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VOORWOORD 
 
Beste lezer, 
 
Voor u ligt mijn onderzoek voor de opleiding Management, beleid & buitenruimte aan de Aeres 
Hogeschool Dronten. In december 2020 ben ik begonnen met het verzamelen van gegevens van 
Egripment B.V. om te onderzoeken waar zich problemen binnen de camera ondersteunende branche 
voordoen. Naar aanleiding van het vastgestelde probleem heb ik een passende vraagstelling 
geformuleerd. Vanaf januari 2021 heb ik onderzoek gedaan naar het belang van klantloyaliteit 
binnen de camera ondersteunende branche. Op basis van de verkregen resultaten heb ik passende 
conclusies en aanbevelingen geformuleerd. Het doel van dit onderzoek is te analyseren hoe 
Egripment B.V. een optimale klantbeleving kan creëren waardoor de klantloyaliteit toeneemt. Met 
dit afstudeeronderzoek hoop ik mijn opleiding aan de Aeres Hogeschool Dronten af te kunnen 
ronden. 
 
Mijn dank gaat uit naar Mandy van Vugt, docent op Aeres Hogeschool Dronten die mij training gaf 
voor hoe ik mijn (voor)onderzoek kon uitvoeren. Ook gaat mijn dank uit naar Herman Steenhuis, 
sales directeur van Egripment B.V., voor zijn support, steun en interview. Tot slot wil ik graag mijn 
afstudeerdocent Henka Rooze bedanken voor haar professionele begeleiding, vertrouwen en 
kritische feedback tijdens mijn onderzoek.  
 
Ik wens u veel leesplezier toe. 
 
Loenen aan de Vecht, juni 2021 
 
Celine Randeraat 
Auteur  
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SAMENVATTING 
 
In de camera ondersteunende branche wordt er weinig tot geen aandacht geschonken aan 
klantbeleving. Het in kaart brengen van de klantbeleving wordt steeds belangrijker omdat 
Nederlandse huishoudens steeds meer mogelijkheden hebben om op verschillende manieren 
televisie te kijken en het aantal televisieproducties en concurrenten de afgelopen jaren is 
toegenomen. In dit onderzoek is ingegaan op de vraag hoe een bedrijf, gevestigd in de camera 
ondersteunende branche, een optimale klantbeleving kan creëren met als gevolg meer 
klantloyaliteit. Het belang van klantloyaliteit is dat loyale klanten trouw blijven aan een merk of 
bedrijf en niet snel overstappen naar een concurrent. Loyale klanten zorgen voor een hogere omzet 
voor het bedrijf door frequenter of meer producten af te nemen en nieuwe klanten te werven door 
mond-tot-mond reclame.  
 
Egripment B.V. is een hightechbedrijf dat een breed scala aan camera ondersteunende apparatuur 
ontwerpt, fabriceert, verhuurt en verkoopt. In dit onderzoek wordt de klantbeleving van bestaande 
klanten van Egripment B.V. in kaart gebracht door middel van enquêteren en het vaststellen van de 
Customer Journey. Het in kaart brengen van de Customer Journey is een populair 
managementstrategie voor het begrijpen van de totale klantervaring over een bedrijf. Uit de enquête 
is gebleken dat de bestaande klanten van Egripment B.V. tevreden tot zeer tevreden zijn over het 
klantproces dat zij doorlopen. Wel zijn er een aantal aandachtspunten naar voren gekomen wat 
betreft: telefonische bereikbaarheid, productkwaliteit, snelheid van de afhandeling met betrekking 
tot een vraag of verzoek en de vakkundigheid van de uitgifte medewerkers.  
 
Aan de hand van de onderzoeksresultaten zijn de volgende conclusies vastgesteld: 

• zeer tevreden klanten hebben een positieve invloed op klantloyaliteit; 

• de reden waarom klanten voor een ander grip bedrijf kiezen is kosten- of product technisch;  

• de klanten zijn zeer tevreden over de communicatie en vriendelijkheid van de medewerkers 
die werkzaam zijn bij Egripment B.V.; 

• de klantbeleving tussen het huren van producten inclusief personeel wordt positiever 
ervaren als het huren van producten zonder personeel; 

• de vakkundigheid van de uitgiftemedewerkers wordt niet als zeer positief ervaren. 
 

Door de conclusies te hebben vastgesteld worden de volgende aanbevelingen voorgesteld aan 
Egripment B.V.: 

• het personeel informeren over de resultaten van de Customer Journey; 

• de uitgifte medewerkers beter opleiden zodat zij zorgvuldiger en vakkundiger te werk gaan. 
Ook is het raadzaam om een extra uitgifte medewerker in dienst te nemen die zich focust op 
de productkwaliteit en retourbeleid; 

• de klant een week van te voren informeren over het personeel en het type transport dat 
aanwezig zal zijn bij de productie; 

• telefonisch beter bereikbaar zijn door personeel te attenderen op het sneller en vaker 
opnemen van de telefoon; 

• er dient onderzoek te worden gedaan welke producten de klant graag in het assortiment van 
Egripment B.V. ziet en of dit financieel haalbaar is; 

• de Customer Journey jaarlijks inzichtelijk maken om de effectiviteit van de doorgevoerde 
processen te meten en nieuwe procesoptimalisaties door te voeren.  

 
Door bovenstaande aanbevelingen op te volgen zal er meer klanttevredenheid gecreëerd worden 
wat zal leiden tot meer klantloyaliteit. 
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Figuur 1. Groei van het aantal apparaten in Nederland (Van der Donk & Witteveen, 2014) 

1. INLEIDING 
 

1.1 Aanleiding  
De televisiebranche zit al jaren in een stroomversnelling, verwacht wordt dat dit de aankomende 
jaren blijft aanhouden. Dat komt mede omdat kijkers verwachten dat zij op ieder moment kunnen 
kijken wat ze willen, ongeacht de locatie en het tijdstip, en de technologieën van nu dat mogelijk en 
betaalbaar maken. In 1960 waren er twee zwart-wit televisiezenders beschikbaar in Nederland, 
inmiddels zijn dat er honderden met hoge resolutie beeld. Mocht de kijker niet op het tijdstip van de 
uitzending van een programma kunnen kijken, heeft zij de mogelijkheid om dit op een tijdstip naar 
keuze terug te kijken (TMC, 2020). De televisie heeft een belangrijke positie in het dagelijkse leven. 
Dagelijks wordt er per persoon gemiddeld drie uur televisiegekeken. De belangrijkste redenen 
waarom er veel tijd wordt gespendeerd aan televisiekijken komt doordat de kwalitatieve hoge 
content zorgt voor ontspanning, informatie en sociale interactie bij de kijker (Spot, 2012).  
 
De volgende drie trends omschrijven de huidige situatie binnen de televisiebranche: 

• lineaire televisie blijft populair onder de kijkers; 
• het aantal kijkers van video on demand neemt jaarlijks toe (gevolg van de toenemende 

internetsnelheden); 
• de toename van meerdere schermen per huishouden (zoals tablets en smartphones) zorgen er 

voor dat per huishouden verschillende programma’s gekeken kunnen worden (Figuur 1) 
(Ruivenkamp, 2018). 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
      
 

Zoals geïllustreerd in Figuur 1 zijn de aantallen tablets de afgelopen jaren in Nederland fors gestegen. 
De internetsnelheden en schermgrootte van een tablet zijn snel en groot genoeg om televisie op te 
kijken. Dit heeft veel impact op de manier hoe Nederlandse huishoudens televisiekijken. Onderzocht 
is dat een Nederlander gemiddeld 4,3 telecom apparaten bezit. De groei in het aantal schermen per 
huishouden zorgt ervoor dat er meer content is. Deze content is altijd en overal beschikbaar (Van der 
Donk & Witteveen, 2014).  
 
Mede door de hierboven genoemde technologische ontwikkelingen en trends is de vraag en het 
aanbod groter geworden. Omdat het aantal televisiezenders en programma’s toeneemt, blijft ook 
het aantal producties toenemen. Dit leidt tot meer bedrijven in de markt waardoor ook het aantal 
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concurrenten in de televisiebranche de afgelopen jaren is toegenomen (H. Steenhuis, persoonlijke 
communicatie, 19 februari 2021). 
 
Binnen de televisiebranche bevinden zich nog een aantal kleinere branches, waaronder de camera 
ondersteunende branche. De afnemers (productiehuizen en camera- en audioverhuur bedrijven) 
binnen de camera ondersteunende branche worden steeds veeleisender. Dit komt mede doordat 
bedrijven producten en diensten op de markt zetten die steeds beter aansluiten aan de wensen en 
verwachtingen van de klant. Maar ook de komst van internet heeft veel invloed op de 
televisiebranche, denk hierbij aan de verdere opkomst van social media en video on demand (H. 
Steenhuis, persoonlijke communicatie, 19 februari 2021). Daarnaast is de bedrijvigheid in Nederland 
de afgelopen jaren toegenomen. Zo zijn er op 1 januari 2020 meer dan twee miljoen Nederlandse 
bedrijven geteld (Kamer van Koophandel, 2020). Hierdoor heeft de klant veel keus tussen de 
producten en/of diensten zie zij willen afnemen. Dat zorgt voor veel concurrentie tussen de 
bedrijven onderling (NOS, 2020). 
 
