
Mei 2024

Vertrouwen waarmaken
juist wanneer het spannend wordt!
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Heb je mijn sessie gevolgd over vertrouwen?
Leuk! In deze hand-out vind je een selectie van de slides die we 
tijdens de sessie hebben besproken.

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

Mijn naam is Loretta en deel graag een aantal inzichten met je. 
Veel leesplezier!

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

Zien
Horen
Helpen

Leuk om met elkaar te
linken via LinkedIn!



VERTROUWEN 
Vraag: wie zegt, vertrouwen vind ik niet belangrijk? 
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https://youp.nl/columns/nee-der-lands
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https://www.metronieuws.nl/in-het-nieuws/binnenland/2025/08/odido-storing-vergoeding-klanten.com



https://radar.avrotros.nl/artikel/op
vallend-veel-engie-klanten-
melden-problemen-met-
rekeningen-en-betalingen



VERTROUWEN & 
ONTEVREDENHEID
Klachten en signalen zijn een moment van de waarheid! 



Vraag: wat geeft vertrouwen? 



Vraag: wat breekt vertrouwen? 



Onderzoek – de meeste mensen klagen niet!

• 1 klagende klant staat voor 26 ontevreden 
mensen

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

• Organisaties stellen teleur in bijna 1 op de 5 
ervaringen (18%)

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



R€SOURC€S

INT€NSIT€IT

G€LD

-/- €XPOSUR€

Signaal | feedback
(on)geadresseerd

2e of 3e 
contactmoment

Officiële klacht | 2e 
lijn klacht

Directieklacht
| Geëscaleerde klacht

EXTERN Geschil
Regulatoren, ombudsman, 
geschillencommissie

EXTERN
Rechtszaak

De KlachtenTrapService Recovery
Zone



Framework KlachtBelevingsmanagement

Stem van de klant Managementsysteem

Service Recovery
& proces

Mindset & gedrag

Data & technologie Continu coachen & 
verbeteren



De satéprikker-methode van frustratie en rompslomp naar 
tevreden loyale klanten, hersteld vertrouwen en blijvende verbetering

STRATEGISCH, SLIM EN SUCCESVOL KLACHTBELEVINGSMANAGEMENT



Cultuur | mindset & gedrag: wall of shame



Dilemma's



IEDEREEN 
DEZELFDE OPLOSSING

RUIMTE VOOR
MAATWERK



VANDAAG
KLANTEN HELPEN

VANDAAG 
OORZAKEN AANPAKKEN



MEER
KLACHTEN

EN SIGNALEN

MINDER 
KLACHTEN 
EN SIGNALEN



Mensen willen
gezien, gehoord & geholpen worden

Vergeet-ze-nietjes! 



Leuk om jullie te ontmoeten.

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

Je hebt te maken met emotie, miscommunicatie en verwachtingen die niet altijd helder zijn. Maar help je een 
klant snel, eenvoudig en goed, met misschien wel een onverwachte oplossing, dan kun je frustratie 
ombuigen in vertrouwen. Soms zelfs in ambassadeurschap.
In organisaties ligt de oorzaak zelden bij één afdeling. Samenwerking stokt, het overzicht ontbreekt en het 
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 experience 
trajecten help ik organisaties hun keten van ontevredenheid slim en effectief in te richten. Gericht op waarde 
voor de klant én het bedrijf. Ik geef inspiratiesessies, masterclasses en werk hands-on mee om processen en 
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 werken.

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

Even voorstellen: Wie is Loretta?


