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[Klachten juli 2007

|Gordemorgen beste medependalaars,

|Batroft : plaatsgebrek op de 8:03 Lier-Brussel'Z

(Bagn dit jasr brachten 8 dubbeldekrijtuigen endelijk wat soelaas.
@ om de reizigers zo veel mogelijk te pesten : in de plaats
|van naar hen te LUISTEREN, w het shmme management van de NMBS (niet de one bedende,

|dm haaft hiar ook allemaal maar o ...} zich waer achter een hoop 'talingen’ an 'statistieken’; hat
|kt wel op de regering Verhofstadt met haar 200000 gevonden jobs en de dalende criminaliteltsci

|Maar de NMBS healt er bigkbaar g

|Wu, ongatwijfeld is sen desl van hat probleem te wijten aan een cngeljis verdeling van hat recigersaantal
over de verschllende rijtuigen, maar de terugval van 8 naar 7 en mu, van & rijtusgen (waarschanijk
|met als excuus dat het vakantie s ...) s gewoonweg ongehoord: het dalende aantal regeimatige reizgers
varmindart wel, maar hun plaatsen worden nu onmiddelik mgenomen door dagjestoaristan,

|michthavenreizigers met hel

|vanmorgen zag ik dat ar in san zithook mat 4 plastsan er 4 iNGENOMan Waren ! 1 VOOT Gan remigers an 3
ez een vouwhets by had die het gebruik van de ander 3 gewoon onmagelik maakte. Ik hoop dat
iger ook voor 4 plaatsen heeft mosten betalen

|deze r

dus nog maar eens ellende: rechtstaan i de gangpaden, cormdors en trappen. Zelfs
wiard hisr docr bemoedijkt |

|vandaag 3 juk 20¢
[hat in- en uitstappe

atig wraljk en viendeijk kon doen
al nist moer 20 opgewakt omdat hij

|De trembegeleider van dienst die in het begn van het jaar nog re
|tegen do reirigers, was nu nog even vriendalijk en voorkomand, maa
|met deze situatis ook niat galukdag is.

|e chagp aan het van de NMBS: stopt met uw stomme statisticken en kestort naar do

|raizigers 1 En geaf ons onze 8 rijtiigen terug. Mog steeds merk ik ebenlange treinen mat ean annoemel
| aantal njtuigen die op sptsuren vertrekken naar bestemmingen waar op dat moment nismand naartoe wi.

|Dat ik als grote supporter an zelfs verdediger van anze naticnale spoorwegmaatschappij nu 2o bitter moet
|reageren i een bewip dat de zaken hepeloos 2ijn of hat toch minstens 2o jken
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Rekeninghouders verenigen zich hier ®

"ABM AMRO-klanten stappen massaal over naar Rabo™ |
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VERENIGING VAN KL AANMELDEN DE MENING VAN ONS ALLE

D ABK Amro Bank

toskamst van de ABN Amro Bank ensit zal zien is onzeke

aar onder vuur, Hos de

hadan hesft de md ans, de lanten,

handan zijnde svername adeguast te infarmeres

onzekerheld die nu bij veel anten van de bank

ander hat matte “ABN Amro, dnze bank”
geroepen. De doslstelling van de verensging is onder meer om u de

w maning kenbast ta

mogelijkheid te biaden, via deze website,
maken.
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Da sarste publiciteit van dit voomamen heeft zign wruchten Bank over de huidige onteidkeling?

afgevcrpen ABN Ameo

Bank Ned
veraniging. waarbi ons is

dand hesit sen gesprek plastsgevonden met de

dat de Bank de komende
vaid dis bif

ons, klanten van de ABN-Amo Bank, lesft en deze zovesl mogeljk
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weg te naman

als vareniging: zullen de nateving van deze toszegging op de

v ep de

¢ valgun an o ssegte hau

“Als kisat van de ABN - ANRO ban ik

inzet e kennis en kunde van de medewerkers van de Bank. Kan
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||Dginnaam Inloggen | Registreren | Agenda | Contact | Weer & Verkeer
zosken
& Nieuws { Badrijf = TN
FRINT HTML
Uitnebraid IR | Publicatiedatum: 30-8-2007 07:10 = 13300
- - 13260
Rabo trekt tienduizenden klanten ABN Amro e
aatste Nieuws
Bedriiven | Vele tienduizenden Klanten van ABN Amro zijn vanwege de ovemnamestrijd A ———
Koersen | overgestapt naar de Rabobank. Ook zakelijke klanten hebben een deel van hun geld
Beleggen | overgeheveld. Hun aantal groeit nog dagelijks. Al 51767 1
i DOW  13.260,19 -0
BITeERE HSIC 2348454
Ondememen | Dat heeft de Rabobank woensdag laten weten bij de presentatie van de halfiaarcijfers. | wasn 257542
FD Gazellen [ De posttoevertrouwde middelen ging sterk omhoog met bijna euro 14 mrd, ruim twee
Columns Web | keer zo veel als normaal. ‘Dat hebben we gewonnen op de concurrentie. Het is zeer
Dossiers | waarschijnlijk dat ditvan doen heeft met ABN Amro', zei bestuursvoorzitter Bert
Heemskerk. ‘De Rabobank heeft hetimago dat het zichzelf is gebleven en altijd zal
De Krant | Plijiven, daar hebben we nuvoordeel van.’
Thema's

