


Klanttevredenheidsonderzoek

Introductie   
Natur apersped quame verrore molorpo se 
quaturias aut optatur, velibus dandam, que 
nimus estius, simustorrore aut quas cum 
voloreptiis erfercia con perecus daecea dunt 
maios debit velenim perspella dolum aut as 
evel inum sint andit etur sam venis quate 
volorendae pos doloratat harum re  
con eosseque dem eo.

Lori de aborro quam facearcienia si dolum 
nus, vitist archillam cumquiati ad qui dolup 
tiatur si optium qui aut ommollorunt.

Quia cum facepera quam vellorum is alibu 
santi to eveliquo eatiam escipsanto dolut 
erorite nem ea des dolorep tateceate maxi 
mus vel elenis ut voluptia volum quo comni 
mo lorepro consequam consebus 
inisit laborissum ex enecae cone cus, 
siniass edicipsam nonseque optas atceste 
eium liquia di inum ea pliquiatem smolo
recto inctectur, cusapie ndent.

Volorro digende lesciducia coresto totat lan 
dem ium reseque nusam quid que alis es del 
il idelicia nonsequaecus eati audipsa musci 
is et magnihi llatur, odisiniet, nis dis ex earis 
precabo runtendam volupicat eium ea custe 
rehendit assimet eaquae aut od quasit mint 
dolo te porro tem. 

Dynamische markt   
Plius, ut qui accab ipsae. Itatias velibus ex 
excepta quiaspe lenienda secusda corem re 
estrumqui sinvelit molorum, iuntias aliquam 
utatior ibuscia alit veliati cone doluptam cus, 
enducie niscienimi, que dolupta eritae. 

De toekomst
It aut fugia volo et oditat rem liquae ipsunt 
es pro etita de num am ut fugita duci re des 
eum nonse omni volore, sam fugia con con 
sequo occus, ipsae. Iliqui doluptate nobisci 
endaecti odit, endipsa nem fuga. Itatem

Experfer fernam ipiendusant dolore veles 
tecte nonsequam ad et, quae ventus sum 
dolorepudit aliqui optat hillabo. Tem labor 
solorae voluptatis eatem. 
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Klanttevredenheid is een belangrijke pres-
tatie indicator voor elk bedrijf, organisatie 
of instelling. Het succes van uw bedrijf 
wordt immers bepaald door de tevreden-
heid van uw klanten. De kans is groot dat 
tevreden klanten bij u terugkeren, loyaal 
worden en voor gratis promotie zorgen via 
mond-tot-mond reclame. Ontevreden 
klanten zullen daarentegen niet terugkeren 
en kunnen negatief over u praten. Het 
verbeteren van de klanttevredenheid zal 
daarom ook een positief effect hebben op 
uw bedrijfsresultaten. 

Waarom? 
Met een klanttevredenheidsonderzoek 
komt u erachter wat uw klanten belangrijk 
vinden, hoe u uw product of dienst verbetert 
en waar kansen liggen. Op basis van de 
resultaten kunt u veranderingen door-
voeren die ervoor zorgen dat u uw klanten 
nog beter van dienst bent. Dit zorgt 
uiteindelijk voor een hogere klantretentie 
en meer omzet. 

Wanneer? 
U kunt een klanttevredenheidsonderzoek 
op elk moment uitvoeren. Het is zinvol om 
hetzelfde onderzoek meermaals, bijvoor-
beeld jaarlijks, te herhalen. Zo krijgt u 
inzicht in het effect van de aanpassingen 
die u doet en krijgt u tijdig nieuwe 
problemen in beeld die zich in de toekomst 
kunnen voordoen. 

Hoe? 
Er zijn verschillende manieren om klant-
tevredenheid te meten. De methodes die u 
onder andere kunt meenemen in een 
klanttevredenheidsonderzoek zijn: 

• Net Promoter Score (NPS) 
• Customer Satisfaction Score (CSAT) 
• Customer Effort Score (CES) 

In dit kennisdocument lichten we de ver-
schillende methodes toe. U krijgt inzicht in 
wat elke methode meet en hoe wij deze 
uitvoeren. Daarnaast zetten we voor u 
uiteen wat het achterliggende doel van 
iedere score is, zodat u weet welke u in uw 
onderzoek mee moet nemen. 

