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• Klant?

• De alfa en omega van business motion

• Klantenjoboefening

• Pauze

• Klantbeleving

• Klantenreis

• Klantenreisoefening

• Wrap-up
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De klant…

Customer

Middelengels: customere

Latijn: custumarius 

Belastingontvanger

Custom: frequente herhaling van 
eenzelfde gedrag…

Klant

Middelfrans: chalant

Latijn: calere

Opgewonden geraken van…

Warmlopen voor…
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GEWOONTE EMOTIE
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“100 % van alle klanten zijn 
mensen. 100% van alle 
medewerkers zijn mensen. Wie 
de mens niet kent, kent het 
ondernemen niet.”

- Simon Sinek

https://www.youtube.com/watch?v=XNqKZybIdv4
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Emotie

Een emotie is een basale respons in ons brein die 
zorgt voor een biochemische reactie in ons lichaam 
en daardoor onze fysieke staat verandert

Emoties zijn gecodeerd in onze genen en quasi 
universeel

Plutchik’s Wheel of Emotions – 2017 Update
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Woede

Vreugde

Verwachting

Afschuw
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De bewuste gewaarwording van emoties

Gevoelens zijn mentale beelden over wat ons 
lichaam gebeurt wanneer we emoties ervaren

Subjectief, gebaseerd op persoonlijke ervaringen, 
wereldbeeld, overtuigingen, geloof, herinneringen

Gevoelens
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De mens

Sociale activiteiten, emoties, gevoelens 
zijn niet uniek voor de mens

Wat is wel uniek?

Het vermogen om te reflecteren en 
weloverwogen beslissingen te nemen

• ZELFBEWUSTZIJN

• ZELFREFLECTIE
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95% onbewust
Van alle cognitie gebeurt
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Customer Experience | CX - klantbeleving

• De interne en subjectieve respons die mensen hebben op elke 
interactie met een organisatie/merk
• “Klanten hebben een ervaring wanneer ze in aanraking komen met eender 

welk punt van een dienst, product, organisatie of merk, doorheen 
verschillende kanalen en op verschillende tijdstippen.” (Pantano and Milena, 
2015)

• “Ervaring zijn inherent persoonlijk. Ze bestaan alleen in het brein van het 
individu dat zich verbindt op emotioneel, fysiek, intellectueel of spiritueel 
vlak.” (Pine and Gilmore, 1998)

Ervaringen zijn individueel en bestaan alleen in het brein van het individu.
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CX

• CX komt niet alleen tot stand door aspecten die een organisatie kan 
controleren, maar ook door factoren buiten haar controle.
• “Ervaringen worden geconstrueerd door de interpretaties die klanten maken 

over hun ‘ontmoetingen’.” (Hume et al., 2006)

• “Organisaties kunnen geen ervaringen creëren. Ze kunnen wel de 
voorwaarden en de stimulansen ontwerpen en orkestreren die klanten kan 
toelaten om ‘het gewenste’ te ervaren.” (Gupta and Vajic, 2000)

Organisaties kunnen geen klantervaringen creëren. Ze kunnen enkel de voorwaarden 
scheppen om een gewenste ervaring tot stand te laten komen.  De ervaringen zelf zijn 
mentale constructies van de klant.
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Memorabel

Makkelijk

Voldoet aan behoeften

Motiveert om te promoten

Gepersonaliseerd en met 
minimale inspanning

Volledig, op tijd, 
en keer-op-keer

Net 
Promoter

Score

CX-attribuut

Customer
Effort
Score

Customer
Satisfaction

Score

Minimale 
oplevering

Meting Gevoel

“Gaf me een 
fantastisch 

gevoel.”

“Heeft me 
geen moeite 

gekost.”

“Kan er van 
op aan.”
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CSAT

NPS

CES

Laag

Hoog

Hoog

CES voorspelt 
klantgedrag beter dan 

NPS en CSAT

Voorspellingskracht ‘grotere uitgaven’

Voorspellingskracht ‘herhaalaankopen’

Bron:
Dixon et al., HBR 2010
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Orange & NPS

1

2

4

3

5

6

7

8

9

10
Tevreden

Ontevreden

Bord zichtbaar op 
toonbank

“Als u tevreden bent 
over ons, wilt u dan een 
9 of een 10 aanvinken?”

Orange-winkel, Bruul, Mechelen
Begin februari 2018
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De primaire 
of kernklant
De selecte groep klanten die 
de meeste waarde ontsluit 
voor de organisatie
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De klantenjob
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Soorten klantenjobs

• Functionele jobs
• Een specifieke taak uitvoeren of een probleem oplossen

• Het gras maaien, klanten professioneel helpen

• Sociale jobs
• Status of macht verwerven, imago

• Als competent ervaren worden, er trendy uitzien

• Persoonlijke/emotionele jobs
• Een specifieke emotionele toestand opzoeken

• Gemoedsrust vinden na een lange, stressrijke periode
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Ondersteunende klantenjobs

• Uitgevoerd in de context van de aanschaf of de consumptie van 
waarde
• KOPER VAN WAARDE