Egripment B.V. is in Nederland marktleider binnen de camera ondersteunende branche. Dit komt 
mede omdat Egripment B.V. naast haar verhuur- en verkooppafdeling ook een eigen fabricaat en 
jarenlange ervaring in het werkveld heeft. Ook zij zien dat er steeds meer concurrenten komen op 
het gebied van camera support. Het is voor hen van groot belang dat zij hun marktaandeel 
verdedigen en versterken (H. Steenhuis, persoonlijke communicatie, 19 februari 2021).  
 
In Tabel 1 zijn de omzetten van Egripment B.V. van de afgelopen zeventien jaar weergegeven. Het 
aanbod van digitale televisiekanalen is in de afgelopen jaren flink toegenomen (Wikipedia, 2021). Zo 
bieden KPN (KPN, 2020) en Ziggo (Ziggo, 2021) hun kijkers op dit moment meer dan 150 zenders aan 
(Bijlage 1). De klant is bereid om hiervoor te betalen. Door de verdere opkomst van de concurrentie 
voelen televisieproducenten de druk om nog beter te presteren. Dit heeft als gevolg dat zij het 
productiebudget verhogen om zo kwalitatief nog betere content te kunnen leveren (Van der Donk & 
Witteveen, 2014).  
 

OMZET EGRIPMENT BV  

Jaartal Omzet in euro Opmerking  

2003 € 2.817.805   

2004 € 2.981.203   

2005 € 3.371.035   

2006 € 3.477.902   

2007 € 3.913.953   

2008 € 3.297.572   

2009 € 2.473.157   

2010 € 2.345.433   

2011 € 2.891.455   

2012 € 2.983.098   

2013 € 2.684.701   

2014 € 3.337.245   

2015 € 3.434.302   

2016 € 3.581.574   

2017 € 2.928.981   

2018 € 3.019.897   

2019 € 3.545.143   

2020 € 1.824.661 Covid'19 

 
Tabel 1. Omzet Egripment B.V. (Tresfon) 
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1.2 Probleemstelling 
Opvallend is dat het aantal televisieproducties en zenderpakketten de afgelopen jaren is 
toegenomen, maar de omzet van Egripment B.V. niet met de markt mee is gegroeid. Naar aanleiding 
van bovengenoemde getallen, een interview met Herman Steenhuis (sales-directeur bij Egripment 
B.V.), en het toetreden van een nieuwe, en inmiddels grote concurrent in 2014: Eurogrip, is 
geconcludeerd dat Egripment B.V. niet meegroeit met de markt te maken heeft met de klantloyaliteit 
(H. Steenhuis, persoonlijke communicatie, 19 februari 2021). Wanneer Egripment B.V. niet met de 
markt mee blijft groeien zullen zij marktaandeel verliezen. In Bijlage 2 is de transcriptie van het 
interview met Herman Steenhuis weergegeven.  
 
In de camera ondersteunende branche wordt er weinig tot geen aandacht gestoken aan 
klantenbeleving en klantloyaliteit. Zo bestaat er voor deze branche nog geen Customer Journey. Een 
goede Customer Journey zorgt ervoor dat een bedrijf bestaande klanten behoudt en nieuwe klanten 
ontvangt. Het doel van de Customer Journey is dat zowel bestaande als nieuwe klanten loyaal 
worden aan één bedrijf. Loyale klanten stappen niet snel over naar een concurrent en zorgen voor 
een positieve mond-tot-mond reclame. Omdat loyale klanten zeer tevreden zijn leidt dit tot 
herhalingsaankopen en nieuwe klanten wat resulteert in een hogere omzet (Teamloyality, 2021). 
Klantenbinding geeft de relatie weer tussen een bedrijf en de klant. Klantenbinding wordt verkregen 
door raakvlakken te creëren tussen het product, de service, informatie en het imago van de klant en 
een bedrijf (Holleman, 2005). Door klantenbinding wordt de kans dat de klant overstapt naar de 
concurrent kleiner (Teamloyalty, 2021).  
 
Uit onderzoek van Vilfredo Pareto is gebleken dat 80% van de totale omzet wordt gerealiseerd door 
20% van de top uit het klantenbestand. Dit geeft het belang weer waarom bedrijven zich op 
bestaande klanten moeten concentreren door uit te zoeken hoe zij de top van het klantenbestand zo 
goed mogelijk van dienst kunnen zijn (Koch, 2017).  
 

1.3 Introductie hoofdvraag  
De hoofdvraag van het onderzoek luidt als volgt: ‘Hoe kan een bedrijf, gevestigd in de camera 
ondersteunende branche, een optimale klantenbeleving creëren met als gevolg meer 
klantloyaliteit?’  
 
Het doel van dit onderzoek is om inzicht te krijgen wat een bedrijf in de camera ondersteunende 
branche kan doen om een optimale klantbeleving te creëren. Dit doel wordt behaald door het leren 
kennen van de klanten en te onderzoeken hoe zij het contact en de producten en diensten van 
Egripment B.V. ervaren. Dit wordt onderzocht door ieder contact tussen het Egripment B.V. en de 
klant te observeren en analyseren. Zo krijgt het Egripment B.V. een beter inzicht in wat zij kunnen 
verbeteren in het klantproces en wordt er beter ingespeeld op de wensen en behoeften van de klant. 
Het gewenste eindresultaat van dit onderzoek is dat Egripment B.V. een duidelijk en overzichtelijk 
beeld heeft over hoe bestaande klanten de klantenreis ervaren en wat zij graag anders zouden zien.  
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2. MATERIAAL EN METHODEN 
 

2.1 Beschrijving eindproduct en relevantie 
Tevreden klanten zijn essentieel voor het voortbestaan van een bedrijf. Klanttevredenheid ontstaat 
wanneer de verwachting van de klant overeenkomt met de kwaliteit van een product of dienst die zij 
hebben afgenomen. Een tevreden klant is niet gelijk loyaal aan een bedrijf. Voor loyaliteit moet een 
klant meer dan tevreden zijn. Tevreden klanten gaan over het algemeen gemakkelijk naar een 
concurrent, zeer tevreden klanten blijven trouw aan één bedrijf of merk. Loyale klanten zijn erg 
waardevol omdat zij veel invloed hebben op de financiële prestaties van een bedrijf (Customeyes, 
2019). Uit ‘Loyality Deciphered – How Emotions Drive Genuine Engagement’ is gebleken dat emoties 
de meeste invloed hebben op het vergroten van klantloyaliteit. Wanneer klanten emotioneel meer 
betrokken worden bij een bedrijf kan dit leiden tot een 5% hogere omzet op jaarbasis (Klantloyaliteit: 
hogere emotionele binding kan leiden tot 5% hogere jaaromzet bij retailers, 2017).  
 
Klantloyaliteit valt onder emotionele binding. Kortingen en prijsverlagingen spelen hier geen rol in. 
Klantloyaliteit wordt gecreëerd door interactie, vertrouwen, waarde en tevredenheid en kan zich op 
twee manieren uiten: 

• herhalingsaankopen (de klant neemt vaker of meer producten/diensten af); 

• mond-tot-mond reclame (de klant werft andere klanten door middel van mond-tot-mond 
reclame. Dit is een belangrijk effect bij het ontwikkelen van klantentrouw). 

 
Uit onderzoek is gebleken dat de frequentie van herhalingsaankopen bij zeer tevreden klanten veel 
hoger is dan bij tevreden klanten. Door de groei van klantloyaliteit en de uiting daarvan zal de omzet 
van het bedrijf wat gevestigd is in de camera ondersteunende branche stijgen. 
 
Een belangrijke voorwaarde voor klantenbinding is dat er sprake moet zijn voor een win-win situatie 
voor zowel het bedrijf als de klant. Als één van de twee partijen niet genoeg voordeel ziet in de 
relatie, zal er geen klantenbinding ontstaan (Managementkennisbank, 2021).  
 
Het in kaart brengen van de Customer Journey is een populair managementstrategie waarbij een 
positieve ervaring van de klant centraal staat. Door het gebruik van de Customer Journey kunnen 
processen opnieuw ingericht of geoptimaliseerd worden, zodat de klant meer tevreden is en dit 
voordeel oplevert het bedrijf. Concreet geeft de Customer Journey inzicht in: 

• het huidige proces wat de klant doorloopt; 

• een overzicht van de sterktes en verbeterpunten in het huidige klantproces; 

• een oplossingsrichting om het klantproces te verbeteren (Piek, et al., 2010). 
 
De Customer Journey bestaat uit 5 fases, te weten: awereness (bewustwording), consideration 
(overweging), purschase (aankoop), retention (service) en advocacy (loyaliteit) (Figuur 2).  
 

 
Figuur 2. Customer Journey (Customerscope, 2018)  
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Fase 1: De bewustwording fase 
Bewustwording is de eerste fase in de Customer Journey. In deze fase komt de klant voor het eerst in 
aanmerking met het product of de dienst maar doet niets actiefs met deze kennis. Voor het bedrijf is 
het van belang dat de klant van het bestaan van het bedrijf/merk afweet en getriggerd wordt om de 
website of winkel te bezoeken. Dit kan worden gestimuleerd door advertenties te plaatsen op social 
media, print media of door mond-tot-mond reclame. 
 
