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Vandaag

Wat zien we gebeuren?

Een korte blik naar buiten

Welke keuzes te maken?

Consequenties voor strategievorming

Hoe dan te veranderen?

Consequenties voor organisatie en
leiderschap



Maar eerst even
voorstellen...



Maton Sonnemans

« Bedrijfskunde Groningen, Harvard University,
sinds 1994 bij VODW, sinds 1998 partner.

* Innovatie van commerciéle organisaties.

«  Werkt voor o.a. Delta Lloyd Groep, Eneco Groep,
Schiphol Group, RTL Nederland en VGZ.

« Co-founder Center for Marketing Leadership
(VODW en Vrije Universiteit Amsterdam).

» Spreekt en schrijft regelmatig over innovatie,
leiderschap en klantgerichte organisaties.



Patrick Ruijs

Managing Partner

» Bedrijfskunde Groningen

» Marketing KPN, consultant en partner VODW,
voorzitter Shopping Tomorrow,
docent Nyenrode, jurylid CRM awards,
auteur Dutch Magic.

 Digitale strategie en -transformatie,
customer experience, omnichannel,
contactcenters, marketing organisatie 2.0.

» Werkt voor o.a. Achmea, Centraal Beheer, ING,
Interpolis, Nationale-Nederlanden, Rabobank,
Reaal, Essent, KPN, Liberty Global, Vodafone,
Ziggo.
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VODW helpt
grote ondernemingendie
sneller willer worden

VODW is de natuurlijke partner voor grote bedrijven

+ Die begrijpen dat de zelfbewuste klant van vandaag
kiest op basis van beleving, informatie en vergelijk

* Die begrijpen dat snelheid, wendbaarheid en
technologie doorslaggevend zijn

+ Die het lef en de ambitie hebben te veranderen omdat
Zij inzien dat klassieke structuren niet meer voldoen.



Zo jagen we digitale vernieuwing klantgericht
aan




De combinaties van expertises maakt het

verschil

Vijf cruciale competenties
VOOr vernieuwing

>100 professionals

Twee formules: consultancy
en interim professionals.
Internationaal klantportfolio.
Zowel B2B als B2C.

Sterke focus op
dienstverlenende sectoren.

Leusden & Brussel

Creatieven
Business Transformatie
strategen Managers
Data Marketing

Scientists | Technologen



Door creatie van klantwaarde naar meer
aandeelhouderswaarde

“Wij geloven dat klantfocus hogere en betere klantwaarde creéert,
substantieel kosten verlaagt en bijdraagt aan duurzame waarde van organisaties.”
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Involving consumers
Verbinden van organisaties met
hun klanten door een combinatie

van analyse, creativiteit en
pragmatiek.

¥

Fresh thinking
Ontwikkelen en realiseren van
innovatieve marketing
oplossingen.
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Creating value

Landurige relaties met onze
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opdrachtgevers gebaseerd op
het boeken van resultaat.




Wat we zien...



Wat we zien

Metcalfe’s Law

v

Internet
of everything

Mobiel gebruik

Gl

Big Data

Open Standards

Moore’s Law



Cyber Marketing

Tourism Technology
Artificial
Intelligence
Crowd

Digital Trends Funding

Open Citizen
Hardware Science
Internet
w Of Things
ShElle]

Wearables
Metcalfe’sLaw Economy Broadband

Moore’sLaw Open Standards




Fortune 500 bedrijven hebben inmiddels een
levenscyclus van slechts 15 jaar

. Average company lifespan on S&P 500 Index (in years)

70

Projections based
on current data

I
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Year (each data point represents a rolling 7-year average of average lifespan)
DATA: INNOSIGHT/Richard N. Foster/Standard & Poor’s



Picnic bezorgservice

>5% marktaandeelin Amersfoortin 6 maanden tijd
Op 30 minuten nauwkeurig bezorgd (data based)




De perfect'e”
digitale storm
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Geen speler

Is wie hij lijkt...

