
Vergroot de waarde van 

human capital



Wie zijn de 5 toppers die u hoort en ziet?
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Bob Dylan       Jeff Lynne       Tom Petty      Roy Orbison    George Harrison

http://www.travelingwilburys.com/home.html


Zonder regie gebeurt het nie



Doelstelling

Meer grip op human capital



Levenswijsheid

Optimisten en pessimisten 

krijgen altijd gelijk



0900-1450



Even voorstellen

Mario Bierkens MBA (46)          

MKB-ondernemer

mede-oprichter en partner Intenza en 

coach van ondernemers

auteur van diverse managementboeken, 

focus op gedrag van mensen

presentator en inspirator

Mijn 4 toppers Carolien,Guus, Cas en Eva

Passies drummen, basketball, hardlopen, gedrag 



Enkele enthousiaste Intenza-relaties:

http://www.rentokil-initial.com/
http://www.abab.nl/index.php


Uw ambitie

***



Welk gedrag is nodig om in 

2010 succesvol te 

blijven/zijn? 



betrokken

pro-actief

meedenken

klantgericht

samenwerken

snappen
onze business

oprechte interesse

toegevoegde 

waarde leveren

verwachtingen
overtreffen

betrouwbaar creatief

innovatief



Gedrag is dé succesfactor



Realisatie-remmers (bij andere organisaties)

Vuurpijleffect / Roadshows

Communicatie over nieuwe doelen/plannen

Vage kreten zonder lading

Training als Haarlemmerolie

Geen voorbeeldgedrag management

Meten op kwantiteit en harder sturen

Schijncommitments

Et cetera
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GEDRAG



5% bewust

95% onbewust



Realisatie-remmers (bij andere organisaties)

Vuurpijleffect / Roadshows

Communicatie over nieuwe doelen/plannen

Vage kreten zonder lading

Training als Haarlemmerolie

Geen voorbeeldgedrag management

Meten op kwantiteit en harder sturen

Schijncommitments

Et cetera
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5% interventies
(kosten vaak 95% van uw budget)



3 órealisatieversnellersô
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1. Concretiseren



uw ambities 

http://www.depers.nl/beeld/w440/2007/200705/20070524/roker.jpg
http://www.google.com/imgres?imgurl=http://www.10039.07sc.thinkquest.nl/weegschaal2.jpg&imgrefurl=http://www.10039.07sc.thinkquest.nl/&usg=__KzcdeLqZjXsPThNOpTs9hZD2QjQ=&h=283&w=283&sz=14&hl=nl&start=7&tbnid=WzbqgeaQsP3m2M:&tbnh=114&tbnw=114&prev=/images?q=overgewicht&hl=nl
http://www.google.com/imgres?imgurl=http://bmv.vhto.nl/img/vrouw-in-pakje-met-baby.jpg&imgrefurl=http://bmv.vhto.nl/&usg=__1lsYb0Xrlx3PI_eXjPWfkgxzL3E=&h=400&w=230&sz=17&hl=nl&start=17&tbnid=i-KyXCgyWPhIdM:&tbnh=124&tbnw=71&prev=/images?q=balans+werk+prive&hl=nl
http://www.google.com/imgres?imgurl=http://www.schoolbieb.nl/uploadedImages/images/DOSSIERS PO/Sport/4246.jpg&imgrefurl=http://www.schoolbieb.nl/basisschool_doelgroep/groep_5_en_6/sport_en_vrije_tijd/sporten&usg=__iGIUCiBImEsfTVEz24satxzMx3A=&h=758&w=800&sz=92&hl=nl&start=12&tbnid=MzrFyExfMFuL9M:&tbnh=135&tbnw=143&prev=/images?q=sporten&hl=nl
http://www.google.com/imgres?imgurl=http://www.molecaten.nl/uploads/tx_templavoila/160607FamilieBezoek-027.jpg&imgrefurl=http://www.molecaten.nl/nl/bosbad-hoeven/uittips/uitstapjes-met-kinderen/&usg=__iWaouKURuytJY-FbgiEVqodHicE=&h=375&w=300&sz=174&hl=nl&start=142&tbnid=cj3ZMiAhPpO0vM:&tbnh=122&tbnw=98&prev=/images?q=op+familiebezoek&start=126&ndsp=18&hl=nl&sa=N
http://www.google.com/imgres?imgurl=http://www.rug.nl/feb/informatievoor/studiekiezers/carriere.jpg&imgrefurl=http://hrmbloggers.blogspot.com/&usg=__VuEkaRWK22leqJMLZ3e0iUGbBTg=&h=238&w=255&sz=10&hl=nl&start=15&tbnid=ltBTegURN932ZM:&tbnh=104&tbnw=111&prev=/images?q=cariere+maken&hl=nl


Zo, nu heeft u 4%
gerealiseerd!



