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▪ 19:05 - 19:15 uur: Opening Stephan van Slooten

▪ 19:15 - 19:35 uur: Presentatie Hans Molenaar

▪ 19:35 - 19:40 uur: Pauze

▪ 19:40 - 20:00 uur: Presentatie Manfred van Heiningen

▪ 20:00 - 20:20 uur: Presentatie Marijn de Leeuw

▪ 20:20 - 20:25 uur: Pauze

▪ 20:25 - 20:45 uur: Presentatie Daan Noordeloos

▪ 20:45 - 21:00 uur: Vragen, discussie en afsluiting
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Wanneer is er géén CX Business Case nodig?

▪ In geval van een wettelijke maatregel

▪ Als een toezichthouder zich roert

▪ Als halen van de KPI’s van RvB/directie in het geding is

▪ Als je CEO er écht van is

▪ Of als je zelf CEO bent

Anders vaak wel…

Wanneer is de CX Business Case niet nodig?
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SETTING THE SCENE
Wat is de Business Case van gevoel?

BELOFTEN EN DELIVERABLES

▪ Wat is de businesscase van een zelfvertrouwenboost

van een medewerker?

▪ Wat is de businesscase van een gedicht, een lied, een 

aai over de bol of een gesprek? “Van het onmeetbare 

dingen worden we vaak gelukkig” 

(‘Ode aan het onmeetbare’)

▪ Kennedy zei: “Het bruto nationaal product houdt 

geen rekening met de gezondheid van onze kinderen, 

de kwaliteit van het onderwijs of het plezier in het 

spel. Het meet niet de schoonheid van poëzie, de 

kracht van het huwelijk noch de intelligentie van het 

publieke debat of de integriteit van ambtenaren. Het 

meet geen humor, moed en wijsheid, noch empathie 

of vaderlandsliefde. Het meet kort gezegd alles 

behalve de dingen die het leven waardevol maken.”



Copyright by Altuïtion B.V.

SETTING THE SCENE

INLEIDING

▪ Onderzoek april 2020 (mycustomer.com): “a majority of 

CX leaders reported that they commonly use CSAT and 

NPS to gauge CX programme success, but only about 

33% measure its business value with financial metrics.”

▪ “Maar de directie moet er toch ook gewoon in geloven?!”

▪ “Ze kennen toch ook de statistieken?”

▪ 86% klanten plaatst CX boven prijs

▪ 73% neemt CX mee in aankoopbeslissing

▪ 65% is meer beïnvloed door CX dan door reclame

▪ “Ze weten toch dat we met slimme CX de sales verhogen, 

de kosten verlagen, en de klantloyaliteit verhogen?”  

▪ “Ze weten toch dat ‘fully emotional connected customers’ 

gemiddeld 52% meer waarde opleveren voor de 

organisatie dan ‘volledig tevreden klanten’?” 11

Facts & feelings: twee zijden van zelfde medaille
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▪ Klantgerichtheid komt niet alleen uit het hart, maar 

ook uit de rekenmachine

▪ Het gaat over facts & feelings

▪ Combineer het meetbare & het onmeetbare 

▪ Pas op voor de valkuil van cijfers alleen. Mensen laten 

zich moeilijk overtuigen door cijfers, feiten en logica. 

Al zegt hun ratio van wel. Het gaat ook om de belofte 

en het verhaal. Verhalen maken het ontmeetbare

zichtbaar!

▪ Maak de businessconnectie, maar voorkom – om met 

prof. Paul Iske te spreken – “dat de businesscase een 

verzameling leugens is die er voor zorgt dat de 

stakeholders besluiten wat we willen dat ze besluiten”
12

Tips voor nu


