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Building Data Driven Customer Experience

Build stronger customer relationships with customer
experience insights and orchestration.




Achtergrond Data Driven CXM

Introductie Data Driven werken in CX, methoden en technieken
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Return on Experience

©

IncreasEe value
to the customer

Customer Company

A Broad Horizon Company

* Onze visie: leiders in CX creéren
businesswaarde door een betere

klantbeleving

underlined
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14 “Our long held maxim - that understanding

the customer is the crux of innovation - is

wrong. Customers don't buy products or
services; they "hire" them to do a job.” 99

Clayton M. Christensen

lined
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14 There is a confusion about experience and
memory. We actually don’t choose between
experiences, we choose between memories

of experiences.

)

Daniel Kahneman
Nobel Prize Winner psychology

lined
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MINING OF EMOTIONAL o
JOU RN EYS Social media

JOURNEY MINING: EVERY SOURCE HAS ITS OWN STORY! D D

Mobile

For an omnichannel 360 degree customer view, you need
to connect the dots. Capture your customers’ experiences
and the data sources that fuel their story:

Telephone Customer Question -
CRM Customer View Store
Back office Customer Process

Social Customer Experience

Online & Mobile Customer Behaviour

Research Customer Perception

A Broad Horizon (ompany e —— underIiHEd
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Schiphol

Data Science toepassen op onderzoek

A Broad Horizon Company IInEd
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Lange termijn visie

VN
-

m"‘. AL
77

MO

-

Quality of
Quality of Life Quality of
Network Service
.:'.., Enablers
9
[ ]

underlined Schiphol
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Destination

Why
we exist

Who
we are

Ambition
our goal

What
we do

How
we do it

We are innovators

Creating the world’s most
sustainable and high quality airports

We orchestrate inspiring journeys

- Safety comes first

- With the best people, proudly
working together with our
customers & stakeholders

A N

Connecting your world

e o

Customer

. | feel welcome I am at ease | feel valued I am inspired
experience
Optimal
interaction/ Connect Care Go t:q;:xtra Sparkle
behaviour
Stimulating Takin
working Collaborating Developing 9 Having fun
. ownership
environment
Optlm.al Include Stlmu!ate Empower Engage
leadership learning




Top Performance Indicators

Safety

Safety Index

91

OYF

Employees
Employee Promoter Score

41

&

Network

ICA destinations

137

Airlines
On-time Performance

71%

oL

Local residents
Reputation Score

7.3

Sustainability

CO, emissions

-3.0%

%_’\I'

Passengers
Net Promoter Score

38

Shareholders
Return on Equity

6.3%

lined
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De passenger journey..

JOURNEY TO SCHIPHOL
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Satisfaction (CSAT) curve
Satisfaction (CSAT) curve | Intermediate touch points not measured
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@ Unsupervised Leaming
@ Supenvised Leaming

® Bon

Data gedreven werken; starten met ‘the
end in mind’, walk with baby steps

Accuracy

High

Low

° Neural Networks

(MLPs, RNNs) Characteristics of Highly
Accurate Models
e Ensemble Methods: * Non-inear relationships
(XGBoost, * Non-smooth relationships
Random Forest) * Long Computation Time
Kernel Based Methods
@ (Support Vector Machine) Chissitariong
@

@ K-Nearest Neighbors
° Decision Trees

Characteristics of Highly
Interpretable Models
* Linear & Smooth

L

* Well defined relationships
= Easy to compute

Decision Trees
provide good

Accuracy with very
high Interpretability

@ Logistic Regression

e

Interpretability

Royal Schiphol Group

High

Aansluiten op het value stre
initiatief

Aansluiten op bestaa
middelen, zoals P

Werken vanui
(inductief)

underlined Schiph%l
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underlined Main Blueprint voor data driven CXM:

Building Data Driven Customer Experience Objectlve = Customer & Business (value) Metrics

= CX bouwstenen

Effectief Gemakkelijk Emotion = Relevante en beschikbare data(bronnen)

oo | e ] " erciescon |

Klantgedrag Drivers (komen uit:) Klantfeedback Drivers

; I " | Marketing : Gevoel van
Parking Wachtijden veiligheid Inspiratie

- Proces . ,

Aankomst (leisure/business) Vertrek (leisure/business) Transfer
Natransport - P Bagage Reclaim Security
oo » | e v | [ secuy |

