Het Klantvriendelijkste

Bedrijf van Nederland

Klantvriendelijkheid moet geen toeval zijn
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Sinds 2007...

2007

Kloteklanten

De klant als noodzakelijk kwaad?

Een fascinerend onderzoek naar klantentrends,
klantperceptie en omgang met klanten in Nederland

Egbert Jan van Bel
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2013

Kloteklanten

De klant als noodzakelijk kwaad?

Het nieuwe, fascinerende onderzoek naar klantentrends,
klantgericht ondernemen en omgang met klanten in Nederland

Egbert Jan van Bel
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Het Klantvriendelijkste Bedrijf van
Nederland

Het langstlopende, grootste onafhankelijke onderzoek naar
Klantvriendelijkheid in Nederland

- 10 branches

- Ruim 300 bedrijven

- Continu onderzoek

- Jaarlijks tussen de 6.000 consumenten

- Jaarlijks tussen de 40.000 en 50.000 waarnemingen

- Je kan jezelf niet opgeven, geen zelf aanmelding

- Geen populariteitsprijs waarbij je oproepen op je te stemmen

Het hele jaar door continu presenteren. We vragen:

- Waar men klant is

- Hoe klantvriendelijk dat bedrijf is

- Waarom deze bedrijven klantvriendelijk zijn

- In hoeverre ze de zeven Gouden Regels.

- Of ze het bedrijf daadwerkelijk hebben aanbevolen



Waarom zou je
klantvriendelijk willen
zijn? Wat levert het op?




Het belang van de laatste ervaring
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Onderzoek Rijksuniversiteit
Groningen: klantvriendel.ijkheid heeft
positief effect op retentie

Groningen / Leusden, 27 maart
2018-1In opdrachtvan SAMR
Marktvinders heeft
Rijksuniversiteit Groningen de data
van zeven jaar ‘Het
Klantvriendelijkste gedrijf van
Nederland’ onderzocht. Dit
onderzoek heeft wetenschappelijk
bewijs geleverd dat

kla nturiendelijkheid een positief
effect heeft op retentie. Bij een
score van een acht of hoger, neemt de kant op retentie met 18,1% o€ ten
opzichte van een zeven.

SAMR Marktvinders onderzoeki sinds 2007 de k\antwiende\ijkheid van
Nederlandse bedrijven. Zij hebben Rijksuniversiteit Groningen gevraagd de data
van het Kia ntyriendelijkste Bedrijf van Nederland te ond erzoeken op het effect
van klanturiend elijkheid op toekomstige pedrijfsresultaten. Het onderzoek is
uitgevoerd door Melvin Bredewold, onder supervisie van prof dr. T.H.A. Bijmolt en
dr. J. van Doormn. De helangrijkste vraagvan zijn onderzoek: is kla ntyriendelijkheid
cen goede indicator van toekomstige resultaten?

ALLE CHANNELS

MEER INDUSTRY WIRE

» RSM breidt dienstverlening uit met Technology
Caonsulting Oracte Netsuite

» Trend Micro wereldwijd eerste met Al-gedreven
schrijfstijlanalyse tegen CEO-fravde

v Zo definieert Vertiv de vier primaire edge-
archetypen en hun techno lpgische eisen

» MIJLPAAL 200.000 KLANTEN VODR T-MOBILE
THUIS

» Deep Tech scaleups gezocht voor vijfde EIT
DigitalChallenge

» Seminar innoveren in het MKE

* Europese subsidie voor anderzoek naar
cybercriminal.iteit

» MIND CTlen PeterConnects realiseren
gedetailleerde inzichten in telecom- en
mediagebruik

» 50Q5en Enova helpen kianten bij het
yisualiseren van fowaliteit tijdens digitate
transfnrmatieprocessen

» Nieuwe grote namen pevestigd voor Data
Meets Hospitality

» Reisorganisatie die alles-in-een treinpassen in
Europa aanbiedt kiest voor Elastique &
Greenberry als partners yoor Eurail en Interrail's
nigvwe app

v pugmented Bluewars: innovatie van
eeuwenoud ambacht




Om klanten bij je te houden is een 8 voldoende.......
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Maar waarom dan voor die 9+ wow beleving gaan

o' T-Mobile NL 16:26 @ v757% @)

AA @ tracking.budbee.com @

budbee ]

Hoe wil je dat we bezorgen?
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... Want een negen of een tien zorgt wel voor meer

daadwerkelijk aanbevelen
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De top 10 van 2022
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De top 5 Goede Doelen van 2022
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klantgericht maar
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Stichting ALS Nederland



1. Wees beschikbaar als de klant daarom vraagt.

2. Kom de belofte na, ook die je in je communicatie hebt
gedaan.

Basis n . 1o i

3. Doe niet moeilijk over formaliteiten.

4. Geef je fouten toe en los ze op juiste wijze op.

5. Val de klant niet onnodig lastig.

CX — 6. Wees oprecht betrokken.

SX — 7. Aandacht voor mens en maatschappij




Het nieuwe speelveld dat ontstaat
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Waar staan we in 2022 wat betreft de Xceptional-matrix
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Waar staan we in 2022 wat betreft de Xceptional-matrix
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Het effect op aanbevolen worden
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Visie
» leidend principe
» markt en maatschappelijke missie

Merkbelofte
» eigenheid en relevantie
» onderscheidende positionering

Lerend vermogen
» groei mindset .
» groei van mens en merk Benelmg

Evaluatie
Positio-
nering

monitoring strategie

Verantwoordelijkheid
» beslissingen
Eigenaar- » voorbeeldgedrag

S schap

Relevante data
» insights
» fact based beslissingen

Becoming
Xceptiona

ITM

klant medewerkers

Propositie

Cult
SREEE 4 Woaarden (DNA)

» waarden expliciteren

» voorwaaren als kompas
Waardebeleving

» innovatie
» onweerstaanbaarheid

Medewerkers

5

N

Klantbehoefte Betrokkenheid
klantbeleving » alignment
klantloyaliteit » living the brand
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