Fase 2: De overweging fase 
In deze fase heeft de klant zich verdiept in het merk, dienst of product. Ook zal de klant zich gaan 
oriënteren bij concurrenten. De klant overweegt haar beslissing op basis van prijsvergelijking, 
productbeschrijvingen, kwaliteit en reviews van andere klanten. Het is belangrijk om ervoor te 
zorgen dat de potentiële klant het bedrijf of product gemakkelijk kan vinden, anders bestaat de kans 
dat de klant afhaakt. Belangrijke middelen om dit te voorkomen zijn SEO en SEA.  
 
Fase 3: De aankoopfase  
De keuze van een klant is gevallen op het bedrijf en gaat over tot aankoop van de dienst of het 
product. In deze fase is het erg belangrijk dat het aankoopproces snel, goed en gemakkelijk verloopt. 
Een afnemer verwacht een gemakkelijk bestelproces, de keuzevrijheid in tijdslot en locatie van 
afname en duidelijke communicatie over de status van de bestelling. Als er veel problemen ontstaan 
tijdens het aankoopproces kan de klant alsnog afhaken. Klantvriendelijkheid en gebruiksgemak staan 
in deze fase centraal. De meeste problemen op dit gebied zijn vaak op te lossen middels optimalisatie 
van processen.  
 
Fase 4: De service- en gebruik fase  
In deze fase draait het om het bieden van service met als doel het opbouwen van een relatie met de 
klant. Het opbouwen van een relatie met de klant begint bij een positieve koopervaring en goede 
service na de aankoop. Service bieden kan op verschillende manieren als: het geven van garantie, 
een gratis installatie of korting bij de volgende aankoop van het bedrijf. Ook Webcare is in deze fase 
van belang (Warnar, 2019). Het doel van Webcare is producten en/of diensten van het bedrijf onder 
de aandacht van klanten te brengen wanneer zij daar naar op zoek zijn (Wikipedia, 2018).  
 
Fase 5: De loyaliteitsfase  
De loyaliteitsfase staat geheel in het teken van de nazorg van de klant. Als de klant alle voorgaande 
fases met een tevreden/positief gevoel heeft doorlopen zullen tevreden klanten uiteindelijk zeer 
tevreden klanten worden. Zeer tevreden klanten blijven in de meeste gevallen trouw aan een merk 
of product (Lazarus, 2021).  
 
Het belangrijkste voordeel van de Customer Journey is dat het de totale ervaring van klanten in beeld 
brengt. Het verhogen van de conversie en klantloyaliteit zijn de belangrijkste doelstellingen om dit 
model in te zetten (Businessbuilding, 2021).  
 
Het in kaart brengen van de Customer Journey binnen de camera ondersteunende branche is zowel 
relevant voor bedrijven gevestigd in bovengenoemde branche als de klant. Het bedrijf kan door 
proces- en productoptimalisatie processen efficiënter indelen en beter inspelen op de wensen en 
behoeften van de klant. Het doel van de Customer Journey is dat klanten zeer tevreden worden over 
het klantproces wat leidt tot herhalingsaankopen, mond-tot-mond reclame, nieuwe klanten en een 
hogere omzet voor het bedrijf.  
 

2.2 Plan van uitvoering 
Egripment B.V. bevindt zich in een business-to-business markt. Kenmerkend van een business-to-
business bedrijf is dat zij over het algemeen minder afnemers hebben dan een business-to-customer 
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bedrijf, maar wel een hogere omzet per afnemer genereren (Goes & Oomen, 2016). Bij business-to-
business bedrijven is er vaak sprake van de 80-20-regel. Dit geldt ook bij Egripment B.V. 80% van de 
omzet wordt gerealiseerd door ongeveer 20% van de klanten. Grote afnemers bij Egripment B.V. zijn 
NEP Broadcast Services B.V., United Meercamera, Nederlandse Omroep Stichting, Nationale Opera & 
Ballet en ITV Studios Netherlands B.V. Deze klanten zijn van groot belang voor het voortbestaan van 
Egripment B.V. (H. Steenhuis, persoonlijke communicatie, 19 februari 2021). Gemiddeld heeft 
Egripment B.V. maandelijks met vijfentwintig klanten contact omtrent het verhuren van producten 
en/of diensten. Door bestaande klanten te enquêteren krijgt Egripment B.V. informatie over hoe het 
huidige klantproces ervaren wordt.   
 
Informatie uit de probleemstelling en het theoretisch kader worden verkregen uit interviews en 
diverse gesprekken met het management van Egripment B.V. Ook is er voor het vooronderzoek 
gebruik gemaakt van digitale bronnen als websites, rapporten en illustraties/tabellen. Zoektermen 
als: trends televisiebranche, Customer Journey, belang klantenreis en klantloyaliteit zijn hiervoor 
gebruikt. Informatie over de klantervaringen van Egripment B.V. wordt verkregen door bestaande 
klanten te enquêteren.  
 
Het doel is om twintig klanten van Egripment B.V. te enquêteren in drie weken tijd. Wanneer een 
klant een product huurt zal zij binnen enkele werkdagen de enquête ontvangen. Het enquêteren 
vindt plaats door middel van Google Forms in week 18,19 en 20 van 2021. In week 20 wordt aan de 
klanten die de enquête niet hebben ingevuld een herinnering verstuurd met de vraag of zij dit alsnog 
willen doen en in week 21 worden de resultaten verzameld en beoordeeld. De enquêtevragen zijn 
bijgevoegd in Bijlage 3 en Bijlage 4. Er is een onderscheid gemaakt in de enquêtevorm tussen het 
verhuren van producten en het verhuren van producten met personeel (Grip Technicians). Egripment 
B.V. heeft een informele klantrelatie met haar afnemers, om deze reden is er bewust gekozen voor 
een informele vraagstelling in de enquête. Het doel is om van vijftien klanten een reactie te 
ontvangen. Aansluitend zal hier een conclusie en aanbeveling over worden gegeven.  
 

2.3 Activiteitenplanning afstudeerwerkstuk – eenvoudig  
In Tabel 2 is de activiteitenplanning weergegeven waar en in welke week de focus ligt voor het 
vooronderzoek en het afstudeeronderzoek. In Bijlage 5 is de uitgebreide versie van de 
activiteitenplanning bijgevoegd. 
 

 
 
Tabel 2. Activiteitenplanning - eenvoudig 
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3. RESULTATEN 
 
In dit hoofdstuk worden de resultaten van het onderzoek weergegeven. In het eerste onderdeel van 
dit hoofdstuk worden de resultaten van de enquêtes omschreven en in het tweede onderdeel wordt 
naar aanleiding van de resultaten uit de enquêtes de Customer Journey van Egripment B.V. in kaart 
gebracht. 
 

3.1 Resultaten enquêtes 
Het enquêteren van de klanten vond plaats door middel van Google Forms. Wanneer er een project 
volledig was afgerond ontving de klant twee dagen later een e-mail met het verzoek om de enquête 
in te vullen. In totaal hebben achttien bestaande klanten de enquête ingevuld. De geënquêteerde 
klanten staan in de top-20 van het klantenbestand van Egripment B.V. die gezamenlijk rond de 80% 
van de omzet genereren. Er is onderscheid gemaakt tussen klanten die alleen een product (hierna: 
Inhuur Materiaal) en klanten die producten met personeel (hierna: Inhuur Materiaal + Personeel) 
inhuren. Hierdoor zijn er twee verschillende soorten enquêtes ontstaan. Grafiek 1 geeft een 
overzicht van het aantal verzonden en ingevulde enquêtes. Het responspercentage van de enquêtes 
omvat 69%.  
 
 

 
 
Grafiek 1. Overzicht enquête uitnodigingen 
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3.1.1 Resultaten enquête klantbeleving (Inhuur Materiaal) 

Tabel 3 geeft een beknopte samenvatting weer van de resultaten die uit de enquête van Inhuur 
Materiaal is voortgekomen. Op retourbeleid, het facturatieproces en communicatie en 
vriendelijkheid medewerkers wordt een zeer tevredenheidspercentage gescoord van 75% of hoger. 
Op bereikbaarheid per telefoon, vakkundigheid uitgiftemedewerkers, op de snelheid beantwoording 
van vraag/verzoek en kwaliteit producten wordt lager gescoord. 25% van de geënquêteerde klanten 
geeft aan dat de kans dat zij producten van Egripment B.V. inhuren voor de volgende productie zeer 
groot is. Het volledige resultaat van de enquête is weergegeven in Bijlage 6. 
 

Beknopte samenvatting klantbeleving (Inhuur Materiaal) 
 
Aantal enquêtes verzonden 12 

Aantal reacties ontvangen 8 

Bereikbaarheid per telefoon 37,5% zeer tevreden, 50% tevreden, 12,5% matig 

Voorkeur communicatie 37,5% per vaste telefoon, 25% per mobiele telefoon, 37,5% 
heeft geen voorkeur 

Snelheid antwoord op 
vraag/verzoek 

62,5% zeer tevreden, 37,5 tevreden 

Kwaliteit producten 62,5% zeer tevreden, 37,5% tevreden, producten voldoen 
voor 87,5% aan de verwachting van de klant. 

Communicatie en 
vriendelijkheid medewerkers 

87,5% zeer tevreden, 12,5% tevreden 

Vakkundigheid 
uitgiftemedewerkers 

62,5% zeer tevreden, 37,5% tevreden 

Retourbeleid 75% zeer flexibel, 25% flexibel 

Facturatiebeleid 87,5% op tijd en gespecificeerd, 12,5% zou de factuur graag 
eerder en gespecificeerder willen ontvangen.  

