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KLANTBEHOUD BEGINT MET VOORUITKIJKEN

NPS kijkt terug.
FreshEyes® Reviews

kijkt vooruit.

Beslissingen van klanten worden zichtbaar voordat ze impact hebben op

je business.

FreshEyes® Reviews zijn onafhankelijke klantreviews die zichtbaar maken wat de volgende beslissing
van je klant bepaalt. Tenacity onderzoekt de verwachtingen, relaties en ervaren waarde van de

samenwerking. Je krijgt inzicht in risico’s en kansen, met concrete aanknopingspunten voor actie.

ACHTERUITKIJKSPIEGEL VOORRUIT

NPS /KTO FreshEyes® Reviews

Hoe kijkt de klant terug? Wat wil de klant straks bereiken?
Wat ging goed en wat kon beter? Wat verwacht de klant van jullie?
Zou de klant je aanbevelen? Waarop rust de volgende beslissing?

Tevredenheid gaat over de ervaring tot nu toe.

Loyaliteit is een beslissing over de toekomst.
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FreshEyes® Reviews

DRIE PERSPECTIEVEN OP DE SAMENWERKING

Wat weet je niet over

je belangrijkste klant?

Je hebt contractafspraken, KPI's, SLA's, openstaande acties en contactpersonen. Daarmee weet je nog
niet automatisch hoe de mensen die straks beslissen de samenwerking ervaren. Of wat zij de komende
periode willen bereiken. Juist die verwachtingen bepalen waarop zij jullie beoordelen, ook als die niet in

de contractafspraken staan.

Precies daar zit het informatiegat dat FreshEyes® Reviews zichtbaar maken.

Drie perspectieven op wat voor je klant telt

Verwachtingen Relaties Inhoudelijke prestatie
Wat en waarom Met wie Wat werkt en wat niet
Wat wil de klant bereiken? Wie beslist en wie beinvloedt Welke waarde ervaart de
Welke verwachtingen zijn die beslissing? Hoe ervaren klant in de dienstverlening?
daarbij bepalend en hoe deze mensen de relaties, het Welke problemen blijven
beoordeelt de klant of de contact en het vertrouwen bestaan en waar liggen
samenwerking succesvol is? tussen beide organisaties? kansen om meer bij te
dragen?

Inzicht dat helpt om prioriteiten te stellen

Je ziet welke verwachtingen bepalend zijn voor behoud of uitbreiding, waar vertrouwen of twijfel
ontstaat en welke prestaties de klant als waardevol ervaart. Zo kun je gerichter handelen op basis van

het perspectief van je klant.

Waarom onafhankelijk Iaten uitvoeren?

Een eigen medewerker is onderdeel van de samenwerking. Daardoor kan een klant zich inhouden en kan de
interviewer geneigd zijn om uit te leggen, te verdedigen of bestaande aannames te bevestigen. Tenacity
heeft die voorgeschiedenis niet en luistert om te begrijpen. Dat geeft de klant ruimte om vrijuit te spreken

en helpt jouw organisatie om ook ongemakkelijke signalen te zien.
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FreshEyes® Reviews

EEN ZORGVULDIG PROCES, UITGEVOERD DOOR TENACITY

Zo werken FreshEyes® Reviews.

Tenacity interviewt drie tot vijf beslissers en beinvloeders afzonderlijk. Zo krijgt ieder ruimte voor een

eigen perspectief. Hun verwachtingen en ervaringen kunnen verschillen. De vergelijking maakt

overeenkomsten en verschillen zichtbaar, ook buiten het beeld van je vaste contactpersoon.

04

De juiste klant en mensen

Samen kiezen we een klant waar inzicht nodig is: bijvoorbeeld een contract dat over 18 maanden
afloopt, een samenwerking die rommelig loopt, terugkerende issues of weinig zicht op de

besluitvorming. Daarna selecteren we de relevante beslissers en beinvlioeders.

Goede introductie

De uitnodiging komt vanuit senior management. Tenacity bereidt deze stap voor en organiseert

deinterviews. Zo zijn doel, aanleiding en onafhankelijke rol vooraf duidelijk.

Individuele interviews

Tenacity interviewt de geselecteerde personen één-op-één. We luisteren om hun perspectief te

begrijpen: verwachtingen, relaties en de ervaren waarde van de dienstverlening.

Analyse

De interviews worden opgenomen en uitgewerkt. Tenacity vergelijkt de perspectieven en duidt
de bevindingen: wat betekent dit voor de samenwerking, waar ontstaan risico’s en waar liggen

kansen?

Rapportage en terugkoppeling

Het rapport bevat een transcriptie van de belangrijkste uitspraken van de klant, onze indrukken

en advies. We bespreken de inzichten met het accountteam en vertalen ze naar vervolgstappen.

