewerkers die zich kunnen en mogen 
inleven in jouw situatie en daar op mogen 

acteren �

De mensen van Menzis, kunnen en mogen echt 
verantwoordelijk zijn voor de oplossing van 

mijn probleem

persoonlijk en 
menselijk



Kernwaarden

en gedrag

Klantwaarde Persoonlijk 

eigenaarschap

Buiten Binnen

Drie elkaar versterkende thema’s 





Klantpyramide

Klantloyaliteit: klant is ambassadeur

de klantverwachting overtreffen

Klantgerichtheid: klant is tevreden

de dingen goed doen

Klanttevredenheid: verwachting 
gehaald

de goede dingen doen

Klantontevredenheid

de dingen nalaten



Over persoonlijk eigenaarschap
Verantwoordelijk mogen, kunnen, willen en durven zijn.



Waarom over Persoonlijk Eigenaarschap?

• De klant verwacht oplossingen op maat door deskundige medewerkers die zich 

kunnen en mogen inleven in de klant zijn situatie en daarop mogen acteren. 

• De meest onderscheidende rol voor Menzis is het garanderen van goede zorg 

voor iedereen, omdat elk menz er een is. 

• Persoonlijk door het nemen van persoonlijk eigenaarschap: echt verantwoordelijk 

kunnen, willen en mogen zijn. Maar hoe doe je dat dan, persoonlijk 

eigenaarschap?  



Over persoonlijk eigenaarschap
Verantwoordelijk mogen, kunnen, willen en durven zijn.

Hoe doe je dat?



Haal de verkeersborden weg en het wordt veiliger



Persoonlijk eigenaarschap in de praktijk.

Sessie 3Sessie 2Sessie 1

Sessie 4 Sessie 5

Case

Hoofd, hart, gezond 
verstand

Case in de rebound 

Hoe de klant bedienen 

4 toetsvragen

Verbeteringen

Case

Woorden naar daden

Case in de rebound

Hoe de klant bedienen

4 toetsvragen

Verbeteringen

Case

Kwaliteiten en 
uitdagingen

Case in de rebound

Hoe de klant bedienen

4 toetsvragen

Verbeteringen

Case

Creatief denken

Case in de rebound

Hoe de klant bedienen

4 toetsvragen

Verbeteringen

Case

Gedrag 

Case in de rebound

Hoe de klant bedienen

4 toetsvragen

Verbeteringen



• De manier waarop is in alles persoonlijk, warm en menselijk

• Echt verantwoordelijk kunnen, willen, mogen en durven zijn

• Jezelf eigenaar van de vraag of de situatie van de klant maken 

• Zelf op zoek gaan naar passende oplossingen 

• Komen tot persoonlijke oplossingen, oplossingen op maat 

• Door te luisteren, meedenken en vooruitkijken

• De harde, koude proceskant verzachten door af en toe een andere route te kiezen

• Informatie halen bij een collega van een andere afdeling 

• De klant niet onnodig door de organisatie laten dwalen 

• Klantgericht denken en van daaruit handelen, altijd met hoofd en hart

Op welke wijze willen we de klanten bedienen?

Met als resultaat: de klant voelt zich ‘als mens’ behandeld en geholpen





Observatie, interpretatie, evaluatie

• Observeren wat zie je, wat hoor je

• Interpreteren welke betekenis geef je eraan

• Evalueren welke waarde geef je eraan (goed of slecht) 



Persoonlijk eigenaarschap en gedrag

Persoonlijk eigenaar zijn en je als persoonlijk eigenaar
gedragen betekent voor jou als medewerker

Je ... (werkwoord) … (hoe, wat, wanneer, waarom, met wie)

Je …

Je …

Je …

Je …



Wat gaan we morgen (anders) doen. Oefenen met cases.



De 4 gouden toetsvragen gaan we gebruiken.

Praktische wijsheid als de regel niet meer past

1. Leidt het tot een loyale klant?

2. Leidt het niet tot extra kosten maar zelfs tot verlaging van kosten? 

3. Is het menselijk en persoonlijk? 

4. Wat is het afbreukrisico? Is dat aanvaardbaar? 



Casebespreking

Invalide klant belt over de rijplaten( voor zijn rolstoel) van zijn auto. Hij heeft een 

nieuwe auto gekocht en hij wil graag de bestaande rijplaten laten overzetten naar 

zijn nieuwe auto. In de voorwaarden staat dat wij nieuwe rijplaten vergoeden. Er 

staat niets over overzetten van bestaande rijplaten.







Hoe beleeft de klant het ?



-film Connor-


