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Wat gaan we laten zien
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What
De case van ons team: Het (her)ontwerp van de klant-worden journey.
Die noemen we ‘I Become A Customer’ Journey (IBAC)

We lopen door de case heen van vraag/opdracht 
tot aan de resultaten en takeaways.

Why (should I care)
We delen belangrijke realisaties, inzichten, 
en wat wel- en vooral ook níet goed werkte. 
Multi-year insights: 4 jaar
Case gaat ook over ROI.

Presentatie



Journey Factory
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Positionering in PostNL
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CX, de Journey Factory, en wij

Inrichting
PostNL is niet compleet in Journeys 
ingericht, wij zitten ‘tussen’ de 
business afdelingen.

Customer Journey Factory
Onze eigen sub-afdeling binnen CX 
management, met als doel om 
outside-in te ontwerpen, met een 
‘reach’ over heel PostNL heen.

Rollen in CXM:
CX-experts, Business Analisten en 
Service Designers



Wie zijn ‘we’
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Het IBAC team

van Leren naar Maken

Team samenstelling
Eind 2021 (Covid) compleet nieuw team, van 12 personen aan 
het begin naar 4 aan het einde
Van nul- tot veel kennis opgebouwd: 
wij kennen de IBAC klant en hun reis nu het beste

Rollen
Marketeers, UI/UXers, CX-expert, Scrummaster 
ProcessInformationAnalist, SolutionConsultant, 
BusinessAnalist, ServiceDesigner, JourneyOwner

Scope
Van start proces tot klaar voor je eerste zending



Onze case
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Waar zit IBAC
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Plek in de taxonomie (1 van ~40 journeys)

In 3 Levels
L0 - de type klant(reis): zakelijk verzenden
L1 - de journey: IBAC
L2 - de stappen daarbinnen



‘De journey’

Scope
Een digitale route, van klaar met oriënteren tot klaar voor verzenden.

Hoe ziet het klant worden eruit
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Oriënteren Homepage
Diensten 
kiezen

Gegevens 
invullen

Welkom-
bij email

Inloggen in 
Mijn PostNL 

Zakelijk

Activeren:
Betalen 
(&API)



Over wie hebben we het?
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• Zakelijke klanten, denk aan een webshop waar jij 

zelf ook bestelt. Van juwelen, en legosteentjes tot 

fietsen en (nep)kamerplanten.

• Honderden klanten per week die door IBAC heen 

gaan.

• Veel verschillende typen bedrijven

regio / grootte / seriousness / ervaring / IT-kennis

• Vanaf ± 250 tot 250k zendingen per jaar

Zakelijke klanten



Onze opdracht
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Simpelweg:
Verbeter de IBAC journey door een hogere NPS score en hogere omzet 

Maak het beter!

Euro’s
€

&



Plan van aanpak
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De As-Is journey :
Opstellen huidige reis (in TheyDo)

• Stappen & schermen in kaart
• Verzamelen klant-input dmv 

onderzoek, interviews.
• Uitzoeken relevante data
• Metingen opzetten

Hoe?
Methodologie, gebaseerd op de 
double diamond en het Journey 
Factory ‘playbook’:

Journey in kaart brengen



Journey Factory Methodologie 
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De ‘double-diamond’

Wie kent hem niet?
De basis van Ontwerpen, CX

Daarmee deze 
onderdelen:
• Onderzoek

• HKJ-vragen

• ’Ideation-sessies’ 

• Bouwen & PI-proces



Journey Factory Methodologie 
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PostNL’s own ‘playbook’



Journey Factory Methodologie 
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PostNL’s own ‘playbook’



Onderzoek
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Verkennend én testend

Naar klanten toe, waar ze zijn.

Lastig te werven

Live gesprekken bij bedrijven, 
of online op onze site / met prototypes



As-Is journey
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Basis van een service redesign

Grip op de journey in rijen en kolommen.

Zowel kwalitatief als kwantitatief (zacht & hard)

GROOT, niet lekker leesbaar/deelbaar, dus:



De journey voorheen

41

Hoe onze website eruit zag



De journey voorheen
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Je services kiezen



De journey voorheen

En dan ook nog deze pagina 
voor een alternatieve ingang 
naar een account…

‘de Chernobyl pagina’

En dan dit
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De journey voorheen
Dit was je account
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De journey voorheen: cijfers in beeld
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Hoe is de situatie nu?
&

Wat is de waarde van een verbetering?

Wat moeten we weten om keuzes te kunnen maken? In 3 thema’s

KPI’s

Euro’s
€

Klant-
tevredenheid
J
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Klanten in scope
# klanten

Grootte klant (250-250k pakketten)
Type klant: starter tot ervaren e-

commerce partij

Conversie
Conversie % journey 
Snelheid doorlopen journey

Meetwaarden
Hoeveel stappen om klant te worden?

Hoeveel clicks om klant te worden?