Reden voor ander grip bedrijf Het andere bedrijf is goedkoper (12,5%), heeft producten die 
Egripment B.V. niet in het assortiment heeft (62,5%), er wordt 
niet gekozen voor een ander grip bedrijf (25%) of anders 
(12,5%). 

Waarschijnlijkheid 
herhalingsaankoop  

25% zeer groot, 62,5% redelijk groot, 12,5% weet het nog niet 

Aandachtspunten Te duur en niet altijd flexibel. 

 
Tabel 3. Beknopte samenvatting klantbeleving (Inhuur Materiaal) 
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3.1.2 Resultaten enquête klantbeleving (Inhuur Materiaal + Personeel) 

In Tabel 4 is een samenvatting van de resultaten van de enquête Inhuur Materiaal + Personeel 
weergegeven. Hieruit is gebleken dat Egripment B.V. een zeer tevredenheidspercentage scoort vanaf 
80% op bereikbaarheid per telefoon, productkwaliteit, vriendelijkheid en vakkundigheid van Grip 
Technicians en overig personeel en het facturatiebeleid. De snelheid antwoord op vraag/verzoek en 
missende informatie één dag voor de productie zijn minder hoog beoordeeld in vergelijking met de 
andere processen. Daarnaast geeft 90% van de geënquêteerde klanten aan dat zij de kans zeer groot 
achtten dat zij bij een volgende productie waar grip bij nodig is Egripment B.V. zullen inhuren. Het 
volledige resultaat van de enquête is weergegeven in Bijlage 7. 
 

Beknopte samenvatting klantbeleving (Inhuur Materiaal + Personeel) 
 
Aantal enquêtes verzonden 14 

Aantal reacties ontvangen 10 

Bereikbaarheid per telefoon 80% zeer tevreden, 20% tevreden 

Voorkeur communicatie 30% per mobiele telefoon, 60% per e-mail, 10% heeft geen 
voorkeur 

Snelheid antwoord op 
vraag/verzoek 

70% zeer tevreden, 30% tevreden 

Kwaliteit producten 100% zeer tevreden, producten voldoen voor 100% aan de 
verwachting van de klant. 

Communicatie en 
vriendelijkheid medewerkers 

90% zeer tevreden, 10% redelijk tevreden  

Vakkundigheid  
Grip Technicians 

100% zeer tevreden 

Missende informatie één  
dag voor productie 

30% mist de namen van de Grip Technicians, 30% mist 
informatie over transport, 20% mist informatie over de 
producten en 50% mist geen informatie. 

Facturatiebeleid 100% op tijd en gespecificeerd 

Reden voor ander grip bedrijf Het andere bedrijf is goedkoper (30%), heeft producten die 
Egripment B.V. niet in het assortiment heeft (60%) en 10% 
kiest niet voor een ander grip bedrijf.  

Waarschijnlijkheid 
herhalingsaankoop 

90% zeer groot, 10% redelijk groot 

Aandachtspunten Nieuwe producten actief aanbieden, assortiment/diensten 
inzichtelijker maken, beter bereikbaar zijn buiten 
kantooruren. 

 
Tabel 4. Beknopte samenvatting klantbeleving (Inhuur Materiaal + Personeel) 
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3.2 Customer Journey Egripment B.V. 
Naar aanleiding van de resultaten die uit de enquêtes zijn voortgekomen is de Customer Journey van 
Egripment B.V. in kaart gebracht (Grafiek 2). De grafiek heeft inzichtelijk gemaakt hoe de bestaande 
klanten van Egripment B.V. het klantproces beoordelen.  
 

 
Grafiek 2. Customer Journey Egripment B.V.  

 
De klanten die producten huren zijn over het algemeen minder tevreden in vergelijking met de 
klanten die naast de producten ook personeel inhuren. Naar aanleiding van een interview met 
Wouter Visser, hoofd Grip Technician en manager bij Egripment B.V., zijn er een twee oorzaken 
bekend waarom er lager wordt gescoord bij klanten die alleen materiaal inhuren: 

• Het verdienmodel van Egripment B.V. is het verhuren van haar producten inclusief personeel. De 
producten die Egripment B.V. verhuurt in combinatie met het opgeleid personeel die deze 
producten kunnen bouwen, besturen en breken zijn van hogere kwaliteit en geven een mooier 
eindresultaat dan de producten die zonder personeel worden verhuurd. Het verhuren van alleen 
materialen betreft een bijzaak met een relatief lage winstmarge. Dit geeft weer waarom er meer 
focus ligt op de producten die met personeel worden verhuurd dan op de producten die zonder 
personeel en service worden verhuurd.   

• De kwaliteit van de service, dienstverlening en producten is minder hoog voor de klanten die 
producten zonder personeel inhuren. De klant betaalt alleen voor het huren van een product en 
niet voor de service en dienstverlening. Mocht de klant wel graag de service en dienstverlening 
willen kunnen zij naast het product ook personeel hiervoor inhuren die de producten onder 
andere op locatie brengt, bouwt, bestuurd, breekt of ophaalt. Prijstechnisch is het niet mogelijk 
om voor alleen het verhuren van producten een ultieme service te verlenen. 

 
De transcriptie van het interview met Wouter Visser is weergegeven in Bijlage 8.  
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4. REFLECTIE 
 

Tijdens het onderzoek is iedere fase van de Customer Journey zorgvuldig onderzocht. Dit kon 
gerealiseerd worden door bestaande klanten te vragen hoe zij de klantenreis bij Egripment B.V. 
beleven middels een enquête. In de resultaten van de enquêtes is duidelijk naar voren gekomen hoe 
de huidige klanten het klantproces ervaren en waar zij graag verbetering(en) willen zien. Naar 
aanleiding van het analyseren van de enquêteresultaten is de Customer Journey van Egripment B.V. 
geformuleerd.  
 
Door het analyseren van resultaten van de enquêtes en het vormgeven van de Customer Journey 
wordt geconcludeerd dat de klanten van Egripment B.V. de klantenreis van het huren van producten 
anders ervaren dan wanneer zij ook een dienst afnemen. De klanten die naast een product ook 
personeel inhuren zijn over het algemeen meer tevreden dan klanten die alleen een product huren. 
De grootste verschillen tussen de resultaten van de enquêtes en de Customer Journey zijn: 
telefonische bereikbaarheid, productkwaliteit en vakkundigheid personeel.  
 
Ook zijn er een aantal gelijkenissen ondervonden uit de twee enquêteresultaten. Zo geven elf van de 
zesentwintig klanten aan dat zij voor een ander grip bedrijf kiezen omdat Egripment B.V. het 
gewenste product niet in het assortiment heeft. Ook kan geconcludeerd worden dat de klanten van 
Egripment B.V. zeer tevreden zijn over het facturatieproces, vriendelijkheid van het personeel en 
volledigheid omtrent informatie de dag voor dat zij een product en/of dienst inhuren. De klant geeft 
aan dat zij graag de namen van de Grip Technicians en het type vervoer een dag voordat productie 
begint willen ontvangen.  
 
Een opvallend gegeven uit de resultaten van de enquête Inhuur Materiaal is dat de klanten aan 
hebben gegeven dat de kans dat zij Egripment B.V. weer inhuren bij een volgende klus waar grip bij 
aanwezig is niet zeer groot schatten in vergelijking met de klanten die naast de producten ook 
personeel inhuren. Uit het interview met Wouter Visser is naar voren gekomen de focus van 
Egripment B.V. ligt op het verhuren van producten inclusief personeel die een allround service 
kunnen bieden aan de klant. Dit is mogelijk omdat het personeel de hele productie zelf aanwezig is 
en de klant daardoor continue een aanspreekpunt heeft. Ook wordt de klant ontzorgt wanneer zij 
personeel van Egripment B.V. inhuren omdat de Grip Technicians eindverantwoordelijk zijn voor de 
producten waarmee zij werken. Voor de klant die producten huren zonder personeel is er in het 
weekend een minder goede bereikbaarheid omdat er buiten kantooruren geen aanspreekpunt 
aanwezig is. 
 
Door onderzoek te hebben gedaan naar de klantervaringen en de Customer Journey in kaart te 
hebben gebracht heeft Egripment B.V. een duidelijk inzicht hoe bestaande klanten de klantenreis 
hebben ervaren. Hierdoor weet Egripment B.V. precies welke processen verbeterd en 
geoptimaliseerd kunnen worden. Deze informatie is voor hen van groot belang om meer 
klanttevredenheid te creëren en de loyaliteit te verhogen. Voornamelijk bij de processen 
telefonische bereikbaarheid, snelheid afhandeling vraag/verzoek, vakkundigheid personeel en 
productkwaliteit valt procesoptimalisatie te behalen.  
 
Mede door contact te hebben gehad met bestaande klanten over dit onderzoek is er meer 
klantenbinding ontstaan tussen Egripment B.V. en de klant. De klant liet duidelijk haar waardering 
blijken voor het onderzoeken hoe zij het klantproces bij Egripment B.V. ervaren. Ook voelde de klant 
zich vrij genoeg om de gevraagde feedback te geven, dit werd door Egripment B.V. zeer 
gewaardeerd.  
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Door de mening van de klant te vragen en open te staan voor feedback kunnen processen verbeterd 
worden. De bestaande klanten enquêteren en het in kaart brengen van de Customer Journey draagt 
bij aan het beter leren kennen van de doelgroep. Door de feedback te verwerken in de processen 
zullen deze efficiënter en beter worden ingedeeld en zal er beter ingespeeld worden op de wensen 
en behoeften van de klant. 
 
