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Klantgericht ondernemenKlantgericht ondernemen
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Grootgebruiker

Wegloper

Prospect

Niet alle klanten zijn gelijk…
De een is meer waard dan de ander
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Waarde van de klant:
commerciële wetmatigheid #2
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Niet alle klanten zijn gelijk…
De een waardeert u anders dan de ander
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WaardesegmentatieWaardesegmentatie
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Klantgerichte organisatieKlantgerichte organisatie
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“The purpose of a business is to
create and keep a customer”

Peter Drucker, 1954
(The Practice of Management)



Wil Wurtz, 2010

Sociale netwerkenSociale netwerken
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“The purpose of a business is to
create a customer, who create
customers”

Shiv Singh (Razorfish), 2010
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Klanttevredenheid?Klanttevredenheid?
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“Delivering Happiness to Customers”

Tony Hsieh, Zappos
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Social customerSocial customer
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The Social CustomerThe Social Customer
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ProductontwikkelingProductontwikkeling
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Marketing en salesMarketing en sales
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ServiceService
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Social CRMSocial CRM

 LISTEN to the customer

 LEARN to have conversations

 LEVERAGE customer relations
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Social customer -> social colleagueSocial customer -> social colleague


