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Van frustratie 
naar frictieloos: 
hoe KPN met data de klantreis 
transformeert
Insight-Driven Optimisation (IDO):
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516-9-2025 Webinar: Hoe KPN groeit door klantproblemen op te lossen met mapping

KPN klantreizen

Ik word klant.. Ik gebruik.. Ik verleng..

Ik wijzig..Ik verhuis..

vaar een storing.. Ik betaal.. Glasvezel..

KPN wijzigt.. Ik zeg op..
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Hoe bereiken we ons doel?
Gebaseerd op het Dr. Kotter framework

Dr. Kotter 

Framework

Create1

Build2

Form3

Enlist4

Enable 5

Generate 6

Sustain 7

Institute 8
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E-sim
Een digitale simkaart
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Samenhang creëren in de totale klantreis

Create
A sense of 

urgency

Create1

Build2

Form3

Enlist4

Enable 5

Generate 6

Sustain 7

Institute 8

Stap 1

“Ik kan wel focussen op het optimaliseren van één pagina, 
maar bereikt iedereen die pagina wel? En met welke 
behoeften komen ze daar?”

16-9-2025
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Samenwerking als versneller van klantbeleving
Stap 2

• Multidisciplinair team

• Doel: klantproblemen écht begrijpen

• Focus: call reductie en CES verbetering

• Resultaat: succesvolle A/B-testen

• Aantal experimenten steeg met 54%

• Win rate steeg van 37% naar 43%

Create1

Build2

Form3

Enlist4

Enable 5

Generate 6

Sustain 7

Institute 8

Build
a guiding
coalition

16-9-2025



Keten management

Employee improvement

Customer improvement

Channel manager

Digital journey expert

Regio manager retail

Consumer & market insights

Vak coach
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Kansen formuleren o.b.v. geïdentificeerde klantproblemen

Prioritiseren op basis van impact

Doorbreken van silo’s

Geef eigenaarschap aan alle contactpunten

Gedeeld begrip van klantreis

Toegevoegde waarde van klantreizen 
in kaart brengen

16-9-2025
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Insight-driven optimisation (IDO)
Stap 3

Create1

Build2

Form3

Enlist4

Enable 5

Generate 6

Sustain 7

Institute 8

Form
a strategic

vision
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Draagvlak creëren voor de visie
Stap 4

• Kick-offs en workshops

• Trainingen

• Insight-driven optimisation (IDO) stappen 

verwerken in de backlog

Create1

Build2

Form3

Enlist4

Enable 5

Generate 6

Sustain 7

Institute 8

Enlist
a volunteer

army
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Obstakels wegnemen, actie mogelijk maken
Stap 5

• Introductie sprints en focus per kwartaal

• Alle initiatieven in één overzicht

• Sprint doelen

• Prioritering in samenwerking met stakeholders

Create1

Build2

Form3

Enlist4

Enable 5

Generate 6

Sustain 7

Institute 8

Enable
action by

removing barriers
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Ik word klant.. Ik gebruik.. Ik verleng..

Ik wijzig..

vaar een storing..

Van frustratie naar frictieloos: hoe KPN met data de klantreis transfortmeert

Van data naar actie: de e-sim case
Stap 6

Create1

Build2

Form3

Enlist4

Enable 5

Generate 6

Sustain 7

Institute 8

Generate
short-term 

wins

16-9-2025

Ik word mobiele e-
sim klant..

Telefoon is verloren 
of gestolen

Ik verleng naar 
e-sim only device

Ik wijzig van plastic 
sim naar e-sim

Ik ervaar een 
e-sim storing
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Zo zorgen wij voor een vlekkeloze ervaring
Ik word mobiele klant met e-sim

Website App Process
communication

Retail Customer Service Logistics & 
technology

Van frustratie naar frictieloos: hoe KPN met data de klantreis transfortmeert16-9-2025



19Van frustratie naar frictieloos: hoe KPN met data de klantreis transfortmeert

Versnelling door opschaling
Stap 7

• Journey teams uitbreiden met disciplines

• Structuur in de tools TheyDo & Airtable

• Kennis verspreiding TheyDo & Airtable

• Automatisering van A/B-test analyses.

• Standaard 20% development capaciteit

• AI voor snellere data analyse

Create1

Build2

Form3

Enlist4

Enable 5

Generate 6

Sustain 7

Institute 8

Sustain
acceleration
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Van project naar werkwijze
Stap 8

Create1

Build2

Form3

Enlist4

Enable 5

Generate 6

Sustain 7

Institute 8

Institute
change
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De stappen om ons doel te bereiken
Gebaseerd op het Dr. Kotter framework

Create1

Build2

Form3

Enlist4

Enable 5

Generate 6

Sustain 7

Institute 8
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Echte klantproblemen oplossen

Datagedreven en onderbouwd

Meetbare resultaten

Gedeeld begrip binnen teams

Continu optimaliseren

Waarom deze aanpak werkt

16-9-2025
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1.   Geef ruimte voor klant denken

Waar kan jij vandaag mee starten?

2.   Stimuleer multidisciplinaire teams

3.   Benoem duidelijke klantdoelen

4.   Investeer in tooling & proces

5.   Maak optimalisatie een vast ritme

16-9-2025
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Bedankt! 
Lets connect ☺
Heb je vragen of wil je sparren?  Ontmoet ons bij stand #10.
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