Safety

Impact

Reputation (TPI's)

underlined Schiph%l
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driver model PX(-monitor) onderzoek

Eerste stap in data driven aanpak:

Schiphol Summary  ltem: "

= Begrijpen van huidig drivers uit

This overview shows

Analyse

feedback data .+35 =
= \VVerbinden van feedback data met de 74 69
Underlined hub voor CX Analyse
g oot
= Toepassen van multi variate 66 62

data science om te berekenen:
O 5 &
Vraaggroepen o
O © &1 [N

drivers

= Fit-gap van strategische CX drivers en
drivers uit huidige beschikbare data

Overview

Passenger Experience of sep-okt'19

iting time walting time
ecury passport control overall rating
oD oD horeca airside

hygiene toilets
uuuuuuuu

63
Target: 62
waiting time passport control
bagage reclaim arriving
52 64

lined

Building Data Driven Customer Experience

NPS - Arriving Passenger

M
,,,,,,,,,,,, —
retail airside ~ gates

64 55
ﬁﬁ .‘E)

i O
waiting time waiting time
passport control security
transfer transfer
69 T4

3§ .ﬂ

/x4 {1} (PN

I

Schipho

Group



Significante clusters op deze slide

Bijdrage variabele

aan cluster

( Hoe beoordeelt u de overzichtelijkheid in het gebouw? 60%

Hoe beoordeelt u het gemak waarmee u de weg vindt op deze luchthaven? 56%

Hoe beoordeelt u de sfeer op deze luchthaven? 49%

Hoe beoordeelt u het schoon zijn van het hele gebouw? 46%

Hoe beoordeelt u het aanbod aan faciliteiten om uw verblijfstijd prettig door te brengen? 43%
\_Hoe beoordeelt u de loopafstanden in het gebouw? 35% J

Ik vertrek liever van deze luchthaven dan van een andere luchthaven 58% ]

Het bezoek aan Schiphol is voor mij een beleving 43%

(" Hoe beoordeelt u het op tijd aankomen van de trein op Schiphol? 74%
Hoe beoordeelt u het aantal treinverbindingen naar Schiphol? 68%

\__ Hoe beoordeelt u de bereikbaarheid van Schiphol met de auto, taxi, trein, bus, anders? 38% )

(" Op Schiphol voel ik me in control en zeker 58% )
Schiphol voorziet mij elk moment van de juiste informatie 52%

\_Ik voel mij welkom op Schiphol 46% )

(" Hoe beoordeelt u het schoon zijn van het toilet? 72% )
Hoe beoordeelt u de geur in de toiletruimte? 67%
Hoe beoordeelt u de wachttijd voor de toiletten? 44%

\_ Hoe beoordeelt u de vindbaarheid van de toiletten van Schiphol? 43% )

(" Hoe beoordeelt u de winkels in zijn totaliteit? 63% )
Hoe boordeelt u het aanbod aan winkels op Schiphol? 57%
Hoe beoordeelt u de prijs/ kwaliteit verhouding ‘waar voor je geld’ in de winkels? 50%

\_ Hoe beoordeelt u de vriendelijkheid van het winkelpersoneel? A47% )

(" Hoe beoordeelt u de vriendelijkheid van het personeel bij deze balie? 59%
Hoe beoordeelt u de vindbaarheid van de bagage afgifte balie? 56%

\__Hoe beoordeelt u de wachttijd voor deze balie? 47% )

[ Hoe beoordeelt u de drukte in het hele gebouw? 89% ]

(" Hoe beoordeelt u de restaurants en bars in zijn totaliteit? 66% )
Hoe beoordeelt u het aanbod aan horecagelegenheden? 56%
Hoe beoordeelt u de vriendelijkheid van het personeel in de restaurants en bars? 53%

\_ Hoe beoordeelt u de prijs/ kwaliteit ‘waar voor je geld’ in de restaurants en bars? 42% )

