
BEDRIJFSPRESENTATIE

De belangrijkste ontwikkeling van de laatste jaren in de retail is on-
getwijfeld de verschuiving van het verkoopkanaal van fysiek naar
digitaal.Met anderewoorden: de consument doet steedsmeer aan-
kopen via internet. Veel retailers hebben daarom tevens een web-
winkel geopend, maar dat geldt voor lang niet allemaal. Delft deze
groep dus het onderspit? Volgens Marc Peeters van Reesponz© is
dat nergens voor nodig. Want shoppen in echte winkels is en blijft
leuk,volgensMarc.Voorwaarde isweldatdeklantbeleving inde fy-
siekewinkelmeer dan uitstekend is.

VALIDE INFORMATIE
Naar die klantbeleving wordt daarom veel onderzoek gedaan, maar vol-
gensMarcopdeverkeerdemanier. “Klantenkrijgeneenenquêtevoorge-
legd,maaraltijdveel te laat,wanneerdebelevingal lang isweggeëbd.Van
valide informatie kun je dan niet meer spreken.” Daarom heeft Marc sa-
menmet zijn Reesponz©-partner Ivo Kuipers een nieuwemanier ontwik-
keld omklantbeleving temeten: Reesponz© Klant.
Reesponz©Klantstelt retailers instaatomklantendirectbij hetverlatenvan
dewinkel anoniem om feedback te vragen en dus de emotie van dátmo-
ment te vangen. Ze krijgen anonieméén vraag voorgelegd –bijvoorbeeld:
‘Bent u tevreden over onze service?’ –waarop ja of neemoet worden ge-

antwoord. Vervolgens kan nog een cijfer worden gegeven en eventueel
een korte toelichting. VolgensMarc Peeters hebben retailersmet deze in-
formatiegoud inhanden. “Een tevredenklant komt terug,eengefrustreer-
deklantniet.Eenondernemerdiescherp is,wildieemotiewetenenneemt
maatregelen.Datmerk je éénopéén in je resultaat.”

ALTIJD EN OVERAL OPROEPBAAR
Reesponz©Klant isgeschikt voor iedere iPadof tableten ‘hufterproof’.De
feedback van de klanten wordt online in een database opgeslagen en is
dus overal en altijd oproepbaar. De ondernemer kan de informatie op al-
lerlei manieren analyseren. “Je kunt zien of het aantal medewerkers in de
winkel invloed heeft op de klantbeleving.Was de service inderdaadmin-
der toenerdrie inplaats vanvierman rondliepen?Omdat je zelf devragen
invoert, kun je heel gericht bepaalde aspecten onderzoeken.”
Marcwaarschuwtwel dat ermaar één vraag gesteldmagworden. “Voor
de klantmoet het gemakkelijk en snel in te vullen zijn. Anderswordt er af-
geraffeldof helemaal niets ingevuld.Het zijn kengetallenwaarop je stuurt,
danmoeten ze dus goed zijn.” Hoewel Reesponz© Klant een nieuw con-
cept is, is er al wel ervaring mee opgedaan. Bijvoorbeeld door kapsalon
Theo Heebing in Duiven. Theo is zeer enthousiast: “Reesponz© Klant
geeftmij meer inzicht in hoe onze klanten het bezoek aan de kapsalon er-
varen. Dat is waardevol omdat we onze dienstverlening dan nog meer
kunnenafstemmenopdewensenvanonzeklant.Bovendienvindenklan-
ten het positief dat ik hunmening belangrijk vind.”

DRIETRAPSRAKET
Reesponz©Klant isdeeerstestap ineenbrederbusinessconcept,datge-
zien kanworden als eendrietrapsraket naar eenbetere klantbeleving.Na
het meten van de klantbeleving
kandeondernemerzijnpersoneel
Reesponz© Training aanbieden.
Marc werkt met het spel ‘De ko-
ning en de butler’, dat medewer-
kers via een rollenspel en quizele-
menten laat ervaren wat klanten
meemaken. Ze moeten via op-
drachtkaarten zo veel mogelijk
blije klanten vergaren. De derde
stap is Reesponz© 360°, een app
waarmee gedrag van medewer-
kersopeenspeelsemanierwordt
geborgd.Ookhierbij spelencom-
petitie en actieve interactie een
belangrijke rol.
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