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VAN EENHEIDSWORST NAAR CUSTOMER EXCELLENCE 
 
Ontdek de formule die zorgt voor blije klanten, blije medewerkers 
én meer winst. Zonder dat het hogere wiskunde is.

Het is 1918, er heerst armoede in Nederland. De Eerste 
Wereldoorlog is nog in volle gang. Voedsel werd steeds schaarser 
en de regering besloot dat slagers niet meer allerlei soorten vlees 
mochten verkopen. De eenheidsworst werd ingevoerd. Al het 
vlees moest door de gehaktmolen. Op die manier kreeg iedereen 
hetzelfde. De eenheidsworst ging (net als regeringsbrood) op de 
bon.

Eenheidsworsten waren niet bijzonder lekker maar door de 
magere tijden destijds wel erg gewild. Tegenwoordig betekent 
eenheidsworst ‘iets wat door zijn volkomen uniformiteit als niet 
erg aantrekkelijk wordt gezien’. Als we dit nu eens vertalen naar 
de bedrijven die we om ons heen zien?

Bedrijven die gewoon leveren 
wat ze beloofd hebben en 
afspraken nakomen zijn 
in de ogen van de klant 
‘eenheidsworsten’.  
Helaas, dat is de realiteit. 

De klant had niet anders 
verwacht.  
 
Naar verwachting leveren 
en het nakomen van de 
afspraken moet ook gewoon 
de basis zijn van ieder bedrijf.  
 
Toch?



De meeste bedrijven in Nederland zijn eenheidsworsten. En 
deze hebben vaak ook gewoon bestaansrecht. In onderstaande 
piramide kun je deze bedrijven scharen onder ‘average’ 
(gemiddeld). En hier is op zich niks mis mee. 

Bedrijven die al meer denken richting Customer Excellence 
zijn de bedrijven die geregeld de klantverwachting weten te 
overtreffen. De klant wordt beter en vriendelijker geholpen. Ze 
leveren soms iets extra’s om de klant te verrassen. Ze zorgen voor 
een glimlach bij de klant. Deze bedrijven kun je in de piramide 
scharen onder ‘decent’ (fatsoenlijk). Deze bedrijven hebben 
loyalere klanten en hoeven minder moeite te doen om nieuwe 
klanten te werven.
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En dan heb je nog de top van de piramide. Hier zitten bijzonder 
weinig bedrijven in. Maar deze bedrijven zorgen voor de 

beste klantbeleving. Deze hebben klanten die andere klanten 
aandragen. Ze profiteren maximaal van 

 mond-tot-mondreclame en hebben goede loyale  
medewerkers die graag bij dit bedrijf werken.  

Deze bedrijven hebben van hun klanten  
én medewerkers ambassadeurs gemaakt.



Doordat de klanten ambassadeurs zijn, besparen deze bedrijven 
op traditionele marketing- en acquisitiekosten. De bestaande 
klanten maken immers reclame voor ze. Het is ook gewoon leuker 
zakendoen met deze bedrijven. Hierdoor zijn de klanten ook blijer 
en komen er minder klachten. Positiviteit voert hier de boventoon.

Dit alles kan niet gerealiseerd worden als de medewerkers geen 
ambassadeurs van het bedrijf zijn. Voor de medewerkers is alles 
prima geregeld. Ze hebben een leuke werkgever. Ze hebben 
betekenisvol werk, de sfeer onderling is goed , er heerst een 
open-communicatiecultuur en er zit voldoende structuur in de 
bedrijfsvoering. 

PRAKTIJKERVARING 
Ik geloof heilig in het simpel en leuker maken van interne 
processen. Laten we in deze whitepaper eerst eens focussen op de 
transitie van eenheidsworst naar Customer Excellence  
(dus op klantgebied).

De formule die ik zodadelijk met jou ga delen heb ik ontwikkeld 
naar aanleiding van mijn praktijkervaring vanaf 2004. Een korte 
annekdote: In 2004 (ik was 23) werkte ik als verkoper/assistent-
bedrijfsleider bij een fotospeciaalzaak. Ondanks dat ik in het begin 
van mijn baan bijzonder weinig wist van camera’s, verkocht ik de 
duurste camera’s aan professionele fotografen. 



Hier ontdekte ik dat het er niet om gaat dat je exact alle functies 
van de camera uit je hoofd weet (dat weet de fotograaf vaak zelf al 
wel), of dat je iemand erin luist met gladde praatjes... maar dat het 
gaat om de beleving dat de klant heeft in de winkel. 

