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DE STELLING

UW KLANTEN ZIJN BANG

(VOOR U)



DE OPLOSSING (of een begin ervan)

ERKEN DAT ZE VAN U EEN 

DIENST VERLANGEN 

.  



OM TOEGEVOEGDE 

WAARDE TE CO-CREEREN







• Vastbesloten, 

onafhankelijk, 

• Zoekt zelf zijn weg

• Kuddedier

• Reageert op prikkels

• Wordt geleid



• Zelf info zoeken

• Google, social media

• Zelf interpreteren

• Geinformeerd, maar ook

vaak mis-informeerd.  

• Klassieke media

• Merkbekendheid

• Google adwords

• “Leidbaar”  



• Zoeken unieke

oplossingen

• Onafhankelijk

• Bereid tot een risico

• Maar altijd geslaagd?  

• Willen doen wat de 

anderen doen.

• Zoeken verdedigbare

oplossingen, 

compromissen. 

• Weinig ruimte om te

differentieren, nemen geen

risico





• Beide types van consumenten hebben eigenlijk veel met 

elkaar gemeen

• Hun gedrag wordt grotendeels bepaald door dezelfde

emotie ….   





BOUWEN EN VERBOUWEN ZIJN 

ANGSTAANJAGEND.  

• Ik ben bang voor u omdat ik denk dat ik teveel ga betalen.  

Ik begrijp namelijk niet welke waarde u biedt, omdat ik uw

product niet begrijp.  Ik begrijp weinig van wat u me vertelt, 

en dus ook het verschil niet tussen u en uw concurrent.  

• Ik ben bang dat ik teleurgesteld ga zijn.  Hoe groter de 

aankoop en dus het risico hoe nerveuzer ik ben.  



BOUWEN EN VERBOUWEN ZIJN 

ANGSTAANJAGEND.  

• Ik maak me zorgen over wat anderen gaan denken.  Ik wil dat de 

mensen rond mij mijn keuzes goedkeuren, of toch niet dom vinden. 

Mijn reputatie staat op het spel.  Ik ben ook bang voor hen.  

• Ik hou van routine.  Routine is veilig Ik koop in de supermarkt meestal

steeds dezelfde dingen.  Omdat ik daarover niet hoef na te denken en

te twijfelen.  Dat is namelijk heel onprettig.  Mijn huis bouwen of 

verbouwen is zowat het MINST routinematige dat ik kan doen. 

• IK HAAT HET!!  



• Angst komt vanuit de onzekerheid over elk service touch 

point.  Niet enkel over de onzekerheden tijdens het 

aankoopproces.  Mensen anticiperen op het gebruik van 

de producten, op het (jarenlange) gebruik van het 

RESULTAAT van hun aankoop, interventie, …  

• Sommigen door heel zelfstandig te gaan zoeken – en vaak

met foute preconcepties naar de aanbieder te stappen

• Sommigen door vooral te kijken naar wat andere mensen

doen en klaarblijkelijke experts vertellen.  



HOE SYSTEMATISEREN?

• Een belangrijke tool in de planning van customer 

interactions en touchpoints is customer journey mapping.  

• … en die kan heel gedetailleerd zijn.  



Customer journey maps.  

• De customer journey map is een grafiek die de ‘reis’  

beschrijft die een klant maakt doorheen het 

aankoopproces.  

• De grafiek stelt de verschillende ‘touch points’  

(contactmomenten) tussen de klant en de verkoper.  

• Noden van de consument op elk van die momenten, 

gepaste reacties/acties, criteria voor success, … 

• Actieplan, personeelsplanning, kostenbepaling.









• Maar meestal vergeten ze EEN ding.  

• Informatieverzameling en het aankoopproces zijn niet waar

de consument bang en onzeker over is….  

• Ik – uw klant – ben bang en onzeker omdat ik niet

begrijp/weet hoe de producten mij helpen om voor mij de 

services te creeren die ik verwacht en verhoop.  



Service-Dominant Logic   

• De S-D logica gaat er van uit dat alle producten eigenlijk

diensten zijn.  

• Klanten wisselen geen geld uit voor een product.  Ze

bieden u geld (hun resource) in ruil voor een ‘tool’  die een

dienst ondersteunt die de consument nodig heeft. 

o Viessmann verkoopt geen verwarmingsketels, maar 

warmtecomfort door middel van het product. 

o Een fabrikant van ramen verkoopt geen ramen, maar 

veiligheid, comfort, esthetische beleving…  door middel

van de ramen.   



Service-Dominant Logic  

• 1.  Producten zijn een louter distributiemechanisme voor

dienstverlening.

• 2.  De dienst schept waarde voor de consument , niet het 

product

• 3.  Diensten worden gemaakt terwijl ze geconsumeerd

worden.  

• 3.  Waarde is altijd het gevolg van co-creatie, dus uniek

van klant tot klant.  



BEGIN VAN OPLOSSING.  

• Maak een blauwdruk van elke interactie – elke service ervaring die de 

klant zal hebben met uw product (niet alleen met uzelf)   

o Tot het eind van de levensloop.  

o In die tijd zal de consument een relatie met uw product opbouwen

en die kan goed of slecht zijn. 



BEGIN VAN OPLOSSING.  

• Het doel is om ervoor te zorgen dat het product de (service) 

verwachting heel die tijd vervult.

o Zorgt voor repeat en positieve word of mouth, …  

o Angstreductie voor de aankoop door gebruikersangsten in kaart te

brengen en vooraf te beantwoorden.  

o Lifetime touchpoints

• Klanten co-creeeren de waarde van het product of het voltooide project

• Meer aandacht voor mogelijkheden om productervaring te helpen en te creeren

NA aankoop.  

• FAQs

• User communities  

• Uittekenen van onderhoudsmomenten als contactmoment met de klant.  


