Klantgerichtheid als
professionele vaardigheid

Welkom in de snoepwinkel

allanta



Aangenaam

Ik ben uw host.
U wordt geholpen, gezien,
gehoord en gewaardeerd.

Want dat is klantgericht.




Hoe kan je dat onthouden?




“Mensen vergeten wat je hebt
gezegd, maar ze vergeten
nooit het gevoel dat je
ze hebt gegeven.”

Maya Angelou
allanta®



Waarom Klantgerichtheid?
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https://www.youtube.com/watch?v=7dQYLzW-7yU

Wat is de kern?

HET HOLBEWONERSBREIN

HET HOLBEWONERSBREIN IS
ANNO 2026
ACTIEVER DAN OOIT




Holbewoners brein?
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Maareh.....

Wat heeft dat met uw werk
als professional te maken?

allanta



Herkenbaar? Vluchtende of vechtende (interne)
klanten......

*Ja zeggen, nee doen

*“Eigenlijk hoort het zo, maar ik doe het
altijd....”

*Nieuwe systemen, applicaties, formulieren
faliekant negeren




Coolblue en klantgerichtheid

nYouTube = pieter zwart coolblue over customer service E X Q

Pieter Zwart, CEO Coolblue,
over de verhouding tussen
klanttevredenheid en geld

verdienen.



https://www.youtube.com/watch?v=Lb_lGAikKP4
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Voordelen van klantgerichtheid:

De (interne)klant voelt zich veilig.
Is dus niet bezig met Vechten of Vluchten.

(en dus kan je deze ongegeneerd gaan
beinvloeden)




Hoe starten we daarmee?

* Luisteren
* \Voelen

e Zien

* Proeven

e Ruiken




Analyse van een customer journey

FIGUUR 2.1 Elementen van de customer journey
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Het zit ‘m in de TouchPoints
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HOOr
Price 7
decoration 7 *
Gratify Q *’ Labeld and signs Canteen Ice-crea
[\

m

{Hot dog)

B N Kids play |eld _C P AT
Pam :i‘lcaunc Gap /

Toc’el J
Neutral @ N Checuom

Car park Sealc s(ock arrangement

Dchmy
arrangement

Installa on

Vi
o
£
—
<
(4
Q
o
c
ko,
-—
Q
o
>
(¥8 ]

ttributes In Time Sequence

2001 - 2008 G-CEM All nglns reseryecl. Copyright © 1894-2012 TOTE-

Customer Journey IKEA




Is het echt zo simpel?

Kwaliteit is zwart — wit

Klantgerichtheid geeft de kleur eraan




Helaas. Elk touchpoint kent...

1. Onderscheid Buyers — Users journey 5. Gedrag
2. Episodes met Touchpoints 6. Breinheuristieken
3. Beleving — Behoefte - Gedrag 7. Klantcontext

4. Diepe drijfveren

FIGUUR 2.1 Elementen van de customer journey
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Hoe ga je kleur geven aan die touchpoints?

Dat doe je met een kleurdoos met tal van verschillende tools

v’ Communiceren v Vibe management
v’ Praktisch Leidinggeven v’ 215t Century Skills
v’ Customer Journey v’ Plannen en organiseren

v’ Klantgerichtheid v’ Projectmatig werken




Welkom in de snoepwinkel
Binnenkort bij Allanta

* Een gamma trainingen specifiek gericht op professionele vaardigheden
* Want de vakkennis is er al, nu deze nog kunnen overbrengen, implementeren, integreren
* Leg een professionele schil om de core-competentie

e Ervaar de het effect!




De ultieme test




Wat levert het op?

Een all inclusive reis waarin de gast niet

doorheeft dat deze precies doet wat jij wilt.




GET MORE SCHWUNG OUT OF YOUR
ORGANIZATION

PEHE

LEARNING JOURNEYS

* Trainings e Workshop ¢ Coaching

GAP ANALYSIS & IMPLEMENTATIONS

 Management systems * Application of quality techniques

AUDITS

 System ¢ Process °* Product e« Supplier

allanta
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