Platform voor Klantgericht Ondernemen

g i
' Ld:

Welke ‘ervaring wacht je achter deze deuk...

MY SURPRISING EXPERIENCE IN...

ED PEELEN, ED.PEELEN@I CSB NL




i
. ...

~Even voorstellen I C S P

ey~ ¢ - i -

ED PEELEN
Customer
Relationship
Management

>IMC

MARKETING EN STRATEGIE

KENNIS IN ACTIE!



oA T T -
Yo R
-

mogelijkheden en he

“De

> Informatietoegang
* Vb.: de geinformeerde DHZ'er

> 'Global View’
> Netwerken
» Van geisoleerd naar ‘con
> Experimenteren | TR
» Koken, tuinieren, ... ? T
> Activisme R
s “Activisten versnellen aanpassingen |

%,.

-
.,.T s o




ELKE DEM OUDEM BY 'l‘u"E
MEANIHGFUL IMHNOYATION

Stakeholder analysis

& motivations & drivers

Supplying
Complementary b= compatibility & influence
o investments & throughput times
o LY Publisher

e
i R
Soclety + Local ic T

€ ML Y Farmner
Promote healthy
eating hatbits
Emﬁﬂl}'ﬁmﬁuﬁ
Good business with €
Insurance ity wating achdce
o T A + 7 |y g . [eomon]orce
Service
Gapa = ¢ o[oo00n]weserices
-|— Core
walue
School proposition + Promoty weof _@;ﬂ*““
arganic food —
o %EIEI Rexipe Service Government
DS
= Local
oo & mLLY Supermarket
ﬁﬁ - I Good repatation
FastFood | OO fGood business Farnous
_ Ched
€0 mrﬂ'ﬂ- Good business &
sackl responsbility
i Crganic Food




B S
_..-:' -J-:_ LAY ___,;‘"_ r g
e S ) i 5 3 -
: e R T W el e S e *2d
S gt i &
T i et MG e Y R ey e e

 Resilient structures that are able to adapt to
changes in the environment, and as fragile
structures that can collapse

- Members in the eco system are interdependent

« Species evolve (change) in and endless reciprocal
cycle

- There are dominant combinations; they lose
leadership if things change too radically

- Metaphor to business; specific form of network or
value constellation
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Suggestion: Tedx: The riddle of happiness
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Bron: Pine en Korn (2011) De multiverse
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“In onze journey...

Self Service Apps

| /0% consumenten
n o , verwacht self service
Ook op de website

EMPLOYEE
MANAGER
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befora  One day
= before  5-8 hours
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| purchased

Google: explosion of the number of used informatin sources during purchase cycle
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Maar dan wel andere slotwoorden

Niet denken vanuit de winkel en de kassa

Vertrekpunt is de mens en zijn (life) event
en zijn leefwereld (ecosysteem)

Het helpt om vanuit toekomstbeelden terug
te werken

Mensen staan er verschillend in

Experiences zijn vooral ook emotioneel

Experiences voltrekken zich langs meerdere
kanalen; de klant kiest... Laat ze elkaar
versterken... Faciliteer een rijkere beleving

Klanten hebben meer informatie nodig...

In ieder geval verwachten klanten inspiratie,
self/persoonlijke/crowd service,...

Verander bijvoorbeeld volgens de lean
principes, in een heldere richting,...
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