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D A A N  N O O R D E L O O S

B u s i n e s s  C a s e ?  R e k e n  e r  n i e t  o p !



C U S T O M E R  E X P E R I E N C E  B U S I N E S S  C A S E  

Grondstoffen

Autocratisch

Bureaucratisch

Producten

Diensten

Matrix

Beleving

Netwerk

Transformatie

Systemisch

Investeren in CX is investeren in groei
• Gemiddelde marketingbudget in de VS is 8,6% van de omzet
• Gemiddelde CX budget in de VS is 15,2% van het marketingbudget
• Bij een omzet van 1 miljard zou dat een budget van ruim 13 miljoen zijn 



B U S I N E S S  C A S E  ( M I D D E L )

CX/EX BUSINESS CASE



C X  M I N D S E T  O N T W I K K E L E N  ( D O E L )

Socrates   
469-399 B.C.

Einstein 
1879 - 1955

Mindset Development

M
indset Developm

ent Kompas
(Motivatie)

Koers
(Omgeving)

Keuzes
(Competenties)



K O M P A S  | M O T I V A T I E  D O O R  D E  B C

A f s t o t e n  e n  a a n t r e k k e n

Positief (drijvende krachten)
I Visie
I Waarden
I Strategie (BC) 

Negatief (remmende krachten)
I Status (BC)
I Zekerheid (BC)
I Autonomie (BC)
I Verbondenheid
I Eerlijkheid

( D E )MOT I VATORS



K O E R S  | O M G E V I N G  V O O R  D E  B C

Explore

Customer 
Experience

Employee 
Experience

Exploit

Mindset: ‘’expert based.’’

Mindset: ‘’experience based.’’



K E U Z E S  | C O M P E T E N T I E  I N  B C  D E N K E N

B E W U S T Z I J N / C O M P E T E N T I E

B E W U S T  C O M P E T E N T

B E W U S T  I N C O M P E T E N T

O N B E W U S T  I N C O M P E T E N T

O N B E W U S T  C O M P E T E N T

S Y S T E E M  1  ( 9 5 % )
F O U T I E V E  I N T U I T I E

S Y S T E E M  2  ( 5 % )
F O U T I E V E  A N A L Y S E

S Y S T E E M  2  ( 5 % )
C O R R E C T E  A N A L Y S E

S Y S T E E M  1  ( 9 5 % )
C O R R E C T E  I N T U I T I E



S A M E N G E V A T

• De business case is een middel en geen doel op zich
• Het doel is een ontwikkeling in mindset ten aanzien van customer experience
• Een business case zorgt voor bewust competente beslissingen
• Het ontwikkelen van een business case vraagt data en expertise
• Het verkeerd gebruiken van een business case zorgt voor meer remmende dan drijvende krachten



SUCCES Blijf positief

Houdt koers

Vragen? Laat het mij weten…

Blijf gezond