VODW



800 Winkelwagen | Kieskeuric  x

&« C & hitps://www.kieskeurig.nl/checkout/cart

K@ESKEUR'G.NL = Winkelwagen n 2 Login

Alle producten v Vragen? Chat of bel 088-5500176

Vergelijkingssites Wikehizgen

Stap 1

Worden retailers Winkelwagen 1 Artikel Ondersteuning nodig?

In je winkelwagen vind je alle producten die je hebt toegevoegd met de ‘Bestel’ Heeft u vragen? Stel ze via de chat, bel naar 088-5500176 of bekijk de
button. Je kunt preducten van verschillende webshops toevoegen in je veelgestelde vragen. Wij helpen u graag verder!

winkelwagen. Op deze manier hoef je maar één keer af te rekenen en regelt

Kieskeurig.nl dat de bestellingen bij de juiste webshop(s) terecht komen.

Betaling
Stap 4

Bevestiging
Stap 5

Gegevens
Stap 2

Bestelling controleren
Stap 3

Canon multifunction (Pixma MG5550) €7463 Betaalopties
Levertijd: 3 v/m 4 werkdagen ' . P
Incl. € 5,99 bezorgkosten @ iDeal
Via Ottos.n/
% Achteraf betalen
1 jd verwijderen Inclusief verwijderingsbijdrage o i
a ! 9 Bestellen via Kieskeurig.nl
+/ Veilig en vertrouwd
Totaal €74.63 + In 1x bestellen bij
i ) ' verschillende webshops in
Inclusief Ottos.nl bezorgkosten van € 5,99 Nederland

~ In 1x betalen
< Verder winkelen

Kieskeurig.nl garanties
~/ 14 dagen recht van retour
+/ Bemiddeling bij geschillen

+/ Snelle en directe service

Over Kieskeurignl ~ Adverteren  Privacy- en Cookiebeleid  Disclaimer  Copyright



_ e 0 6 '.Google Shopping Express

&« C' | & https://www.google.com/shopping/express/

Zoekmachines Shop your local
worden logistieke - - SRR stores, get it
providers

delivered today.

Enter your delivery ZIP

(e
O o Delivering more free time




Zoekmachines
worden
tussenpersoon

Zip code

90210

Find more options, faster

& Quotes for 6-month policy

Coverage

EDIT COVERAGE

Mercury Insurance
Named one of An
Initial payment:  $310.00 x 1
Instaliments: $220.00 x 2
6-month total: ~ $750.00

MetLife

Initial payment:  $175.00 x 1
Installments: $150.00 x 5
6-month total: $925.00

21st Century Insurance

Initial payment:  $225.00 x 1

Y
M

MetLife Auto & Home

0
21stCENTURY

INSURANCE




E-tailers worden marktplaats...
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Global eTailers betreden lokale markten

» zalando asos

amazon



Met excellente services...

amazon Prime
N

As a Prime member, you get:

+/ FREE Two-Day Shipping on millions of

items
7 CHAEL /' No minimum order size
HlGHy AN e ! " Unlimited instant streaming of
'ﬁffi)i!"[\.‘» iy s thousands of movies and TV shows
i ) with Prime Instant Video
] /' AKindle book to borrow for free each
month from the Kindle Owners' Lending
Library
Free Two-Day Unlimited instant Over 350,000 S E——
Shipping on streaming of 41,000 Kindle titles to Lt ARicaL,
millions of items movies & TV episodes borrow for free

After your free trial, Amazon Prime is just
$79/year

» Looking for Amazon Student or Mom?
» Help and FAQs

Tell Your Friends: [ W



=qdidqs heren dames kinderen sporten merken ontwerp het zelf micoach a W
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Fabrikanten
worden retailers <

climah

ONTDEK DE CLIMAHEA

SHOP CLIMAHEAT ©

VODW




Consumenten worden producenten
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Smart prosumer
Find out more
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Change or die...



