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e Waarom business case?
* Business case CX
* Veel gemaakte fouten

* 2 Tips



Wat is het nut van een CX business case?
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“The purpose of business is to create and keep a customer”

Peter F. Drucker



Economics van CX
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Business Case CX



Baten CX

: _ Toekomstige omzet
Loyalty intenties Hogere marges

Lagere kosten
Nieuw producten
Fouten vergeven

Kwaliteit Klant
klantbeleving tevredenheid

Mond tot mond-
reclame » Nieuwe klanten




Wat is een klant waard?



KLANTWAARDE

Bruto marge Referentie waarde Acquisite kosten




Wat is een Starbucks klant waard?



Kiantwaarde Starbucks (bruto marge)

Gemiddelde omzet per bezoeker $5,90

Gemiddeld aantal bezoeken per week 4,2

Gemiddelde omzet per klant per week $5,90 *4,2 bezoeken per week = $ 24,30
Gemiddelde customer lifespan Starbucks 20 jaar

Kantwaarde (omzet) 24,30 (gem klantwaarde) * 52 weken * 20 jaar =$ 25.272

Klantwaarde (bruto marge) $ 25.272 * 70% = $ 17.690

Bron: Business Insider



Wat levert verbetering CX op?



Starbucks (buiten de VS)
I e e

Aantal bezoeken per 3,9
maand

Gemiddeld bonbedrag € 3,88

Omzet per maand S 15,13
Omzet per jaar $181,58
Bruto marge (70%) $127,11

Klantwaarde (20 jaar) S 2542
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Starbucks (buiten de VS)
I e e

Aantal bezoeken per
maand

7,2

Gemiddeld bonbedrag $4,42

Omzet per maand S 31,82
Omzet per jaar S 381,89
Bruto marge (70%) $ 267,32

Klantwaarde (20 jaar) S 5340



Starbucks (buiten de VS)
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Aantal bezoeken per
maand

Gemiddeld bonbedrag
Omzet per maand
Omzet per jaar

Bruto marge (70%)

Klantwaarde (20 jaar) S 2542 S 2933 S 5340



Wat levert verbetering CX op?



1 ontevreden kiant naar tevreden:

van $ 2542 marge naar $ 2933 = $ 391



1 tevreden kiant naar promotor:

van $ 2933 marge naar $ 5340 = $ 2407
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Wat is grootste fout bij maken busines cases?



# 1 Teveel details
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# 2 Geen nul scenario
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# 3 Een getal en geen bandbreedte



Opbrengsten CX programma : 1.080.000 Euro



Opbrengsten CX programma :

Tussen 780.000 en 1.450.000



Heeft Corona invioed op CX business cases?



Economisch mindere tijden

!

Economisch betere tijden

1



2 belangrijkste tips



#1 Bedenk een One liner



“We hebben een CX programma nodig
om de churn te halveren”



#2 Betrek alle stakeholders



IDENTIFY, UNDERSTAND & MANAGE YOUR STAKEHOLPERS [l

Now | understand why they
are named STAKE-holders




Samenvattend

e \Waarom business case
e Business case CX
 Veel voorkomende fouten

* 2 Tips
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DE BUSINESSCASE VAN CUSTOMER
EXPERIENCE MANANGEMENT

WAT LEVERT CUSTOMER EXPERIENCE OP?
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