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One number?

Top down NPS

Bottom-up NPS
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De agenda

1. Ambitie
2. Structuur programma
3. Marktonderzoek
4. Draagvlak
5. Weerstand
6. Wat hebben wij geleerd

Centrale vraag:
Hoe zet je een NPS-programma op?
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Van wie wil je het antwoord horen? Aan jullie de keuze!

de ASR-praktijkde expertdeelnemers
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De ambitie

Visie Wat wil je 
bereiken?

Route
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De agenda

1. Ambitie

2. Structuur programma

3. Marktonderzoek

4. Draagvlak

5. Weerstand

6. Wat hebben wij geleerd

Centrale vraag:

Hoe zet je een NPS-programma op?



Het onderzoekshuis

Orga-

nisatie

Dienstverlening

Events

Contactmomenten

Wat is onze positie 
in de markt?

Op welke gebieden 
kunnen we ons 

verbeteren?

En wat kunnen we 
specifiek 

verbeteren?

Benchmark
(perceptie + ervaring)

Klantrelatie of 
driver onderzoek

(ervaring)

Closed Loop 
Feedback

(directe ervaring)

Hoe kunnen we het 
proces zo optimaal 
mogelijk inrichten?

Customer Journey
(brede ervaring )



Aanvullend verkennend en verdiepend onderzoek nodig

Orga-

nisatie

Dienstverlening

Events

Contactmomenten

Analyse

‘benefit drivers’ bedrijf

Analyse

‘experience drivers’

Diepteonderzoek op 
processen/klantreis

Verdiepingsonderzoek op 
drivers en contactmomenten

Kwalitatieve verkenning
over hoe werkt aanbevelen

in jouw sector

Kwalitatief vooronder-
zoek op benefit en 
experience drivers



Draagvlak creëren voor NPS

Communicatie-
programma

Onderdeel van KPI’s / 
beloningssysteem

Verander-
trajecten

Orga-

nisatie

Dienstverlening

Events

Contactmomenten
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De juiste vraag …op het juiste moment

Vragenlijst MomentDoelgroep
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Hoe alle neuzen in één richting te krijgen

Motiveer 
medewerkers

Laat de klant 
aan het woord

Betrouwbare en 
consistente metingen

Beloning

Eenvoud Verdieping
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Weerstand in de organisatie

In Nederland 
is alles anders

Ik word 
gecontroleerd 

en erop 
‘afgerekend’

Nieuw is eng

Wie?
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Case Elion: getting the right message from the wrong direction

http://www.elion.ee/wwwmain?screenId=html.main&componentId=WwwBannerDisplayComponent&actionId=BannerClick&actionParam=47983&locale=en


Weerstanden in de praktijk
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Wat wijzelf hebben geleerd van NPS …

• NPS is een verandertraject

• Goede bedrijfs/marktonderzoeker nodig, maar ook goede 
veranderaars (dat zijn niet noodzakelijkerwijs dezelfde
personen)

• Inzicht in hoe veranderingen gaan, helpt de 
bedrijfsonderzoeker effectiever te zijn

• Veranderingen heb tijd nodig, gebruik die tijd

• Eén klant kan soms meer bereiken, dan een onderzoek

• Creer ruimte om te mogen leren

• Begin…