Ik verkocht geregeld puur op beleving. Ik zorgde dat ik plezier 
had met de (potentiële) klant. Ik toonde welgemeende 
interesse. Gaf extra aandacht. Dit kregen ze bij andere zaken 
niet. De concurentie somden alle geweldige functies op van het 
apparaat. Dus door die extra aandacht overtrof ik eigenlijk al de 
klantverwachting.

Ik merkte dat de klanten andere klanten gingen aandragen. Dat 
is wat je wilt als bedrijf zijnde, toch? We wonnen dat jaar zelfs de 
prijs voor ‘Beste digitale winkel van Nederland’. 

Als bedrijf gingen we van ‘average’ naar ‘decent’.  
(in de Coopers piramide)

Later in mijn carrière bij grotere bedrijven merkte ik dat 
overtreffen van de klantverwachting niet het enige is dat zorgde 
voor loyale klanten. Daar komt meer bij kijken. Je hebt de klant 
wel eenmaal geworven maar hoe zorg je ervoor dat de klant vaker 
terugkomt? Dat jij hun vaste leverancier bent. Dat ze voor hun 
gevoel het niet kunnen maken om ergens anders klant te worden. 
Hoe zorg je voor échte Customer Excellence? 



P.R.O.F.I.T.-FORMULE ©
Alsjeblieft, gratis en voor niets… hier heb je het.  
Doe ermee wat je wil. ;-) 

Deze formule zorgt voor een optimale klantbeleving én meer 
winst voor het bedrijf. Het maakt het zakendoen met het bedrijf 
leuker en ook het werken bij het bedrijf leuker.  
Wie wil er nou geen blije klanten én blije medewerkers?

De zes pijlers van de formule zijn: Psychologie, Reviewmarketing, 
Overtreffen klantverwachting, Feedback, Infuencer marketing en 
Top-of-mind. ©

Deze whitepaper wordt te lang als ik alles uitvoerig ga bespreken. 
Wil je het toch graag uitgebreider lezen raad ik je aan om mijn 
boek: “In 10 stappen van klant naar ambassadeur” te kopen. 

Deze is voor slechts 17,95 te koop bij  
Managementboek.nl, Bol.com 

en alle andere (online) boekwinkels.  
Wil je een gesigneerd exemplaar?  

Koop het dan via de webshop op ArnoudKuipers.nl.  
Dit kon in de toekomst wel eens  

veel geld waard zijn. ;-)

©

by 123aftersales
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Psychologie gaat o.a. over reciprociteit, oftewel de wet van de 
wederkerigheid. Men is geneigd iets terug te geven als ze eerst iets 
gekregen hebben. Een mooie bijkomstigheid; het is bewezen dat 
geven gelukkig maakt. Komt dat even mooi uit! 

Een ander punt uit de psychologie is hoe een beleving opgeslagen 
wordt in het brein. Wat onthoudt de klant. Ik kan je alvast 
verklappen; Wat je gezegd of gedaan hebt gaat de klant vergeten… 
hoe ze zich voelden niet.

Met Reviewmarketing ga je jouw potentiële klanten voeden 
met informatie van jouw bestaande klanten. Als bedrijf de klant 
overhalen om bij jou te kopen vergt vaak veel tijd en geduld. Dat is 
oude marketing. “Koop bij ons, wij zijn de beste!”  
Nee, jouw klant wil graag de informatie lezen van voorgaande 
klanten en mede op basis daarvan een beslissing nemen.

Maar hoe doe je dit op een leuke manier zonder de klant te 
irriteren? Ik heb zelf een hekel aan geautomatiseerde mailtjes met 
“Wil je ons beoordelen?” Jij ook?  
 
Mijn manier is leuker en effectiever. 



Over het Overtreffen van de klantverwachting hebben we het al 
even gehad. Dit kan door extra aandacht te geven aan de klant. 
Beter luisteren naar de klant. Leveren aan de klant wat hij nodig 
heeft, niet perse waar hij om vraagt. 
Laat deze ook even bezinken. 
 
 

Hoe tevreden is jouw klant eigenlijk met jouw product of 
dienstverlening? Zijn de klanten 100% tevreden? Weet je dit zeker? 
60% van alle klanten klaagt niet en 80% van de klanten gaat de 
volgende keer ergens anders zakendoen zonder jou op de hoogte 
te stellen van zijn of haar ongenoegen. Weg klant.

Hoeveel geld besteed jouw bedrijf aan het werven van klanten? 
Dan kun je maar beter proactief achter klachten aangaan.  

Haal op persoonlijke wijze Feedback op bij je klanten. 