De ontwikkelingen van Covid’19 maakte het onderzoek gecompliceerder dan verwacht. Door de 
stijging van het aantal besmettingen werden de RIVM maatregelen regelmatig verzwaart om 
verspreiding te voorkomen. Door de ontwikkelingen van Covid’19 in combinatie met de RIVM 
maatregelen draait Egripment B.V. minder producties dan voorgaande jaren. Door bovengenoemde 
redenen werden er minder enquêtes afgenomen dan wanneer er geen pandemie had 
plaatsgevonden. Desondanks heeft Egripment B.V. in één maand tijd zesentwintig bestaande klanten 
kunnen enquêteren en een responspercentage van 69% mogen ontvangen waaruit is gebleken dat 
de klanten over het algemeen tevreden zijn over het klantproces. Om over zeer tevredenheid van het 
klantproces te kunnen spreken zal Egripment B.V. een aantal processen moeten verbeteren en 
optimaliseren. Aanbevelingen voor het verbeteren van bepaalde processen worden omschreven in 
hoofdstuk 5.  
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5. CONCLUSIE & AANBEVELINGEN 
 

5.1 Conclusie probleemstelling 
De omzet van Egripment B.V. is ruim zeventien jaar niet consequent gestegen, terwijl het 
televisieaanbod en het aantal tablets en huishoudelijke apparaten waarop televisiegekeken kan 
worden de afgelopen jaren toegenomen. De oorzaak waarom Egripment B.V. niet mee is gegroeid 
met de markt is omdat zij geen goed beeld hebben hoe de klanten de processen, producten en 
dienstverlening ervaren. Het gebrek van het in kaart brengen van de klantenreis maakt het 
ingewikkeld om meer klantloyaliteit te creëren. Egripment B.V. wil graag meer inzicht in het 
klantproces krijgen. Dit inzicht is noodzakelijk om de klantervaring te analyseren en te optimaliseren 
om zo te profiteren van de voordelen die loyale klanten Egripment B.V. kunnen bieden.  

 

5.2 Beantwoording hoofdvraag 
De hoofdvraag luidt als volgt:  
 

Hoe kan een bedrijf, gevestigd in de camera ondersteunende branche, een 
optimale klantbeleving creëren met als gevolg meer klantloyaliteit? 

 
Door de klantenbeleving in kaart te brengen kan precies gemeten worden waar een bedrijf goed, 
voldoende of onvoldoende scoort volgens de klant. De klantbeleving van Egripment B.V. is gemeten 
via de Customer Journey. De Customer Journey is de weg die iemand aflegt vanaf het moment van 
bewustwording van een behoefte tot aan de beslissing om loyaal te zijn aan een bedrijf en wordt 
gemeten door ieder contactmoment tussen de klant en Egripment B.V. te laten vastleggen en 
beoordelen. Door de Customer Journey in kaart te brengen ziet Egripment B.V. waar de klant zeer 
tevreden mee is tot waar de klant afhaakt of zou kiezen voor een concurrent. Wanneer het bedrijf 
goed scoort op de bewustwording fase, overweging fase, aankoop fase, service- en gebruiksfase en 
loyaliteit fase zullen de klanten zeer tevreden en loyaal zijn.  
 
De optimale klantenbeleving bij bestaande klanten van Egripment B.V. kan gecreëerd worden door 
telefonisch beter bereikbaar te zijn, sneller antwoord te geven op een vraag of verzoek van de klant, 
voorafgaand een klus de klant informatie te geven over het personeel en transport wat daarbij 
aanwezig is, de kwaliteit van de producten die zonder personeel worden verhuurd te optimaliseren 
en de uitgifte medewerkers beter op te leiden zodat zij zorgvuldiger en vakkundiger worden. Ook 
door te luisteren naar de tips en feedback van klanten als: hen beter te informeren over de service 
en producten die Egripment B.V. aanbiedt, nieuwe of geüpgradede producten promoten en nader te 
onderzoeken welke producten de klant graag terug wilt zien in het assortiment bij Egripment B.V. 
zorgt voor meer klanttevredenheid bij de bestaande klanten. Egripment B.V. scoort volgens de 
klanten hoog op vriendelijkheid personeel, vakkundigheid van de Grip Technicians, kwaliteit van de 
producten die met het personeel mee gaan op locatie (dit zijn andere producten die zonder 
personeel worden verhuurt) en het facturatieproces. Door de hoog beoordeelde processen te blijven 
verdedigen en versterken en de lager beoordeelde processen te verbeteren en optimaliseren zal de 
optimale klantbeleving toenemen wat leidt tot meer klantloyaliteit. 
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5.3 Conclusie onderzoek 
Op basis van de verkregen enquêteresultaten is gebleken dat de klanten tevreden tot zeer tevreden 
zijn over het klantproces bij Egripment B.V. De zeer tevreden klanten hebben een positieve invloed 
op de klantloyaliteit omdat de producten en diensten van Egripment B.V. voldoen aan hun wensen 
en behoeften. In de SWOT-analyse (Tabel 5) zijn de belangrijkste sterktes, zwaktes, kansen en 
bedreigingen wat betreft de klantbeleving van Egripment B.V. weergegeven die naar aanleiding van 
dit onderzoek naar voren zijn gekomen.  
 

Sterktes Zwaktes 
1. Hoge kwaliteit producten 1. Duur in vergelijking met concurrenten  

2. Kennis in werkgebied  2. De klant mist bepaalde producten in het   
  assortiment 

3. Eigen R&D en fabricaat 3. Niet alle producten en diensten zijn bekend   
  bij de doelgroep  

4. Opgeleid, vakkundig en vriendelijk personeel  

 

Kansen Bedreigingen 
1. Het belang van klantloyaliteit neemt toe 1. Ontwikkelingen met betrekking tot Covid’19  

2. Verdere opkomst van technologische  
    ontwikkelingen 

2. Verdere opkomst van concurrentie  

3. Stijging aantal telecom apparaten per   
   huishouden 

3. Marktaandeel verliezen aan concurrenten 

 
Tabel 5. SWOT-analyse Egripment B.V.  

 
De SWOT-analyse wordt per onderdeel kort toegelicht: 
 
Sterktes 
De sterktes van Egripment B.V. zijn de hoge kwaliteit producten in combinatie met het opgeleid, 
vakkundig en vriendelijk personeel waarmee de klant dagelijks te maken heeft. Doordat de 
medewerkers van Egripment B.V. zelf met de producten werken kunnen zij de kwaliteit van de 
producten beoordelen en feedback geven aan de Research & Development afdeling. Door deze 
feedback kan Egripment B.V. zelf haar producten verbeteren, uitbreiden of repareren. 
 
Zwaktes 
Egripment B.V. is zich bewust dat zij niet het voordeligste bedrijf zijn binnen de camera 
ondersteunende branche. Zij staan voor hoge kwaliteit producten, vakkundig en opgeleid personeel 
en goede service voor en tijdens de producties. De hoge kwaliteit producten in combinatie met 
opgeleid personeel en service valt niet te combineren met prijsverlaging. Wanneer zij dit wel zouden 
doorvoeren zal ten kosten gaan van de dienstverlening, service en productkwaliteit.  
 
Kansen 
In het theoretisch kader zijn een aantal trends en ontwikkelingen beschreven die kansen vormen 
voor Egripment B.V. Dit zijn onder andere de verdere opkomst van technologische ontwikkelingen 
die Egripment B.V. de kans geeft om hier op in te spelen en de stijging in het aantal telecom 
apparaten per huishouden die ervoor zorgen dat er meer televisieproducties worden gemaakt. Door 
in te spelen op het klantproces en de ervaringen van de klant zal de klantloyaliteit toenemen. 
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Bedreigingen 
Door de ontwikkelingen van Covid’19 heeft Egripment B.V. het vanaf begin 2020 financieel zwaar. 
Door de verdere opkomst van concurrenten bestaat de kans dat Egripment B.V. marktaandeel 
verliest. Om dit te voorkomen zal Egripment B.V. een optimale klantbeleving moeten creëren zodat 
de klanten loyaal worden en blijven en niet overstappen naar een concurrent.  
 
Uit de resultaten van de enquête is naar voren gekomen dat de bestaande klanten tevreden zijn over 
de service en producten die Egripment B.V. biedt. Maar tevreden klanten zijn niet gelijk loyaal aan 
een bedrijf. Daarom is het van belang dat Egripment B.V. zich gaat focussen op de onderdelen die 
door de klant met ‘tevreden’, ‘flexibel’, ‘matig’ en ‘neutraal’ zijn ingevuld. Door deze 
contactmomenten of processen te verbeteren/versnellen zullen klanten meer tevreden worden. 
Door deze processen te verbeteren is de kans groot dat de klantloyaliteit omhoog gaat wat zich 
resulteert in: 

- klanten zullen vaker en meer producten en diensten inhuren; 
- klanten zullen niet gauw overstappen op een concurrent; 
- een positieve mond-tot-mond reclame dat leidt tot nieuwe klanten;  
- een sterkere marktpositie. 

