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Update CX Performance Management - Zes cruciale thema’s voor een sprong voorwaarts

1. De NPS alleen helpt je niet verder in CX
2. Pauze
3. Show me the money (onderbouw de CX)

PLATFORM::
KLANTGERICHT:
ONDERNEMEN:

Disclaimer:

Thema'’s vertelt vanuit het meetperspectief anno 2020,
de wereld van digitaal, data science en artificial

intelligence.

AN NOILYIDOSSY WYD

A Broad Horizon (0mpany e ——————— u nderliHEd

Building Data Driven Customer Experience



Show me the money (onderbouw de CX)
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Return on Experience

nci -

Customer Company
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* Leiders in CX creéren businesswaarde
door een betere klantbeleving

underlined

Building Data Driven Customer Experience



CX Insights Framework; Blauwdruk voor CX, Data & Metrics vanuit klant en

organisatie

underlined (PX) NPS Seeetie  Ontstaan CX Insights Framework, 2017 tot nu.

Journey/beleving

CX KPI's

Impact °

(rers)
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Tekst mining

Vector analytics

Driver & impact modellering
Proces mining

Emotion mining

* Aan welke knoppen moet ik draaien om CX én de
gekoppelde bedrijfswaarde te beinvloeden?

* Gebruik moderne data science toepassingen
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Samenhang lagen

underlinEd Main CX heeft invloed

Building Data Driven Customer Experience Objective op bed rijfswa a rd e

Effective Easy Enjoyable KPI’'s bouwen
Emotie

P
roces FTR NPS de CX metric op

Customer behavior drivers Customer feedback drivers

oo | istven _Jf corceserce | T T BT Drivers bepalen
s | —— ——— 5 7 _ | hoogte van KPI's

Klant worden Klant zijn Klant blijven? Het contact om drivers

i o [l e ]
Operational e ey Ve De bedrijfswaarde die
Costs CX Impact aan CX gekoppeld wordt

& € beinvloeden
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Questions from the business

* NoSsQL * Parsing *  Markov * Random forrest * Tableau
* Scraping * Stemming *  Web to call * Regression * PowerBlI
* Continuous * Machine learning K-means * Making actionable

K-means

updating x .

DMP/CDP

Feature selection

9

Automated data gathering  Text mining/clustering

What do our customers
want/ask at different
moments in time and
where are the current

flaws?

What do we know about
the customer journey if
we combine all our data?

(Where) do we see
concentrations?

How do customers move

v

Process mining Predictive analytics Insights/dashboarding

/orchestration

What is my customer
through our going to do?

organisation?

What do | need to adjust
in my organisation to
What makes a customer improve?

. o
(dis)satisfied? How do my changes

impact my client
(satisfaction)?

What are the most
frequently used paths? When do my customers

need contact?
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De rol van customer feedback surveys, nu en in de nabije toekomst

* ledere databron heeft zijn eigen verhaal

@ * Organisaties zijn agile geworden; feedback kan niet
media voorzien in continue veranderbehoefte, simpelweg
te veel kort cyclische vraag naar insights!

* Feedback als bron voor klantperceptie, liefst in
verhaal vorm en meerdere feedback stromen
(enquéte, web, social) heeft altijd waarde!

* Feedback steeds meer voor ‘Filling the gaps’:
Unieke inzichten waar klantperceptie essentieel is

Physical
Store en die niet uit andere databronnen verkregen kan

worden.

* Open vragen geven kleur & context aan
klantfeedback, CX feedback is anders dan closed
loop feedback!

A Broad Horizon Company
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Prioriteren en sturen op waarde voor de klant en de organisatie

Tactisch — Feedback duiding

underlined
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Tactisch — Lifecycle performance
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Buiding Dta Drven Cusiomer Experence
Filters
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Strategisch - Klantervaringsindex

Filters
Periode
o

Lifecycle stage
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Meer informatie:
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Tactisch — Klant & Bedrijfswaarde
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Buiding 0ta rven ustomer xperience
Filters

Toelicht

Kleur toelchting: elke contactreden in het overzid

Drivers Klantwaarde: gt overzicht toont de som van de driveruitiomsten over alle drie de K& onderdelen heen. Bovenaan de negatieve Uitkomst. deze driver hesft een
negatieve nuiosd op g P sores (onderdelen van KE) g

kansen voor verbete
geven aan dat dit door de kiant goed becordeeld word:. Dit s iets om te behouden.

De drivers met 22 posteve Utomst

Impact Bedfswaarde: it overzicht geet aan op ek contactreden de mogeijk hoogste totale besparing gereaiseerd kan worden. In het tabblad Verdieping
Besparingskansen is hierover meer informatie te vinden.

