
KUS
DE
CACTUS
Ontdek de 
verborgen kracht in 
de stem van je klant





Consumers don’t 
listen anymore
Marc Mathieu | Senior Vice President Brand Marketing Unilever
May 2015, IAB Mobile Engage Congres, Londen



VERTROUWEN
& LOYALITEIT



Klantloyaliteit
gaat niet alleen over hoe 
loyaal jouw klant is aan jou.

Klantloyaliteit
gaat ook over hoe loyaal
jij bent aan jouw klant.



Luisteren op 
strategisch

niveau



Patrick Doyle, CEO, Domino’s Pizza

We chose the latter.



Pieter Zwart, eindbaas Coolblue

We luisteren
en handelen.









Luisteren op
uitvoerend

niveau



Hoe 
waarschijnlijk 
is het dat je 
mij zult 
aanbevelen bij 
een vriend of 
collega?

Hoe tevreden 
ben je over 
mijn werk?

Wat kan ik 
verbeteren?



1. Klant geeft feedback

2. Bedank de klant

3. Follow-up

4. Analyseer5. Deel

6. Verbeter

7. Informeer de klant



Luisteren op
persoonlijk

niveau



‘People start to heal
the moment they
feel heard’

DE KRACHT
VAN 

LUISTEREN



Luisterende
MERKEN

Luisterende
LEIDERS

Luisterende
TEAMS



Connect op LinkedIn.
Of neem contact op via:

FRANSREICHARDT.COM

FRANS@REICHARDT.NL

+31 (0)6 52 456721