 
Dit onderzoek draagt bij hoe een bedrijf, gevestigd in de camera ondersteunende branche, een 
optimale klantbeleving kan creëren met als gevolg meer klantloyaliteit. Daarnaast geeft het 
onderzoek inzicht in wat de bestaande klant belangrijk vindt wat betreft service, dienstverlening en 
producten. Het responspercentage van 69% heeft een positieve invloed op de betrouwbaarheid van 
dit onderzoek omdat het merendeel van de top-20 bestaande klanten hun mening heeft kunnen 
geven.  
 

5.4 Aanbevelingen  
Naar aanleiding van het analyseren van de enquêtes en Customer Journey zijn de volgende 
aanbevelingen geformuleerd: 
 
Aanbeveling 1: medewerkers informeren over de resultaten van de Customer Journey 
Door de medewerkers de resultaten van de Customer Journey te laten inzien kunnen zij meewerken 
om het doel van Egripment B.V. te behalen. Het doel is om meer klanttevredenheid en klantloyaliteit 
te creëren. Door inzicht in de Customer Journey te bieden zullen medewerkers een onbewuste 
competitie onderling starten. Geen medewerker heeft bewust de voorkeur om in zijn vakgebied als 
laagst beoordeeld te worden. Dit zorgt voor een positieve drive, focus en samenwerking onderling. 
Wanneer de medewerkers meewerken zullen de resultaten van de Customer Journey snel 
verbeteren en kan het doel om meer klanttevredenheid te creëren behaald worden.  
 
Aanbeveling 2: uitgifte medewerkers 
Voor Egripment B.V. is het interessant om de uitgifte medewerkers verder op te leiden zodat de 
tevredenheid over de zorgvuldigheid stijgt. Wanneer de uitgifte medewerkers meer uitleg en 
informatie geven aan de klant over de producten die verhuurt worden zullen er minder vragen 
worden gesteld omdat de klant voorzien is van de benodigde informatie. Ook is het raadzaam om 
een extra uitgiftemedewerker in dienst te nemen die producten kan onderhouden en opknappen 
zodat de kwaliteit van de producten omhoog gaat.  
 
Aanbeveling 3: de klant voorafgaand een productie informeren over personeel en transport 
Uit de resultaten van de enquêtes is naar voren gekomen dat de klant behoefte heeft voor dat een 
productie begint informatie te ontvangen over de Grip Technicians en transport. Hier kan een 
protocol voor opgesteld worden dat één week voor de aanvang van de productie de klant een e-mail 
ontvangt waar bovengenoemde informatie in wordt vermeld.  
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Aanbeveling 4: telefonische bereikbaarheid 
De bestaande klanten hebben aangegeven redelijk tevreden te zijn over de telefonische 
bereikbaarheid. De aanbeveling hiervoor is om de medewerkers van Egripment B.V. hierop te 
attenderen en vragen of zij de telefoon sneller en vaker willen opnemen. 
 
Aanbeveling 5: onderzoek producten  
Voor een vervolgonderzoek is het raadzaam om te onderzoeken welke producten de klanten op dit 
moment missen bij Egripment B.V. Wanneer deze producten bekend zijn bij Egripment B.V. zal er 
verschillende afwegingen gemaakt moeten worden als: is het financieel haalbaar om dit product te 
kopen? Ziet Egripment B.V. de voordelen van het product in? Past het product binnen de 
organisatie? Ook moet onderzocht worden als Egripment B.V. die producten aanschaft of de klant dit 
bij hen gaat inhuren en hoe veel vraag er in de markt voor dit product is.  
 
Aanbeveling 6: Customer Journey jaarlijks meten 
Door de Customer Journey ieder jaar te meten krijgt Egripment B.V. inzicht hoe de bestaande klanten 
het klantproces ervaren ten opzichte van voorgaande jaren. Ook zal hier naar voren komen of de 
doorgevoerde processen een positief effect hebben op de klantbeleving. Met deze nieuwe 
informatie kan Egripment B.V. weer nieuwe procesoptimalisaties doorvoeren die bijdragen aan een 
hogere klanttevredenheid.  
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BIJLAGEN 
 

Bijlage 1. Actuele zenderoverzichten van KPN en Ziggo  
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Bijlage 2. Transcriptie interview – Celine Randeraat & Herman Steenhuis 
 
Interviewer:  Celine Randeraat 
Respondent:  Herman Steenhuis 
Datum:  19 februari 2021 
Locatie:  Machineweg 22, Nederhorst den Berg  
Onderwerp:  Klantloyaliteit Egripment B.V.  
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 
Celine Randeraat: Hi Herman, dank je wel voor je tijd en leuk dat ik jou mag interviewen over 
Egripment B.V. . Ik wil je graag wat vragen stellen over de trends binnen de camera ondersteunende 
branche, onze klanten, loyaliteit en over de toekomst van Egripment B.V. . 
 
Herman Steenhuis: Natuurlijk, brand maar los! 
 
Celine Randeraat: Zoals je weet is Egripment B.V. in Nederland marktleider binnen de camera 
ondersteunende branche. Hoe hebben wij dit bereikt? 
 
Herman Steenhuis: 45 jaar gelden werd Egripment B.V. opgestart door Constant Tresfon. Hij 
ontwierp zijn eigen camerakraan en daarna nog veel meer producten. Hij had zo veel ervaring 
opgedaan als cameraman dat hij precies wist waar er op dit moment behoefte aan was. Toen hij 
begon met het bouwen, verhuren en verkopen van deze camera support systemen werd Egripment 
B.V. al snel groot. Verschillende afdelingen werden opgericht en personeel werd aangenomen. 
Inmiddels hebben wij 45 jaar lang ervaring met onze producten en hebben wij ons doorontwikkeld 
met de nieuwste technieken. Maar de allereerste kraan wordt ook nog verhuurt, zoals dit jaar nog 
naar de Olympische Spelen in Tokyo. Omdat al onze producten zo duurzaam zijn gaan ze ontzettend 
lang mee. Wij kennen onze producten van top tot teen. Van in de tekening tot in het werkveld. En 
omdat onze “eigen mensen” er mee werken, worden kinderziektes snel ontdekt en uit de producten 
gehaald. Door de kwaliteit en kennis te bundelen zijn wij marktleider geworden binnen deze 
branche.  
 
Celine Randeraat: Gaaf dat de eerste ontwerpen en producten nog steeds verhuurt en verkocht 
worden hé? Maar 45 jaar geleden was de markt nog zo anders dan van nu. Inmiddels kun je overal 
televisie kijken waar en wanneer je maar wilt. Het aantal producties en programma’s is de afgelopen 
jaren flink toegenomen, maar wat mij opviel is dat de omzet van Egripment B.V. niet mee is gegroeid. 
Waar ligt dat aan? 
 
Herman Steenhuis: Dat heeft met verschillende aspecten te maken. Er zijn namelijk steeds meer 
concurrenten in ons vakgebied gekomen, kijk naar Eurogrip: zij zijn in 2014 gestart en zijn in de 
afgelopen jaren behoorlijk gegroeid. Ook zijn veel van onze oud-werknemers voor zichzelf begonnen, 
waardoor er nog meer concurrentie in onze markt is ontstaan.  
 
Celine Randeraat: Ja klopt, Eurogrip is inmiddels een serieuze concurrent van ons geworden. Wij 
concurreren vaak met hun bij de klant. Wat hebben zij wat wij niet hebben denk je? 
 
Herman Steenhuis: Dat is moeilijk te beoordelen. Dat kan namelijk vanwege de prijs, service of 
bereikbaarheid zijn, dit is interessant om nader te onderzoeken. Als Eurogrip blijft groeien zullen wij 
marktaandeel verliezen.  
 
Celine Randeraat: Maar de opkomst van concurrentie is denk ik niet de enige reden waarom 
Egripment B.V. niet mee groeit met de markt. Zou er nog een andere reden kunnen zijn? 
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Herman Steenhuis: Klopt, de kijker wordt steeds veeleisender. Zij willen keus hebben uit veel en hoge 
kwaliteit content, dit moeten de productiehuizen waar maken om de kijker tevreden te houden.  
 
Celine Randeraat: Hoe maken zij dit waar denk je? 
 
Herman Steenhuis: Social Media heeft een grote invloed op een grote doelgroep wereldwijd, maar 
ook de toenemende internetsnelheden en technologische ontwikkelingen spelen een grote rol in de 
televisiebranche. Tegenwoordig kan je overal en waar je maar wil televisie kijken op je televisie of 
telefoon. Dat was vroeger niet. De kijker verwacht ook dat er iedere dag nieuwe content op televisie 
is en dat zij dit kunnen terugkijken wanneer het hen uitkomt. Inmiddels is de technologie en 
technische kennis zo goed in de wereld dat zij kunnen inspelen op de wensen en behoeften van de 
kijker door verschillende krachten te bundelen.  
 
Celine Randeraat: Wat zouden wij kunnen doen om ons marktaandeel te behouden en te 
versterken? Hoe kunnen wij er voor zorgen dat wij onze klanten behouden? 
 
Herman Steenhuis: Het grootste probleem bij Egripment B.V. is klantloyaliteit. Wij hebben veel 
tevreden klanten, maar toch zijn ze soms niet tevreden genoeg. Sommigen wisselen namelijk tussen 
ons en de concurrent. Dit moeten wij proberen te voorkomen door nog beter in te spelen op de 
wensen en behoeften van de klant.  
 
Celine Randeraat: En dat kunnen wij het beste doen door de klantenreis in kaart te brengen en daar 
op in te spelen. 
 
Herman Steenhuis: Klopt.  
 
