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NATIONAAL CX EVENT 20241

Gaan de beleving van de medewerker en
die van de klant hand in hand?
Dr. Jeroen Schepers

https://necxt.com/
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Wat levert dit op?

NATIONAAL CX EVENT 20244

In studies over gedrag van 
servicemedewerkers 
verklaren we gewoonlijk
30 tot 40%
van de variantie in 
klanttevredenheid
(en soms meer )
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De manager aan het woord…

 Stel, u bent de manager van deze medewerker 
voor uw bedrijf in zonnepanelen

 Hoe zou u willen dat deze man zich gedraagt in zijn 
werk?

 Hoe zou u dat bewerkstelligen? 

NATIONAAL CX EVENT 20245

Gedrag van medewerkers

NATIONAAL CX EVENT 20246

Aandachtig 
luisteren Informatie inwinnen Helder 

communiceren Empatisch zijn

Attent zijn Echt zijn in plaats 
van toneelspelen

Gepersonaliseerde 
service verlenen

Problemen 
oplossen

Problemen 
voorkomen

Servicebeloften 
uitvoeren

Positief spreken 
over het bedrijf Collega’s coachen

Een bron van 
informatie zijn voor 

het bedrijf

Een band 
opbouwen op met 

de klant

Klantrelaties 
onderhouden

Continu leren en 
verbeteren
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Instrumenten

NATIONAAL CX EVENT 20247

Aantal klanten / 
panelen per dag

Aantal klachten 
van klanten

Aantal 
herhaalbezoeken

Aantal 
doorverwezen 

klanten

Materiaalverbruik Aantal gereden 
kilometers Klanttevredenheid Andere metingen 

uit vragenlijsten

Bonussen Promotie Medewerker van de 
maand

Leiderschap 
(charismatisch, 

visionair)

Rolmodellering Serviceklimaat 
binnen organisatie Empowerment Gewilde werkgever

WELKE 
ACTIE 

WANNEER
?

NATIONAAL CX EVENT 20248
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BEDRIJFS-
RESULTAAT

CUSTOMER EXPERIENCEEMPLOYEE EXPERIENCE

Service profit chain

NATIONAAL CX EVENT 20249

INTERNE
SERVICE

KWALITEIT

MEDEWERKER
TEVREDENHEID

MEDEWERKER
RETENTIE

EXTERNE
SERVICE

KWALITEIT

KLANT
TEVREDENHEID

GEWENST
MEDEWERKER

GEDRAG

LOYALE 
KLANTEN

OMZETGROEI

WINST

 Reliability
 Assurance
 Tangibles
 Empathy
 Responsiveness

 Service overtreft 
verwachting

 Net Promotor 
Score

 Retentie
 Terugkerend
 Verwijzend

Heskett et al. (1994), Hogreve et al. (2018)

WELKE ACTIE WANNEER?
 Afhankelijk van de taak
 Het kaarsprobleem van Karl Duncker (1935)

NATIONAAL CX EVENT 202410

INTERNE
SERVICE

KWALITEIT

GEWENST
MEDEWERKER

GEDRAG

https://www.linkedin.com/pulse/candle-problem-motivation-anastasia-levina/
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WELKE ACTIE WANNEER?

 Opvolging door Sam 
Glucksberg (1962)

 Meehelpen aan 
onderzoek 
vs.
Financiële beloning

NATIONAAL CX EVENT 202411
https://www.linkedin.com/pulse/candle-problem-motivation-anastasia-levina/

INTERNE
SERVICE

KWALITEIT

GEWENST
MEDEWERKER

GEDRAG

In de praktijk…

Meehelpen aan onderzoek = in de 
prakijk:
 Intrinsieke motivatie
 Verantwoordelijkheid nemen voor 

de klant  rentmeesterschap
Schepers et al. (2012): Customer stewardship

Volledig op inzetten als invulling van 
interne service kwaliteit?

NATIONAAL CX EVENT 202412
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13 NATIONAAL CX EVENT 2024

Onze Coolblue-helden helpen je. We 
werken niet met targets. Bij ons heb je 
maar één taak. Ervoor zorgen dat je de 
klant verwondert met je uitstekende 

service. Alles voor een glimlach 
noemen we dat. 

