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Visit the PowerPoint resources page Backstage for quick tips and slide layout solutions for your presentations.
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Customer-obsessed companies are 
built around their customers’ 
moments of need
Reineke Reitsma, VP Research Director

January 24, 2019

Presentator
Presentatienotities
Dank voor de introductie. Ik ben ontzettend blij om hier vandaag te zijn. 
Intro: verantwoordelijk voor een team dat kijkt naar veranderend consumentgedrag in relatie met technologie. 
Mijn keynote vandaag is een verhaal over customer experience, customer obsessie, insights-gedreven organisaties, en de rol van cultuur in dit geheel. Jullie zullen vandaag veel success verhalen horen van collega’s in het veld. De bedoeling van mijn verhaal is om het grotere plaatje te laten zien. Wat gebeurt er in het veld waarin jullie actief zijn? Waarom moet je dat weten? En wat betekent dat voor jouw functie?
Maar laten we beginnen met de consument. Mijn favoriete onderwerp.
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Customers want what they want,
where and when they want it.

Presentator
Presentatienotities
Veranderend consumentengedrag: sneller, en met meer effect
Gedrag uit het verleden geen garantie voor de toekomst
AOC: klant bepaalt. Meer keuze en sneller bereid om alternatief te kiezen ALS HET IETS OPLEVERT
RELATIE bepaalt loyaliteit. Competitive differentiator 
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Your most empowered 
customers are highly 

sensitive to CX

Presentator
Presentatienotities
En dit is nog sterker voor je meest empowered customers
Empowered = early adopters, houden van innovatie, hyperpersonalisatie
Ongeveer 20% van de Nederlanders is empowered. Groeit snel.
Spenderen meer, zijn zeer loyaal als ze tevreden zijn (en superpromotors)
Maar ook moeilijk vast te houden: snel ontevreden
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Presentator
Presentatienotities
CX kampt nog met een ander probleem: de waardering voor de interactie die klanten hebben met bedrijven neemt alleen maar af
CX Index meet de kwaliteit van de interactie, en hoe dit zich vertaalt in loyaliteit (enrichment, retention en NPS). Geen van de merken die we tracken is naar excellent doorgestoten en we zien zelfs dat het gemiddelde daalt.
Wat gebeurt hier? Er is de laatste Jaren zo ontzettend veel geinvesteerd in betere klantervaringen en het verhogen van de NPS en CX tevredenheidsscores. Waarom zien we dat niet in de resultaten?
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Twee redenen. Eigenlijk is het een geval van stijgende zeespiegels.
De consumentenverwachtingen stijgen constant:
Veranderend speelveld
En consumenten zijn een vat vol tegenstrijdigheden….
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Het is een delicate balans …

Base: UK online adults; Source: Consumer Technographics North American Online Benchmark Survey (Part 2), 2016 and 2017

75% van de Britse consumenten verwacht
personalisatie op een website

22% van de Britse consumenten vindt dat
retailers meer moeite moeten doen om 
aanbiedingen te personaliseren

49% van de Britse consumenten is bezorgd dat
bedrijven teveel over hen weten

Presentator
Presentatienotities
En het is een delicate balans:
Consumenten willen personalisatie, willen beter aanbiedingen die relevant zijn, maar vinden tegelijkertijd dat bedrijven niet te veel van ze moeten weten ... Klinkt als een catch 22, toch?
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En dit is waar jullie een rol spelen. Want je klant wil best wel informatie met je delen, als het a) RELEVANT is en b) als ze je VERTROUWEN!
Klanten die voelen dat een bedrijf zich inzet voor wat zij willen en nodig hebben, vertrouwt dit bedrijf.
Amazon: hoger vertrouwen dan de eigen bank. “Amazon has my back”
Wij noemen dit customer obsessie..
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CUSTOMER OBSESSION

Companies that understand customers’ needs and 
wants, and design products, services, and 
experiences to match, are truly customer-

obsessed.

Presentator
Presentatienotities
Customer obsessie is dat je de verwachtingen en behoeften van je huidige en toekomstige klanten LEIDEND laat zijn voor elke beslissing binnen je bedrijf. Dit is niet hetzelfde als customer centric, de klant centraal, of client-first. In die gevallen blijft de bedrijfsvoering hetzelfde en wordt de klant toegevoegd als onderdeel van de strategische visie. Customer obsession gaat een stap verder, de klant definieert hoe je organisatie er over 10 jaar uit ziet.
Belangrijk:
RELATIE
VERTROUWEN
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Presentator
Presentatienotities
We hebben hier veel onderzoek naar gedaan, en er zijn vier basis operating principles die customer obsessed bedrijven hebben doorlopen.
[loop door de vier]
Klanten zijn de sleutel tot success, dit bepaalt hoe de organisatie werkt.
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Presentator
Presentatienotities
Voor jullie relevant: data rich to insights driven
Lastige stap. Er komt alleen maar meer data bij, maar hoe word je insights-driven als organisatie, en wat betekent dat eigenlijk?
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Insights-driven companies 
use data to create insights 
to optimize the customer 
experiences that matter 

most to business outcomes

Presentator
Presentatienotities
[lees op]
Wat denk je als je dit leest? Dit doen wij al lang?
Forrester heeft vijf competenties geïdentificeerd die elk door inzichten gedreven bedrijf moet beheersen om zijn visie op inzichten te realiseren: strategie, mensen, processen, technologie en data.
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Slechts 8% van de bedrijven is echt insights-driven

Base: 2,573 data and analytics decision makers; Source: Forrester Analytics Global Business Technographics® Data And Analytics Survey, 2018

Advanced
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Beginner

57%

35%

8%

Presentator
Presentatienotities
Deels waarschijnlijk wel. Maar er zijn verschillende niveaus, waarbij slechts 8% in de ‘advanced’ categorie valt
Beginner = operationele KPIs, processen op orde op afdelingsniveau, goed ontwikkelde marketing activatie, VOC programma’s geimplementeerd, intra-team samenwerking. De basis is op orde. Maar operationeel, niet strategisch, weinig invloed op de koers van de organizatie. Informerend
Advanced: insights is verantwoordelijk voor innovatie, disruptie, concurrentievoorsprong. Leidend in de strategische koers van het bedrijf. Sturend.
Lastig om van beginner naar advanced te manouvreren.
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Waarom is het zo moeilijk om een
“insights-driven” cultuur te creëren?

