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Top 5 k lantentevredenheidsbepalende factoren
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Invloed van lage cijfers op algehele 
tevredenheid in B2B groot door klein 
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Gemiddelde waardering  
voor hun leveranciers

Gemiddelde ingeschatte 
waardering van hun eigen 

klanten

��������������

'�� * ���!�	���+�	��

,��
��� ����	

�A���������!$�$���	�����������

�AJ����!�

7A@������	���	�(�������

% *������!����	��	�������	������	����	$��'��(��

,��
��� �����������

�A���������!$�$���	�����������

�AG��-�

7AJ����!�	N	�������	���	
�(�������

 

	

��������������	����	�������!����	

-��.  ����	 ����������� 

���������	 �<:	 �<:	

@������	���	�(�������	 �;:	 �=:	

G��-�	 ��:	 7>:	

J����!�	 ��:	 �=:	

���������!$�$���	���	��	�����������	 ==:	 =�:	

B���	�����������	�����	��	��'�	
�����������	

�7:	 ��:	



��������	
� ���
��
�����
��	���������	����

?

B�!�����������	����������	���	�����������	
���	��������$���	�������	�������

% �	��	=	�������	
�����,	!����!�	��	
!������!����	
�����	���������	
���$���	������	
�������!����	$��	
���	�����	
��������	
�����F$�����

% �	��	?	�������	
�����,	�����"

���	����	�������!����	��	�������	��������	��	�����	��	��	
$�����	2�����	�������3

�;:

?:

?:

�:

=:

7:

�:

�>:

�=:

�=:

.����!�	��	!������!����	2����������-�

����������	�������3

������	���	�����

���������!$�$���

@������	���	�(�������

DI���
�-��	2!������-��	F	�������������3

1��������

&�����������	��	���������

)������

��������� 	�����!�	F	��������

����	��	����

Klanten aan het woord:
“Veel fysieke aanwezigheid.”
“Contact houden.”
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Enkele uitspraken van leveranciers:

“Persoonlijke contactmomenten inbouwen ten aanzien van 
evaluaties.”

“Klantspecifieke dienstverlening, bijblijven op vakgebied plus 
interesse in wat de klant doet.”

“Goed werk leveren: daar ligt de primaire focus.”
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Een citaat van een loyale klant:
“Een leverancier bouwt credits op bij zijn klanten, die credits kan hij 
gebruiken wanneer er iets fout gaat. Immers, waar mensen werken worden 
fouten gemaakt. In een goede verstandhouding neem je niet zomaar afscheid 
en geef je leveranciers dus een tweede of misschien wel een derde kans.”
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Citaat van een ontevreden klant over de afhandeling van klachten
door leveranciers:

“Gemiddeld gesproken duurt het te lang voor we 'gehoord' worden
door een leverancier, daarnaast krijgen we te vaak het gevoel dat we 
achteraan in de rij staan.”
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Citaat José Bloemer
(Tijdschrift voor marketing september 2007: Klachten losmaken moet een doelstelling zijn)

“Het is zo logisch: Een klant wil een oplossing, en wil menselijk
behandeld worden. 
Je moet dus als bedrijf beiden doen: niet alleen op de uitkomst 
focussen, maar ook op de manier waarop.”
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Plaats  in bedrijfskolom  waarin belangrijks te leveranciers  van ondervraagde klanten 

zich bevinden
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