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aelmeyervc ¢ Q W #fail ziggo “ocken michaelmeyerve O Q) W #fail klm zocken michaelmeyerve (¢ Q, W #fail hema 7osken michasimeyerve (0 Q, ¢ W #fail bol.com 7ocken michasime.. & Q,
@ ov-SHITkaart @ov_shitkaart ) alain_feld ) Jacob]L @jacoblL ™ ' René Greve @RensGreve ) f Bendert de Graaf @ERdeGraaf
2 hours ago . 15 hours ago 2 hours ago 2 dagen geleden
. Edwin @The madmax ) . ) .
@M5_online Met andere woorden: het 19 hours ago - The Hague Maybe @Uber & @Uber_Support Should take a Wat een drama om je @HEMA verzekeringen te Online bestellen bij @wehkamp is ook een drama
@OVchipkaart-systeem is een DOM systeem! . N . peek at @KLM How to deal with costumers via splitsen. Kan gewoon niet. Hoe is het mogelijk, #fail. Bestelling klopt niet, maar niet te veranderen
. . B Horizon werkt weer is niet bij dat geile . . ) . . .
@jochemtames @GVE_klanten #ovchipkaart = . . . . Social Media. After 72 hours still no answer. #fail anno 20167 Klant weer de dupe! #fail zegt klantenservice, voortaan #bol.com
il @ZiggoWebcare krijg je ook de pleuris van #Ziggo
#Fail
1 2
® Toon gesprek oD Maurice Meijer @jakobroelf pauline de haas @paulinedehaas Jordie Netten @peaveybrown
™ 1 dag geleden 17 hours ago 4 dagen geleden
TiemEBreman
2= Marc Kant @MarcBKant @KLM ongelofelijk blijkt dat je bij inchecken 3x @HEMA Geen antwoord op mail, klantenservice Op 9/10 Population Wars besteld bij @bol_com
6 hours ago ]zlfjnh"? Schram @schramj zoveel| Miles nodig hebt als online! Waarom? #fail slecht bereikbaar, onduidelijke website, nu met levering op verschijningsdatum (5/11 in ML).
ours ago : : . . . .
@NS_online Nou, ik kon dus niet mee. Jullie | | . #klm # jammer :i?t?lbele bestelling. Wil 1 boek. 138041469195 MNog niets ontvangen, ook niet na contact #fail
worden hartelijk bedankt. #fail #N5 A_Itleen vnc?r de Igelukhgen die wel online konden ai
kijken #fail @Ziggo
Ziggo Sport Totaal @ZiggoSport . Gitte Klitgaard @NativeWired Gregory van Toor @Den_Brusseleir
® Toon gesprek WAT EEN ACTIE!! Hoe houdt hij hem op de 2 dagen geleden Mireille @Mir6776 4 dagen geleden - Jette
_ baan?! MAX = KING #GPBrazil #ziggosport | was looking forward to getting lounge access W 2 dagen geleden Dat wordt een leuke tittel: '@bol_com laat klant 2
@ _?:—SHITkaart @ov_shitkaart https://t.co/1nhzemiwo2 with my goldcard at @KLM - but the system is not Vervelend...de @HEMA heeft de letter Q niet in het keer betalen voor verloren pakjes en weigert te
ours =se updated for boarding cards :( #fail assortiment luxe |etters #fail #sinterklaas crediteren' #fail #ecommerce
@Nsdefect Idd. Als er oefenfilmpjes nodig zijn, #chocolade #zijnnaambeginttochechtmeteenQ
weet je dat het NIET eenvoudig is @N5_online 2
#ovchipkaart = #fail
1 PJPaijmans e Arvid Qechies @0Oechies @ Renée Pinkster @Renee_1990
) 2 dagen geleden Miranda van Gelder @Mithranda 5 dagen geleden
Jenny Schram @schramj ) ) . . 3 dasen seleden
B Toon gesprek 20 hours ago Geen slimme club die @FNVSchiphol : ruimte om BENE @bol_com Pffff we hebben geen goede week
Al p ukki di Lonline kond te onderhandelen #KLMcabincrew #klm maar nee Vandaag in de @HEMA: "Ah, leuk! Sport bh's met samen bol.com! Tweede keer deze week dat het
€N Voor de gelukkigen die wel oniine konden #fail hippe kleurtjes!" Is L de grootste maat waarin ze mis gaat. #Fail

