
Introduction
Build stronger customer relationships with customer 
experience insights and orchestration.



Achtergrond Data Driven CXM
Introductie Data Driven werken in CX, methoden en technieken



• Onze visie: leiders in CX creëren 
businesswaarde door een betere 
klantbeleving

Return on Experience



DATA-DRIVEN IN A CHANGED
WORLD / CAPTURING THE RIGHT 
DATA

JOB TO BE DONE

“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.”

“
”Clayton M. Christensen



DATA-DRIVEN IN A CHANGED
WORLD / CAPTURING THE RIGHT 
DATA

PEAK-END RULE

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 



MINING OF EMOTIONAL
JOURNEYS

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
Back office Customer Process
Social Customer Experience
Online & Mobile Customer Behaviour
Research Customer Perception

JOURNEY MINING: EVERY SOURCE HAS ITS OWN STORY!

Social media

Online

Physical
Store

Mobile

Big Data

CRM

Customer



Schiphol
Data Science toepassen op onderzoek



Lange termijn visie





Top Performance Indicators



De passenger journey..

Transfer

Departure

Arrival



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

▪ Aansluiten op het value stream 
initiatief

▪ Aansluiten op bestaande
middelen, zoals PX-Monitor

▪ Werken vanuit de journey 
(inductief) en vervolgens vanuit
de data (deductief)

▪ Opbouwend in complexiteit van 
data science methoden
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driver model PX(-monitor) onderzoek

Eerste stap in data driven aanpak:

▪ Begrijpen van huidig drivers uit

feedback data

▪ Verbinden van feedback data met de 

Underlined hub voor CX Analyse

▪ Toepassen van multi variate

data science om te berekenen:

▪ Vraaggroepen

▪ drivers

▪ Fit-gap van strategische CX drivers  en 

drivers uit huidige beschikbare data



Van de 19 clusters zijn er 11 clusters van invloed op de NPS 
Significante clusters op deze slide

Schiphol waardedrivers

Modelfit

Accuracy 68%

Schiphol waardedrivers

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%

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%

A

(Gebouw)

C

(Bereikbaarheid trein)

B

(Beleving)

E

(toiletten)

H (Drukte)

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

Het bezoek aan Schiphol is voor mij een beleving 43%

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? 47%

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

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 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%

D

(In controle)

F

(Winkels)

G

(Bagage afgifte)

I

(Horeca)

J

(Incheckbalie)

K

(Paspoortcontrole)

Bijdrage variabele 

aan cluster



a.s.r.
De digitale agenda en sturen op klantbeleving binnen de gehele organisatie



• Digitale Agenda leidend voor de digitale transformatie;

• Waarde creëren op alle kanalen

• De klantlevenscyclus als leidend principe

• Werken naar een modern klantbeeld

• Data Driven werken

• Besturing en metrics opnieuw vormgeven

• Balans in waarde voor de klant & voor de organisatie

• Verbind alle (CX) data, niet alleen feedback

Trends bij a.s.r.



Lifecycle model 

Geeft een overzicht van:
- Alle mogelijke contactredenen
- Waar deze zitten in de klantrelatie
- Opgedeeld in logische niveaus
Journeys:
- Een customer journey is een uitwerking 

van één of meerdere contactredenen
Data Driven werken:
- Contactredenen vormen de basis voor de 

metadata-laag, zodat integraal alle data is 
te verbinden onafhankelijk van journey 
en toepassing in CX 



Het CX insights framework: een blauwdruk voor CX metrics, lifecycle/journeys en 
data (bronnen)

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



Prioriteren en sturen op de customer lifecycle

Examples based on fictional data

Strategisch

Tactisch - insights

Operationeel - insights

Tactisch - Metrics

Tactisch - Metrics



Zelf aan de slag





What are the most important CX kpi’s?