We overtreffen 

verwachtingen



Enkele feiten op een rij

Vaag gedrag leidt tot slechts 4% verbetering na half jaar

Concreet gedrag zorgt voor 46% verbetering na half jaar

Bron: 

Ben Tiggelaar
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Enkele voorbeelden ïkoppel aan 

momenten van de waarheid

Check vooraf op welke vragen de relatie antwoorden wilt hebben

In ieder gesprek minimaal 2 brengideeën

< 24 uur na gesprek mail met persoonlijk citaat en acties

Realiseer meer contactmomenten

Stuur SMS-je naar klant dat u uitkijkt naar gesprek die dag

Bedank relatie via mail of SMS voor leuke gesprek

Kies elke week 1 moment van de waarheid en 

kies HOE u de verwachtingen kunt overtreffen



Wie heeft ooit aan karate gedaan?



Denk achter het plankje als je 

liever lui dan moe bent



Elk moment bestaat uit 3 fasen

Moment
Ervoor Erna



Meer impact achter het plankje 

Evenementen en opvolging

Sponsoring al succesvol voor het event

Lost deals alsnog binnenhalen

Leveranciers als ambassadeurs benutten

Ambassadeursprogramma

Plan direct afspraak om offerte door te nemen

Plan ieder jaar APK-gesprek met relaties

Probleem oplossen Ąwat doen om te voorkomen?

Cijfers bespreken Ą wat is de les voor de toekomst?



Disney onder de stadions

Met

Verwachtingen overtreffen

5.4Ą 7.7 in 1,5 jaar

http://nl.wikipedia.org/wiki/Afbeelding:Arena_panorama.jpg


De gemiddelde besteding per passagier was 2,10 Euro

Door verwachtingen op veel momenten van de waarheid te overtreffen

steeg de omzet met meer dan 25% per passagier naar bijna 11 miljoen

Euro.

Met

Verwachtingen overtreffen

35% omzetgroei 

in 16 weken

http://www.transavia.com/hv/nl-NL/home


GRIP (Gis, Rechtdoorzee, Inhoudelijk en Pro-aktief)

17% omzetgroei in teruglopende markt in 2,5 jaar

17% omzetgroei 

in teruglopende markt



2. Inspireren



Wat is de overeenkomst?



Wie heeft er

kinderen?



Wees de haas
accu en bezoeken



3 ógedragsversnellersô
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3: Regisseer de beweging!



Hoe realiseer je gewenst gedrag? Optie 1



Hoe realiseer je gewenst gedrag? Optie 2



Stel u wilt als bedrijf proactiever worden...

Acquisitie (Cold Canvassing)

Ambassadeurs vragen bij bestaande klanten

Een nieuw product introduceren

Reclamecampagne

Verkoopactie

Relatieverdiepingsgesprekken voeren

Aanvalsteam samenstellen

Korting geven 

Andere mensen aannemen

Opleiding óproactiviteitô

Werkgroep Marktbewerking samenstellen

...



Acquisitie (Cold Canvassing) 3   x   2   =     6

Ambassadeurs vragen bij bestaande klanten 5   x   3   =     15

Een nieuw product introduceren 1   x   3   =     3

Reclamecampagne 2   x   2   =     4

Verkoopactie 3   x   3   =     9

Relatieverdiepingsgesprekken voeren 5   x   4   =     20

Aanvalsteam samenstellen 3   x   2   =     6

Korting geven 4   x   2   =     8 

Opleiding óproactiviteitô3   x   3   =     9

Werkgroep Marktbewerking samenstellen 3   x   2   =     6

Start met Quick Wins
(mate van oplosbaarheid x effect = QW) O  x  E  =  QW
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Opleiding óproactiviteitô3   x   3   =     9

Werkgroep Marktbewerking samenstellen 3   x   2   =     6

Start met Quick Wins
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Maak de eerste beweging klein en voelbaar!

Om te starten heb je NIETS nodig, 

behalve de keuze om het te doen!



ñHoe goed gaat het?ò



Kijk niet achteruit, maar vooruit!



Voorkom dus schijngeluk



Prospectbewerkingsmeter

Abab

SAP

Martinair

ING Bank

Schiphol

Bastion Hotels

G4S

transavia.com

Florius

PwC

Ordina

Romein Beton

Gielissen

ADP

Renault Financial
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Wie heeft kinderen?



