SYDNEY BROUWER

Inspiratie voor enthousiaste klanten

Klantgericht
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5 maanden geleden

We kwamen hier vroeger graag met de kinderen,
nu al 15 jaar niet meer geweest maar het zal wel

weer flink achteruit gegaan zijn zoals alles in dit
land. 1 ster.



Klanbtem?

Rechthebbende?
Gebruiker?

SYDNEY BROUWER @sydneybrouwer
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Wat is
klantgerichtheid?










Klantgerichtheid

De mate waarin het belang van de klant
meeweegt in de beslissingen die dagelijks
genomen worden binnen een organisatie.

SYDNEY BROUWER #delenmag @sydneybrouwer
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3 manieren om
klantgerichter te
worden.










What time is the 3
o'clock parade?




Dat vraagt u niet zomaar.

- Jos Burgers

SYDNEY BROUWER @sydneybrouwer
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1. Stap over de streep







Stupid
Rules




Werkvorm: kill a stupid rule

 Brainstorm in groepen van 3/4: welke regels/procedures/beleid zitten
een betere klantbeleving in de weg en waarom? (10 mins);

* leder voor zich kiest één regel die hem/haar het meest belemmert en
schrijft die op een post-it (5 mins).

* Rode regels mogen niet opgeschreven worden. Groene regels wel.

* Rode regels: regels die er zijn omdat ze wettelijk moeten of om
ethisch zaken doen bewaken.

: alle andere regels.

« Gebruik matrix op volgende slide om gesprek aan te gaan over de regels.
Kies voor jezelf welke regel je uit de weg gaat ruimen. Geef de groep aan
dat je terugkoppeling geeft.

Door Lisa Bodell
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Hoge impact

Lage impact



2. Kill
stupid rules




Cultuur







Cultuur

Het gemiddelde van hoe we ons in een
organisatie gedragen als we denken dat er

niemand kijkt.

SYDNEY BROUWER #delenmag @sydneybrouwer
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De
Klantminuut
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Vragen voor de klantminuut

* Hoe hebben we klant enthousiast gemaakt?
« Waarom is het niet gelukt een klant enthousiast te maken?

* Hoe kunnen we zorgen dat het nog makkelijker is om klanten enthousiast te
maken?

- Wat hebben we nodig om klanten beter te kunnen helpen?

« Wat hebben we van klanten geleerd?

« Kunnen we bepaalde obstakels voor een betere klantbeleving uit de weg ruimen?
« Wat vinden klanten het vervelendst? Hoe kunnen we dat oplossen?

« Wat vinden klanten het gaafst? Hoe kunnen we dat uitvergroten?

 Deel een verhaal over geweldige service!



3. Doe de
Klantminuut
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1. Stap over de streep.

2. Kill stupid rules.

3. Doe de klantminuut
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Sydney Brouwer
Spreker over Klantgerichtheid &

Klantbeleving | Auteur Klantgerich...

Laten we

connecten op
LinkedIn.

www.sydneybrouwer.nl

hallo@sydneybrouwer.nl


http://www.sydneybrouwer.nl/




