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Sturen op klantervaring

Waarom?

Hoe?



Het heiligedoel: conversie



Niet alleen het aanbodis van belang



Ook de Customer Experience speelt een cruciale rol



¢Ŝƭǘ ƻƴȊŜ άŜǊǾŀǊƛƴƎέΦΦΦ



Of die van de klant?

ÁWaarom haken gebruikers af?

ÁPerformance?

ÁFunctionele fouten?

ÁTechnische fouten?

ÁWat is de business impact?

ÁIn geraakte klanten?

ÁIn gemiste verkopen?

ÁIn ϵ?

Á{ǘǳǊŜƴ ƻǇ ƪǿŀƭƛǘŜƛǘ YtLΩǎΗ

ÁAPDEX!



Doel van sturen op klantervaring
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Hoe?

Channel Analytics!



Channel Analytics: 
Integratie van de Internet waardeketen
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Basisregels

ÁBegin: meet, analyseer!

ÁStem Business en ITop elkaar af:
VDŜȊŀƳŜƴƭƛƧƪŜ YtLΩǎ

VStel Customer Experiencemetrieken centraal

ÁITis verantwoordelijk voor performance
VMaar business verdient er geld mee en moet erop sturen!!

ÁZorg voor directe terugkoppeling over 
verbeteringen in de metingen en analyses

ÁStuur altijd vanuit Customer Experience!



Het doel: continue verbetering

1. Focus

Bouw de 
Business Case

2. Meet

Verzamel data

3. Analyseer

Rapporteer

4. Doen

Verbeter
continue



Focus



Bouw de business case

ÁKwaliteit = omzet

ÁPerformance = omzet

ÁTechnische fouten = omzet

ÁFunctionele fouten = omzet



Meten



Customer Experience Dashboard



Analyseren


