Vertrouwen waarmaken

Juist wanneer het spannend wordt!

CUSTSMERF!

Hand-out

29 september 2026




Klacht
eleving.

Heb je mijn sessie gevolgd over vertrouwen?
Leuk! In deze hand-out vind je een selectie van de slid
tijldens de sessie hebben besproken.

Kon je er niet bij zijn?
Fijn dat ik je alsnog iets kan meegeven over KlachtBel

Mijn naam is Loretta en deel graag een aantal inzichte
Veel leesplezier!

Je ontevreden klanten help je verder door ze te.....

Zien

Leuk om met
HOren inken via |
Helpen




VERTROUWEN

Vraag: wie zegt, vertrouwen vind ik niet belangrijk?



Clinical
Diagnos




NOS Nieuws ¢ Vrijdag 21 juni 2024, 05:04 -
Aangepast vrijdag 21 juni 2024, 14:20

Bunq komt alsnog met schadevergoeding voor
fraudeslachtoffers




gebruikt werd om tegenstanders tot praten te dwingen. Dit zenuwslopend

letterlijk twee uur volgehouden. Er kwam niemand aan de lijn.

Ondertussen vroeg ik me af waarom de KLM, die onlangs een halfjaarwi
miljoen euro, geen blik werkstudenten kan opentrekken om gestrande rei
helpen? Dit in plaats van een of andere stokdove Al-robot die niet doet wz
belooft. Waarom gaat de CEO van de KLM, goed voor een variabel honge
NEE-DER-LANDS!!! ongeveer 1,6 miljoen per jaar, zelf niet even een paar uurtjes achter die te

zitten? Dit in plaats van een door atechnische minkukels in elkaar geflans

dat stottert, hapert en je als klant tot wanhoop drijft. Ik had de neiging o

met een op Overasselt geinspireerde knokploeg even langs het hoofdkantc
nationale luchtvaarttrots te gaan. Niet omdat mijn vlucht niet doorging,

daarna op een zwijgende digitale muur botste.

Maar ik sta hier alleen in. Iedereen heeft zich erbij neergelegd dat je bij be
nog kan bereiken. Zeker niet als er iets misgaat. Als je een ticket wilt boek
tien seconden een of ander blij ei met een klantvriendelijkheidsdiploma
Maar als het misgaat is er niemand thuis of zijn ‘al onze medewerkers’ ee

gesprek.

Zelfs onze premier geeft eerlijk toe dat hij dagelijks via zijn robot wat volk
excuses aanbiedt voor gepleegde misdaden in een ver verleden. Als het nc
hij ook nog wat nabestaanden van slachtoffers van een of ander ongeluk.

hij wat medaillewinnaars. Dat zijn er in ons land gelukkig niet zoveel.

RjaGut _
ﬂﬂ\'lll!l. https://youp.nl/columns/nee-der-lands




Sinds dinsdag 25 augustus
hebben we helaas geen
internet op kantoor en
zijn daardoor beperkt

bereikbaar.

We hopen dat ZIGGO dit
z.s.m. oplost...

) notariskantoor

" RTLZ

Ziggo vervangt 11.000 modems vanwege st
bij zakelijke klanten

RTL Z-26 augustus 2026 - Aangepast: 27 augustus 2026

Ziggo gaat op korte termijn 11.000 modems van zakelijke klanten vervangen. Dit ¢
volgens de provider omdat zo'n 2.000 klanten problemen kregen met hun interne
"We vervangen daarom niet alleen de modems van getroffen klanten, maar ook ¢

circa 9.000 preventief."

{5 Maak RTL je Google-favoriet

Paul Albersen @ -2de
Relatiebeheerder - Assistent-accountant bij Jonkers & De ...
W% 3wk - Bewerkt - ®

De hele ochtend al geen internet op kantoor. Diverse keren gebeld met #Zigg
onze provider. ledere keer in de wachtrij. Op laatst maar blijven hangen in de |
na 45! minuten pas een medewerker aan de lijn gekregen. Die meld dat er ee
landelijke storing is. Geen info verstrekken op het contactnummer, gewoon
helemaal niets melden. Bij allestoringen.nl wel een gigantische piek.