We sluiten het kennisdocument af met een 
samenvattend overzicht, waarin u de  
belangrijkste kenmerken van iedere meet-
methode kunt vinden. 



Wat is een net promoter score? 
De Net Promoter Score (NPS) is ontwikkeld 
door Frederik Reichheld en is een methode 
om de loyaliteit van uw klanten te meten. 
Het toont aan hoe goed uw organisatie 
pres-teert in vergelijking met uw concur-
rentie.  De score is gebaseerd op de 
waarschijnlijkheid dat uw klanten uw 
product, service of organisatie aan anderen 
aanbevelen. 

Waarom? 
De Net Promoter Score (NPS) is een 
methode die inzicht geeft in de loyaliteit van 
uw klanten. Omdat het niet vraagt naar 
specifieke momenten in de klantreis is het 
een meetmethode die u altijd in kunt 
zetten.   

Daarnaast is de NPS een goede manier om 
de prestaties van uw bedrijf te vergelijken 
met prestaties van uw concurrenten. De 
NPS wordt gezien als benchmark score en 
wordt door veel bedrijven gebruikt, waar-
door vergelijking mogelijk is. 

Wanneer? 
De NPS is op elk moment in te zetten, 
doordat het de meningen van uw klanten 
over tijd, kanaal en ervaring heen meet. 
Daarnaast is de NPS score een goede 
indicator voor de terugkeer van bestaande 
klanten. Klanten die u aanbevelen aan 
anderen doen dat niet voor niets. Ze zijn 
tevreden over uw producten of diensten en 
zij loyaler dan klanten die u niet aan-
bevelen. 

Methodiek 
We kunnen uw NPS met een simpele vraag 
achterhalen. We vragen respondenten “Op 
een schaal van 1 tot 10, hoe waarschijnlijk 
is het dat u [merk X] zou aanraden aan 
vrienden of collega’s?”. De respondenten 
beoordelen u dus op basis van een rapport-
cijfer. 

Om uw NPS te berekenen delen we uw 
klanten in in drie categorieën: 
• Detractors: Klanten die een score 6 of 

lager geven en dus niet tevreden met u 
zijn. 

• Passives: klanten die u een 7 of 8 
geven. Deze groep is tevreden, maar zal 
u niet snel aanbevelen. 

• Promoters: klanten die u een 9 of 10 
geven. Deze klanten zijn zo tevreden 
met u, dat ze voor mond-tot-mond-
reclame zorgen. 

De NPS komt met de volgende formule tot 
stand: 

NPS = % promoters - % detractors 

De uitkomst wordt als absoluut getal 
weergegeven en ligt tussen de -100 en 
+100. 

We gebruiken de wereldwijde NPS stan-
daard. Het kan echter voorkomen dat de 
Europese NPS, waarbij een score van 8 ook 
gerekend wordt tot de promoters, gewenst 
is. Deze kunnen we ook voor u berekenen. 

Net Promoter Score
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Wat is de customer satisfaction score? 
De Customer Satisfaction Score (CSAT) 
meet de tevredenheid van uw klanten ten 
opzichte van uw bedrijf, de klantinteractie 
of hun aankoop. Het wordt vaak gebruikt 
als performance indicator voor customer 
service en kwaliteit van uw product of 
dienst. 

Waarom? 
CSAT is de populairste methode om 
klanttevredenheid te meten. Het kan inzicht 
geven in hoe goed uw merk of bedrijf de 
verwachtingen van klanten waarmaakt op 
verschillende dimensies als personeel,  
service, prijs, kwaliteit, aanbod, commu-
nicatie en bereikbaarheid. Met inzicht in de 
tevredenheid over specifieke onderdelen 
van de klantreis, kunt u uw service gericht 
verbeteren. 

