




Wat we kunnen leren van Mickey





Van OK naar fan …



Tevredenheid:  van OK naar fan …

OK Fan

“delighted customers”

Tevreden



resultaten

Imago (reputatie)
Positieve perceptie

Dienstverlening

Waarom is de beleving – naast de efficiëntie – zo belangrijk? 



Grondstoffen Producten Diensten  Belevenis

Joe Pine, The Experience Economy



Joe Pine, The Experience Economy

Transformatie… 













Geen of-of, wel én-én !



Geen of-of, wel én-én !



Een gerichte benchmark met een 
wereldleider op het vlak van 
klantgerichtheid en beleving …

Maakt van “common sense” 
een

“common practice”



Een organisatie gericht op 
beleving heeft vele lagen…

Missie en visie
Waarden

Klantbelofte
Strategie

Leiderschap
Processen
Systemen

Kwaliteitszorg
HRM

On-stage denken
Klantenfeedback
Communicatie

…
Model klantgericht organisatiedesign
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Wat wil je klanten beloven?
Waar mogen ze je op afrekenen?



4 “service standards”:



Kader voor handelen (kleine én grote beslissingen)
Onderwerp van “overmanagen”

-Altijd leveren
-Als het misloopt: meteen herstellen en overtreffen
-Als het goed loopt: ook overtreffen



Mensen

Middelen

Methoden











De eenvoudigste en 
goedkoopste manier …



Hoe meer impact op het kernproces, 
hoe belangrijker



Hoe dichter bij de klant, 
hoe belangrijker







Opleiding!!
… de gezamenlijke visie
… de kernwaarden en aanpak
… de plaats in de ketting

“The only thing worse than training 
employees and losing them is to not train 
them and keep them.”

Zig Ziglar
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