(" Hoe beoordeelt u de wachttijd voor de incheckbalie? 59%
Hoe beoordeelt u de vindbaarheid van de incheckbalie? 56%

\_ Hoe beoordeelt u de vriendelijkheid van het personeel bij de incheckbalie? 50% )

[ Hoe beoordeelt u het gebruikersgemak van het self-service paspoortcontrole apparaat? 72%
Hoe beoordeelt u de wachttijd voor de paspoortcontrole op Schiphol? 59%

Modelfit
Schiphol waardedrivers

Accuracy 68%

A
(Gebouw)

Bijdrage clusters aan NPS
(Variable Importange Logit-model)

(Bereikbaarheid trein)

(In controle)

E
(toiletten)

F
(Winkels)

G
(Bagage afgifte)

I

sA uB uC D sE «sF «sG «H | J

-

J
(Incheckbalie)

4
Paspoortcontrole

lined Schiphol
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d.S.l.

De digitale agenda en sturen op klantbeleving binnen de gehele organisatie

A Broad Horizon Company IInEd

Building Data Driven Customer Experience




Digitale Agenda leidend voor de digitale transformatie;
Waarde creéren op alle kanalen
De klantlevenscyclus als leidend principe

Werken naar een modern klantbeeld \
a.s.r.

Data Driven werken

de nederlandse
verzekerings

maatschappij

voor aqlle
verzekeringen

Besturing en metrics opnieuw vormgeven
Balans in waarde voor de klant & voor de organisatie

Verbind alle (CX) data, niet alleen feedback

lined
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Publish

Life Cycle Model - Zorgverzekeraar 1: Stage 2. Conmtact reasons 3. Phase 4. Overview
Lifecycle model
y = F
Ik los een betalingsprobleem op § 5 Ik krijg zorg vergoed
e 4
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Het CX insights framework: een blauwdruk voor CX metrics, lifecycle/journeys en
data (bronnen)

underlined Main CX heeft invloed

Building Data Driven Customer Experience K E |

Objective op bedrijfswaarde

Effective Easy Enjoyable KPI’s bouwen
B B de CX metric op
Customer behavior drivers Customer feedback drivers

-4 - - | . - - |
- - 0 | a0 - - |

Drivers bepalen
hoogte van KPI’s

Klant worden Klant zijn Klant blijven? Het contact om drivers
' Ik ben klant o ) 1k blijf klant ‘ ! & € beinvloeden

De bedrijfswaarde die
Costs CX Impact aan CX gekoppeld wordt

underlined

Building Data Driven Customer Experience
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Prioriteren en sturen op de customer lifecycle

Tactisch - Metrics

NPS  Score detail

Toelichting NPS-c - Textmining Subtopics NPSgroep  Promoters

Strategisch

<_) L ) 69
s 4 S
Tactisch - Metrics = ‘)

stages

Management summary

Lifecyde Performance
Monitaring

Fases

P

Aantal contacten

A Broad Horizon Company

Examples based on fictional data

Tactisch - insights

Impact Klant- en Bedrijffswaarde

Drivers Klantwaarde Impact Bedrjfswaarde

%‘mmm

Verdieping Impact Klant- en [t} - -
Q -~ Bedriffswaarde Opportunities

Operationeel - insights
) Prioriteitenmatrix NPS-c

underlined
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Zelf aan de slag

A Broad Horizon Company IInEd
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Workshop Online - In 4 stappen naar Data Driven Change met jouw CX ActionBoard underlined

Building Data Driven Customer Experience

Contactmoment

Inzicht

Bronnen

developed by Underlined | a Broad Horizon Company




What are the most important CX kpi’s?

Blake Morgan
@BlakeMichelleM
Customer Experience
Advisor, Forbes Columnist

A Broad Horizon Company

O 0 N O U RE W DNhPRE

N = T
w N = O

NPS

Sales

Customer loyalty
Customer Engagement
Customer retention
Employee satisfaction
Customer Effort Score
Customer acquisition
Customer Lifetime Value
Customer satisfaction
Churn rate

Average time resolution

First contact resolution

underlined
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Streamingsdienst

Contact
moment

Inzicht

KPI's

Bronnen

Inpact op

Ik oriénteer me op
verschillende vi-
deo aanbieders.

