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

Disclaimer: 
Thema’s vertelt vanuit het meetperspectief anno 2020, 
de wereld van digitaal, data science en artificial 
intelligence.

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



4. Show me the money (onderbouw de CX)



• Leiders in CX creëren businesswaarde
door een betere klantbeleving

Return on Experience



• Ontstaan CX Insights Framework, 2017 tot nu.

• Aan welke knoppen moet ik draaien om CX én de 
gekoppelde bedrijfswaarde te beïnvloeden?

• Gebruik moderne data science toepassingen
• Tekst mining
• Vector analytics
• Driver & impact modellering
• Proces mining
• Emotion mining

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



Samenhang lagen

KPI’s bouwen 
de CX metric op

Drivers bepalen 
hoogte van KPI’s

CX heeft invloed
op bedrijfswaarde

Het contact om drivers 
& € beïnvloeden

De bedrijfswaarde die
aan CX gekoppeld wordt



Process mining

How do customers move 
through our

organisation?

Automated data gathering Text mining/clustering Predictive analytics Insights/dashboarding
/orchestration

What do we know about
the customer journey if

we combine all our data? 

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

flaws?

(Where) do we see
concentrations?

What is my customer 
going to do?

What are the most 
frequently used paths?

What makes a customer 
(dis)satisfied?

When do my customers
need contact?

What do I need to adjust
in my organisation to

improve?

How do my changes 
impact my client

(satisfaction)?

• No SQL
• Scraping
• Continuous

updating
• …

• Parsing
• Stemming
• Machine learning
• K-means
• …

• Markov
• Web to call
• …

• Random forrest
• Regression
• K-means
• Feature selection
• …

• Tableau
• PowerBI
• Making actionable
• DMP/CDP
• ….
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Data science magic



• Iedere databron heeft zijn eigen verhaal

• Organisaties zijn agile geworden; feedback kan niet 
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 
(enquête, web, social) heeft altijd waarde!

• Feedback steeds meer voor ‘Filling the gaps’: 
Unieke inzichten waar klantperceptie essentieel is 
en die niet uit andere databronnen verkregen kan 
worden. 

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

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

Social 
media

Online

Physical
Store

Mobile

Big Data

CRM

Customer



Prioriteren en sturen op waarde voor de klant en de organisatie

Examples based on fictional data

Strategisch - Klantervaringsindex

Tactisch – Klant & Bedrijfswaarde

Operationeel - insights

Tactisch – Feedback duiding

Tactisch – Lifecycle performance



Lifecycle contact reden en belangrijkste metrics klant en organisatie

Examples based on fictional data



Prioriteren van veranderingen voor optimale klantbeleving: waarde voor de klant & 
organisatie.

Examples based on fictional data




