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Functionele waarde
Kwaliteit & prestaties

Efficiëntie waarde
(Niet-)Monetaire kosten

Emotionele waarde
Gevoelens en emotionele staat

Ethische waarde
Impact maatschappij

Dimensies klantwaarde

Assortiment Functionele dimensie              
Kwaliteit•Omvang•Trends•Verwachting

Assortiment Efficiëntie dimensie               
Prijzen

Personeel Functionele dimensie        
Behulpzaam•Vakkundig•Beschikbaar

Aankoopproces1Efficiëntie dimensie 

Inspanning • Tijd

Aankoopproces2Efficiëntie dimensie       

Kassa

Aankoopproces3Efficiëntie dimensie        

Voorraad • Vindbaarheid

Beleving Functionele dimensie             
Beleving • Waardering • Benadering

Beleving Emotionele dimensie              
Inspiratievol

MVO Ethische dimensie                            
Lokaal • Fair-trade • MVO

Tevredenheid

Assortiment

Tevredenheid

Personeel

Tevredenheid

Aankoopproces

Tevredenheid 

Beleving

Tevredenheid

MVO

Algemene 
Tevredenheid

Loyaliteit   

Aanraden• 
Voorkeur•WOM•

Heraankoop

= Trade-off tussen voordelen (wat de 
consument krijgt)  kosten (wat de 
consument moet opgeven)

Klantwaarde

Dimensies  invullen   en  
onderzoeksvraag testen

= Heeft een positieve invloed
= Heeft geen invloed


