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CX-Model
Voor een klantgerichte organisatie



Structuur Cultuur

TOTE-M CX MODEL



Klantgericht leiderschap



• Klantgericht Leiderschap

• Employee Journey & Customer Journey

Thema’s uitgelicht









Klantgericht leiderschap bij AFAS





Klantgericht leiderschap

Progress for Humanity

“A desire to do better” 

Duurzaamheid Verbinding



Klantgericht leiderschap bij Hyundai

Klant

Medewerker Leidinggevende

Verbinding

Presentatie Hyundai 
case in deze zaal om 

15.05 uur



Employee Journey 

& Customer Journey 
De kracht van werkenergie



Employee en Customer Journey: 

een wederzijdse wisselwerking

Fases in de medewerkersreis

Employer 
branding

Oriënteren  
&

Solliciteren

OnboardingLoopbaan

Afscheid 
nemen

Alumni

EVP

Branding

Oriënteren

KopenKlant zijn

Afscheid 
nemen

Ex-klant

Fases in de klantreis

Klant-

beloftenAlignment?!



Hyperpersonalisatie in de 

Customer Journey



Hyperpersonalisatie

Film van Steven Spielberg uit 2002 met inkijkje in 2054



Hyperpersonalisatie



Hyperpersonalisatie

Alexander Klöpping met mogelijkheden van  AI vandaag



Hyperpersonalisatie



Belangrijkste take aways
Hoe komen organisaties tot een optimale 
balans tussen AI en EI?



Integratie van 

AI en EI

Menselijke 

maat 

waarborgen

Balans in 

vaardigheden

Take aways

High Tech vs. High Touch



Vragen? 
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