Het grootste voordeel is dat u zich met deze 
methode richt op specifieke processen en 
ervaringen, in plaats van te richten op 
algemene tevredenheid. Zo kunt u gemak-
kelijk en precies pijnpunten in uw  klantreis 
identificeren. 

Wanneer? 
De CSAT is in te zetten voor alle momenten 
of processen waar klanten tevreden of 
ontevreden over kunnen zijn. Dit kunnen 
specifieke touchpoints zijn, maar ook 
ervaringen over de kwaliteit van het product 
of de dienstverlening. De CSAT is daarom 
goed op te nemen in een jaarlijks klant-
tevredenheidsonderzoek.

Methodiek 
We leggen uw klanten een of meerdere 
vragen voor. Iedere vraag kijkt naar een 
ander proces en achterhaalt met behulp 
van één vraag hoe tevreden uw klant is. De 
basis vraag luidt “Over het algemeen 
genomen, hoe tevreden bent u met [bedrijf 
X]?”. Deze vraag kan op verschillende 
processen aangepast worden, zoals de 
klantenservice, het aankoopproces, de 
kwaliteit van een product of specifieke 
eigenschappen als snelheid of nauw-
keurigheid van werken. De antwoord-
mogelijkheden lopen van zeer ontevreden 
(1) tot zeer tevreden (5).  

De CSAT wordt berekend met de volgende 
formule: 

De CSAT geeft dus het percentage tevreden 
klanten weer. 

Om erachter te komen wat ontevredenheid 
veroorzaakt kunnen we respondenten 
vragen hun antwoord toe te lichten 
wanneer ze aangeven ontevreden te zijn 
(score 1 of 2). Op deze manier krijgt u meer 
inzicht in de achterliggende oorzaak van de 
ontevredenheid. 

Customer Satisfaction Score

CSAT =
Totaal positieve scores

Totaal respons
x 100
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Wat is de customer effort score? 
De Customer Effort Score (CES) meet de 
moeite die klanten moeten doen om een 
bepaalde handeling uit te voeren. Daarbij 
kunt u denken aan het oplossen van een 
probleem of het doen van een aankoop in uw 
winkel. Het geeft daarmee een extra dimen-
sie aan de CSAT. 

Waarom? 
Een belangrijke reden voor klanten om over 
te stappen naar uw concurrent is frustratie. 
Door inzicht te krijgen in de onderdelen van 
de klantreis waar klanten (te) veel moeite in 
moeten steken, weet u wat u kunt verbe-
teren om de klanttevredenheid hoog te 
houden. 

Daarnaast kent de CES enkele andere 
voordelen: 
1. CES voorspelt toekomstig aankoop-

gedrag. Hoe makkelijker het is om iets 
te kopen, hoe waarschijnlijker het is dat 
klanten terugkeren. Een studie in 
Harvard Business Review stelt dat een 
hoge CES een van de sterkste voor-
spellers is voor toekomstig aankoop-
gedrag: het verminderen van moeite 
leidt tot meer loyaliteit en vermindert de 
klantverloop.  

2. CES is een betrouwbare maat voor 
klantloyaliteit: Gartner toont aan dat 
96% van de klanten die vermoeiende 
ervaringen hadden met een bedrijf, 
aangaf niet loyaal te zijn. Slechts 9% 
van de klanten die weinig moeite 
moesten doen gaf aan niet loyaal te zijn.

Wanneer? 
De CES gebruik je wanneer de klant-
tevredenheid laag is en je erachter wilt 
komen welke onderdelen van het klant-
proces moeizaam zijn voor uw klant. Het is 
minder geschikt om te achterhalen wat een 
klant over het algemeen vindt van uw 
bedrijf. 

