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> Business as theatre

> Emotie economie

> Economy of access

> De logica van zelfsturing

> De economie van de immaterié€le waarden
> Innovatie in waardecreatie

> Imagineering
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Customer expenence
~ Going beyond
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= Autostadt in Wolfsburg

©1CSB-Marketing-en ~> | C S B
MAKKETING EN STRATEGIE

KENMNIS TN ACEF!FQfQHiQ















-

st
o)

1

£

¥

-




N




gl - B al el .
a0 R oy
e M-

?

R e b - "
B g - R - Sl . el

B i Frone¥ o e 1

e FEE L g s S

e W o

“:1s it marketing or is it real

- David Weinberger (HBR)

>
>
>
>

ne way the marketer dresses vs. the consumer
ne hollow phrases of the marketing campaign
ne marketers’ product experience

ne voice of the customer, esp. when it is a
complaint; the size of the ‘cloud’

> The life expectancy of a marketer on a brand
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“* Customer experience

w 7erug naar de essentie

> Wat zijn de drie belangrijkste ervaringen in je
persoonlijke leven?
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Customer experlence

~_Terug naar de essentie

> Wat is de meest memorabele experience die
je hebt gekocht?
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explore

explore,

status

individual

recognition

control
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> Consumers > Youth: Coolhunting

> Feel free, director of your > Friendship, oxygen in life
own life > Authenticity

> Connecting and sharing > Third place

> Enjoy your life > Simplicity please

> Feel as a kid > Home is everywhere

> New functionality, absolute ~ Retail brands vs no
convenience brand self scripting

> Authenticity > Sometimes retro

> Wellness

> More feminine society
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.- Customer experience concepten

Lo

- ING Private Banking

> Diner voor private banking klanten (DGAs) die
hun bedrijf verkopen

> Emotioneel moment
~> Faciliteren van transitie in leven
> Account managers geen prominante rol

~> Business case: vertrouwen en commitment
leidend tot meeromzet
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. Experience co-creatie

. Consument centraal; interactie
. Gelijkheid

. Waarde zit in het individu

. Persoonlijk

. Betekenisvol; ‘real stuff’
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__Experience Economy second generation

The role of the enterprise
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0% Contribution experience by individual 100%
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aarnemen emotie beleven ervaren betekenis
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> Zien, voelen, ruiken, horen
> Harmonieus

> 'The real sensation’

> De instinctieve zintuigen
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Het zorgproces en de emotles
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Dramatic Structure
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A - Exposition

B - Inciting incident
C - Rising action

D - Crisis

E - Climax

F - Falling action

mplication
Complicatio G - Denouncement

Time m

Source: Brenda Laurel, Computers as Theatre (Reading, MA: Addison Wesley Publishing Company, 1993), p. 86;
derived from Gustav Freytag, Technigue of the Drama, 2d ed. (Chicago: Scott, Foresman, 1898
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Hiding the outcome
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Singular Place

Ubiquity

V

Singula:r Place > I C S B
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> Als bedrijf een bijdrage leveren aan de
totstandkoming van betekenisvolle ervaringen

~> Gedreven door ‘echte’ waarden

> Vanuit kennis van de klant/mens in zijn
specifieke sociale en fysieke context

> In een co-creatieve rol met passend business
model

> Competent om bij te dragen

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEE

KENMNIS IN ACTIE!



