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Verkeerde veronderstellin
gen

Gaat om
de kanaalm

ix

Is geen kostenprobleem

Organisatie
 is

 uniek…
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BC
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-BC

DBC

EBC

FBBC
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Commodities

Product differentiatie

Dienstverlening

Experiences

Prijsbeleid

Concurrentie
positie

Klantwensen

Onge-
Diffe-
rentieerd Markt

Differentiatie

Irrelevant

Premium

Relevant
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Branded experience

Schade aan relatie?
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Hoeveelheid data / analyse
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Gebruiker
archetype

Gebruikers
profiel

Persona

Marktsegment/
cluster

Gebruikers-
categorie

Gebruikersrol

Bron: Persona lifecycle John Pruitt, Tamara Adlin

Er was eens… En hij leefde…

Zakelijke reiziger

Weekendtoerist

Overnachters <2 nachten

Lang verblijf >2 nachten

Corporate en toeristische segmenten 

Rate codes voor gebruiksmomenten

Bourgondier

Natuurgenieter

Reislustige senior

Reislustige young 
professional met gem 

besteding € 100 in 
zakenhotel en…
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0   1   2   3   4   5   6          7    8 9   10
Extremely

likely
Not at all

likely
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0 . 0 0 %

0 . 1 0 %

0 . 2 0 %

0 . 3 0 %

0 . 4 0 %

0 . 5 0 %

0 . 6 0 %

2 0 0 5 -
1 1 - 1 7

2 0 0 5 -
1 2 - 1 5

2 0 0 6 -
0 1 - 1 9

2 0 0 6 -
0 2 - 2 3

2 0 0 6 -
0 3 - 2 3

2 0 0 6 -
0 4 - 2 0

2 0 0 6 -
0 5 - 1 9

2 0 0 6 -
0 6 - 2 2

2 0 0 6 -
0 7 - 1 9

2 0 0 6 -
0 8 - 0 2

2 0 0 6 -
0 8 - 1 7

2 0 0 6 -
0 8 - 3 1

2 0 0 6 -
0 9 - 1 4

2 0 0 6 -
1 0 - 1 0

2 0 0 6 -
1 1 - 0 8

B i  w e e k l y  Q u a l i t y  M o n i t o r i n g
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%  a c t i ve  C u s t o m e r s  w i t h  a n  i n c o n s i s t e n c y  i s s u e  w i t h o u t  c u s t o m e r  im p a c t

%  a c t i ve  C u s t o m e r s  w i t h  a n  i n c o n s i s t e n c y  i s s u e  w i t h  d i r e c t  c u s t o m e r  im p a c t

T a r g e t  0 . 5 0 %
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