Ik vergelijk
verschillende
stream aanbieders,
zoals Metflix,
Videoland en

Ik kies Netflix, en
sluit een abonne-
ment af!

Ik kom via google
terecht op de
aanmeldpagina
van Metflix

SEE WHAT'S NEXT

Ik zoek de eerste
serie of film wit.

[k gebruik de
nterface voor
het eerst, en kijk
welke aanraders er

Ik krijg een fout-
melding.

Mijn account
werkt niet en
loopt vast.

Ik neem contact
op met Netflix.

|k chat met de
klantenservice
van Metflix

Ik geef een beoor-
deling over het
contact.

[k vul een
online survey in.

Het werkt, ik kan
weer kijken!

|k kies een serie
en gebruik mijn
Metflix abonnement

Ik word gevraagd
om Netflix te be-
oordelen

Ma enkele
maanden gebruik
krijgik eenr-NP5

Wraag over

tussen staan. dagelijks. Netflix (met
Disney+. open tekstveld)
i . e af , Wor Wat is tijdens

gefadhnhgeijt-jir:den = hs:] ZL“:;%:E;EE“ET Huferﬁla?z Wat ging er Is het probleem Vond de klant het gebruik de Hoe denkt de

wat wij bieden?

ingericht?

gemakkelijk?

verkeerd?

opgelost?

het contact prettig?

mening van de
klant over de dienst?

klant over Metflix?

Welke KP

| wil ik meten? Waar wil ik o

p sturen?

‘Website statistieken

Gebruikers gegevens

Foutmelding

KCC - open teksten

Survey

Gebruikersgegevens

Su |'|'..-E|:II|

Sales

Sales

Churn

Chrun

Churn

-
METFLIX Canvas | developed by Underlined | a Broad Horizon Company underllnEd
Euilding [ asioamer Expe "




Verdieping textmining, drivers & dashboarding

A Broad Horizon Company IInEd
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MINING OF EMOTIONAL o
JOU RN EYS Social media

JOURNEY MINING: EVERY SOURCE HAS ITS OWN STORY! D D

Mobile

For an omnichannel 360 degree customer view, you need
to connect the dots. Capture your customers’ experiences
and the data sources that fuel their story:

Telephone Customer Question -
CRM Customer View Store
Back office Customer Process

Social Customer Experience

Online & Mobile Customer Behaviour

Research Customer Perception

A Broad Horizon (ompany e —— underIiHEd

Building Data Driven Customer Experience



Step 1 & 2: Data gathering & connecting
WHAT DOES IT LOOK LIKE, THAT FIRST GLANCE AT DATA?

imestamp Bron Kanaal CaselD Header Bod
15-2-201608:46 _ SFTask Telefoon |200C000DjkhAAB  Gesprek15-2-201609  Ikzie in case360dat ze ermee bezigzijn
15-2-201608:50 SFCase Telefoon 200C000DjkhAAB Pensioengangsbriefog v, rom nep ik nogniets ontvangen?
| =t & = nietontvangen
Telefoon 200C000DjkhAAB KCM- 359314 J‘,l\EGON Nederland Nv| Consument | CCC AgentsLW - NPS = 7.0 - Employee NPS= 7.0 - Toelichting:

Comment

31-3-201609:49  SFTask overig
31-3-201609:50  SFCaseComment Comment
1-4-201607:47  SFTask Post

8-4-201607.50  SFEmail

Klant belde wederom: Nog steeds geenPIN-brieven. enhet pensioengaat al1mei 2016 in. hoe zit dat? PT-H:
200C000DjkhAAB Kunnen jullie zsm de PIN-brieven aanmaken enopsturennaar de klant? Over een maand gaat het pensioenal
in (1mei). In Case360is ook geen PIN-brief aanwezig.

Gebeld. aangevendat hijuiterlijk volgende weekbriefvan ons ontvangt.
bIP draaitvannacht. houdenwein CASE inde gaten.
|

| 200C000DjkhAAB Bellen
200C000DjkhAAB
' 300D00000ECKFL

itekering in de maand mei 2016 tegemoet.

