
Hospitality en het runnen van de praktijk 

Datum: 03 oktober 2019 
Tijd: 16.00 - 16.30 uur  

Theater: secretaresses only 
 

Spreker: Niels Rientjes, SpotOnMedics
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Hotel & Eventmanagement

SpotOnMedics, vanaf 2014 
- Implementatie Consultant 
- Klant Succes Manager

Eerst even kennismaken  
Niels Rientjes

Frizzee, online marketing bedrijf
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Wat betekent het woord 
‘Hospitality’ voor u?



Secretaresse 
‘de spin in het web’

Ontvangen klanten

Agendabeheer

Fin. / Pers. administratie

Onderhoud relaties

Marketing

Hospitality

Interne communicatie

Externe communicatie

Key-user van de praktijk

Verantwoordelijk voor 
declaraties aan ZV / P
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Agenda 
• Definitie van hospitality; 
• Van patiënt -> cliënt (consument); 
• Praktische voorbeelden; 
• Werken vanuit een customer journey; 
• Tips; 
• Take home message.
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Hospitality ‘begrip’
Synomiemen in het Engels 
zijn: friendliness, warmth, kind-
heartedness, generosity, helpfulness 
en warm reception. (bron: the 
Oxford Thesaurus of English)  

Van Dale somt bij het woord 
gastvrijheid zaken op als: 
hartelijkheid, gastvrijheid genieten 
en gastvrijheid gunnen. 
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Het gaat om het…
creëren van een plek waar mensen zich thuis voelen en 
het beste uit zichzelf kunnen halen om te herstellen of 
om fit te blijven (vitaliteit).  

..een plek waar mensen aangenaam verrast worden.  

..zorgen voor dat “extra koekje bij de koffie”.  

..gedrag en uitstraling vormen een essentieel onderdeel 
van de totale beleving. 

CUSTOMER EXPERIENCE
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24-uurs economie  
en we moeten van alles…
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De snelheid  
waarmee dingen veranderen in het werkveld…



Digital Health vanuit een globaal perspectief  
      Realtime zorg en service 
       Arts en therapeut online verbonden 
       Diagnose en monitoring 
       Big data en artificial intelligence 
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Van patiënt naar… 
cliënt / consument 
hij / zij heeft zich al georiënteerd en is opzoek naar bevestiging en hulp.



THE GAME-CHANGERS









Automatische valdetectie



Hartritmestoornis signalering
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Dus we moeten mee met de tijd 
of we het nou willen of niet…!
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Praktische voorbeelden 
the good ones…



27Coolblue



28Health Resorts
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Duidelijke segmentatie van 
doelgroepen in de praktijk
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Vindbaarheid op internet en 
responsieve design

Fysiotherapie ‘Woonplaats’

Staat uw praktijk in de top 3?



31Communicatie -> liquid websites
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Online laten inplannen
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- wie heeft de 1e ervaringen -



34Vriendelijke en oprechte lach
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Prettige ontvangstruimtes
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Met een goede kop koffie



37In de wachtruimte >



38Happy en aftercalls



39Mystery quest bezoek



40Online videoconsult
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Praktische voorbeelden 
en de minder goede voorbeelden…



44Koffie uit een plastic cup



45Break time!
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Laatste nieuwsbericht op 
site van 2 jaar geleden
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Glaswand altijd dicht bij binnenkomst 
een geen contact tussen team en klant
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Hospitality. 
Volledige klantfocus. 
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Customer journeys 
 
Een customer journey is vrij vertaald de weg die een (potentiële) klant aflegt 
om tot een handeling over te gaan. Maar ook tijdens de behandeling en na 
zijn behandeling (aftercare). 

Steeds meer praktijken brengen deze klantreis in kaart, met als doel zich te 
verplaatsen in hun klanten en de weg die zij afleggen, om deze zo te 
verbeteren en in te spelen op de ‘happy’ en de ‘sad’ momenten tijdens de 
interactie met uw praktijk.
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1. Breng alle interactie momenten met de klant in kaart; 
2. Geef aan wanneer dit een happy of sad moment is; 
3. Bedenk beheersmaatregelen om van een sad moment weer een 

happy moment te maken d.m.v. bijvoorbeeld wachttherapie; 
4. Laat de customer journey als standaard onderwerp op het 

teamoverleg terugkomen; 
5. Denk na over WIE je klant is en segmenteer; 
6. Denk verder na of de missie na aansluit; 
7. Richt je communicatie kanaal hierop in; 
8. Leer, vallen en opstaan en verbeter!

Maar hoe dan? TEAM
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1. Gebruik het patientenportaal als marketingkanaal; 
2. Plaats op de website een directe link naar het PT-portaal; 
3. Ga aan de slag met eigen gemaakte e-mailsjablonen met 

verwijzingen naar aparte landingspagina’s op jullie website; 
4. Start met het versturen van nieuwsbrieven op basis van 

categorie lijsten in FysioOne; 
5. Hanteer callscripts  voor de intakegesprekken bij aanmelding van 

een nieuwe klant; 
6. Start met het nabellen van klanten als het behandeltraject is 

afgesloten;

Tips
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Maak een feestje van je werk! 
en dan nog 1 ding waar ik graag mee wil afsluiten >>



https://www.youtube.com/watch?v=UfiOlXDDSGo
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“Stop met wachten, de tijd tikt door!  
Begin bij jezelf, neem je team mee en start morgen!”

Take home message



Maak hospitality 
onderdeel van de 

praktijkvoering 

Denk customer journeys 

Zorg voor een 
heldere visie 

Samen met je team 

Maak het niet te ‘moeilijk’ 

Babysteps zijn goed
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Kennis > whitepaper



Blijf
t u

 ook  

even borre
len?

We willen graag iedereen bedanken! 