Kijken #fail @Ziggo

é Robert AL @robertal1977
komen. Past net een halve tiet in. #fail

9 hours ago

@NS_online toch apart dat NSConducteurs in de . BNR Nieuwsradio @ENR '

1e klas het bordje stiltecoupé niet begrijpen #fail Ziggo Sport Totaal @ZiggoSport FNV wijst KLM-voorstel af. Komende week - = A 20 : @ ® @
WAT EEN ACTIE! Hoe houdt hij hem op de wordt besloten of acties doorgaan.
baan?! MAX = KING #GPBrazil #ziggosport https://t.co/zir]QKLjz4 I
https://t.co/1nhZemiwo2 pS:AIL . Sl M\arY Emartysspaans

5 dagen geleden Bezorgmoment
% a1 Martin Lamboo @Martin1960 m @HEMA Lelijke sloffen? Serieus? Is dat een goeie Mgrgen
20 hours ago . naam voor een artikel wat verre van lelijk is& #fail . ,
= 2 , : 19:30-21:30 vur

Deutsche Bundesbahn blijkt zo mogelijk nog erger ) . B LA y
dan #N5S #fail. Op reisie Aken-Heerlen liefst 53 — m




W #fail zalando 7oeken michasime,.., & Q¢

Your stream has no content yet!

W #fail coolblue 7ocken michzelm.., & Q. ¢

Michael Belmans @MichaelBelmans
b6 dagen geleden
@Coolblue_BE negeer mijn tweet maar, fout lag hier
in huis! Oeps #sorry #fail &

*« a- v E g

1 DomiKneep Geretweet

» Michiel de Bruin @mcdebruin
7 dagen geleden

Toch wel bijzonder dat de @PostML bezorger van
@Coolblue_NL voor de derde keer op rij ons huis niet
weet te vinden!? #fail

« Oov: @ G~

+ Michiel de Bruin @mecdebruin
7 dagen geleden

Toch wel bijzonder dat de @PostML bezorger van
@Coolblue_NL voor de derde keer op rij ons huis niet
weet te vinden!? #fail
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W #fail zappos Zocken michaelmey.,. Q)

Your stream has no content yet!

W #fail anwb 7oeken michaelmeyere G Q) ¢

. Hans Snijder @hanssybren
2 dagen geleden

@ANWE 120 minuten na de originele 60 minuten...
laat maar #fail
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W #fail simyo Zocken michasimeyere ¢ Q)

Your stream has no content yet!

#fail
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- © 7 sscore 1 beoorceling —
Verbonden accounts HANS ROLAND
\ () < N
‘/OLVO xcgo RE"AULT )(E'\l( de kamer was zeer klein, maar 1 handdoek,
Facebook @ e BSPBXS s J47PHX w.c. en douche zeer krap, geen haakje voor de
. handdoek, geen drinkglas, klein wastafeltje Geen kast,
= geen lift, geen tv, géén schoonmaak van de kamer of
Recensies (40)
/ @ ligging van de locatie is goed, de douche werkte!
dve I‘tenties ) Recensies van Gasten ROBERT £D ARJUNA
A 1 VOLKSWAGEN POLO elin
Die Woh li 75-%) r.)"- ! KlA RIO g 5 september 2016
e ¥vWonnung le _— SN o
. 97 ) i 29SPN4 4,3 Anoniem
Malagas. Fuencisis — Noceran “Niet voor herhaling vatbaar!”
Tiefgaragenplatz ... cw: cuseass twn s s irares e saggans so ey . g —" comfort 4.4 1 beoordeling
geschmackvoll eingerichteten Apartment (Altbau, Gber 200 Jahre alt mit authentischer ) @
Karsten  Athmosphars) sehr wohl gefiit.
Locati
ocatie 6,4
o L . . Vreselijk vies hotel: Erg veel schimmel in de badkamer,
Nice apartment in the center. Van Dreieich, Duitsland - oktober 2016 - - o overal kruimels op de vioer en het meubilair en zwarte
Ea8 Mosquera, Mélaga Faciliteiten 4.1 haren in bed (wij zijn beide nogal blond!)
@ Pima lokatie, zeer gemakkelijk te bereiken met de metro
. . ] i . en dichtbij het centrum.
o~ This a beautiful apartment and the location is perfect as it's close to museums, shops and Personeel 5,6
restaurants. Fuencisla is lovely and very welcoming. I'd definitely recommend staying here, alth
i= cot can be a bit nojew at pight co if vou're a lioh cepar hrinog earplygel Prijs-kwaliteitverhouding 55 4 september 2016
Categorieén | Inloggen | Aanmelden 2 —_ —_
#  LOOPBAANBEGELEIDING  OPLEDINGEN  VACATURES BERUEPSKEUZETEST  STUDEKEUZETEST  IQ-TEST VOUR WERKGEVERS ¥
*,ﬂ.ﬁ ______ Postnl Beoordelingen
h—%:.: = @1 ster . §’
= =. Zeer SleCht 1 -0 van 0 - 10 .;:::: WEHH ! ITW | Foek koo, 1E0T I I o g of wa ur Loophaanhegeleiding - e ﬂ|mﬂ2ﬂ m
- - — W 4 sterren
@ 5 steren