8-4-201607:51  SFCase E-mail

8-4-201607:51  SFTask Email

A Broad Horizon Company

Geachte heer. mevrouw. Bijgaand treft uhet aanvraagformulier pensioenuitkeringaan. Gaarne zie ikdele
uitekeringin de maand mei 2016 tegemoet.

nt: Subject: Ontvangstbevestiging vanuw bericht aan Aegon Body: Geachte

t voor uw bericht aanonze Klantenservice. We vinden het fijn dat u contact
atie die wijvan u hebbenontvangen. Deinformatiedie uons
nuitkering Geachte heer. mevrouw. Bijgaandtreftuhet

ringaan. Gaarne zie ik de le uitekering in de maand mei 2016 tegemoet. [.]

'800C0000000CLPF Email

1.1 I.1

Examples based on fictional data

underlined
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Doel: Open tekst data omzetten in categorieén, zodat ze als input voor andere modellen gebruikt kunnen
worden.

Output: . Customer: | have a with log in my account. This @%#

<c><s>a:Goodmorning, how can | help thing say my account block! What | do now ??

you?></s><s><c: | have got problems with Agent— Thanksforyourquestion—

logging into my account</s><s>c:This @%#

thing says my account is

blocked!</s><s>c:What should | do now problem | login | account

??</s><s><a:Thanks for your question @%# | account| block
Where? (channel) : My account
Sort : Problem
Subject : Log in
Sub-subject : Account block
Emotion : Negative

lined
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Customer example: textmining on surveys

tNPS

Detractors

Promoters
32%

Impact

Top 5 feedback - Promoters

I
I

Afhandeling - 158
Algemene ervaring . 52

{ennis & Vaardigheden
Uantenservice

{ouding & Gedrag
{antenservice

-
o

Data Quickscan - tNPS

Prioriteitenmatrix

Houding & Gedrag Klantenservice .

‘ Processen

Prijs & Kwaliteit . '

Online omgeving _ Algemene ervaring

Top 5 feedback - Detractors

Duidelijkheid

Contact leggen met
klantenservice

Online omgeving

Nakomen van afspraken _ 61
=

Prijs & Kwaliteit

A Broad Horizon Company

\fspraken
akomen

10

0

10

Data Quickscan - Open feedback per rubriek

Als iemand zijn hele loopbaan amper een schade heeft geclaimd hij bij een kieine schade word geadviseerd en in principe wordt gedwongen
deze toch maar zeif te betalen omdat anders de premie 20 hoog wordt dat de schade binnen een jaar al aan extra premie wordt betaald.

Prima advies

Door de zeifde medewerker te krijgen en niet elke keer iemand anders heel vervelend en ook dat afspraken niet nagekomen worden .
Duidelijk communiceren. De communicatie van de kiant goed lezen en daarna handelen. Afspraken nakomen en bij twijfel de kiant opbellen.
Door een keer terug bellen en niet het zeggen

Duidelijke afspraken maken en niet 2 maanden later eens een e-mail sturen

Beiofte nakomen

tel contact verbeteren , en beloftes nakomen

Deze sci g is goed , echter lopen er ook zaken waar we minder tevreden over zijn. Eerst worden er aliemaal
toezeggingen gedaan, vervolgens is die persoon uit dienst en begint de procedure weer helemaal op nieuw, dit betreuren wij omdat wij er al
Ik had schade, maar die viel naar schatting lager uit dan de p igval. Ik had afgesp dat ik gebeld zou worden wanneer de andere
partij schade zou claimen, zodat ik kon beoordelen of ik dit bedrag zelf zou betalen. Dit mij informeren is niet gebeurd. Ik heb zeif eind decem

snel afg afspraak

geen gezeur. duidelijk!

via de mail zijn de 2aken snel geregeld en staan alie afspraken ook op papier zodat je later altijd terug kunt kijken wat er afgesproken is

Correct te woord gestaan bij s¢

g. Alle 2ijn

Doen wat ze beloven.

Heel goed contact. Komen afspraken voor 100% na v.w.b. het op de hoogte biijven van de stand van zaken
Keurig netjes geen gedoe of gezeur. Staan voor wat je beloofd.

