
BEOORDEEL DEZE LEZING
VIA DE MIE2019 APP!

Geef direct na deze lezing jouw beoordeling.

Zoek de lezing op via Programma en 

klik op de groene button Beoordeling invullen 

onderaan de lezing. Geef hier jouw cijfer.

De score wordt daarna bekend gemaakt op 

het MIE Insights Plein en in de 

MIE2019 app onder Beoordelingen.

Let op: Mobiel uit of op stil!

Veel plezier!



De toekomst van CX 

feedback: integraties

Nathalie Vermeij en

Niels Berndsen



Hoe mens en technologie samenwerken…



De integratie van mens en technologie: 

een hernia en spraakherkenning…



Samenwerking met u!



De toekomst: je klantbelofte en klantbeleving integraal

aanpakken met technologie en een team van zeer diverse 

experts aan zowel klant- als bureauzijde…



Samenwerking: 4 kerngebieden in CX bepalen succes





Merkbelofte waarmaken: merkteam en CX team werken samen!

Werken uw

reclamebureau

en CX 

(feedback) 

partner al 

samen aan

geïntegreerde

concepten?



Vijf pilaren verklaren de band tussen merk en CX



Klantfeedback komt in een samenwerkingsverband

Bureau en klant zitten steeds 

vaker fysiek naast elkaar in 

wisselende samenstellingen



Het CX team van de toekomst – een verzameling experts

Service Design

T-shaped IT consultants

Analytics

CX managers

Project managers

Change consultants

Feedback Experts

Social Experts

Behavioral scientists

User Experience Experts

Strategists

Brand experts



Klantfeedback leidt naar directe innovatie op beleving

Service design wordt steeds meer 

geïntegreerd in programma’s





Business impact: heilige graal van CX komt dichterbij



Slimme samenwerkingen en combinaties

3RD PARTY

1ST AND 2ND  

PARTY

PROPRIETARY  

KANTAR

Call Center Interactions

Marketing  

Spend

Transactions

Customer Experience  
and other Surveys

CRM/

Loyalty

Website and Campaign  

Exposure data

Jumpshot Search &
Online Retail data

Financial Data – Equifax  
Consumer Credit Data

Location data – Cuebiq,
PlaceIQ, Ninth Decimal

Social Data –
GroundSignal  Crimson 

Hexagon  NetBase, 
Engagement  Labs

TV Exposure – Samba
TV, Inscape

Macro-economic Data

Kantar

Health Data

Kantar Worldpanel
Shopper Data

Shopcom In-store Retail
Data

Ignite Web Exposures
Kantar Media – Spend  

and Spot Data
Kantar LSR Behavioral  

Data

Speech Recognition

Records



De toekomst: je klantbelofte en klantbeleving integraal

aanpakken met technologie en een team van zeer diverse 

experts aan zowel klant- als bureauzijde…



En nu: petje op petje af!



Waar (sta op) of niet waar (ga zitten)?

Stelling 1: de spraak assistent van Amazon heet Alexia 

Stelling 2: de nap delivery trucks bereikten rond de 78.000 personen 

Stelling 3: making memories is één van de vijf pilaren

Stelling 4: de strategie staat in het midden in de cirkel van 4 delen

Stelling 5: de Klingon die “perhaps today is a good day to die” zegt, 

heet Worf

Stelling 6: Petje op petje af is mede bedacht door Matthijs van 

Nieuwkerk

De beslissende slotvraag:

Hoeveel volgers heeft het officiële youtube

kanaal van IKEA? 



Dank voor de samenwerking! Op naar de volgende beleving.

Nathalie.Vermeij@kantartns.com Niels.Berndsen@kantartns.com

06 536 74 586 06 430 673 09


