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Winning	and keeping industrial customers
The	Lock	in	effect	en	de	switchkosten



Cross	selling	
en	het	

dakpannen-
effect





Gebrek	aan	data



Internet	en	
de	oude
waarden



Protest	
tegen de	
eerste

transactie op	
WWW



Kwaliteit	van	
videotext	is	
gebaat	bij	een	
gesloten	
systeem



Push	en	paid	
media	

domineer-
den



Nokia	1996

• Het	nieuwste Nokia-mobieltje – in	de	zomer van	2006	op	de	
markt – kan video- en	live	tv-beelden ontvangen,	en	is	daarmee
net	op	tijd voor het	wereldkampioenschap voetbal.	Maar	zit	de	
consument wel echt te wachten op	dit soort apparaatjes?	Ja	en	
nee.	Jongeren vinden het	wel cool,	ouderen hebben er minder	
behoefte aan.	De	meeste gebruikers vinden een hoge
gebruikswaarde van	de	oorspronkelijke functies van	de	gsm nog
steeds	het	belangrijkst.	Slechts 6,5	procent stelt echt prijs op	de	
premiums,	zo	blijkt uit onderzoek.	







• Actief	willen	meedoen
• Niet	onthouden,	maar	opzoeken
• I	want	it now
• Vrienden
• Stalken
• Openheid
• Privacy
• Van	tekst	naar	video
• Everywhere
• Verslaafd	aan	Facebook
• Afspraken	plannen
• Tinder	

• Kritisch
• Hoge	kwaliteitseisen
• Multitasken
• Korte	concentratieboog
• Iets	is	snel	saai
• Emotie
• Gaming
• The	power	of	the crowd
• Inspraak
• Geen	vertrouwen	in	autoriteit
• De	indeling	van	de	dag
• Plannen

En	we	dachten	dat	technologie	consumenten	
volgt…	en	hen	niet	(mee)verandert
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Toekomst:	echt	outside in	
De	verdere	opmars	van	CEM



De	CX	opmars

• Customer	Experience	Management	de	meest	
veelbelovende	managementbenadering	om	met	
de	uitdagingen	in	de	markt	om	te	gaan	(Homburg,	
2016)

• 89%	van	de	marketeers	verwacht	in	2016	dat	hun	
rol	in	de	onderneming	wordt	‘beconcurreerd’	door	
CEM’ers;	was	36%	in	2010	(Gartner,	2014)

• CEM	wordt	het	belangrijkste	kenmerk	van	de	1.000	
mondiaal	meest	innovatieve	ondernemingen	
(Jaruzelski	et	al,	2011)

• Customer	experience	is	the	new	marketing	(Steve	
Cannon,	CEO	Mercedes	Benz	US,	2014)
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CEO	of	food	retailer

Customer	advocacy	is	our	highest	goal.	We	do	
not	want	customers	who	just	buy	our	single	
products.	(…)	We	want	them	to	engage	with	us	
at	many	different	points	along	their	daily	life	(…)	
to	engage	with	our	holistic	idea	and	concept	of	
food	selection,	delivery	and	cooking.

19



Contextueel	en	
persoonlijk	begrip	van	

waarde
The	value is	in	the user,	

not in	the product

Fubnctionele waarde

Emotionele	Waarde

Symbolische	Waarde

Esthetische	Waarde

Morele	Waarde



Patronen	in	CX	strategieën

De	diepte	in:
Experiental
Voorbeeld:	Nespresso

De	breedte	in:
Allianties,	access
Voorbeeld:	Amazon,	NS,	KPNBron:	Homburg	c.s.	2016
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• Klanten	bevinden	zich	in	meerdere	customer	
journeys	tegelijkertijd
• Elke	journey	is	uniek,	dynamisch	en	niet	
lineair
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Source:	Verhoef	et	al	(2016)



Het	populaire
verdienmodel:	van	
bezit naar toegang
en	gebruik,	van	
productprijs naar
abonnement?	
Van	‘time	well	

saved’	naar ‘time	
wel spent’	(Pine)



Artificiële	intelligentie	in	de	hype	fase
Inrichten	CMI











Visual	
listening	
opkomend



Process	mining



Ultieme user	
experience



Future	Customer	Intelligence	Center
Bron:	Hans	Zijlstra,	KLM,	Esomar (2017)



Vloeibaar	organiseren



Zygmunt Bauman

Liquid	
Modernity



Agile	organization



Ecosystemen
Vele tijdelijke

(dwars)	
verbanden



Purpose…
(nooit	verwacht dat ik met	een slide	van	

Justin	Bieber	zou eindigen…)