Snel, duidelijk, doen wat er beloofd wordt

Snelle athandeling, geen gezeur, beloftes worden nagekomen....wat wil je nog meer :-)

de schade goed te dekken

Dit is mijn eerste contact voor een schadegeval, dus kan op basis van 1 telefoongesprek nog geen goede beoordeling geven en anderen dus
00k nog niet aanbevelen.

is prima zo

underlined
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Journey Mining

* Goal: Find out how a customer is moving through underlined
a company :ﬁm Emotiecurve en contactvolume rondom: Factuur
. . (a) il o 100 E
* By using journey mining, we can map the customer roduct § A !
. . . . o 60
journey, linked with customer experience, volume . IE A
Kanaal i 7-14 dagen ervoor Hoofdevent
and use of channels. T 2| Factuur
. . g 1500 1 7-14 dagenerna
* For example, we can focus on a main event, like an 2 000 ;
invoice, and see what happens around this. £ oo g R <<
o 0l 1-7 dagen ervoor ur

Meest gebruikte kanaalroutes

Variant  Stap-2  Stap-1 Hoofdevent Stap+1l  Stap+2 Esr:::i: Volume
1 @ ® ® 73 3.224
2 74 2.032
3 @ ® 63 1.056
4 ® 73 824
5 ® 69 672

A Broad Horizon (ompany underIiHEd
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5-10-2015 18:ZO>"M"‘M‘ nnnnnnn naan1e

ﬁ‘ SF Case Startproces Backoffice Pensioen Startbrief 1 1 Ingang
Data is now structured rtproces Post Uitgaand 7-10-2015 06:43?-lourneyS are added Pensioen Startbrief 1 2 Ingang
to the data
and all sources are itactmoment: telefoon Telefoon Inkomend [11-11-2015 09:5 Pensioen Startbrief 1 3 Geen onderwerp
connected _ , . . .

Atactmoment: telefoon Telefoon 11-11-2015 10:06 Informatie prepensioen Pensioen Startbrief 1 4 Prepensioen
SF Task Ingestuurde stukken Post Inkomend 13-11-2015 08:02 Onbekend Pensioen Startbrief 1 6 Geen onderwerp
SF Task Eindproces Post Uitgaand 13-11-2015 08:58 Gegevens compleet Pensioen Afhandeling 1 7 Gegevens compleet

e
SF Task Contactmoment: telefoon Telefoon Inkomend 22-12-2015 09:38 Gesprek 22-12-2015 10 Pensioen Nafase 2
wm \With textmining, subjects are
SF ContactMeasurement  |Contactmoment: telefoon |[Email Uitgaand 22-12-2015 09:50 NPS Meting Pensioen Nafase 4 f d
ouna.
SF Task Contactmoment: telefoon Email Uitgaand 22-12-2015 09:50 [E-mail Pensioen Nafase 2 5
SF Email Contactmoment: telefoon [Email Outbound 22-12-2015 09:50 Besproken informatie Mijn Omgeving Pensioen Nafase 2 6 Zelfservice
SF Case Contactmoment: telefoon Telefoon 18-2-2016 12:42 activatiecode aﬁagpn : : Pensioen Nafase 3 2 Zelfservice
With journey

SF Task Uitgaande stukken Overi 21-2-2016 16:21 |Uitgaand Post . Nafase 3 3 Geen onderwer

& & 8 mapping, we know P
SF Case Contactmoment: telefoon Telefoon 1-4-2016 16:51  Prepensioen sto where in the jou rney 4 1 Prepensioen
SF ContactMeasurement  |Contactmoment: telefoon |[Email Uitgaand 1-4-2016 16:54 | NPS Meting the contact took place Nafase 4 2
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Step 4: create insights

* Questions
* What affects my customer’s satisfaction?
* How can | improve my callcenter costs?
* Where do | need to focus on first?

High Churn
Risk

|

Low Churn
Risk

* Deliverables

* Drivermodel: Which features negatively or
positively affect a customer’s satisfaction or
other KPI

* Impactmodel: Which KPI's have the most
impact on the NPS

=B-=l = =Pe=B =P =B

* Use of statistical methods & predictive modelling
to find drivers and their impact on the NPS.
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