Welke keuzes
maken?



Nieuwe distributiemodellen

Watis jouw toekomst?

Oorlog Disruptie

Strategie

Evolutie Acceleratie

Mate van digitalisering



Opbrengst

Het dilemma van de ‘ondertussenheid’

Organisatie

Investeringen

Fasering
?

Tijd

Vernieuwen
bestaande
business

Verbeteren
bestaande
business



Een beetje transformeren bestaat niet

Opbrengst

Kosten

Tijd



Beweging op drie niveaus

.

Frontier Innovation - New Business Models
e Relevante nieuwe business modellen die nieuwe

toegevoegde waarde bieden aan de klant en

maximaal connecteren op hun leefwereld

Wow Experience - New Service & Sales Concepts
e Ontwikkelen van nieuwe (digitale) producten,

services en processen die waarde creéren voor

klanten gedurende sleutelmomenten in de klantreis

Foundation - Streamline and Optimize
Stroomlijnen en digitaliseren van bestaande
processen en touchpoints om een perfecte
dienstverlening mogelijk te maken



Realiseren indrie bewegingen

Functionality

Welke functionaliteiten stellen we beschikbaar voor
o klanten om te voldoen aan de eisen die worden

gesteld vanuit klant- en business perspectief?

Real time processing

o Hoe koppelen we onze complete infrastructuur en
netwerk aan deze functionaliteiten om het beloofde
resultaat ook echt in 1x te leveren?

Adoption & migration

e Hoe verleiden en sturen we klanten zo dat ze
maximaal gebruik maken van alle mogelijkheden die
we bieden?




Aandacht en investering op meerdere fronten

Wow! Experience
New Sales & Service
concepts

Foundation
Streamline & optimize

Functio- Real time Adoption &
nality processing migration




Focus op adoptie en migratie voor resultaat

» »
> >

Wow! Experience
New Sales & Service
concepts

Foundation
Streamline & optimize

Functio- Real time Adoption &
nality processing migration




Bijdrage aan meerdere bedrijfsdoelstellingen

Wow! Experience

New Sales & Service KTV
concepts

Foundation

. o kosten
Streamline & optimize

Functio- Real time Adoption &
nality processing migration




Juiste route afhankelijk van externe eninterne
factoren _ _

Heb je tijd om te experimenteren en te
leren? Of moet je NU radicaal innoveren?

Wow! Experience
New Sales & Service

concepts Zonder massa

geen resultaat

voor klant en
dan moet leveren

. bedrijf
Foundation J
Streamline & optimize

(Her)definieer wie je voor
klanten wilt zijn en wat je

Functio- Real time Adoption &
nality processing migration




Hoe veranderen?



W
‘Niemand
gebruikt nog
telefoonsvan 15
jaar terug, maar
wel organisatie-
‘modellenvan
100 jaar oud

- Yuri van Geest




Re-organiseren vroegetr....



Re-organiseren vandaag....



Re-organiseren vanaf morgen....



Maar gaat dit snel genoeg?

_—



Het einde van de klassieke hark...



— Client missions: klantgedreven opdrachten

Ingericht op teamopdrachten
Vanuit de customer journey
Multidisciplinair

Projecten: de homebase
Kennis en methoden delen

Een baas als peoplemanager



Klantopdrachten vanuit customer journey

CUSTOMER JOURNEY

Oriéntatie & A ot T o
informatie L service pzeggen

Dagelijkse zaken
makkelijk geregeld

De beste oplossingen



Teams per opdracht met juiste expertises

intelligence
digital
proposities
communicatie
experience
IT

operations




Dilemma’s...



Lange termijn waarde
of
Kort cyclus concurreren



Basis op orde
_ of
Radicaal innoveren







Specialisten
of
Generalisten




# - | Dank en lllll
Succes!



