










Der verschraling in de relatie tussen 

klant en bedrijf start met verkeerde 

commerciële strategie…

Harvard Business Review, june 07

“Wittingly or not, many companies encourage 

customers to make bad purchases—with the result 

that their profits depend on their most dissatisfied 

customers. Are you making the same mistake?



Het gevaar van het werven van 

verkeerde klanten…

“This fall is the first we have 

seen for some time and is an 

early warning signal…”





Klant is ongrijpbaar

(uit: onderzoek Experian 2007)





Verkiezing Klantvriendelijkste 

Bedrijf van Nederland 

Uitreiking op 09 oktober a.s.



De eerste selectie
• Telefonisch onderzoek onder 2.791 

Nederlandse consumenten 

– “Welke bedrijf heeft u op het gebied van 
klantvriendelijkheid echt positief verrast?”

– Respondenten kregen eerst de 
gelegenheid om hierover na te denken

– Alleen landelijk opererende bedrijven 
komen in aanmerking

• Onderscheid naar vijf categorieën: 

– Persoonlijk contact

– Informatievoorziening

– Winkel of kantoorbezoek

– Reclame

– Het product of de dienst zelf
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Noemt tenminste 1 positieve ervaring • Geen regionale verschillen

• Jongeren hebben vaker een positieve
ervaring

– In alle categorieën

• Gezinnen met hele jonge kinderen

– Hoe ouder de kinderen des te
minder de ervaring

• Winkelbezoek 6-12

• Reclame: 13-17

• Hoger opgeleiden

– Vooral bij infovoorziening

• Mannen zijn positiever over 
product/dienst



15 genomineerden • Gebaseerd op een gewogen beoordeling over 
de dimensies: 

– Rekening houdend met het feit dat niet 
ieder bedrijf een positieve reactie kan
krijgen op elke dimensie. 

• Per genomineerde is een aantal kwalitatieve 
vervolggesprekken gehouden

– Een kwalitatieve toelichting
– Waarom de klant vindt dat het bedrijf het

Klantvriendelijkste Bedrijf van Nederland 
is.

• De rode draad: Klantvriendelijkheid = 
– Doen wat je belooft
– Luisteren
– Behulpzaam zijn
– Niet moeilijk doen
– Iets onverwachts doen



“And the nominees are…”



The winner?

(volgende week 09 oktober!)