• Jobs gerelateerd aan het aanschaffen van waarde
• Offertes vergelijken, in de wachtrij aan de kassa staan, …

• CO-CREATOR VAN WAARDE
• Jobs gerelateerd aan de co-creatie van waarde met [uw] organisatie

• Product reviews schrijven, paneldeelname, …

• DOORGEVER VAN WAARDE
• Jobs gerelateerd aan het aan van de levenscyclus van een waardepropositie

• Een abonnement opzeggen, een product doorverkopen,…
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Klantenpijnen

• Ongewenste uitkomsten, problemen, karakteristieken
• Functionele pijn: oplossing werkt niet, schadelijke neveneffecten…

• Sociale pijn: Ik sla een slecht figuur als ik dit doe, …

• Emotionele pijn: Ik voel me iedere keer ik dit doe slecht,…

• Ondergeschikte pijn: Het is stom dat ik voor dit naar de winkel moet, …

• Ongewenste karakteristieken: Lopen in de gym verveelt me, …

• Obstakels
• De dingen die iemand beletten om iets te starten of die vertragend werken 

• Risico’s (ongewenste potentiële uitkomsten)
• Wat zou kunnen fout gaan en heeft een belangrijke negatieve impact?
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Klantenwinsten

• Vereiste winst: een oplossing werkt niet zonder
• Een telefoongesprek voeren met de smartphone, …

• Verwachte winst: wat we eigenlijk verwachten zelfs als een oplossing 
werkt
• Verwachten dat de smartphone er ook mooi uitziet, …

• Gewenste winst: wat we graag zouden hebben als het kon
• Smartphone integreert naadloos met andere apparaten

• Wanneer gevraagd kan een klant het zich voorstellen

• Onverwachte winsten: winst waarvan de klant zicht niet bewust is
• Niemand dacht aan touchscreens op een telefoon tot de iPhone kwam,... 

• Wanneer gevraagd kan een klant het zich niet voorstellen



amore | creare | dividere

De klantenjobmatrix
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Klantenjoboefening

Context & 
Belang

Klantenpijnen

Klantenwinsten

1. Bepaal een klantenjob

2. Schets de context

3. Definieer het belang

4. Maak de pijnen concreet
1. Beschrijf zo concreet mogelijk

5. Maak de winsten concreet
1. Beschrijf zo concreet mogelijk
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Werkwijze

Identificeer functionele, sociale, 
en emotionele  jobaspecten

Vraag 5x “waarom”
Identificeer alle pijnen 

(functioneel, sociaal, etc.), 
obstakels, en risico’s

Identificeer vereiste, 
verwachte, en gewenste 

winsten
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Rangschikking

JOB
CONTEXT

PIJNPUNTEN
VAN KLANT

WINST VOOR
KLANT

Belangrijk

Onbelangrijk

Extreem

Draaglijk

Essentieel

Nice to have

Vermijd:
• Jobs en uitkomsten mixen
• Alleen te focussen op functionele jobs
• Te weinig context, pijnen en winsten 

identificeren
• Te vage beschrijvingen van pijnen en 

winsten

Probeer:
• Zo ruimdenkend mogelijk te zijn
• Holistisch te denken
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Pauze
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Customer Lifecycle | Levenscyclus klant

• Beschrijft de relatie tussen een organisatie en haar klanten
• Fase-per-fase beschrijving van hoe klanten evolueren van

• Zich bewust worden van een product of dienst

• Klant worden

• Een product of dienst gebruiken

• Een product of dienst hernieuwen

• Geen klant meer zijn

Beschrijft fase-per-fase de relatie tussen klant en organisatie
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Levenscyclus klant

Attract Join Nurture & Grow Leave
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Customer Journey | Klantenreis

• Beschrijft hoe de voorwaarden en de stimulansen die de klant 
toelaten een gewenste ervaring te hebben worden ontworpen en 
georkestreerd
• Beschrijft stap-per-stap alle interacties die een klant heeft met een 

organisatie/merk

• Visualiseert hoe klanten doorheen verschillende kanalen kunnen verbinden 
met een organisatie/merk

• Beschrijft de gewenste ervaring per interactie

Beschrijft stap-per-stap alle interacties van de klant met de organisatie en welke 
ervaringen daarbij gewenst zijn
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Touch Points | Interactiemomenten

• Eender welke manier waarop een klant kan interageren met een 
organisatie/merk
• Dynamisch proces: klant vergelijkt eerdere percepties en vormt een mening

Bij elke interactie met een organisatie vormt de klant een opinie
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Moments of Truth

• Kritieke interactiemomenten 

• Interactiemomenten die als een moment van de 
waarheid worden ervaren door de klant
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Persona
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Klantenreis (1/3)
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Klantenreis (2/3)
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Klantenreis (3/3)
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Klantenreis matrix

Element Stap

Doelstelling van de klant …

Touchpoints …

Kanalen …

Technologie …

Problemen …

Beleving …

Ideeën …
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Eerste stap in de klantenreis

• Alle interactiemomenten in kaart brengen

• Welke signalen geeft de organisatie op elk 
interactiemoment aan de klant?
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Wrap-up