Drivers Klantwaarde' s in dezeifde kieur weergegeven in het overzicht impact Bedfswaarde

Drivers Klantwaarde

K heb eenviaag over vergoeding
Ik ontvang hernnering
kwizg procuct

Ikt een betaingsregeing

Verdieping Impact Klant- en
Bedrifswaarde

s

Impact Bedrijfswaarde

I ontiang en betaa factuur
Tk dien een caimin
kontuang herinering
kontvang specticate
Ik heb een vrazg over.
Ik ontiang contract
et ean betaingsreseing
Tk wizg proguct
kontuang afwjzing
K ontvang/regel een machtiging

Ik ontvang opzegging door il
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Examples based on fictional data
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Lifecycle contact reden en belangrijkste metrics klant en organisatie

underlined
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Filters

Periode

» [ 2019

>l 2020

Lifecycle stage

All v
Fase

All v
Contactreden v
All v
Kanaal

All v

Contactreden

A

Aantal contacten  KEI NPS CES Impact op Impact op Bedrijfswaarde
Elantwaarde
Ik ontvang en betaal factuur 1.102.645 43 17 85 0,17 3
Ik ontvang contract 94,002 2 53 19 7 0,10 €
Ik tref een betalingsregeling 35.677 81 52 16 89 0,06 €
Ik wijzig product 35731 47 23 81 004 €
Ik bereken de premie 47 55 20 €
Ik betaal of ontvang bedrag 395 46 29 30 33 €
Ik dien een claim in 354,651 68 30 16 62 €
Ik dien een claim in 41 €
Ik ervaar probleem met dienst 318 31 23 65 €
Ik ervaar probleem met dienst 1 €
Ik heb een vraag over acceptatie 72 €
Ik heb een vraag over beleid 5202 £
Ik heb een vraag 10.979 43 19 77 €
Ik heb een vraag over 2 €
Ik heb een vraag over emigreren 33 4 50 20 67 3
Ik heb een vraag over contract 905 43 21 74 €
Ik heb een vraag over vergoeding 12402 7 40 17 55 €
Ik heb een vraag over vergoedingen, 1,688 42 20 73 €
Ik kies 25 €
Ik lever gegevens aan 761 2
Ik maak opzegging ongedaan 38 45 50 22 €
Ik meld overlijden 1.399 7 56 20 86 €
Ik ontvang (her)bevestiging 585 - 45 24 64 €
Ik ontvang (her)bevestiging 20 £
Ik ontvang aanvullende vragen 5716 3
o e =
R Legenda - Lifecycle Stage
M 1. Ik ben nog geen klant
L Lifecycle Contactredenen Verdieping KEI 2. Ik word kiant
3. Ik ben kiant

Overzicht kanalen
g

2
F—

eE
=

Bedrijfswaarde Opportunities

4. Ik maak aanspraak op contract
5. Ik heroriénteer en verieng

6. Ik vertrek en ben weg
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Examples based on fictional data
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Prioriteren van veranderingen voor optimale klantbeleving: waarde voor de klant &

organisatie.

underlined
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Filters

Periode
» 1 2019
-l 2020

Toelichting:

Drivers Klantwaarde: dit overzicht toont de som van de driveruitkomsten over alle drie de KEl onderdelen heen. Bovenaan de negatieve uitkomst, deze driver heeft een
negatieve invioed op de KPI sores (onderdelen van KEI) die klanten geven. De negatieve drivers bieden kansen voor verbeteringen. De drivers met een positieve uitkomst
geven aan dat dit door de klant goed becordeeld wordt. Dit is iets om te behouden.

Impact Bedrijfswaarde: dit overzicht geeft aan op welke contactreden de mogelijk hoogste totale besparing gerealiseerd kan worden. In het tabblad Verdieping
Besparingskansen is hierover meer informatie te vinden.

leur toelichting: elke contactreden in het overzicht 'Drivers Klantwaarde' is in dezelfde xleur weergegeven in het overzicht 'Impact Bedrijfswaarde’.

Drivers Klantwaarde Impact Bedrijfswaarde
Ik ontvang en betaal factuur | -

Ik dien een claim in _ €
Ik heb een vraag over vergoeding - Ik ontvang herinnering _ €
I
I
B

Ik ontvang specificatie
Ik heb een vraag over,,,
Ik ontvang herinnering
Ik ontvang contract
Ik tref een betalingsregeling
Ik wijzig product
Ik ontvang afwijzing

- Ik ontvang/regel een machtiging

Ik tref een betalingsregelin:
geressing Ik ontvang opzegging door jullie

B
Ik wijzig product . €

1

I

|

€
€
€

A Verdieping Impact Klant- en |;M I Verdieping Besparingskansen eE Bedrijfswaarde Opportunities
Q Bedrijfswaarde Q =
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Examples based on fictional data
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