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Hoe komt uw bedrijf in de top-10 klantvriendelijkste
bedrijven van Nederland?
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Klantvriendelijkste Bedrijf van
Nederland, en hoe het allemaal
begon .......
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2007: Klant uit beeld

[ FoLLoWED |
CORRECT PROCEDWRE, [/ THE CusTamER.
BUT THE CusTOMER[ CLEARLY DIDN'T \
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2007: Klote Klanten — Egbert Jan van Bel/MarketResponse

Kloteklanten

De klant als noodzakelijk kwaad?

Het nieuwe, foscdnerende onderzoek noor klontentrends,
klantgericht ondernemen en ormigong met klanten in Nederland

Egbert Jan van Bel

H ot eiiant
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Nieuw!
2e druk

Extra:
s Kloteburgers
+ Nieuwe

Adformatie sroer resultaten
@ ¥
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Geachte heer/Mevrouw,
Onlangs stelde u ons een vraag via het contactformulier op www.ziggo.nl.

Aangezien het bencht nu enkele dagen geleden verzonden is gaan wij er vanuit
dat uw vraag inmiddeis is opgelost of beantwoord.

Heeft u nog vragen? Onze Klantenservice staat altijd voor u kiaar op 0900-1884
(€ 0,10 p/min). U bereikt ons op werkdagen van 08.00 uur tot 22.00 uur en op

zaterdag en zondag van 09.00 uur tot 22,00 uur. Natuurigk kunt u alti)d terecht
op www.ziggo.nl voor het laatste nieuws, het weer, entertainment en nog veel
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2007: Klantvriendelijkheid was ver te zoeken

e Maar liefst 44% van de consumenten kon geen enkel klantvriendelijk bedrijf noemen
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Klantstoppers

e Ongeinteresseerd personeel (dat met elkaar

staat te kletsen) (Kx::iso ;slsgs

EN DIE HEP Z'N
E‘GEN PERSOY\EEL

e Weinig tot geen inlevingsvermogen

e Het commerciéle voert de boventoon
e Veel beloven, weinig waarmaken

e Ze doen niets voor bestaande klanten
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Wat is klantvriendelijkheid nu
eigenlijk?
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Klantvriendelijkheid in theorie

eling Gemak (pos.) Emotie (pos.)
Resultaat Hoe krijg ik het? Wat wil ik er voor  Wat voel ik erbij?

Wat krijg ik? doen?

Klantwaarde = _
Prijs Moeite (neg.)
Hoeveel kost het? Wat moet ik er voor doen?

Emotie (neg.)
Wat voel ik erbij?
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Klantvriendelijkheid in praktijk

o

Geduldig / tijd nemen

. ONDERSTEUNING

Niet opdringerig * ]
0 Klantgericht
a >
) Ruilen 2 Garantie 2
Hulpvaardig Klantenservice Advies
BEHULPZAAM Vooradg | Aanbedng overriiver () 2
9 L
W, Gr;atis Service Kwaliteit
Opgeeruimd <9 J J
0 Telefonisch contact Bereikbaar Prijs
9
Assortiment Personeel 9 C 0 N T A CT
Korte wachttijden
OMGEVING
9
- Snel
Email
PROBLEMEN : . Deskoncig
- INFORMATIE & Corect °
Website _ . Vragen beantwoorden Kennis
Y Eerlijk / Betrouwbaar Reageren
Klachten oplossen J L <9
Duidelijk communicatie Beleefd INSPELEN

Uitleg J OP KLANT

o d
Informatie o) Aandacht Problemen oplossen
Afspraken nakomen 9
/ i 9
Makkelijk Persoonlijk
Toegankelijk Gevoel v

Te woord staan
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Echte klantvriendelijkheid
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Hoe heurt het eigenlijk?

27 november 2014

Facilicom




6 gouden regels — WEES BESCHIKBAAR

Ik hen nog geen klant

T-Mohile

Yoarvragen over een niedw abhonnement kun je bellen naar onze verkoopadviseurs:

Wanaf een mobiel nummer Q200- 7123
Q200- 7123

Yanaf een vast nummer

@s telefnnnnu@

Ik hen klant

T-Mohile

Yanaf een mohiel nummer 1200
Yanaf een vast nummer 06 - 24001200

* Dpeningstijden
Abhonnementen: Maandag tm wrijdag van 08.00 tot 20.00 uur en zaterdag van 09.00 tot 17.30 uur

PrePaid: Maandag tm wrijdag van 08.00 tot 20.00 uur

* Kosten: hier geldt het standaard tafpfvoor bellen naar een maohiel nummer, binnen Mederland. Yoor klanten

rmet een Relas-ahonnement va rjanuari 2010 of een -Ahonnement van vador 4 aprl 2011, is bellen
met T f ce gratis. Yanuit het buitenland gelden de tarieven wvoor het bellen in het huitenland met een

rmohiele telefoon.