Loopbasnbegeieidng HAM advesbune s

455 beoordelingen op Trustpilot

Vergelijk 165 hrm adviesbureaus

Otk 165 HAM-atviesbungaius. Ontvang vrijibjwend dre oferles voor HAM-adviea.

Bel met onze adviseurs @

mabim w0830 - 21200 wa
085 - 40 195 40

Vargalijk zelt oe kosten van HRM-apecalisten en kies de polessional met de beste pris. De gemidoeise scons = 8,2 it 34

Filter op sterren w BréaringEn
Wat zoek je? Trehecordes Waar roek jf  Flaais of Fosoo: Afstand  20er - m
Panthera50 Bent u een bedrijffseigenaar?
1 beoorceling
. Krijg nu uw gratis account
Onbetrouwbaar bedrijf. m Sorimnng: Popularitelt & | Afisd
Leveringsindicatie is totaal onbetrouwbaar: als er staat 16.00- .
18.00 uur staan ze al om 0.800 uur voor de deur, gooien een . B . E"‘!; . . L.
briefig in de bus met : u was niet thuis, wat ook niet waar is, en Is dit uw bedn]f? e, Caprilli Coaching & Training in Amersfoort
zijn vertrokken. rnp;llh Binnen Caprill Coaching & Training 2ethen wij waar mogelik
Een opgehangen briefie op de deur mogen ze gewoon negeren Krijg toegang tot de gratis tools van paandEn i ats he pmidds) voor mensen. Paarden magensn heal E.?
alsof het niets betekend, en meestal is de bezorger een sjagerijn Trustpilot voor bedrijven en start [en Haeg™ s o direrct Bn poncss nordesl op wal ar bl rarssn nmgaat Fowsl op - & .
die je niet eens aankijkt. vandaag nog om dichter bij uw klanten M ] ¢ i wal mansen denmen ak wat za voelan. Door hat inzetan i
Heb het helemaal gehad met Post.nl. te staan! Lu . Bormusnd 1 i
staan: Lees meer. L.% o v Tarial: €25 - 20 p=r uur
: o L KoalEn; . € 400 - 2000 pet Iraject
Open nu gratis een business Geanta H-"'-EFH | KE[{';IE" Aangesioden bij: i
account aftimal o o Vakgebied: HAM asvessbureas + 11 meer...
. Belgig =k Wharknanmmam: 0-10
Coogley” B e
. ) HR Consultancy B.V. in Heinkenszand
Felame 'ﬁ'cn!w ﬂ"E rs —— HR Consultancy (HBC) & san onafhankalije Feauwes adviashumay
[ Reclame Ll I
Heel veel laptops E Naar de keuzehulp o HAM ackisshure, | | dall: & pespooialiconrd in de ontwitboling van mere en organcato E, 4
: ﬁ,d W) doen il door bet beden van pofessonele ocndesteuning big e e e v
e i Lo culplacement, lapbaanbegekiding,... |
Provincie )
Vabgelied HAK asviesbues + 5 meer...
on ieHE ralte m Vi rk na e s: 0-10
Bob Heel veel 1Hciland &z | »  People in place in Dordrecht
i 1 beoorceling - peaple &
- place Uy partner in pemoneie denstveriening! People in Place & we
E pemsonele densteriener de poblematet ower HR, 5,4

?

