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welkom bij 
Social Impact x CX

we starten om 15:30
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Agenda

15:30 Welkom   Erik Zevenbergen – Diergaarde Blijdorp

15:40 Inleiding   Rob Beltman – H3ROES

15:55 Vraaggesprek  Carolien Ottjes – Diergaarde Blijdorp
     René van de Cruijsem – Redefine Meat
     Stefan Verhoeven – Miele 
     Michael Marinus – De Betrokken Spartaan

16:40 Duik in de dilemma’s 

17:40 Recap   o.l.v. Rob Beltman

18:00 Borrel!
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Social Impact 
en CX: 

van beleving naar betekenis

Door:
Rob Beltman
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Ik hoop dat mensen op een dag zullen zeggen

Dat is pure marketing!

…en het als compliment bedoelen.

“ “
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Van klantbeleving 
naar betekenisvolle impact
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Recycle
Reuse
Repair
Reduce
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Van product naar een
‘transformational experience’
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Pine & Gillmore
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#Buyaladyadrink
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Wat zijn de grenzen?
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Social impact:
risk vs relevance

Wat levert ‘t op?
ü Hogere betrokkenheid van klanten
ü Hogere betrokkenheid van medewerkers
ü Imago & Reputatie
ü Toegang tot kapitaalmarkten
ü Toegang tot talent 
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Maar…heb focus!
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Moet PWN maatschappelijke 
doelen steunen…en welke dan?
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Waar het niet 
duidelijk

WIN-WIN-WIN 
is, liggen 

duivelse dilemma’s 
op de loer
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4 praktijkverhalen over 
Social Impact en CX

Diergaarde Blijdorp

Redefine Meat

Miele

De Betrokken Spartaan
16





















“Hoe actief mogen of 
moeten we mensen 

vragen bij te 
dragen aan onze 

maatschappelijke 
missie?”
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Hoe actief mogen of moeten we klanten bij 
onze maatschappelijke missie betrekken?

•Moet het een onlosmakelijk deel van de klantbeleving 
zijn? Of is gewoon ‘aapjes kijken’ ook prima?

• Is het logisch en wenselijk om nog om steun/donaties te 
vragen als je ook entreegeld vraagt?
• Verwacht je dat een bezoek aan de dierentuin een impact 

heeft op de kennis, houding en het gedrag van de 
bezoekers? Of moet je gewoon blij zijn dat de 
bestedingen bijdragen aan maatschappelijk waardevolle 
projecten?



“Je maatschappelijke prestaties 
zijn eigenlijk gewoon 

het gouden randje 
om je bedrijfsprestaties!”
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Is maatschappelijk ondernemen het 
gouden randje om je bedrijfsprestaties?

• Is het ‘een belangrijke bijzaak’, of is het juist een 
hoofdzaak? 
•Wat betekent dit voor hoe je MO organiseert: 

aparte functie en zelfs losse stichting, of integraal? 
• In hoeverre durf je het uit te stralen en je ermee te 

onderscheiden? Kan dat überhaupt wel, of is het 
‘not done’…
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Kun je als merk van onbesproken 
gedrag blijven als je ergens voor staat? 

•Moet je echt positie nemen in maatschappelijk 
debat, of kun je je ook afzijdig houden? 
•Neem je je standpunt vooral intern in, 

communiceer je ook naar je klanten en relaties of 
meteen ‘publiek’? 
•Vind je dat je echt op alle terreinen ‘vlekkeloos’ 

moet presteren voor je naar buiten treedt?



“Waarom is 
maatschappelijke

betrokkenheid
sowieso nog een issue:

Het is toch geen
dappere keuze meer
om je uit te spreken

voor diversiteit en
inclusiviteit of 

duurzaamheid.”
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Is het niet al hartstikke normaal om 
met maatschappelijke gevoeligheden 
rekening te houden ? 

• In hoeverre is een vleesvrije/halal/kosher lunch, 
een genderneutraal toilet en duurzame mobiliteit 
al niet gewoon de norm in zakelijk verkeer?  
•Wat zou het vragen om ook de verstokte 

’conservatieven’ mee te krijgen in plaats van 
tegen? 
•Hoe zou je kunnen voorkomen dat mensen (juist 

ook publiek!) stellingen betrekken en niet meer 
‘voor rede’ vatbaar zijn?
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Recap!

34
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Let’s stay in touch…

Rob Beltman
H3ROES
Helpt Klantgericht Maatschappelijk Ondernemen

M:  06 24 24 53 85
E:  ROB@H3ROES.NL
T:  @RBELTMAN