Producten
Type product: pakket, brief, 
internationaal, overige dienst

KPI’s
De belangrijkste cijfers en meetwaarden verzameld
De journey voorheen: cijfers in beeld



De journey voorheen: cijfers in beeld
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Wat levert dit op voor PostNL?
Euro’s
€

Bezoek website

Online flow 
afgerond

Account 
aangemaakt

Zending 
verstuurd

Voorbeeld:
Een nieuwe klant levert gemiddeld €100 euro op
Ieder jaar starten 1.000 nieuwe klanten via deze 
journey
Totale waarde journey is dus €100 x 1.000= €100.000

Terugrekenen:
In een stap verwachte conversieverbetering?
Dan: aantal nieuwe klanten x €100



De journey voorheen: cijfers in beeld
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NPS 
Door interviews inzicht in kwalitatieve 
klantinzichten 
Kwantitatieve inzichten brengen we in beeld door 
middel van een NPS (Net Promotor Score) 
uitvraag

CES
Onderliggend stellen we meer vragen waaronder 
de Customer Effort Score

Doel
Een totaal overzicht van alle inzichten op 
kwalitatief en kwantitatief niveau

Waar kunnen we de klant verder mee helpen?
Klanttevredenheid
J



Kantelpunt: inzicht, knop om
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We stonden op een kruispunt:
⚠  Moet de IBAC journey wel doorgaan? 
      (incrementele verbeteringen, achterblijven op doelen)

"  Nog niet de voortgang die we wilden, 
      targets werden niet gehaald

⚙  Bouwcapaciteit bleef twijfelachtig (afhankelijk van PI)

$  Opnieuw naar klantinzichten kijken, op zoek naar focus

Toch nog niet on-track

Backlog van ontwerpen op de plank (AI)



Kantelpunt: inzicht, knop om

50

Wat veranderde?
1. Vanuit business: hernieuwde focus op MKB-klanten 
2. Meer samenwerking teams: IBAC en oa. Een marketingteam, en anderen
3. Toegewezen bouwcapaciteit (team Panda’s)
4. Team samenstelling: van een groot versnipperd team naar een klein team 

met focus

Doorstart als basis voor nieuwe focus

Team Panda’s



We hadden bijna…
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Deze fout gemaakt

Interview 
quotes:

Dus… méér uitleg, persoonlijker maken, een zoekbalk toevoegen en extra productinfo erbij ?



De journey
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Opnieuw bekeken

Twee type gebruikers:
Optimaliseer voor de beste

1. De ongeduldige / Start nu, lees later
“Ik weet het wel”. Klikt liefst snel door. Leest zo min mogelijk. 
Drie stappen vooruit, één stap terug. 7 sloten

2. De rustige oriënteerder / De onderzoeker
“Ik wil het wel eerst zeker weten”. Leest bijna alles, maakt foto’s
van z’n scherm Niet snel tevreden. Gaat langzamer, twijfelt sneller.

Nieuwe focus: 
snelheid
Klant in <5min.

Simplificeer, haal onnodige
stappen weg: zsm kunnen
verzenden



Nieuwe focus:
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Snelheid



De journey nu
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Homepage 
& navigatie



De journey nu
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Producten selecteren
& welkom



De journey nu
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Je account



De journey nu
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De Chernobyl pagina



De journey nu: resultaten
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+20 punten 
Journey NPS

Verdubbeling
conversie

+35%
Cross-sell

25%
Minder moeite om 
klant te worden

Van 2 weken 
naar 15 min
Om te starten met versturen 
van brievenbuspakjes

Klant worden proces 
van 18 naar 10 
stappen, en van 37 
naar 17 clicks

Een samenvatting van de belangrijkste resultaten



De journey nu: resultaten
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Hogere conversie zorgt voor een groter aantal startende 
klanten, cross sell zorgt voor meer afname producten bij 
startende klanten

Voorbeeld:
Startende klanten van 1.000 naar 2.000
Gemiddelde opbrengst per klant van €100 naar €120

Totale waarde journey in nieuwe situatie: 
2.000 x €120 = €240.000

Wat levert het op
Euro’s
€

Bezoek website

Online flow 
afgerond

Account 
aangemaakt

Zending 
verstuurd
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Onderzoek van CX insights
• Een passieveling of promotor heeft 20% meer kans om te starten met verzenden
• Een passieveling of promotor heeft een hogere verwachte omzet

NPS is een goede voorspeller voor de waarde van een startende klant, een goed begin leidt tot 
hogere omzet

Resultaat
jNPS stijging van +20 punten
25% minder moeite om klant te worden bij PostNL (CES)

Klanttevredenheid
JWat vonden onze klanten?

De journey nu: resultaten



Learnings
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Werken volgens een gestructureerde 
methodologie, maar zijn daar

soms bewust van afgeweken

1e 
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Capaciteit en prioriteit op CX is een 
voorwaarde voor succes, maar je 

moet er wel klaar voor zijn:
Momentum pakken!

2e 
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Focus op de juiste doelgroep; 
durven keuzes te maken

3e 



Afsluiting
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Podium PostNL
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Jaarlijks een interne wedstrijd met verschillende categorieën 
zoals ‘Klant in de watten’

Meegedaan in 3 presentatie-rondes: aan onze EC, vervolgens 
heel PostNL en de finale op het podium voor het gehele senior 
management

Met: 

ganzenbord, 
spel-kaarten 
en een computermuis…

Is CX het waard?



Podium PostNL
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Gewonnen!

#worth it

Bekendheid voor IBAC, maar:
Vooral voor de kracht van CX binnen 
PostNL!

Duidelijke waardering van de outside-in 
journey aanpak, door vrijwel ons gehele 
management
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De waarde van CX wordt voor jezelf 
én de rest van het bedrijf pas zichtbaar 

als je het zichtbaar máákt.

4e (bonus)



The End…?
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Tegenwoordig een grotere scope: 
de gehéle MKB klantreis, niet alleen het klant-worden.

Onze eerste focus? Loyaliteit / Retentie

En laat daar nou net onze volgende sprekers meer over weten…



The End
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voor jullie aandacht

Tijd voor vragen?
We zijn benieuwd wat jullie hiermee gaan doen