‘WI| helpen |e graag...

O Stel je vrang
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Bron http://coolb.lu/1IDXY3Ku



http://coolb.lu/1DXY3Ku

€ 550.000.000
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OMZET 2015: 555 MILJOEN

+ 54% groel
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www.youtube.com wordt nu op volledig scherm weergegeven Volledig scherm sluiten (Esc)
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Hoe krijg je in bestaande organisaties alle neuzen
dezelfde kant op?

Transparantie Imagoverbetering
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Mensen zien vaak alleen .
de leuke informatieve ‘

interne campagne

| RS

-—
-
>

Maar de echle basis

wordt gelegd met 'sense
making , leren en het
tonen van ander gedrag







Hoe zorg je dan voor een goede aanpak?

= 1 stap van 10
* Meebewegen
“ Onderhandelen

* Coalities




BRANDING -> BRANDS ARE WHAT PEOPLE SAY THEY ARE
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Internal Branding is verbinden

Klant-
perspectief

Prestatie GAPS
Onduidelijke levertijden,
keuzemogelijkheden,
info over product,
uitstraling
medewerker.......

Toegevoegde waarde GAPS
Prijs — kwaliteit, duurzaamheid,
snelheid levering,
garantiebepalingen

Medewerker- Management-

perspectief perspectief

Identificatie GAPS

Geen fit tussen strategische
ambities en inzet/
moageliikheden medewerkers




Internal Branding is op een lijn brengen




Focus op (klant)waarde
Collectieve ambitie
Doorvertalen en verankeren in alle processen

Klanten en medewerkers te betrekken




Focus op (klant)waarde

Productleiderschap Klantwaarde Operational
Excellence

e Apple e Cool Blue *\/GZ

e Microsoft e Buurtzorg e ProRail




Focus op (klant)waarde

Productleiderschap Klantwaarde Operational
Excellence

e Apple e Cool Blue *\/GZ

e Microsoft e Buurtzorg e ProRail




Geeft eigenwaarde
Biedt houvast
Past bij persoonlijke waarden

Onderscheidend ten opzichte
van anderen

Blijft belangrijk

g

I {1\ .21 MEI BESTAAT DE PLAK 40 JAAR

Dat vieren we met HET PLAKFESTIVAL in De Kube
* in het Honig Complex Nijmegen, van 13:00 tot 02:00 uur.

RADIO DE PLAK
De week ervoor gaat RADIO DE PLAK de luchtin.
Van maandag 16 mei t/m vrijdag 20 mei zenden wij
via internet dagelijks DE PLAK TOP 40 uit
Van 18:00 tot 21:00 uur. Live vanuit het café!

DOE MEE AAN DE PLAKTOP 40!
Vul jouw persoonlijke top 10 in van de afgelopen 40 jaar
stjes wordt DE PLAK TOP 40 samengesteld
frissan hebben wij de favoriete PLAKHITS
j elkaar gezet. Jo kunt hieruit kiezen, maar jo mag ook
andere nummers invullen

GA NAAR WWW.CAFEDEPLAK.NL/RADIO-DE-PLAK

En vul daar je lijstin voor 1 mei 2016

16 T/M 20 MEI 18:00-27:00 UUR
online luisteren op
MIXLR.COM/RADIO-DE-PLAK




Zoveel mogelijk doorvertalen

“ Lean analyseren

* Agile werken

Tvibe lead
Entures thet Jnendedse
and 'M}M{ are Sharid
Exteblighes prioried
Alecites anilsble budgat

, B [ IR AR B — A B — A
o JIRUEETS W ESE ) eSS R AT
N e !
’*‘m,% Squad Squad Squad Squad Squad
M“"ﬁ»

Graphic socurced from ING website {www.ing.com)

Tr1be mortye Services

e containg fewer Hhan




Klanten en medewerkers betrekken

« Customer Journey « Klantenpanels

« Spelsimulatie « Continue feed back
« Dagstarts * In gesprek

 In gesprek



Verandercommunicatie



Verandercommunicatie is verbinden

Klant-
perspectief

Medewerker- Management-
perspectief perspectief




Gericht communicatie-interventies inzetten om
verandering te bereiken

S,
k‘\

Wat willen we dat Wat willen we dat Wat willen we
we anders we anders dat we anders
weten? voelen? (mee-)doen ?