Columns Krant
FD Persoonlijk
Bijlagen

De Digitale Krant
Archief sinds 1985
Woordenboek
Nieuws per SMS

Abonneren

Registreren

Wijfhonderd nieuwe rekeningen per dag worden bij de codperatieve bank geopend,
boven op de normale groeivan het aantal klanten. Vooral sinds eind april (toen de
overnamestrijd om ABN Amro losbarstte, red.). Er was een sterke aanwas in mei en
juni, nuis het wat aan het aflakken.” Alleen al in de periode tot juli gaat het opgeteld
om bijna veerigduizend klanten

Een woordvoerder van ABM Amro erkent dat rond mei en juni klanten zijn vertrokken.
‘Eerder hebben we gezegd dat het er enkele tientallen waren, later is dat aantal naar
boven bijgesteld. Maar op een bestand van 4,5 miljoen particuliere relaties is dat
bescheiden’
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Der verschraling in de relatie tussen
klant en bedrijf start met verkeerde
commerciéle strategie...

“Wittingly or not, many companies encourage
customers to make bad purchases—with the result
that their profits depend on their most dissatistied
customers. Are you making the same mistake?

COMPANIES AND
THE CUSTOMERS WHO

HATE THEM|

 Pasases

Harvard Business Review, june 07




Het gevaar van het werven van
verkeerde klanten...

“This fall 1s the first we have
seen for some time and is an
early warning signal...”
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Interest rate rises fail to rein in mor‘tgage
lending
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Klant is ongrijpbaar

(uit: onderzoek Experian 2007)

; ge‘ir\teresseerd zijn in celebrities dan in politiek. Onder

1
\

Cansumenten worden

in hun aankopen

Cnnsument wordt steeds onverschilliger

steeds meer zelfingenomen en onverschi

Bijna de helftvan de consumenten (45 urocent) geeft aan, aankopen :

Mig !

te doen uit yverieiding en niet uit noodzaak. Twintig jaar geleden was i
dit nog maar 30 procent. Dit blijikt uit onderzoek van de Future
Eoundation van Experian, een denktank die cansumeniengedrag
onderzoekt en voorspelt. 0ok blijken consumenten vaak

tegenstrijdig in nun gedrag te Zjn. Ze kunnen pijvoorbeeld een week

fang gezond eten, zodat ze daama flink kunnen drinken en eten.

Anderen bekommerer\ zich om het milieu, maa

mil'\euvriendel'uke auto.

verder blijit dat

_yoornamelijk jonge - con

rrijden nietin een

sumenten {tussen deid8

en 24 jaar) steeds minder ge’[ntaresseerd inde politiek zijn. Negen
van de tien ondenvraagden geeftaan dat jonge mensen meef

is het aantal zelfs 19 van de 20 van de

' genderde

Dndewraagde jongeren.

van de respendenten onder de 35 jaar vindt zelfs dat

zonde van hun tijd is.

jongeren zelf




Een fascinerend onderzoek naar klantentrends,

Kantperceptie en omgang met klanten in Nederland

Egbert Jan van Bel
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Verkiezing Klantvriendelijkste
Bedrijf van Nederland

Uitreiking op 09 oktober a.s.




De eerste selectie

Telefonisch onderzoek onder 2.791
Nederlandse consumenten

— “Welke bedrijf heeft u op het gebied van
klantvriendelijkheid echt positief verrast?”

— Respondenten kregen eerst de
gelegenheid om hierover na te denken

— Alleen landelijk opererende bedrijven
komen in aanmerking

Onderscheid naar vijf categorieén:
— Persoonlijk contact
— Informatievoorziening
— Winkel of kantoorbezoek
— Reclame
— Het product of de dienst zelf




Noemt tenminste 1 positieve ervaring

Per cateqorie

Contact| §40%

Informatievoorziening —— P17%

Bezoek| [128%
Reclame[____ J) 15%

Product/Dienst_______ J24%




Noemt tenminste 1 positieve ervaring

Geen regionale verschillen

Jongeren hebben vaker een positieve
ervaring

— In alle categorieén
Gezinnen met hele jonge kinderen

— Hoe ouder de kinderen des te
minder de ervaring

» Winkelbezoek 6-12
* Reclame: 13-17
Hoger opgeleiden
— Vooral bij infovoorziening

Mannen zijn positiever over
product/dienst




15 genomineerden

Gebaseerd op een gewogen beoordeling over
de dimensies:

— Rekening houdend met het feit dat niet
ieder bedrijf een positieve reactie kan
krijgen op elke dimensie.

Per genomineerde is een aantal kwalitatieve
vervolggesprekken gehouden

— Een kwalitatieve toelichting

— Waarom de klant vindt dat het bedrijf het
Klantvriendelijkste Bedrijf van Nederland
is.

De rode draad: Klantvriendelijkheid =
— Doen wat je belooft
— Luisteren
— Behulpzaam zijn
— Niet moeilijk doen
— lets onverwachts doen




“And the nominees are...”
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The winner?

(volgende week 09 oktober!)
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