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● 15+ jaar Datadriven Marketing en CRO

● Partner voor A-merken 

● 100% Datagedreven en onafhankelijk

● Awardwinnende klantcases



Het CRO werkveld explodeert terwijl organisatorische belemmeringen toenemen

NU: De simultane CRO explosie en implosie

Minder budget, 
organisatorische 

silo’s

Artificial 
intelligence, 
meer data, 

onderzoek, tools 
en inzichten



Strategie Operatie Techniek

Word CRO specialist van de toekomst

In 3 stappen voorbereid voor de toekomst van CRO



Strategie

Bepaal je bedrijfsdoel

+CES AOV CLV NPSChurnCR +

Transactie Transformatie



Strategie

Onderzoek de klantbehoefte

Definieer de gebruikersbehoefte op 

basis van onderzoek of bestaande 

modellen.

Source: Walter’s Pyramid of User’s Needs

Functional

Reliable

Usable

Pleasure



Customer-centric mindset om van klantdoelen, bedrijfsdoelen te maken

Zet klantbehoefte om in bedrijfsdoelen met ‘enablers’.

Usable ?

What? How?

Conver
sion

Why?

Klantbehoefte Bedrijfsdoel

Enabler

Person
alisatio

n



Operatie

CRO sterft uit doordat conversie niet meer het hoofddoel is.

CRO

CRO sterft uit omdat experimenteren en leren groeit binnen bedrijven.



Operatie

CXO als duurzaam proces

Discover

Define

Develop

Deliver

➜ User behavior
➜ User research
➜ User data

➜ Brainstorm
➜ Deepdive
➜ Psychology
➜ Principles of design

➜ A/B testing 
➜ Questionnaires
➜ Polls

➜ Change for all users
➜ Change per segment
➜ Change based on behavior



Hoe CRO in de toekomst moet worden bedreven

The future of CRO is Customer Experience Optimisation (CXO)

EmailSocial Site AppSEO Care

Channel experiment

Multichannel experiment

Journey experiment

Journey orchestration



CRO team

(Centralized / 

decentralized)

Center of Excellence Learning mindset

Operatie: Van teams bouwen naar opleiden en activeren

Van teams bouwen naar teams opleiden



Operatie: Van teams bouwen naar prioriteren en activeren

Denken in taken maakt teams 
efficiënter

Development

SEA

Optimalisatie

SEO

Campagnes Content

Databeheer Gedragsanalyse

Design Projectleiding

Jobs to be done

#MidJourney



CXO Programma

Align je CXO programma met businessdoelen

Metric

Doel

Process focus

Klantbehoefte

Structuur

Jobs

Enablers

CXO Strategie CXO Operatie



Technologie: Informatiemanagement en distributie

Uitdaging 1: Bedrijven missen inzicht in data door te veel platformen

Questionnaires

Zoekgedrag

Beoordelingen

Klikgedrag / 
conversies

Email bezoeken

Site backlog

Klantprofielen



Het proces van data naar (actionable) insights

MODEL: Krizia Ceccobao - Product Marketing Manager - Microsoft 

Technologie: Actionable insights

Door 10% meer gebruikers in ons e-mail bestand 
stijgt de gemiddelde bestelwaarde met $+5.22 en 
dat levert ons $1.2K per jaar op.

Clicks, TransactionData

Informatie

Kennis

Inzicht

https://www.microsoft.com/en-gb/industry/blog/author/krizia-ceccobao/


Data

Informatie

Kennis

Inzicht

Communiceer de inzichten en niet de data
Technologie: Actionable insights

#MidJourney
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Time

Existing technology

Dilemma 
zone

Disruptive innovation

New Technology (AI)

Technologie: Informatiemanagement en distributie

Uitdaging 2: Innovation dilemma



Het proces van data naar (actionable) insights

Data

Informatie

Kennis

Inzicht

Technologie: Actionable insights

Deep Learning

NLP

Regels

ML

ML

Regels

CXO



Technologie: Informatiemanagement en distributie

Voorbeeld NLP: 
AI helpt met analyseren van ‘Voice of the Customer’

➜ Sentiment analyses

➜ Topic modeling

➜ AI zorgt voor het samensmelten van data

➜ Verschillende silo’s kunnen tappen van dezelfde 

data



Kwantitatief

Uitdaging 3: 
Silo’s blokkeren de leercultuur

Kwalitatief
Inzicht 1

Inzicht 2

Techniek: Informatiemanagement en distributie

Inzicht 3

#MidJourney



Inzichten delen zorgt voor nieuwe 
ideeën vanuit de hele organisatie

Inzicht 1

AI Inzicht 2

Techniek: Informatiemanagement en distributie

Inzicht 3

#MidJourney

AI



Techniek: Informatiemanagement en distributie

Een gedeelde leeromgeving zorgt voor inspiratie en 
bewustwording

MarketingBranding

ProductContent

Management

UX / Design

Insights platform Experiment platform

CMI

Development

Data



Technologie: Informatiemanagement en distributie

Voorbeeld MachineLearning+NLP:
AI helpt met de juiste antwoorden geven aan je collega’s

➜ Eigen onderzoeken en resultaten

➜ Voor alle teams op het juiste moment

➜ Betrouwbare en zelf in te stellen bronnen



Strategie Operatie Techniek

Word CXO specialist van de toekomst

In 3 stappen voorbereid voor de toekomst van CRO CXO

Metric

Doel
Process focus

Klantbehoefte
Structuur

Jobs
Enablers

Inventariseer je bronnen

Geef inzicht geen data

Ontdek waar AI jou kan helpen
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