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Doel

Het combineren van data is langzamerhand gemeengoed
geworden. Het combineren van verschillende technieken die 
inzichten kunnen versterken of nieuwe inzichten kunnen 
opleveren is nog vrij nieuw. 
Juist hier geldt dat niet iedereen de hele puzzel heeft, maar dat 
iedereen een stukje aan die puzzel kan bijdragen.
In deze subgroep draait het om de vraag: Welke technieken zijn 
er en waarom zou je ze willen combineren?

We verkennen toepassingen en mogelijkheden, zoeken naar 
prioriteiten en behoeften, inventariseren kansen en
beperkingen.



Werkwijze

• Individueel hebben we use cases geformuleerd, volgens het format:
• Als <rol>
• Wil ik <behoefte>
• Zodat ik <doel>

• Gezamenlijk selecteerden we 2 use cases voor verdere uitwerking

De resultaten staan in de volgende slides



Als Adviseur
Wil ik Een mogelijkheid hebben om snel aanpassingen in de klantreis te testen
Zodat ik Weet of een investering de moeite waard is

Als Commercieel directeur
Wil ik Een goede klantsegmentatie
Zodat ik Onderbouwde klantstrategie, gedifferentieerde processen/producten, en

maatwerk communicatie kan ontwikkelen

Als Adviseur
Wil ik Snel een overzicht hebben van de verschillende klantconversaties en

kanalen
Zodat ik Een plan van aanpak kan schrijven en quick wins kan bepalen

Als Data analist
Wil ik Inzicht in het studiekeuzeproces van de potentiele student
Zodat ik Hem kan ondersteunen bij het maken van de juiste studiekeuze



Als Proces manager
Wil ik Inzicht in het klantinteractieproces
Zodat ik De klant tevredenheid kan verbeteren

Als Customer journey specialist
Wil ik Snappen wat voor de klant een journey is
Zodat ik Mijn klantbediening daarop kan aanpassen

Als Computer linguist
Wil ik Weten welke informatie nuttig is voor eindgebruikers
Zodat ik Technologie kan ontwerpen/ontwikkelen die voor eindgebruik

ontworpen is i.p.v. puur taalkundige theorieen gebaseerd.

Als KAD marketeer
Wil ik Inzicht in de klantsituatie/fase
Zodat ik Op het juiste moment met het juiste aanbod kan komen



Als Computer linguist
Wil ik Weten welke aanwijzingen voor motivatie in tekst staan
Zodat ik Software kan ontwikkelen en evalueren die dit automatisch identificeert

Als Theaterproducent
Wil ik Weten waar de markt behoefte aan heeft
Zodat ik In kan spelen op die behoefte

Als Data analist
Wil ik Inzicht in de studiemotivatie van de afstudeerder
Zodat ik Hem verbonden kan houden voor de hogeschool en kan faciliteren bij

zijn verdere loopbaan

Als Customer journey expert
Wil ik Realtime en bij voorkeur individueel, maar mag ook in groepen, inzicht

in de ervaringen van klanten
Zodat ik Bijna dagelijks optimalisaties kan doorvoeren die individueel relevant 

zijn voor de klant (vb. Netflix)



Als Customer journey expert
Wil ik Weten hoe klanten de interactie met ons bedrijf ervaren tijdens

verschillende stadia van de klantreis
Zodat ik Waarde kan creeren voor de klant die ervaringen met de organisatie

verbeteren, dit zit in accenten per stadium, en raamwerk

Als Data analist
Wil ik Weten hoe de klantreis eruit ziet
Zodat ik Gepersonaliseerde mailings kan versturen (dit kan breeder getrokken

worden naar andere communicatie uitingen)

Als Proces manager
Wil ik Weten welke proces journey’s tot ontevreden klanten leiden
Zodat ik Proactief de klantreis kan beinvloeden naar een tevreden klant

Als Retentiemarketeer
Wil ik Begrijpen waarom de klant ontevreden is
Zodat ik Het echte klantprobleem voor de klant kan oplossen



Uitwerking (1)

Conclusies:
- Dynamische motivatie profielen die per 

contactmoment worden toegepast; geen tagging
- Next step processen inrichten
- Klant keuze laten voor al dan niet opslaan van 

profiel

Als Klant
Wil ik Mijn eigen customer journey 

creeren
Zodat
ik

Zeker weet dat het op mijn manier
gebeurt



Uitwerking (2)
Als Theaterproducent
Wil ik De kaartverkoop kunnen

voorspellen (o.b.v. de ingegeven
variabelen)

Zodat
ik

Mijn risico beperk en eventueel
weet wat ik aan moet passen

Conclusies:
- Veel databronnen nodig, ook publieke (zoals het 

weer).
- Complexiteit zit hier in de vele betrokken

partijen
- Het zou zomaar kunnen blijken dat de impact van 

de voorstelling zelf kleiner is dan de impact van 
andere factoren als het weer, verkeersdrukte, 
gemoedstoestand klant



Next steps

• Resultaten van de drie subgroepen integreren

• Verder uitwerken in enkele use cases die richting kunnen
geven aan ons onderzoek, uitgaande van de missie en
uitgangspunten van het Data Tales consortium