Doorlooptijd: 8 tot 12 weken

Tenacity adviseert over de selectie van klanten en te interviewen personen en regelt daarna de

organisatie en uitvoering. De planning van de interviews maakt deel uit van de totale doorlooptijd.
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VAN KLANTINZICHT NAAR ACTIE

Geen rapportcijfers.

De woorden van je klant.

FreshEyes® Reviews

Het rapport bevat een transcriptie van de belangrijkste uitspraken van de klant. Zo lees je wat de

geinterviewden zelf zeggen, met de kernpunten in de Key Quotes-kolom. Daarnaast geeft Tenacity haar

indrukken en advies over risico's, kansen en vervolgstappen.
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In de retentiematrix zou ik University-X in ‘Solid’ plaa%senvw. Er zijn geen grote o de
bedreigingen, maar er zijn wel enkele belangrijke bevindingen die de toekoms!

relatie kunnen bepalen.

is heeft van de mogelijkheden van
iversity-. ft het gevoel dat zij onvoldoende kennis : )
v suiadirnges - langetermijnstrategie op te stellen: wat zij wil
precies moet gebruiken. Zonder die kennis
r de huidige projecten

geintegreerde, verbondhen lsysi;er;;;er; ;::, ::rn
nolos

:::\m::ja ng::n“:el::s::gen ngemen over wat zij op korte termijn voo!

moet aanschaffen.

De technologie van Reliant verliest haar stevige posi(‘ie. Univir::y;i(n::: :ar:osr":?ek;zen

om het Reliant System de centrale p\aﬂor:&c::i:g:e;enrsale e

i stemen. De geintervi el |
5o beloofd en lang niet zo ‘klaar’ is als Reliant

Reliant-systeem veel minder kan dan was
hen had doen geloven.

Daarom Kijkt University-X op dit moment ook naar concurrerende technologieén om data
t melen, zoals mol apparaten en chipkaarten, naar een ander platform, P,
3

e verzamelen, zoal: biele app: hi d th SAI
om data te verzamelen en te presenteren, en naar andere bedrijven, zoals SAP en

Redwood, om de output te interpreteren en te bewerken voor de ontwikkeling van
diensten.

Op dit moment richt University-X zich op het begrijpen hoe de volledige strategie
samenkomt en op welk platform deze kan functioneren.

/?d University-X voor Reliant
N~

Voorbeeldrapport University-X: cover, retentiematrix en interview met Key Quotes.

Van inzicht naar concrete opvolging

hwartz

iliteiten en Huisvesting

' Ke y
Quotes

chtinge

gen “lk ben geen technisch
persoon; mijn werk draait
‘om strategie en niet om

‘de technische kant.
) contact met Reliant op een conferentie die ‘

Steve bezocht, georganiseerd voor de \ Ik had heel duidelijk een
Directors of Estates van alle universiteiten ‘ agenda vanuit
* bezochten workshops en ik had heel ‘ duurzaamheid, energie en
jenda vanuit duurzaamheid, energie en ‘ kos(anbesparlng.
'. We ontmoetten Jeremy en Ollie bij de ‘
nt en er was meteen een klik. Van daaruit
relatie op en bezochten we Parijs voor
Mijn verwachting van het Reliant-product
erdelen van het product konden kopen, in
are. Alles wat we hoefden te doen was
Inleggen en alles voorbereiden, waarna
van de tijd dingen aan konden

echnisch persoon; mijn werk draait om
iet om de technische kant.

Maar mijn frustratie is dat
de zaken zich niet
hebben ontwikkeld zoals
wij hadden gewild. Ik
dacht dat, zodra we de

‘ relatie hadden opgebouwd
en al Reliant-lampen voor

‘onze andere gebouwen

‘ begonnen te kopen, er

| meer hulp en advies voor

‘\ons zou komen.

| We kregen steeds dingen

ie is dat de zaken zich niet hebben
vij hadden gewild. Ik dacht dat, zodra we
opgebouwd en al Reliant-lampen voor
4wen begonnen te kopen, er meer hulp \te zien, maar h i
;.zou komen. We kregen steeds dingen | nooit v’erder ;ae'dgmg
3ing nooit verder dan dat en het werd ‘ het werd nooit :.,gsa' "
3 concreets.
s en Guildford twee keer en kregen
© zien. We vertelden wat we wilden,
verder. Het was alsof de volgende
\dden iemand nodig die instapte en

Daarom hebben we hier
bij University-X veel werk
‘ gedaan met onze
‘ inkoopafdellng, in de

K voor Reliant

Met het accountteam vertalen we de inzichten naar prioriteiten, concrete acties, eigenaarschap en

afspraken over opvolging. Zo kan de klant zien wat er met de inbreng gebeurt.

Welke klanten of con

tracten wil je

absoluut niet verliezen?

www.tenacity.nl | klantenvoorhetleven@tenacity.nl
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