1. NPS 

2. Sales 

3. Customer loyalty 

4. Customer Engagement 

5. Customer retention 

6. Employee satisfaction 

7. Customer Effort Score 

8. Customer acquisition 

9. Customer Lifetime Value 

10. Customer satisfaction 

11. Churn rate 

12. Average time resolution 

13. First contact resolution 



Welke KPI wil ik meten? Waar wil ik op sturen?

Streamingsdienst



Verdieping textmining, drivers & dashboarding



MINING OF EMOTIONAL
JOURNEYS

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
Back office Customer Process
Social Customer Experience
Online & Mobile Customer Behaviour
Research Customer Perception

JOURNEY MINING: EVERY SOURCE HAS ITS OWN STORY!

Social media

Online

Physical
Store

Mobile

Big Data

CRM

Customer



Step 1 & 2: Data gathering & connecting

WHAT DOES IT LOOK LIKE, THAT FIRST GLANCE AT DATA?

Different 

customer 

channels

Customer requires 

many contacts for 

resolution

Duplicated contacts due to 

gathering different sources

Extreme amounts of 

unstructured data 

per customer

Examples based on fictional data



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

Tekstmining



Customer example: textmining on surveys



• Goal:  Find out how a customer is moving through
a company

• By using journey mining, we can map the customer 
journey, linked with customer experience, volume 
and use of channels. 

• For example, we can focus on a main event, like an
invoice, and see what happens around this.

Journey Mining

© Underlined



Step 3: add textmining and journey mining

Source Action Channel Timestamp Subject

SF Case Startproces Backoffice 5-10-2015 18:25 Pensioeningang op 04-2016

SF Task Startproces Post Uitgaand 7-10-2015 06:43 Pensioeningangsbrief

SF Task Contactmoment: telefoon Telefoon Inkomend 11-11-2015 09:58 Gesprek 11-11-2015 10

SF Case Contactmoment: telefoon Telefoon 11-11-2015 10:06 Informatie prepensioen

SF Task Ingestuurde stukken Post Inkomend 13-11-2015 08:02 Onbekend

SF Task Eindproces Post Uitgaand 13-11-2015 08:58 Gegevens compleet

SF Task Contactmoment: telefoon Telefoon Inkomend 22-12-2015 09:38 Gesprek 22-12-2015 10

SF ContactMeasurement Contactmoment: telefoon Email Uitgaand 22-12-2015 09:50 NPS Meting

SF Task Contactmoment: telefoon Email Uitgaand 22-12-2015 09:50 E-mail

SF Email Contactmoment: telefoon Email Outbound 22-12-2015 09:50 Besproken informatie Mijn Omgeving

SF Case Contactmoment: telefoon Telefoon 18-2-2016 12:42 activatiecode aanvragen

SF Task Uitgaande stukken Overig 21-2-2016 16:21 Uitgaand Post

SF Case Contactmoment: telefoon Telefoon 1-4-2016 16:51 Prepensioen storting

SF ContactMeasurement Contactmoment: telefoon Email Uitgaand 1-4-2016 16:54 NPS Meting

Journey Episode Activity Event Subject (new)

Pensioen Startbrief 1 1 Ingang

Pensioen Startbrief 1 2 Ingang

Pensioen Startbrief 1 3 Geen onderwerp

Pensioen Startbrief 1 4 Prepensioen

Pensioen Startbrief 1 6 Geen onderwerp

Pensioen Afhandeling 1 7 Gegevens compleet

Pensioen Nafase 2 1 Geen onderwerp

Pensioen Nafase 2 4

Pensioen Nafase 2 5 Geen onderwerp

Pensioen Nafase 2 6 Zelfservice

Pensioen Nafase 3 2 Zelfservice

Pensioen Nafase 3 3 Geen onderwerp

Pensioen Nafase 4 1 Prepensioen

Pensioen Nafase 4 2

Journeys are added
to the data

With textmining, subjects are 
found.

With journey
mapping, we know

where in the journey
the contact took place

Data is now structured
and all sources are 

connected



• Questions

• What affects my customer’s satisfaction?

• How can I improve my callcenter costs? 

• Where do I need to focus on first?

• 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

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

Step 4: create insights
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