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Klantgerichtheid

Klanttevredenheid en Klachtenafhandeling

Klanttevredenheid staat centraal in het succes van elk bedrijf. Het identificeren en
overtreffen van de verwachtingen van klanten is essentieel voor het behouden van
loyaliteit en het opbouwen van een positieve reputatie. Hieronder volgt een handleiding
om de nadruk te leggen op klanttevredenheid en om klachten snel en effectief af te
handelen:

Stap 1: Identificeer klantverwachtingen

e Luister actief naar de feedback van klanten om hun verwachtingen en behoeften
te begrijpen.

o Voer enquétes, interviews en klantgesprekken om inzicht te krijgen in wat klanten
echt belangrijk vinden.

Stap 2: Stel kwaliteitsnormen vast

¢ Bepaal duidelijke kwaliteitsnormen en servicestandaarden die de verwachtingen
van klanten weerspiegelen.

e Zorgervoor dat alle medewerkers op de hoogte zijn van deze normen en zich
inzetten om ze te overtreffen.

Stap 3: Personaliseer de ervaring

e« Pas de dienstverlening aan op de individuele behoeften en voorkeuren van
klanten.

¢ Bied maatwerkoplossingen en gepersonaliseerde service om de ervaring van
klanten te verbeteren.

Stap 4: Handel proactief

¢ Anticipeer op de behoeften van klanten en handel proactief om eventuele
problemen te voorkomen.

¢ Communiceer duidelijk en tijdig met klanten over eventuele wijzigingen of
vertragingen in de dienstverlening.

Stap 5: Documenteer klachtenprocedures

¢ Documenteer gedetailleerde procedures voor het indienen, registreren en
afhandelen van klachten.

e Zorg ervoor dat klanten gemakkelijk toegang hebben tot informatie over hoe ze
een klacht kunnen indienen en wat ze kunnen verwachten tijdens het proces.

Stap 6: Behandel klachten snel en effectief

e Reageer snel op klachten en neem direct actie om het probleem op te lossen.

e Zorgervoor dat klachten worden geregistreerd en opgevolgd om ervoor te zorgen
dat ze volledig worden afgehandeld en dat corrigerende maatregelen worden
genomen om herhaling te voorkomen.

Stap 7: Leer van feedback

e Gebruik klachten als leermomenten om de dienstverlening te verbeteren en
processen te optimaliseren.

¢ Betrek medewerkers bij het identificeren van verbetermogelijkheden en moedig
een cultuur van continue verbetering aan.
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Door deze handleiding te volgen, kan het bedrijf de klanttevredenheid verbeteren door
de verwachtingen van klanten te identificeren en te overtreffen, en door klachten snel en
effectief af te handelen. Dit zal resulteren in een positieve klantervaring en een sterke
klantenbinding.



