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Schrijf hier een (korte) 
toelichting op de grafiek

De kleur van het kader is 
naar wens aan te passen.
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Hoe word je XCEPTIONAL?



Sinds 2007…

2007 2013 2018
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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
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Waarom zou je 
klantvriendelijk willen 
zijn? Wat levert het op?
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Het belang van de laatste ervaring
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Om klanten bij je te houden is een 8 voldoende…….

Bron: Klantvriendelijkste Bedrijf van Nederland 2018
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Maar waarom dan voor die 9+ wow beleving gaan
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… Want een negen of een tien zorgt wel voor meer 
daadwerkelijk aanbevelen

Bron: Klantvriendelijkste Bedrijf van Nederland 2022
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De top 10 van 2022

Het gaat niet om 
klantgericht maar 

om mensgericht
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De top 5 Goede Doelen van 2022

Het gaat niet om 
klantgericht maar 

om mensgericht



Waarom zijn bedrijven 
Klantvriendelijk:

Dit zijn de
7 Gouden Regels voor 
klantvriendelijkheid

1. Wees beschikbaar als de klant daarom vraagt.

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

gedaan.

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.

6. Wees oprecht betrokken.

7. Aandacht voor mens en maatschappij

Basis

CX

SX
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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

70% 11%

13% 6%
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Het effect op aanbevolen worden

10% 21%

31% 49%





Zo word je XCEPTIONAL!
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