In-role

Extra-role

INTERNE
SERVICE

KWALITEIT

GEWENST
MEDEWERKER

GEDRAG

Rollenspel

Regels
Beloning

Handhaving

Intrinsieke motivatie
Rentmeesterschap

Schepers et al. (2012)https://nl.wikipedia.org/wiki/Barack_Obama

Gem. tijd tussen gesprekken=20 sec
Afhaakratio=3%, Beltijd=70%

Psychologische veiligheid
Autonomie
Identificatie

Zingeving

TO WRAP IT UP…

NATIONAAL CX EVENT 202414

Regels
Beloning

Handhaving

Intrinsieke motivatie
Rentmeesterschap
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TIPS AND TRICKS FOR YOUR PHD15

DR. JEROEN SCHEPERS
Innovation, Technology 
Entrepreneurship & Marketing group
Eindhoven University of Technology

 J.J.L.Schepers@tue.nl
 linkedin.com/in/jeroenschepers
 www.jeroenschepers.nl

Get in touch!

Lopend project: Hybride service teams

 Klanten ervaren een hogere kwaliteit van het service team bij meer geavanceerde AI
 Als gevolg daarvan wordt een medewerker beoordeeld als meer competent en vriendelijker
 Logica
 Teamleden vangen elkaars fouten af
 Iemand in een beter team, wordt beter beoordeeld

NATIONAAL CX EVENT 202416

VS
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ROLLENSPEL 
IN EEN 
MONDIAAL 
SPEELVELD

NATIONAAL CX EVENT 202417

Welke actie in welk land?

NATIONAAL CX EVENT 202418

INTERNE
SERVICE

KWALITEIT

GEWENST
MEDEWERKER

GEDRAG

Schepers en Van der Borgh (2020):
105 studies, met 32,364 medewerkers uit 35 landen

Power 
distance

Individualism-
collectivism

Masculinity-
femininity

Uncertainty 
avoidance
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Resultaten

NATIONAAL CX EVENT 202419

WaarActie

Laag individualisme (Thailand, Colombia, China)
Hoge onzekerheidaversie (België, Méditerranée, Peru)Belonen en bevorderen

Hoog individualisme (Nederland, Canada)Transformationeel leiderschap

Hoge machtsafstand (Rusland, Mexico, India)Normerende invloed van peers

UniverseelAanleren van klantorientatie

WaarActie

UniverseelRelatie met manager

Sterk effect, maar nog sterker bij
Lage machtsafstand (Scandinavië)
Hoog individualisme (Nederland, Canada)

Aannemen op empathie voor de klant

Sterk effect, maar nog sterker bij
Hoge onzekerheidaversie (België, Portugal, Peru)Aanleren van klantorientatie

IN-ROLE

EXTRA-ROLE

INTERNE
SERVICE

KWALITEIT

GEWENST
MEDEWERKER

GEDRAG

Resultaten

NATIONAAL CX EVENT 202420

INTERNE
SERVICE

KWALITEIT

KLANT
TEVREDENHEID

GEWENST
MEDEWERKER

GEDRAG

WaarActie

Laag individualisme (Thailand, Colombia, China)
Hoge onzekerheidaversie (België, Méditerranée, Peru)Belonen en bevorderen

Hoog individualisme (Nederland, Canada)Transformationeel leiderschap

Hoge machtsafstand (Rusland, Mexico, India)Normerende invloed van peers

UniverseelAanleren van klantorientatie

WaarActie

UniverseelRelatie met manager

Sterk effect, maar nog sterker bij
Lage machtsafstand (Scandinavië)
Hoog individualisme (Nederland, Canada)

Aannemen op empathie voor 
de klant

Sterk effect, maar nog sterker bij
Hoge onzekerheidaversie (België, Portugal, Peru)Aanleren van klantorientatie

IN-ROLE

EXTRA-
ROLE

Waar

Sterk effect, maar nog sterker bij 

hoge onzekerheidaversie (België, Portugal, Peru)

Waar

Sterk effect, maar nog sterker bij 

lage masculiniteit (Scandinavië, Chili, Nederland)

hoge onzekerheidaversie (België, Méditerranée, Peru)
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https://necxt.com/customer-experience-in-one-day/
https://necxt.com/cx-inspiration-tour-orlando-2024/
https://necxt.com/cx-leadership-circle-by-ian-golding-necxt/
https://necxt.com/customer-experience-in-one-day/
https://necxt.com/customer-experience-in-one-day/
https://necxt.com/cx-events-trainingen/
https://necxt.com/cx-events-trainingen/
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