KLANTGEDRAG

ALS GRAADMETER VOOR LOYALITENT

Managers melden grac t hun organisatie hoog

oort ten aanzien van klanttevredenheid. Dat
klinkt altijd sympathiek. Maar wat betekent het
eigeniijk als bijvoorbeeld 80 procent van de klanten
tevreden is? Organisaties overschatten de waarde van
kianttevredenheidsonderzoeken. De tevredenheic

een klant is geen goed licator voor het klantbehoud
Wanneer de concurrent een hoger cijfer haalt, zal de
genoemde 80 procent tevredenheid geen belangrifke
bijdrage aan de winstgevendheid leveren. De kans ¢

deze tevreden klanten opstappen, is niet significant lager

dan klanten die minder tevreden zijn. Tevredenheid zegt

alleen iets over het verleden, terwijl de loyaliteit van een

klanttevr

leidt tot loyaliteit. Voor het ‘managen’ van loyalitedst en dus het

creéren van klantwaarde is meer inzicht in de klant

erelst

Klanttevredenheid over kKlantloyaliteit

Jt weinig

Redenen om de klandinie te bedindigen hebben vaker met andere

factoren te maken dan ontevredenheid. E&n nuancering over

klanttevredenhe

s dus op zijn plaats, Dok tevreden klanten

&N OVer Naar uw concurrent. Het is noadzakelifk om dieper ir

n op redenen waarom een klant vertrekt naar de concurrent

Als een klant verloren raake, kan er veel gewonnen worden als

ym de klandizie beé

wdigd Is, Ar ser informatie

van Individuele verioren k

inten om mogelllke trends In kiantverlies

te ontdekken. De uitkomsten hiervan kan een accountmanager
VErvolgens inzetten om een loyaliteitsprogramma mee op

zetten

Belangrijkste factoren voor overstap naar concurrent

Wat zijn de t

nNgrijkste re

of facto

BN WAArom een

tevreden) kiant kan opstappen? De factoren die van invioed

de loyaliteitsmix zijn: b

service, n

¢ technieken

sldvarming

en

noodgedwongen factaren. Uit een studie van Taylos en Neslin

2005) komt naar voren dat een

inisatie op deze factoren kan

sturen. Ze zijn controleerbaar en meetbaar en dasrom uitermate

geschike een lo

alty marketingprogramma, Hieronder

wordt dieper

1gegaan op de verschillende componenten van

overstapgedrag

BETER BESCHIKBAAR PRODUCT
Een tevreden kiant kan overstappen omdat er naar zijn of haar
idee een beter product beschikbaar is, Yoorbeelden hiervan zijn

te vinden in de autobranche waar duurzaamheid een belangrijke

onderscheldende factor is

geworden., De verkopen van hybride

Wagens zin succesvol en het is een kwestie van tijd voordat

vaolledig elektrische auto's een volwaardig alternati

p de

huidige brandstofmotoren worden. Autofabrikanten die hierbij

onvoidoende rexening e

de wensen vé

onsument
zullen een lastige toekomst tegemoet gaan
PRUJS EN SERVICE

De energlemarkt kampt met prijsvechters en het gevecht om de

kiant is inmiddels een jaarlijks terugkerend ritueel geworden

Een kortng van 10 procent bij de concurrent maakt

erwoordiq
meer indruk dan een hoge klanttevredenheid. Hierbij geldt nog

eens dat een eenmalige slechte ervaring met de klantenservice de

klant meteen ddoer

scherp zet Een do er als 'kianttevredenheid

komt te voet en vertrekt per paard

ker op als het gaat om

lening
NIEUWSTE TECHNIEKEN

Technologische n een belanarijke impac

het saitchgec an internetbankieren

versus tradition leren, direct wr

VOOr verzexernngen

versus de assurantietussenpersoon, online reta

O Versus
winkels, mobiele versus vaste telefonie, verlengen of beéindigen
van mobiele abonnementen, Gemak in het overstappen speelt
neerbd) een belangnjke

BEELDVORMING

Ethiek en politieke beeldvorming zign eveneens van invioed op

voud. Eindejaarsbonu

ondocezichtige

prijzen en diensten kunnen leiden tot bedindiging van de klandizie

MERKBELEVING

Een andere factor die een belangrijke act heeft op klantbehoud

zich meer aangetrokken to

s beschikbaarheid, prijsstelling en