Wederom geen irritante geautomatiseerde feedbackmailtjes 
waar je toch alleen maar sociaal wenselijke antwoorden op krijgt. 

Jij wil waardevolle informatie van je klanten krijgen. Daardoor 
kun je processen optimaliseren. Medewerkers trainen. 

Extra aandacht geven aan je klanten.  
 

Laat weten dat je de klant serieus neemt.  
Krijg je een klacht? Handel deze adequaat af  

en communiceer dit goed naar de klant.



Bij Influencer marketing denken de meeste gelijk aan de 
Kardashians of andere grote sterren op Instagram en Youtube. 
Maar eigenlijk zijn we allemaal influencers. Jij kan je buurman 
influencen (beïnvloeden) om ergens zaken mee te laten doen. 

Influencer marketing is niets meer of minder dan 
mond-tot-mondreclame. Hoe zorg je ervoor dat de klanten 
postitief over het bedrijf praten bij de hockeyclub en op 
verjaardagen. Dit kun je beïnvloeden middels zogeheten  
‘Talk Triggers’. Je raadt het al; over bedrijven die in de Coopers-
piramide onder ‘average’ vallen, wordt nauwelijks gepraat.

Stel het bedrijf waarbij je werkt verkoopt een product of dienst dat 
pas na jaren aan vervanging toe is. Bijvoorbeeld een bed, een auto, 

een hypotheek of verhuisservice. 

Hoe zorg je ervoor dat ze, ook nadat ze jarenlang geen klant zijn 
geweest, tóch weer bij jouw bedrijf aankloppen? Om daarvoor te 

zorgen is het belangrijk dat je gedurende die periode constant 
Top-of-mind blijft. Dus dat ze altijd als eerste aan het bedrijf 

denken waar jij werkt.
 

Zodat je niet weer moeite hoeft te doen 
om die klant te werven.



HET GROOTSTE GEVAAR
Je hebt zojuist een korte uitleg gelezen over de 
P.R.O.F.I.T.-formule. Een beproefde aftersales-strategie die ik 
inmiddels bij tientallen bedrijven heb mogen implementeren.  
 
Maar ja… hoe ga jij dit toepassen op jouw business?  
Hoe zorg jij voor meer blije klanten, blijere medewerkers en meer 
winst? Je hebt nu wel weer wat inspiratie opgedaan en gaat het 
waarschijnlijk bij het eerstvolgende  teamoverleg ‘in de groep 
gooien’. Als je het niet vergeet.

En daar gaat het bij de meeste bedrijven verkeerd. 
 “Ja, we moeten wat meer aan aftersales doen. Maar door de 
waan van de dag komen we er niet aan toe.” Herkenbaar?

Denk bij jezelf na; wat is de snelste weg naar succes?
Hoe ga je zorgen dat dit nú wel een keer opgepakt gaat worden?
Heeft jouw team voldoende discipline om dit structureel toe te 
passen?

Stel je wilt meedoen met de Olympische spelen… Nee wacht, ik 
maak het iets simpeler. Stel je wilt afvallen. Wat is dan de snelste 
weg naar succes? 

Je gaat naar een specialist op het gebied van voeding, 
bijvoorbeeld een diëtist.  

Je krijgt een op maat gemaakt plan om jouw doel te realiseren. 

Je hebt om de twee weken een afspraak om de voortgang te 
bespreken. Die twee-wekelijkse afspraak is 

jouw stok achter de deur. 
Je wilt niet telkens op die afspraak komen

 en geen resultaat laten zien. 
Toch?



Maar we gaan voor de snelste weg naar succes, dus je moet er ook 
bij gaan bewegen. Vervolgens ga je naar een sportschool. 
 
Je begint ijverig aan de keur van machines die voor je opgesteld 
staan. Maar ja, na een paar weken heb je daar niet zoveel plezier 
meer in. Je ziet ook niet heel veel extra resultaat terwijl je er toch 
al twee maanden rondloopt. Je was zo enthousiast begonnen. Dat 
enthousiasme is langzamerhand verdwenen. En hoe komt dat? 

Ik denk dat het deels discipline is. En deels is het gewoon niet 
leuk genoeg. Je hebt er te weinig plezier in om het vol te houden. 
Herkenbaar?

Maar stel nou dat je op die sportschool een personal trainer had? 
Die jou 2 tot 3x per week onder handen neemt.  
 
Die jou constant motiveert. Naast je staat als je het moeilijk hebt. 
Die verstand van zaken heeft en ervoor zorgt dat je de oefeningen 
correct uitvoert. Waardoor je sneller resultaat ziet. Die een band 
met je opbouwt. Die af en toe grapjes met je maakt. Die het 
sporten leuker voor je maakt. 
Reken maar dat dát de snelste weg naar succes is. 
Eén nadeel, het kost wel iets meer.