Verandercommunicatie is contextathankelijk

“ Hoe groot is de omslag, hoeveel tijd
Dwingen Duwen staat ervoor?

" Welke veranderstrategie past het
beste in de organisatie?

Co-creatie Onderhandelen

= Wat is de stijl van de leiders?

Betekenis geven Wortel en stok

“ Wat brengt de medewerkers in
beweging?

Leren




A [‘f

=

Welke interventies kun je inzetten?

Doorvertellen (klantwaarden,
belang, ambitie)

Luisteren en bespreken
(betekenis, wat nodig, hoe)

Trainen, beleven

Klanten feed back (direct,
customer journey, panels)

Medewerkers en klanten blijven
betrekken




Verandercommunicatie» gedragsverandering

* Welke interventies kun je inzetten?

S arn en
problermen

aanpakken,

Mensen betrekken? platfarm uior

uitwiz=zeling
bieden

Werkoverlag,
social media
i : platfarm,
s bit Trap van Quirke  fidpacksessi,
groepsgemprek [t
meadoan

Interactieye

presentatie s, Betroldoan
training, voelan,
peptalk, interactieve rmediafiio=l =y =y
presentatie, ,
Irlntranel:?.. : tilrnpje ——
nieuw sbriet, e
poster, _
Yamrmet, oplossingen

= nteracddtalt




In gesprek, door te luisteren en echt samen te
willen werken.




Verandercommunicatie
Interventies
internal branding
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D oo GEEeE wi
Kern Dwingen Co-creatie Wortel en stok Leren Betekenis geven
Ambitie Samen
Top-down , Top-down Top-down Bottom up
bepalen ontwikkelen
Zoek Gedra .
Vertellen, , , & Bouwsessies,
conferenties, stimuleren, Workshops, ,
Heldere , , , ) _ zoekconferenties,
, , ontwikkelsessies | (spel)simulaties, trainen, ,
Inter- instructie en . : : uittekenen
, met klanten, persoonlijke (spel)simulaties, L
venties werkafspraken, . : . ambitie &
teams mixen, beoordeling, klantervaringen , .
resultaten , , vertaling, weinig
continue feed voorbeelden in bespreken o
terugkoppelen .. aanbod bij intro
back schijnwerpers
Zeepkist, Interactief Zeepkist, Trainingen,
videoboF:)dscha overleg, samen team IE()es rek, | Campa neg Lego Gesprekken,
campagne ” roféssen camga pne | cisforr;er - brainstorm met
Vormen PABIE, P PASIE, , tekenaars, open
werkoverleg, (her)ontwerpen, customer journey, cpace
afspraken online journey, persona’s, van P _
: : , technologie
taakverdeling community heldencampagnhe | collega’s leren

4'




Customer Journey

customer journey IKEA

klantbelevenis

interactiemomenten




Customer Journey

customer journey IKEA

klantbelevenis

interactiemomenten




Kern Dwingen Co-creatie Wortel en stok Leren Betekenis geven
Ambitie Samen Klant actief
Top-down , Top-down Top-down
bepalen P ontwikkelen P P betrekken
Inter- , Klanten direct en | Actief feed back | Klantervaringen | Klanten direct en
, Branding . :
venties actief betrekken vragen terugkoppelen actief betrekken
Klantenpanels, Onderzoek Klant-
: . . . Klantenpanels,
online community,| klantervaringen, presentaties, _ ,
Vormen Campagne , , , online community,
customer journey, | customer journey, | customer journey, | _
, , ) j innovatielabs
innovatielabs persona’s persona’s

___-4



Durf het hele proces aan te
pakken

Betrek medewerkers en klanten

/et passende communicatie
Interventies in

_.J(:f



Dank voor jullie aandacht
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