Presentator
Presentatienotities
Waarom? Want willen we niet allemaal strategisch bezig zijn? Het verschil maken? Niet van project naar project leven maar geintegreerd in de strategische visie van de organisatie? 
Helaas is de werkelijkheid vaak weerbarstiger dan gehoopt. Wanneer wij interviews doen met klanten in vergelijkbare posities als die van jullie dan vragen we altijd om hun uitdaging in 1 woord te omschrijven…
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Forrester’s ‘One Word’ Challenge voor het creëren
van een insights-driven cultuur

› Accuracy

› ROI

› Communication

› Data integration

› Data investment

› Getting people to care

› Actionable

› Inconsistency

› Proving value

› Finding people to do the work

› Benchmarking

› Cause and effect

› Trust (in the data/analytics)

› Lagging
Source: Forrester qualitative research with clients, 2018

Presentator
Presentatienotities
[lees op]
Komt het bekend voor?
Terug te brengen tot onze 5 competenties: strategie, process, mensen, technologie en data.
Het is niet het gebrek aan ambitie.
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Base = 3,378 data and analytics decision-makers. 
Source: Forrester Data Global Business Technographics® Data And Analytics Survey, 2017

89% data en analytics besluitvormers
zijn van plan om hun organisatie beter en
meer gebruik te maken van data bij het 
nemen van beslissingen

Er zijn goede intenties . . .

Presentator
Presentatienotities
Goede intenties: doel is om de executives hoger in de organisatie meer gebruik te laten maken van data en analytics….



17© 2019 FORRESTER.  REPRODUCTION PROHIBITED.

All possible data All possible actions

Base: 2,106 (2017) and 2,879 (2018)  business and technology decision-makers
Source: Forrester Data Global Business Technographics® Data And Analytics Survey, 2017, 2018

Maar investeringen en goede intenties hebben niet
altijd het gewenste resultaat

In 2017 en 2018, werd

45%
van de bedrijfsbeslissingen
gemaakt op basis van data 
en analytics, de rest op basis 
van “buikgevoel”, eigen 
ervaring, of gezond verstand

Presentator
Presentatienotities
Helaas blijkt dat de afhankelijkheid van data de laatste jaren zelfs is afgenomen. Buikgevoel wint het nog vaak van data. Het is lasting om executives te overtuigen met data als de resultaten tegen hun eigen opinie ingaan. Vraag is dan al snel om meer analyses en meer data….
Gaat terug naar mijn verhaal over customer obsessie: tot een bedrijf echt de slag wil maken om de koers vanuit de verwachtingen en behoeften van de klant te laten bepalen zal het lastig worden om dit percentage te laten stijgen…

Dus jullie zitten in een interessant spanningsveld van veranderende verwachtingen van consumenten, de toenemende druk om data te gebruiken voor marketinginnovatie en productontwikkelingen, maar tegelijkertijd vaak in een cultuur zitten waar data nog niet als ‘leidend’ wordt beschouwd en veel beslissingen toch nog op basis van buikgevoel worden genomen. Insights Succes is vaak projectgerelateerd en niet noodzakelijkerwijs een verandering van customer aware naar customer led, of van data rich naar data driven.
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Culture Eats Everything Else For Breakfast
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Want cultuur is de bepalende factor of een bedrijf de omslag naar customer obsessie kan maken, en daarmee van een data rich naar een insights driven bedrijfscultuur gaat.
Zoals ik al zei aan het begin, een beetje doom en gloom. Maar wel een realistisch beeld van wat er in de markt gebeurt. De ‘hypes’ van big data, AI, ML zijn interessant om te volgen, en we zien ook hier en daar successen, maar het merendeel van bedrijven worstelt nog met het uberhaupt begrijpen van de eigen data, en hoe dat ingezet kan worden. Laat staan dat ze klaar zijn om hun business model op de kop te zetten.
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Are you playing?

Presentator
Presentatienotities
Wat betekent dit nou voor jullie? Laten we het van de positive kant bekijken: Er ligt een enorm potentieel voor je! Bedrijven die echt goed begrijpen wat de klant wil en nodig heeft (en op welk moment) ontwikkelen een goede klantRELATIE, en met dat VERTROUWEN, en loyaliteit.
Customer obsession is een top down approach, maar je kan wel de ontwikkeling van data rich naar insights driven in gang zetten, op basis van de 5 competencies: strategie, mensen, process, technologie en data.

Are you playing or will you be played?
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Reineke Reitsma
rreitsma@forrester.com

@rreitsma

Presentator
Presentatienotities
Dankjewel voor de aandacht.

Nogmaals, aarzel niet om me aan mijn jasje te trekken als je meer wilt weten over de maturity assessment (ik kan je een link sturen), of als je vragen hebt over de inhoud van de presentatie.

Dan wens ik jullie nog veel plezier de rest van de dag.
________________________________

https://forrester.co1.qualtrics.com/jfe/form/SV_b8YkgrzBVlt2PRz?webid=2006776
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