Negeer

rood

Coach

oranje



Aanpak Rood: negeer

Korte termijnafspraken met terugkoppeling 

Vooraf scenarioôs bedenken als het niet lukt en bespreken met Rood

Laat Rood rapporteren

Voorbeelden: 

Iedere vrijdagmiddag weekoverzicht aanleveren van resultaten en daarbij ook planning 

van de komende week. Wanneer planning niet op orde is dient de persoon maandag 

om 08.00 uur op kantoor te zijn om het dan alsnog in orde te maken

óLeukeô en niet noodzakelijke activiteiten, zoals meedoen in een werkgroep of opleiding 

voor toekomstige functie, on hold zetten

Voorbereiding van gesprekken 48 uur voor gesprek naar jou mailen



Aanpak Oranje: coach

Planmatigheid en structuur: vaste momenten

Organiseer het leren

Outputafspraken maken: per wanneer welke verbetering?

Voorbeelden:

Training, aanwijzen van een mentor of persoonlijke externe coach

Meereizen, meeluisteren, coachen, samen oefenen en voorbereiden

Koppelen aan een groene senior

Aandacht aan de toepassing tijdens teamoverleggen

Aanreiken van interessante boeken, artikelen



Aanpak Groen: focus

Belonen: aandacht geven

Ruimte geven en faciliteren

Voorbeelden:

Verplichte bijeenkomsten facultatief maken.

Meer inspraak in de manier waarop zij zichzelf willen ontwikkelen en opleiden.  

Direct tijd maken wanneer groen met je wil sparren.

Vragen welke innovatieve projecten hem aanspreken en waaraan hij een bijdrage wil 

leveren.

Meer vrijheden om zijn relatiebeheer met klanten in te vullen en kan wanneer er sprake is 

van het hebben van enkele beschikbare kaarten als eerste kiezen.

Faciliteer intervisiebijeenkomsten met de mogelijkheid om externe sprekers in te huren.



Mobiliseer de omgeving



Welke supermarkt in Nederland is al
4 jaar achtereen uitgeroepen tot de 
meest klantvriendelijke dienstverlener 
van Nederland?

En waarom?



Toon uw ambitieéé



JUMBOôs 7 zekerheden!

http://www.jumbosupermarkten.nl/PageSelection.aspx?ItemId=1291&Id=2&StijlCode=TXT&SiteRootId=1284
http://www.jumbosupermarkten.nl/PageSelection.aspx?ItemId=1291&Id=3&StijlCode=TXT&SiteRootId=1284
http://www.jumbosupermarkten.nl/PageSelection.aspx?ItemId=1291&Id=4&StijlCode=TXT&SiteRootId=1284
http://www.jumbosupermarkten.nl/PageSelection.aspx?ItemId=1291&Id=5&StijlCode=TXT&SiteRootId=1284
http://www.jumbosupermarkten.nl/PageSelection.aspx?ItemId=1291&Id=6&StijlCode=TXT&SiteRootId=1284
http://www.jumbosupermarkten.nl/PageSelection.aspx?ItemId=1291&Id=7&StijlCode=TXT&SiteRootId=1284
http://www.jumbosupermarkten.nl/PageSelection.aspx?ItemId=1291&Id=1&StijlCode=TXT&SiteRootId=1284




Even terug naar school



Waar zou de de focus moeten liggen?

Voorbeeld schoolrapport

ü Nederlands 9

ü Engels 8

ü Duits 8

ü Scheikunde 6

ü Wiskunde 4

ü Aardrijkskunde 8

ü Biologie 8

ü Lichamelijke oefening 9

ü Muziek 8
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ü Muziek 8

Realiseer de 

groene golf



Succesreceptvragen

Wat ging deze week goed en wat moeten we doen om het effect 

volgende week te verdubbelen?

Waar ben je het meest trots op en hoe zorgen we ervoor dat meer 

mensen hiervan gaan profiteren?

Wat is je meest enthousiaste klant en wat heb je daar toegepast wat 

je ook bij andere klanten kan toepassen?
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Naar duurzaam gedrag



Regisseer de

regelmaat





Succesfactoren: regisseer het gewenste gedrag 

Gedrag:

5 versus 95% 

Concretiseren

Regisseer de regelmaat

Beweging starten:

Begin met quick wins 

Focus

Doe commitmentchecks

Afspraken met korte  doorlooptijden

Basis: inspiratierol

Haas 

Communiceren vs inspireren

Inspiratieplan

Beweging sturen:

Benut de groene golf 

Stoplichtsturing

Hanteer toekomstfocus

Denk vooraf in scenarioôs

Visualiseer de beweging

Inspirerend bewegingsoverleg

Mobiliseer de omgeving



Praktijkcases ter inspiratie

67

Te bestellen via www.intenza.nl

voor slechts 15 Euro per stuk

http://www.intenza.nl/


Veel succes!