Celine Randeraat: Dank je wel voor je tijd en antwoorden. 
 
Herman Steenhuis: Geen probleem, veel succes met je onderzoek! En als je vragen hebt… Je weet me 
te vinden! 
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Bijlage 3. Enquêtevragen - Materiaal  
 
Hi (VOORNAAM)! 
 
Op (DATUM) heb je bij ons een (NAAM PRODUCT) gehuurd voor de klus (NAAM KLUS). Ik ben heel 
benieuwd hoe je onze service ervaren hebt. Zo kunnen we, met jouw hulp, onze service nóg beter 
maken. Daarom wil ik jou vragen om deze korte enquête in te vullen. Dit kost max. 2 minuten van je 
tijd.  
 
Alvast bedankt! 
 
Groet, 
Celine 
 
Egripment B.V. Camera Support 
 
 
Enquêtevragen  
1. Vind je ons telefonisch goed bereikbaar? 

A.  Ja, zowel op werkdagen als in het weekend. 
B.  Ja, maar voornamelijk op werkdagen. 
C.  Matig, de telefoon wordt regelmatig niet opgenomen maar ik word wel terug gebeld. 
D.  Slecht, de telefoon wordt vaak niet opgenomen en ik word ook niet terug gebeld.  
 

2. Via welke weg zoek jij het liefst contact met Egripment B.V. ? 
A.  Per vaste telefoon 
B.  Per mobiele telefoon 
C.  Per e-mail 
D.  Geen voorkeur  
 

3. Hoe tevreden ben je met de manier en snelheid waarop je vraag/verzoek is beantwoord per  
e-mail? 
A.  Zeer tevreden, ik kreeg snel en duidelijk antwoord op mijn vraag/verzoek. 
B.  Tevreden, ik kreeg redelijk snel en duidelijk antwoord op mijn vraag/verzoek. 
C.  Matig, ik kreeg behoorlijk laat en een onduidelijk/onvolledig op mijn vraag/verzoek. 
D.  Ontevreden, ik kreeg te laat en een onduidelijk/onvolledig antwoord op mijn vraag/verzoek. 
 

4. Hoe tevreden ben je over de zorgvuldigheid en vakkundigheid van de uitgifte medewerkers?  
A.  Zeer tevreden 
B.  Redelijk tevreden 
C.  Neutraal 
D.  Redelijk ontevreden 
E.  Zeer ontevreden 
 

5. Voldoen de gehuurde producten aan je verwachting? 
A.  Ja, precies wat ik er van had verwacht. 
B.  Ik had er wat meer van verwacht maar ik ben wel tevreden. 
C.  Nee, de producten voldoen niet aan mijn verwachting. 

 



29 
 

6. Hoe tevreden ben je over de kwaliteit van de gehuurde producten? 
A.  Zeer tevreden 
B.  Redelijk tevreden 
C.  Neutraal 
D.  Redelijk ontevreden 
E.  Zeer ontevreden 
 

7. Is de dag voor je klus begint, alles helder omtrent grip? 
A.  Ja, alles is helder en ik weet waar ik aan toe ben. 
B.  Niet alles is helder, maar ik ken Egripment B.V. en weet dat het goed komt. 
C.  Ik zit vaak nog met vragen maar wacht het af. 
D.  Nee er zijn nog behoorlijk veel onduidelijkheden en wil voortaan graag meer informatie over  
    de materialen of de aflevertijden/ophaaltijden ontvangen. 
 

8. Hoe heb je ons retourbeleid ervaren? 
A.  Zeer flexibel 
B.  Flexibel 
C.  Prima 
D.  Matig 
E. Slecht 

 
9. Hoe tevreden ben je over de vriendelijkheid van het personeel waarmee je onlangs contact hebt 

gehad? 
A.  Zeer tevreden 
B.  Redelijk tevreden 
C.  Neutraal 
D.  Redelijk ontevreden 
E.  Zeer ontevreden 
 

10. Hoe heb je ons facturatieproces ervaren? 
A.  Ik heb de factuur op tijd en gespecificeerd ontvangen. 
B.  Ik heb de factuur op tijd maar niet gespecificeerd genoeg ontvangen. 
C.  Ik heb de factuur gespecificeerd genoeg maar te laat ontvangen.  
D. Ik zou de factuur graag eerder en gespecificeerder willen ontvangen. 
 

11. Wat zou de reden kunnen zijn waarom je voor een ander grip bedrijf zou kiezen? 
A. Het andere bedrijf is goedkoper. 
B.  Het andere bedrijf heeft beter opgeleid/meer ervaren personeel. 
C.  Het andere bedrijf heeft producten die Egripment B.V. niet heeft. 
D.  Ik kies niet voor een ander grip bedrijf.  

 
12. Hoe waarschijnlijk is het dat je ons voor de volgende klus waar grip bij nodig is ons weer 

benaderd? 
A. Zeer groot 
B.  Redelijk groot 
C.  Ik weet het nog niet 
D.  Klein 
E.  Zeer Klein  
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13. Mis je bepaalde informatie/uitleg over onze service en producten? 
A.  Ja, over de services die jullie bieden. 
B.  Ja, over de producten die jullie bieden. 
C.  Ja, over de service en producten die jullie bieden. 
D.  Nee, ik mis geen informatie/uitleg.  
 

14. Wat zouden wij kunnen verbeteren zodat je (nog meer) tevreden zou zijn?  
Open antwoord 
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Bijlage 4. Enquêtevragen - Materiaal + Personeel 
 
Hi (VOORNAAM)! 
 
Op (DATUM) heb je bij ons een (NAAM PRODUCT) gehuurd voor de klus (NAAM KLUS). Ik ben heel 
benieuwd hoe je onze service ervaren hebt. Zo kunnen we, met jouw hulp, onze service nóg beter 
maken. Daarom wil ik jou vragen om deze korte enquête in te vullen. Dit kost max. 2 minuten van je 
tijd.  
 
Alvast bedankt! 
 
Groet, 
Celine 
 
Egripment B.V. Camera Support 
 
 
Enquêtevragen  
 
1. Vind je ons telefonisch goed bereikbaar? 

A.  Ja, zowel op werkdagen als in het weekend. 
B.  Ja, maar voornamelijk op werkdagen. 
C.  Matig, de telefoon wordt regelmatig niet opgenomen maar ik word wel terug gebeld. 
D.  Slecht, de telefoon wordt vaak niet opgenomen en ik word ook niet terug gebeld.  

 
2. Via welke weg zoek jij het liefst contact met Egripment B.V. ? 

A. Per vaste telefoon 
B. Per mobiele telefoon 
C. Per e-mail 
D. Geen voorkeur  

 
3. Hoe tevreden ben je met de manier en snelheid waarop je vraag/verzoek is beantwoord per  

e-mail? 
A. Zeer tevreden, ik kreeg snel en duidelijk antwoord op mijn vraag/verzoek. 
B. Tevreden, ik kreeg redelijk snel en duidelijk antwoord op mijn vraag/verzoek. 
C. Matig, ik kreeg behoorlijk laat en een onduidelijk/onvolledig op mijn vraag/verzoek. 
D. Ontevreden, ik kreeg te laat en een onduidelijk/onvolledig antwoord op mijn vraag/verzoek. 

 
4. Voldoen de gehuurde producten aan je verwachting? 

A. Ja, precies wat ik er van had verwacht. 
B. Ik had er wat meer van verwacht maar ik ben wel tevreden. 
C. Nee, het de producten voldoen niet aan mijn verwachting. 

 
5. Hoe tevreden ben je over de kwaliteit van de gehuurde producten? 

A. Zeer tevreden 
B.  Redelijk tevreden 
C. Neutraal Redelijk ontevreden 
D.  Zeer ontevreden 

 
6. Is de dag voor je klus begint, alles helder omtrent grip? 

A. Ja, alles is helder en ik weet waar ik aan toe ben. 
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B.  Niet alles is helder, maar ik ken Egripment B.V. en weet dat het goed komt. 
C.  Ik zit vaak nog met vragen maar wacht het af. 
D.  Nee er zijn nog behoorlijk veel onduidelijkheden en wil voortaan graag meer informatie over   
    de materialen of de aflevertijden/ophaaltijden ontvangen. 
 

7. Indien bij vraag 7 antwoord A, B of C gekozen, waar zou je graag meer informatie over willen 
hebben de dag voordat de klus begint? Je kunt meerdere velden aankruisen.  
A. Namen van het Grip Technician(s) die aanwezig is/zijn bij de klus. 
B. Kentekens of andere gegevens van het vervoer waarmee de Grip Technicians naar de klus  

komen. 
C. Informatie over de producten die aanwezig zijn bij de klus. 
D. Niet van toepassing. 
 

8. Hoe tevreden ben je over de zorgvuldigheid en vakkundigheid van de Grip Technicians?  
A. Zeer tevreden 
B. Redelijk tevreden 
C. Neutraal 
D. Redelijk ontevreden 
E. Zeer ontevreden 

 
9.  Hoe tevreden ben je over de vriendelijkheid van het personeel waarmee je onlangs contact hebt 

gehad? 
A. Zeer tevreden 
B. Redelijk tevreden 
C. Neutraal 
D. Redelijk ontevreden 
E. Zeer ontevreden 

 
10. Hoe heb je ons facturatieproces ervaren? 

A.  Ik heb de factuur op tijd en gespecificeerd ontvangen. 
B.  Ik heb de factuur op tijd maar niet gespecificeerd genoeg ontvangen. 
C.  Ik heb de factuur gespecificeerd genoeg maar te laat ontvangen.  
D. Ik zou de factuur graag eerder en gespecificeerder willen ontvangen. 
 