Methodiek 
We maken gebruik van de CES 2.0. Met 
deze methode leggen we een of meerdere 
stellingen voor aan respondenten. Met 
behulp van één stelling achterhalen we hoe 
makkelijk het uitvoeren van de handeling is. 
De stelling luidt “[bedrijf X] maakt het mij 
makkelijk om mijn probleem op te lossen”. 
Deze stelling kan op verschillende pro-
cessen aangepast worden, zoals het 
inloggen, in gebruik nemen van een product 
of het vinden van informatie. De antwoord-
mogelijkheden van de stelling lopen van 
helemaal mee oneens (1) tot helemaal mee 
eens (7).  

De CES wordt berekend met behulp van de 
volgende formule: 

De CES geeft nu het percentage klanten 
weer dat de dienstverlening als positief 
ervaart.  

Om erachter te komen hoe u uw processen 
kunt verbeteren kunnen we respondenten 
vragen hun antwoord toe te lichten.

Customer effort score
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Klanttevredenheid

Wat NPS CSAT CES

Staat voor Net Promoter Score Customer Satisfaction 
Score

Customer Effort Score

Wat meet u? De waarschijnlijkheid dat 
klanten u aanbevelen.

De algemene tevreden-
heid en tevredenheid van 
specifieke processen.

De moeite die klanten 
moeten doen om een 
handeling uit te voeren.

Wat meet u 
indirect?

Klantloyaliteit Klanttevredenheid Klanttevredenheid en 
-loyaliteit

Achterliggende 
gedachte

Een klant die bereid is 
om u aan te bevelen, is 
zeer waarschijnlijk een 
loyale klant.

Een tevreden klant zal 
terugkeren en minder 
snel overstappen naar de 
concurrent.

Een moeiteloze klant-
ervaring leidt tot een 
tevreden klant en meer 
loyaliteit.

Vraagstelling “Hoe waarschijnlijk is 
het dat u [merk/product 
X] zou aanraden aan uw 
vrienden of collega’s?”

“Over het algemeen, hoe 
tevreden bent u met 
[Organisatie X]?”

“[Organisatie X] maakt 
het mij makkelijk om [uit 
te voeren handeling]”

Resultaat Geeft een beeld van de 
klantloyaliteit en inzicht 
de overall tevredenheid.

Geeft inzicht in de al-
gemene tevredenheid en 
de tevredenheid over  
specifieke touchpoints.

Geeft inzicht in het 
gemak van specifieke 
klantprocessen.



Over Multiscope

Specialist in online marktonderzoek! 

Multiscope helpt bedrijven en organisaties bij het nemen van de juiste beslissingen. Via 
marktcijfers, online panels, klantenpanels, een innovatief onderzoeksplatform en continu 
online marktonderzoek. Verzeker u van succes met de juiste marktinformatie!

Marktpeiler 

De Multiscope Marktpeiler is dé manier om 
vragen te stellen aan Nederlandse 
consumenten. Het is een maandelijks 
omnibus marktonderzoek waarin u uw 
vragen tegen een vaste prijs kunt voorleggen 
aan 1.000 Nederlanders.  

 
 

Marktcijfers 

Bent u op zoek naar actuele cijfers van uw 
markt? Wij onderzoeken op doorlopende 
basis de trends, ontwikkelingen, cijfers en 
resultaten van een groeiend aantal markten. 
We publiceren regelmatig nieuwe rapporten 
binnen thema’s als e-commerce, mobiliteit, 
opleiding, wonen en werk. 

 
 

Marktonderzoek software 

U kunt zelf online marktonderzoek uitvoeren 
of uw eigen klantenpanel beheren via het 
onderzoeksplatform Socratos. In uw huisstijl 
en persoonlijke webomgeving. Inclusief 
hosting en professionele ondersteuning. 

 
 

Online panels 

Ken uw markt en doelgroep. Leg uw 
belangrijke vraagstukken voor aan onze 
achterban van 140.000 consumenten, 70.000 
zakelijke beslissers of de leden van één van 
onze zeven doelgroeppanels. Snel, een-
voudig en betrouwbaar! 

 
 




