PARTNERARTIKEL

e financiéle branche kijkt daarom steeds vaker naar
deze techbedrijven, met name omdat zij in staat zijn
om snel te groeien en onder hun klanten een goede
reputatie weten te vestigen. Wat is de sleutel tot hun
klantsucces en hoe kun je dit als bedrijf managen,

meten en realiseren? Laten we eens beginnen met het ontrafelen
van de NPS drivers, met andere woorden: welke elementen bein-
vloeden het feit dat een klant je wil aanbevelen?

1. Proces: Hoe ervaart je klant het moment waarop hij met je or-
ganisatie in contact treedt? Dit noemen we ‘touchpoints’ en deze
kunnen op verschillende plekken in je ‘customer journey’ een ande-
re score hebben. Bijvoorbeeld fantastische scores bij het oplossen
van een klacht en minder goede scores bij het afhandelen van een
claim. Dit geeft richting aan je organisatie om te verbeteren.

2. Product en Prijs: Hoe goed je proces ook is, uiteindelijk lever je de
klant iets waarvoor hij/zij betaalt. Dit product en de bijbehorende
prijs zijn bepalend voor wat de mening wordt van de klant. Is het
proces fantastisch maar de prijs heel hoog, dan beinvloedt dat de
algehele beleving van de klant. Hetzelfde geldt uiteraard voor het
product en de kwaliteit ervan.

3. Reputatie en Imago: Op welke wijze ervaren klanten jouw be-
drijf? Werk je aan de beleving van je merk en het imago? Of focus je
je enkel op het verbeteren van de touchpoints? Zonder inspanning
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op dit punt kun je niet de totale aanbeveling bepalen en zul je veel
tijd en energie stoppen in het verbeteren van je proces zonder dat
je echt tractie krijgt op de totale NPS.

4. Emotionele betrokkenheid: Tot slot bepaalt de klant nog altijd
zelf hoe belangrijk hij/zij jouw product of dienst vindt. Is het ‘low-
interest’? Of juist extreem opwindend en high-tech? Uiteraard kun
je ook dit element beinvloeden door bijvoorbeeld bewustzijn te
creéren bij klanten over hoe jouw product of dienst de wereld van
de klant kan verbeteren.

Kijk nu even kritisch naar je eigen organisatie. Waar focus jij je op?
Ben je met name touchpoints aan het meten (T-NPS)? Of heb je
inmiddels ook een manier gevonden om Product/Prijs, Reputatie/
Imago en Relevantie te managen? Deze vier onderdelen vereisen
het samenbrengen van verschillende ervaringen van klanten en is
om die reden nog niet zo gemakkelijk, maar zeker de moeite waard
als je echt streeft naar gelukkige klanten. Als je alle vier de onder-
delen goed op het netvlies hebt en weet te meten, dan ga je uitein-
delijk de totale NPS van je bedrijf echt managen en ben je hard op
weg naar een gelukkig bedrijf! W
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