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Manager

When digital
becomes human Wat door mensen

Wat digitaal doen

Te gast bij
Citizen M

Wat

Visie Geen ontevreden klant

Doen alles anders dan
klassieke industrie

Vechten tegen
Hilton

Sheraton

Concept

Kleine kamers Grotere bedden

Mensen zelf laten in checken Automatiseren

Medewerkers Connecten met gasten

Operationee werk Automatiseren

Living room
Compensatie kleine kamers

Goede koffie

Bar
24 u per dag open

Bemand door een mens

Hebben nu 7 hotels

Nieuwe Zappos

Mindset

Technologie

Mensen die helpen

Als iets schaars
wordt, stijgt het
in waarde

Minder menselijk contact: frequentie zal dalen

Mensen worden waardevol

Hoe digitaler de wereld hoe
waardevoller de mensen worden

Markten

Sterven snel

Vechtersmarket

Sterk vandaag is niet sterk morgen

When digital becomes human

Banen komen erbij die nog niet bestaan

Technologie

Slimme

TV

Smartphone

Mobiel

Thermometer

Smartphone

Wat doe je het eerste?
Partner een knuffel geven

Of op je mobiel kijken?

Verandering sinds 2007 Door iPhone

3 zaken van stress

Geen wifi

Te traag

Batterij leeg

Gebruik
Fast lane (geen smartphone) slow
lane voor smartphone

Twitteren en wandelen is
levensgevaarlijk

Never offline

Wearable drone Neemt een selfie een van je op afstand

Bitcoins inplanteren

Anticonceptie chip (Bill
Gates) 2018

Pregnant ja/ nee

I am feeling lucky

Apple
Health

Mensen liggen
aan de monitor

Real time updates

Impact om mentale
gezondheidsbeleving

Let op voedingindustrie Voorbeeld: eet nu een wortel...

Het staat al op de iPhone
Technologie staat klaar

We worden mini cyborgs

Het gaat om
klant ervaring

Digital first
Klanten eerst, geen
compromis

Klanten verwachten het

Succes? extreme klant focus

Digitaal gaat om: Relatie met de klant

Verschil tussen on en offline?
64% wil een product als het niet
beschikbaar, direct online bestellen

Amazon: 35% van omzet door gepersonaliseerde aanbiedingen

Beacons

Wat is het?

Via app informatie bieden aan klanten

Online trucs voor offline aanbieders

Beacons komen in de
winkelstraten - Regent Steet

Digitale kooi

Omzet nu 5,1 mld gaat afnemen
als ze het niet doen

Voorbeeld
Disney World

My Magic+ nieuw
digital ecosysteem

Hotel kamers openmaken

Direct het park in

Betaalsysteem

Druk Mickey tegen Mickey

Systeem werkt ongelooflijk

Voordeel

Minder tijd verlies met
nutteloze dingen

Tijd om geld uit te geven

Disney Experience App

Kritiek privacy
Return on data

Hoge value

Waarom wel in Orlando en niet in Parijs?