11. Wat zou de reden kunnen zijn waarom je voor een ander grip bedrijf zou kiezen? 
A. Het andere bedrijf is goedkoper. 
B. Het andere bedrijf heeft beter opgeleid/meer ervaren personeel.  
C. Het andere bedrijf heeft producten die Egripment B.V. niet heeft.  
D. Ik kies niet voor een ander grip bedrijf.  

 
12. Hoe waarschijnlijk is het dat je ons voor de volgende klus waar grip bij nodig is ons weer 

benaderd? 
A. Zeer groot 
B. Redelijk groot 
C. Ik weet het nog niet 
D. Klein 
E. Zeer Klein  
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13. Mis je bepaalde informatie/uitleg over onze service en producten? 
A.  Ja, over de services die jullie bieden. 
B.  Ja, ver de producten die jullie bieden. 
C.  Ja, over de service en producten die jullie bieden. 
D. Nee  
 

14. Wat zouden wij kunnen verbeteren zodat je (nog meer) tevreden zou zijn?  
Open antwoord 
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Bijlage 5. Activiteitenplanning afstudeerwerkstuk - uitgebreid  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bijlage 6. Enquêteresultaten (losse verhuur)  
 

 

 

Bijlage 7. Enquêteresultaten (projecten) 
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Bijlage 6. Resultaten enquête - Materiaal  
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Bijlage 7. Resultaten enquête - Materiaal + Personeel  
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Bijlage 8. Transcriptie interview – Celine Randeraat & Wouter Visser  
 
Interviewer:  Celine Randeraat 
Respondent:  Wouter Visser 
Datum:  17 mei 2021 
Locatie:  Machineweg 22, Nederhorst den Berg  
Onderwerp:  Analyse Customer Journey 
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 
Celine Randeraat: Hoi Wouter, dank je wel dat je de tijd hebt genomen om je door mij te laten 
interviewen. Zoals je weet doe ik op dit moment onderzoek naar de klanttevredenheid en 
klantloyaliteit voor Egripment B.V. Ik wil je graag via dit interview wat vragen stellen over de 
resultaten van de enquêtes die ik je gisteren heb gestuurd.  
 
Wouter Visser: Hi Celine. Daar ben ik inderdaad van op de hoogte. Ik ben benieuwd naar je vragen en 
de bevindingen van jouw en onze klanten. Brand maar los! 
 
Celine Randeraat: Ben je tevreden over de manier hoe de klanten de klantenreis van Egripment B.V. 
ervaren?  
 
Wouter Visser: Ja, ik ben tevreden over de manier hoe de klanten Egripment B.V. ervaren. De 
resultaten van de enquêtes zijn zeer positief. De klanten zijn gemiddeld tevreden tot zeer tevreden 
met onze diensten, producten en personeel. Dat is wat ik erg belangrijk vindt. Daarnaast geeft het 
een duidelijk beeld hoe wij ons kunnen verbeteren op een aantal punten. 
 
Celine Randeraat: Wat viel jou gelijk op bij het analyseren van de enquêtes? 
 
Wouter Visser: Het eerste wat mij opviel was dat je duidelijke vragen had en daardoor een beter 
beeld van de ideeën en verwachtingen van de klant krijgt. Daarnaast waren de resultaten over het 
algemeen zeer positief.  
 
Celine Randeraat: Wat mij opviel is dat er een duidelijk verschil tussen de losse verhuur en grote 
projecten qua resultaten. De klanten die alleen onze producten huren zijn over het algemeen wat 
minder tevreden dan de klanten die naast een product ook een dienst afnemen. Hoe zie jij dat? 
 
Wouter Visser: Dat zag ik inderdaad ook naar voren komen! Bij losse verhuur heb je natuurlijk niet de 
beleving van een allround service. Bij de grote projecten worden de klanten ontzorgt omdat ons 
eigen personeel met de producten werkt. Wellicht moeten we bij uitgifte van onze spullen meer 
focussen op uitleg naar de klant. 
 
Celine Randeraat: Dus eigenlijk heeft het te maken met de manier van uitgifte en 1e klant contact? 
 
Wouter Visser: Ja correct, ik denk dat van moment één dat een klant arriveert op kantoor wij een 
betere uitleg moeten geven hoe alles werkt zodat de klant beter en zelfverzekerder op pad gaat. 
Daarnaast zijn wij in het weekend voor de klanten voor losse verhuur (die alleen producten inhuren) 
minder goed bereikbaar omdat er dan geen aanspreekpunt is op kantoor. Wanneer de klanten 
producten met personeel inhuren hebben zij ook gelijk een aanspreekpunt waar zij hun vragen gelijk 
aan kunnen stellen. Plus het feit dat ze ontzorgt worden omdat ons personeel eindverantwoordelijk 
is op de klus. 
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Celine Randeraat: Dus eigenlijk wordt er meer aandacht gestoken in projecten waar naast producten 
ook personeel wordt verhuurd. 
 
Wouter Visser: Ik zou zeggen niet meer aandacht maar de klant heeft wel de hele dag de beschikking 
over ons personeel wat mee gaat met onze producten. Dus qua aandacht heeft de klant dit dus wel 
continu door ons eigen personeel. Maar door deze enquête geeft het een goed beeld dat we ook bij 
losse verhuur ook een betere klantbeleving kunnen meegeven. 
 
Celine Randeraat: Oké duidelijk. Bij vraag 11 van beide enquêtes wordt gevraagd wat een reden zou 
kunnen zijn waarom de klant voor een ander grip bedrijf kiest. Daar zijn veelal de antwoorden: ‘het 
andere bedrijf is goedkoper’ en ‘het andere bedrijf heeft producten die Egripment niet heeft’ 
geselecteerd. Dit is behoorlijk interessant om precies uit te zoeken wat de klant precies bij ons mist 
qua producten. Vind je niet? 
 
Wouter Visser: Dat is zeker interessant! Het zit hem voornamelijk in de verschillende type 
camerakranen, dolly’s en verschillende diameters steeltrack waar de dolly’s op rijden. Er bestaan 
overal zo veel types en merken van, dat is goed is om te onderzoeken wat de exacte vraag is van de 
klant.  
 
Celine Randeraat: Wat betreft de enquête over projecten zijn de klanten over het algemeen zeer 
tevreden. Wel is er behoefte aan dat zij voor aanvang van de klus iets meer informatie van ons willen 
hebben over de Grip Technicians en met welk transportmiddel zij komen. Misschien is het een idee 
om daar een protocol voor te maken om twee dagen voordat de productie begint de klant de namen 
van de Grip Technicians en de kenteken(s) van het transportmiddel door te geven.  
 
Wouter Visser: Dat is inderdaad een goed idee. Wellicht een week van tevoren. We werken met een 
heel mooi planning systeem namelijk Rentman. We kunnen vanuit dat systeem inderdaad vooraf een 
automatische email naar de klant versturen wie ze kunnen verwachten met telefoonnummers en 
kentekens.  
 
Celine Randeraat: Een week? Maar soms wijzigt de planning vanwege een wijziging in producten of 
door nieuwe last-minute aanvragen van klanten. 
 
Wouter Visser: Klopt, dat houden wij altijd in ons vak. Maar wanneer dit gebeurt kan er altijd nog een 
e-mail naar de klant gestuurd worden waarin de wijzigingen doorgegeven worden.  
 
Celine Randeraat: Mee eens! Misschien is dit wel goed om door te gaan voeren. Verder hebben vier 
van de achttien klanten aangegeven dat zij soms voor een ander grip bedrijf kiezen omdat zij 
goedkoper zijn. Wat is de reden dat het prijsverschil zo groot is?  
 
Wouter Visser: Egripment B.V. staat voor een hoge kwaliteit producten in combinatie met goede 
service, dienstverlening en besteed veel aandacht aan het opleiden van personeel. Hierdoor houden 
wij onze continuïteit hoog bij onze klanten en weten zij ook wat ze kunnen verwachten. Als wij onze 
prijzen gaan verlagen en minder gekwalificeerd personeel meesturen zou dat ten kosten gaan van 
onze service en dienstverlening. 
 
Celine Randeraat: Begrijpelijk. Als we kijken naar de tips van de klanten over wat Egripment nog zou 
kunnen verbeteren staat daar als tip van NOS een App ontwikkelen waarop onze producten en 
diensten staan. Is dit iets waar wij wat mee kunnen in de toekomst?  
 
Wouter Visser: Dat zou kunnen, maar ik denk niet dat daar een hele grote vraag naar is en dat dit 
veel gebruikt gaat worden door de klant. Ik denk dat het relatief weinig oplevert in vergelijking met 
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wat het ons kost. Uiteraard is het wel een idee om ergens aan te werken waardoor het ook voor de 
NOS en onze andere klanten duidelijker wordt wat onze pakketten in houden. 
 
Celine Randeraat: Dank je wel voor je tijd! Deze informatie kan ik goed gebruiken voor mijn 
interview. 
 
Wouter Visser: Geen probleem! De enquête geeft ons een duidelijk beeld wat de verwachtingen zijn 
van de klant, dank daarvoor. Heel veel succes met het laatste onderdeel van je afstudeeronderzoek.  
 