Er wordt met man en macht aan gewerkt.

+ Volgen

Dan kun je inmiddels merken hoe afhankelijk je bent van internet met je softw.
Ziggo Zakelijk

Allestoringen - Bekijk realtime serviceproblemen er
detector storingen NL

allestoringen.nl




g Binnenland ﬁ @ @ @

Odido storing-vergoeding schiet bij
klanten in het verkeerde keelgat: ‘lk ga
alles opzeggen’

T pe—

lvan #CHERFAMILY
»' @CLINKtoCher - Volgen
€27?! Serieus 2 LULLIGE EURQO'S?! Heb s

unlimited abbo voor op camping genome
gebruiken. Echt ga een ander in de zeik r

= == ‘ Bowie_thedutchvizsla X

@Bowie_thevizsla - Volgen
Ivan #CHERFAMILY X
o' @CLINKtoCher - Volgen

€27?! Serieus 2 LULLIGE EURQ'S?! Heb speciaal een
unlimited abbo voor op camping genomen, amper kunnen : S A 2 48
gebruiken. Echt ga een ander in de zeik nemen Vergoeding @odidonederland Mij zijn jullie definitief :
@odidonederland Mij zijn jullie definitief als klant kwijt, al lid ' . sinds begin @TMobile maar dit slaat ech
sinds begin @TMobile maar dit slaat echt ALLES! #odido Vanwege de storing krijg je een #storing

#storing vergoeding van € 1. Deze wordt 9:30 p.m. - 6 aug. 2025
9:30 p.m. - 6 aug. 2025 ® automatisch verrekend met een

® 2 @ Antwoorden (2 Link kopiéren V‘an de VOIgende‘faCt‘Uren enis

binnenkort op Mijn Simpel te

zien.

]
il

@simpel_nl Wat een feest. Kerst valt vrieg dit jaar. Ik ga
eens goed nadenken hoe ik dit ga uitgeven, en niet alles
tegelijk natuurlijk. Of misschien kan ik beter beleggen?
#simpel #odido #gullegever #fail #onbereikbaar
#zondevandeadministratiekosten

® 2 @O Antwoorden (2 Link kopiéren

4 antwoorden lezen

4 antwoorden lezen

Met vriendelijke groet,
namens Team Simpel

https://www.metronieuws.nl/in-het-nieuws/binnenland/2025/08/odido-storin



24-11-2025 » (O 5 min. leestijd

Opvallend veel Engie-klanten
melden problemen met rekeningen
en betqlingen “Net of ik verantwoordelijk was”

Ook geven veel mensen aan dat ze er zelf achteraan moeten, wat niet be
het wordt opgelost:

* “Er werd 3 maanden geen afschrijvingen gedaan mei, juni en juli. Ik beld
een storing, ik heb toen 3 afschrijvingen betaald. En zou meer dan 300 e
krijgen. Nooit gebeurd.”

* “Engie had geen saldering toegepast op mijn afrekening terwijl ik wel rec
heb. Nu moet ik nieuwe afrekening krijgen maar duurt een eeuwigheid. A
keren al contact gehad, nog steeds niks.”

* “Op 4 juni jl. kreeg ik een eindafrekening van Engie waarop vermeld staa
166,15 terug zou krijgen, met de vermelding dat dit bedrag binnen drie w
worden overgemaakt op mijn rekening, helaas ik heb het nog steeds nie

Van alle ondervraagden die problemen meemaakten in het afgelopen jaar, heeft
45 procent contact gezocht, waaronder 15 procent meermaails. Bij Engie is het
percentage dat vaker contact moet opnemen wederom hoger dan het
gemiddelde, met 22 procent. Hier scoort alleen Oxxio slechter, waarbij 26 procent https://radar.avrotro

meermaals heeft moeten bellen vanwege problemen met de rekening of vallend-veel-engie-
betalingen melden-problemen-

rekeningen-en-beta




VERTROUWEN &
ONTEVREDENHEI
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1. 8.8.8. 8.