Intuitieve
technologie

1999

Dagelijks ander logo

Gemakkelijke interface

Im feeling lucky

Fast, easy, fun

Je gebruikt het elke dag in je leven

Gaat om

Snel

Gemakkelijk

Fun

Bedrijven

Apple

Uber

Google

Airbnb

Voorbeeld: push for
pizza app

1x financials ingeven

Voorkeurpizza opgeven

Just push for pizza elke volgende keer

Internet
of things

2014

NL: 3 connected
devices

Tablet

Telefoons

Laptop

2020

Tijd van automatisatie

Kwalteit van de voedingTemperatuur goed geweest

Gevolgen voor customer centricity

Faster than
real time

Real time customer service
App

Social media

Probleem oplossen voordat je het zelf door hebt

Healthcare
1 week voordat medische machines
kapot gaan, ze al repareren

Tractoren maken een analyse of de grond goed is

KLM: sherlock

Problemen oplossen voordat ze er ontstaan

Ipad teruggeven

Gatechanges op smartphone

Oplossingen bieden

Nespresso
Sms krijgen wanneer je moet ontkalken

Wanneer het kapot gaat een week van te
voren staat er een nieuwe gereed

Wereld wordt proactief - niet reactief

Ontwikkelingen

Knight Rider - let
op Tesla

Alles behalve de turbo boost zit op een Tesla

2020: Volvo: geen doden
meer met een Volvo

Mensen moeten niet sturen dan
vallen er geen doden meer

IBM Watson -
slimste
computer ter
wereld

Medische branche
Nieuw onderzoek

I.p.v. 50% hit rate voor juiste
behandelwijze naar 90%

Innovatieve
sous-chef

Als het lekker is - dan werkt het

Maakt combinaties die geen mens maakt

IBM gebruikt de computerkracht van alle computers van
IBM-ers om Watson slimmer te maken

Associated PressArtikelen deels geautomatsieerd

2045 interessant jaar

1 computer de hersencapaciteit van totale bevolking

Basis behoefte gratis

50% vd Sahara vol legen met
zonnepanalen - alle energie

Ongekende overvloed van rijkdom

Human Like
customer service

Ask Jess

Altijd vrolijk

Geen vakbond

Weet alles

Liever met Jess dan mensen
uit een callcenter

Hoe lang praat je nog tegen een
mens bij McDonalds bij McDrive?

Do we still
need humans

Banen van vandaag houden
op te bestaan

Dat is geen probleem

Rol van mensen herbezien

Nieuwe vorm klantgerichtheid

Emotie

Zijn mensen goed in, computers niet

Technology will not replace love

Video: http://youtu.be/uNedF8_05Sk

Het gaat om emotie

Human interface

Gaan mensen zichzelf
overstijgen?

Empathie

Passie

Creativity

Voorbeeld
Apotheek

Operationeel werk outsourcen naar robots

De mens kan advies geven wat
vroeger niet kon

Return on hapiness

Het gaat om

Computers personaliseren, mensen
maken het persoonlijk

Big data voorspelt alles, mensen
houden van verrassingen

Computers voeren uit, mensen
leveren meer

Computers bevestigen, mensen lachen

Als je vriendelijker bent dan de
concurrent doe je het goed

Zero marketing budget

Het gaat om goed met de klanten om te gaan

Toekomst relatie
met consument

Choose wisely

Self service

Human like customer service

Human backup

Emotie

Menselijk niet vergeten

Digitaal en menselijk

Digitaal wordt een
hygiene factor

Digitaal als commodity - human
interface maakt het verschil

Mensen zijn digitaal, digitaal
menselijkheid behouden

Take aways

Groep armen wordt groterHuman factor differentiator

Allemaal aan de monitor -
quantified self

Primitieve
foodkeuze

Biometrics inzetten

Wat past het beste bij je?

Human

Human touch

Gaat veranderen

Wel van belang

Added value

Menselijke kant

Kanalen - omnichannel

Beacons

Big brother watching you

Let op dat marketeers het niet om zeep helpen

Gebruik het service verhogend

Film minority report - constant
personal message

Online aanbieding in je wifi gebied
(winkel) unieke aanbieding alleen dara

Winkels: geen verkoopplaats -
andere waarde bieden

Apple Store

Niet gemaakt om te verkopen

Verkopen het meeste van allemaal

3x klikken bij de klant en een bloemetje

De klant staat centraalInspirerend

Emotie
Sociale factor

Verliefder worden op je klanten

Legenda

Leesinstructie

Met de klok mee

Vanuit het centrum naar buiten

Per tak van boven naar beneden

Tip: zoom in als de tekst wat klein is

Legenda
Vraag

Belangrijke opmerkingen
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Sessie/ event/ congres faciliteren d.m.v.
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