Maar hoeveel is een gezond lijf jou waard? Stel nou dat je daardoor 
10 jaar langer leeft in goede mentale en fysieke gezondheid. Dat 
je langer van je kinderen of kleinkinderen kan genieten. Dat je nog 
wat meer van de wereld kan zien. Hoeveel is jou dat waard? 



En vertaal dit eens naar het bedrijf waarbij je werkt?
Wat is de snelste weg naar blije klanten, blije medewerkers  
en meer winst? 

Het is belangrijk om te beseffen dat tijd het meest kostbare bezit 
is van ieder mens. Tijd komt nooit meer terug.  
Laat dit even bezinken.

“De waan van de dag en gebrek aan discipline is het grootste 
gevaar voor een succesvolle business.”  
~ Arnoud Kuipers

PERSONAL BUSINESS TRAINER
Sinds 2013 reis ik door het land om managers en directie van 
MKB-bedrijven te helpen om van hun klanten én medewerkers 
ambassadeurs te maken. 

Van ambitieuze ZZP’ers tot bedrijven met zo’n 250 medewerkers. 
Als Personal Business Trainer zorg ik ervoor dat het bedrijf het 
resultaat zo snel en prettig mogelijk realiseert. 

Daarnaast word ik geregeld gevraagd om inspirerende lezingen te 
geven bij bedrijven, netwerk- en brancheverenigingen.

In het kort ziet een stappenplan er als volgt uit: 

• Masterplan-sessie
• Kick-off bijeenkomst

• Strategie/masterplan bepalen
• Praktisch toepassen masterplan / Bijsturen

• Stok achter de deur
• Resultaat 

 
Het masterplan is bij ieder bedrijf uniek 

en wordt vastgelegd in een manifest.
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EENMALIGE AANBIEDING 
Stel dat ook jouw klanten zo tevreden zijn dat ze nieuwe klanten 
gaan aandragen. En dat jouw medewerkers ook zo tevreden zijn 
dat ze met nog meer plezier naar hun werk gaan en dat vacatures 
sneller ingevuld worden omdat mensen erg graag bij het bedrijf 
willen werken. Let’s make it happen!

Jij bent aan zet. Ben jij een doener of een twijfelaar?

Als lezer van deze whitepaper wil ik je graag een  
masterplan-sessie (t.w.v. € 99,-) kosteloos aanbieden.

In dit gesprek (meestal telefonisch) leren we elkaar beter kennen. 
Ik ga voornamelijk veel vragen aan je stellen.  
 
Het doel van deze masterplansessie is kijken of er een  
wederzijdse klik is en of Customer Excellence te realiseren is  
binnen het bedrijf.

Stap 1: Ga naar www.123aftersales.com 
Stap 2: Klik op de oranje button ‘Plan een masterplan-sessie’ 
 
 
 
Stap 3: Kies een geschikt moment in de agenda. 



OVER ARNOUD KUIPERS 
Arnoud Kuipers (1980) is Personal Business Trainer en met zijn 
bedrijf 123aftersales helpt hij sinds 2013 managers en directie 
van MKB-bedrijven om van hun klanten én medewerkers 
ambassadeurs te maken.  
 
Welke technieken kun je gebruiken en wat is de allerbeste 
aftersales-strategie? Daar weet Arnoud als geen ander het goede 
antwoord op. 

Op jonge leeftijd al hielp Arnoud zijn opa en oma in hun winkeltje 
in een Drents dorpje. Hij vond het van nature leuk om de klanten 
een prettige ervaring te geven en zorgde er vaak voor dat de 
klanten met een glimlach de winkel weer verlieten na de aankoop. 

Een eigen platenzaak was de grote jeugddroom van Arnoud. 
Totdat het internet roet in het eten gooide. Klantbeleving en 
service blijft Arnoud trekken.

Zijn aftersales-kennis heeft Arnoud onder andere opgedaan bij 
werkgevers als Unilever en de NationaleVacaturebank.nl. 
 
Sinds de zomer van 2019 is zijn boek “In 10 stappen van klant naar 
ambassadeur” te koop in de boekwinkels en krijgt goede recensies 
van lezers.

NEEM CONTACT OP 
123aftersales 

Brinkstraat 69 
9403 SL Assen 

 
info@123aftersales.com 

0592-201 323 
 

www.123aftersales.com 
www.ArnoudKuipers.nl
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