Vraag: wat geeft vertrouwen?




Vraag: wat breekt vertrouwen?




Onderzoek — de meeste mensen klagen niet!

» 1 klagende klant staat voor 26 ontevred
mensen

« Klanten zijn 2.4 keer meer genegen om
te blijven als hun klacht snel en goed wc
opgelost

« Organisaties stellen teleur in bijna 1 op
ervaringen (18%)

Er is potentieel door goed te luisteren naar
signalen die mensen achterlaten....




Service Recovery De Klachte
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Framework KlachtBelevingsmanagement
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De satéeprikker-methode van frustratie en rompslomp naar
tevreden loyale klanten, hersteld vertrouwen en blijvende verbete

-a00a0 ¢

STRATEGISCH, SLIM EN SUCCESVOL KLACHTBELEVINGSMANAGEMENT



Cultuur | mindset & gedrag: wall of shame

UPFRONT
27624 volgers

7 mnd - @

ledereen een onvoldoende: onze wall of shame, met alleen maar slechte reviews:

Op onze website laten klanten verschillende soorten reviews achter. Helaas niet
alleen maar positief. Vaak filteren bedrijven deze reviews eruit, of worden klanten

(tegen betaling) gevraagd reviews aan te passen of te verwijderen. Niet Upfront!

Ons product-ontwikkelings team print elke week de reviews met minder dan 4
sterren uit en hangt deze aan de muur, direct naast hun bureau. Pas als het
onderliggende probleem is opgelost mag deze in de prullenbak, en tot die tijd
kijken we er elke dag tegenaan!

Aan iedereen die een een plekje heeft (gehad) aan onze muur: het spijt ons en we
gaan het beter doen!




Dilemma’s |
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VANDAAG VAN
KLANTEN HELPEN OORZAKEN AANPA
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MINDER |
KLACHTEN KLAC
EN SIGNALEN EN SIGN
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Mensen willen
gezien, gehoord & geholpen worden

Vergeet-ze-nietjes!




Even voorstellen: Wie is Loretta?

Leuk om jullie te ontmoeten.

Mijn naam is Loretta Ranzijn en eind 2021 ben ik gestart met KlachtBeleving. Mijn focus ligt op h
verbeteren van processen, vooral wanneer er iets op het spel staat. En klachtenmanagement ra:
van klantbeleving én van bedrijfswaarde.

Je hebt te maken met emotie, miscommunicatie en verwachtingen die niet altijd helder zijn. Maa
klant snel, eenvoudig en goed, met misschien wel een onverwachte oplossing, dan kun je frustre
ombuigen in vertrouwen. Soms zelfs in ambassadeurschap.

In organisaties ligt de oorzaak zelden bij één afdeling. Samenwerking stokt, het overzicht ontbre
perspectief van de klant raakt uit beeld. Terwijl klanten eigenlijk maar drie dingen willen:

GEZIEN, GEHOORD EN GEHOLPEN WORDEN

Met mijn ervaring als Lean- en changeconsultant en als strategisch ontwikkelaar van customer e
trajecten help ik organisaties hun keten van ontevredenheid slim en effectief in te richten. Gerich
~ voor de klant én het bedrijf. [k geef inspiratiesessies, masterclasses en werk hands-on mee om |
_ ketens structureel te verbeteren.

En wacht, alleen mooie inzichten zijn niet genoeg.
Ik ben gedreven om resultaat te halen. Continu verbeteren is geen project maar een manier van

Ik help je dat eigen te maken. Praktisch, stap voor stap en gericht op resultaat.