WEES BESCHIKBAAR
ALS DE KLANT
DAAROM VRAAGT

Facilicom 13 @

27 november 2014



6 gouden regels — KOM BELOFTES NA

CartoonChurch.com

KOM DE
BELOFIE
NA DIE JE
MAAKT
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6 gouden regels — NIET ONNODIG LASTIGVALLEN

LASTIG
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HNATIONALE R

POSTCODE

HLOTERIJA

Van Esghenstraat 70

1071 6K Amsterdam A.J. Donze-Van Dijk
Telefoon: 0900 - 300 1500 {20 com| Faasjeskruid 32

3824 HW Pmersfoort

LAl

Amsterdam, 29 november 2007

Betreft: te vervallen lotnummers

Geachte mevrouw Donze-Van Dijk,

Volgens onze administratie hebt u eind worig jaar uw deelname met een of
meerdere lotnummers stopgezet. Deze lotnummers zijn weliswaar stopgezet,
maar staan nog wel cp uw naam gereserveerd.

In verband met de a.s. trekking van de PostccdeKanjer van 25,8 miljcen
euro willen wij deze lotnummers ter beschikking kunnen stellen aan
anderen in uw postcode, omdat het aantal loten per postcode zeer beperkt is.

Mocht u uw lotnummer(s] alsnog wensen te behcuden dan vernsem ik dat
graag vobr 14 december a.s. Daarna beschouw Lk uw loten als beschikbaar

veor andere belangstellenden in uw postcode.

Alvast dank-voor uw spocdige reactie en met vitendelitke groeten,

\
l}

Beudewijn Foelmann
Hationale Postcode Loterij

E.5. Wilt u de lotnummers behouden, reageer dan viér 14 cecenber.

15




6 gouden regels — NIET MOEILIJK DOEN

Buigt u met
de klant mee?

R\ DOE NIET
” MOEILIJK OVER
FORMALITEITEN
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6 gouden regels — FOUTEN TOEGEVEN

e Een klacht krijgen = het gegund krijgen van een herkansing

e Tevredenheid zonder klacht < tevredenheid na klachtbehand

— helaas is 50% van de consumenten ontevreden over

klachtafhandeling

e Echter, de grootste uitdaging vloeit voort uit het feit dat

ca. 80% van alle klachten nooit het bedrijf bereikt

TOE EN LOS ZE OP
DE JUISTE WIJZE
OP

27 november 2014 Facilicom 17 @



6 gouden regels — OPRECHTE BETROKKENHEID

Volg ]e Hart
G bru1k )e}loofd

- .". 1 .,}3
¥ )

WEES OPRECHT ‘
BETROKKEN
BlJ JE KLANT
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Zes gouden regels voor klantvriendelijkheid

6 Gouden regels voor klantvriendelijkheid %ﬂ?

WEES BESCHIKBAAR DOE NIET
ALS DE KLANT MOEILIJK OVER
DAAROM VRAAGT FORMALITEITEN

KOM DE GEEF FOUTEN
BELO: TE TOE EN LOS ZE OP
NA DIE JE

DE JUISTE WIJZE
MAAKT OP

o=} - 0 s ‘ :

ONNODIG WEES OPRECHT
LASTIG BETROKKEN
Wi BIJ JE KLANT
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"It's about conversations, and the best
communicators start as the best
listeners."

Brian Solis




Resultaten
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Klantvriendelijkste

Nederiand 2014
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Workshop Customer Journey




Winnaars 8 jaar klantvriendelijkste bedrijf van Nederland
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Het onderzoek

Nederand 2014

@ marketresponse
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Klantvriendelijkheid voorzichtig in de lift

o )
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Ontwikkeling NPS op brancheniveau

Nedenand 2014
@ marketresponse
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Ontwikkeling CES op brancheniveau

Klantyriendelijkste

Nedenand 2014
@ marketresponse
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Klantvriendelijkheid: in het DNA van de organisatie!

ENTALIT

EITHER YOU HAVE IT, OR YOU DON'T.
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i Zorgkaart

@ marketresponse i Nederand

www.zorgkaartnederland.nl




Ziekenhuis

KORDAAT .

HUMOR
EERSTE HULP

seusuet WEINIG TID yreen
ARROGANT

VERTROUW UITERSTE BEST y ooy nemn

SLECHTE COMMUNICATIE

auss GEEN INFORMATIE

DAGBEHANDELING
DAGOPNAME

VERSCHILLENDE AFDELINGEN
T MM TECHNISCH =

AMBULANCE

MAALTIJDEN
VERANTWOIRDELKHED
SCHODNMAAK
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versus Kliniek

LEER SNEL
KLANTVRIENDELLJK

PERSOONLIJKE AANDACHT

ONTVANGST

SNEL GEHOLPEN
OMGEVING SNEL TERECHT SERVICE
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Hygiéne als klantvriendelijkheid issue

Verpleeghuis en verzorgingshuis | N 0

Tandartsenprakiik || NG :
Kliniek [ NG
overig |G 4%
Fysiotherapiepraktijk || N | N 1.2
Ziekenhuis | 0%

Apotheek [ 0.7%
Huisartsenpraktijk [l o0.6%

Alle waarderingen over Hygiéne

Alle waarderingen Zorgkaart
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Winnaar van 2015 worden?

Zet in op oprechte betrokkenheid in alle contacten

Zorg dat (de juiste) medewerkers beschikbaar zijn

& -

El%ng_\;riendelijkste
edrijf van
Nedejrland 2015

@ marketresponse

Doe niet moeilijk

Maak je (marketing) beloften waar

Geef fouten toe

Val je klanten niet onnodig lastig
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Dank voor uw aandacht!

e Willem Brethouwer (1957), MarketResponse

o \W.brethouwer@marketresponse.nl

e Twitter: wbret
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