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hi there!

Noor Schopman
Commercial Director



Vandaag

en ecosysteem ontwerpen dat samen de klant ECHT op 
één zet?

• Hoe zorgen we voor een consistente 
beleving als de klantbeleving 
afhankelijk is van vele partners? 

• Hoe verhogen we hierbij de waarde 
voor de klant maximaal? 

• En hoe kunnen we journeys inrichten 
over verschillende bedrijven heen? 



introductie Essense



organise, implement & execute
CX management 

for business impact
› organise customer-centric transformation
› implement data-driven journey management
› execute customer research & optimisation



visie Essense



organisatie

“we are customer 
centric!” “we are too!” “so are we!”

afdelingen in organisaties werken vaak in silos

“us too”

marketing sales online support



Organisatie A

samenwerking met partners maakt dit nog complexer

“our customer 
priority is X”

“we focus 
on Y”

Organisatie B



Organisatie A

Organisatie B

wat resulteert in een chaotische ervaring (inside-out)…

Versplinterde beleving 
die niet volledig 

aansluit bij 
klantbehoeften

Losse initiatieven in 
diverse afdelingen, 
vanuit organisatie 

gedacht

klant

veroorzaakt



…in plaats van klantgericht vanuit klantreizen (outside-in)

klant

ecosysteem

klantreis ambitie 
vanuit behoeften 
van klanten en 

organisatie

Efficiënte operatie over 
alle afdelingen heen die 

aansluit bij de 
behoeften van klanten

informeert



…zo verbind je belofte aan interactie en operatie…

klantreizen

kanalen

operatie

klant

ecosysteem

belofte



…door horizontaal en verticaal af te stemmen.

klantreizen

kanalen

operatie

belofte

klant

ecosysteem
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horizontaal
stroomlijnen van partners, afdelingen & kanalen 



interne operaties

belofte

klantreizen

kanaal interacties

CX management verbindt de verschillende lagen

…and Journeymanagement is the vehicle!



customer operations
engaged employees& efficient operations

brand experience
loyal customers& ambassadors

journey experience
seamless proposition journeys

channel experience
effortless interactions{CXM

…and Journeymanagement is the vehicle!

als je de klantbeleving wilt beheren kijk je dus 
naar alle lagen



Forrester Tempkin Group Adobe & Ecoconsultancy Kolsky

15-25 % 

kostenreductie in 2 tot 

3 jaar

5-10% omzetgroei van 

CX leiders versus 

achterblijvers

85% van de kopers zijn 

bereid meer te betalen 

voor een geweldige CX

72% deelt een 

positieve CX met 6 of 

meer mensen

Hogere
omzet

Kosten
reductie

Klant
tevredenheid

Klant
loyaliteit

wij weten dat een klantgerichte werkwijze ROI oplevert



Trends 
in ecosystemen die de
klant ECHT op één zet 



Van ego naar ecosysteemdenken

• Cross-industry partnerships

• Samenwerking over ketens en sectoren heen

• Platformmodel

trend #1



Samen sneller naar betere beslissingen 
met data en AI.

• Data en inzicht uitwisseling zal beide partners 
versterken.

• Hyperpersonalisatie & voorspellend vermogen

• Combineren van data bronnen helpen voor 
realtime inzicht & verbeterde CX

trend #2



Journey management systemen als enabler voor 
klantgerichte ecosystemen

• Faciliteren klantgerichte journeys en bieden tools 
aan dienstverleners.

• Creëren positieve ervaringen voor zowel klanten én 
partners in het ecosysteem.

• Bieden schaalbare en flexibele CX-oplossingen

trend #3



data-driven 
journey management 

certified 
partner of



Afronding



tot ziens, bij
onze events

essense.eu

• Roundtable events 
every month

• 15 oktober journey 
management



your customer first

essense.eu


