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Klantgericht Ondernemen | Futurizing *

Foresight:
Als de context van klanten verandert, verandert ook het klantgedrag

Tijdig anticiperen? Monitor aankomende veranderingen in de Klantcontext
Ken uw speelveld vanuit klantperspectief;
> Klanten hanteren vaak een andere marktdefinitie dan uw organisatie

Voorkom verrassingen: Begrijp de dynamiek achter trends
Onzekerheid in de omgeving? Vorm klantbeleid op basis van meerdere toekomsten

Insight:
Begin bij het valideren van aannames:
> We doen de dingen wel goed...maar doen we nog wel de goede dingen
Begin met het begrijpen van klanten: “start asking why”
> Krijg grip op de onderliggende waarden van klanten (zéér robuust)
> Investeer in de ‘deep dive’ naar aspiraties; wat willen klanten in essentie?

> Vraag door op het waarom van aspiraties (en identificeer blokkades)

Actie: Ontwikkel & implementeer waardeproposities die
Relevant zijn vanuit klantperspectief (0.b.v. insights)
Houdbaar zijn in en veranderende klantcontext (o.b.v. foresight)
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VNG: “Decentrale energie in 2020
goedkoper dan grijze stroom”

doorWessel Simons op30 januari 2013 W Tweeten | 14

/imonderzoek, Rapport

Lokale gemeenschappen kunnen (in de
toekomst) hun geld beter steken in wind
- en zonne-energie dan in grijze stroom.
Dit blijkt uit een Maatschappelijke Kosten
-Batenanalyse (MKBA) die in opdracht van
de Vereniging van Nederlandse
Gemeenten (VNG) is uitgevoerd door
Arcadis en RebelGroup. Vijfduizend
huishoudens genereren in 2020, onder
het huidige fiscale regime, met zonne-
energie op hun dak goedkoper energie

dan door grijze stroom in te kopen. Ook windenergie is, gerekend met
kostprijzen in 2020, met behulp van de subsidieregeling SDE+ is

goedkoper dan grijze stroom.
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Boston Street Bump App: real-time road conditions — smart phones experiencing potholes
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Mate van...

Onzekerheden

Aannames

Toekomst
Verkenningen O Scenarioplanning Futurisme
Forecasting Future Backwards Science Fiction

Trendanalyse
Business Modeling
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Situaties & Signalen
Veelal vluchtig
Meestal beperkte impact
Zonder context betekenisloos

Tendensen & Trends
Patronen en richting
Potentieel impactrijk
Vormt betekenisvolle context

/—\_/\_/ Systemen & Structuren

Robuust en voorspelbaar
Impact onderschat, te krap
Verandert context fundamenteel

) ) Sociaal- ) . o
Demografie Fconomie Technologie Ecologie Politiek
MOog | | Maatsch. e gl g olitie



Futurizing
Foresight | Trendanalyse

Frictie

“+ Trendanalyse: Waarom is het een trend (foresight = begrip)
<+ Wat geeft een trend ‘brandstof’ (drivers)?
<+ Wat blokkeert een trend (blocks)?
“+ Wat kan een trend uiteen doen spatten (disruptor)?
“+ Welke tegenkrachten werken op de trend (frictie)?

Risk
Assessment
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Scenarioplanning: Anticiperen door denken in toekomsten
Basis is onzekerheden (niet risico’s!) die grote impact hebben op de organisatie
Bij klassieke 2x2-scenario’s
De onzekerheden zijn voldoen aan MECE-criteria:
‘mutually exclusive’
‘collectively exhaustive’
Alleen ‘structuren’ gelden in alle scenario’s; trends & signalen zijn variabel
Scenario’s winnen aan kracht door gebruik te maken van ‘storytelling’

Procescriteria:
Hanteer scenario’s als kapstok voor strategische dialoog (geen ivoren torens)
Match ‘mensen’ met hun voorkeur-scenario’s
Hanteer gamification-aanpak: ‘teams competing for the future”
Focus op perspectieven per scenario (geen doemscenario’s)
Faciliteer het laden van scenario’s met verkenningen
Faciliteer doorvertaling perspectieven op bekende management-modellen
Eindresultaat: strategische opties in relatie tot risico’s
Robuuste opties = laag risico -> low risk, low gain?
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Futurizing

(The Golden Circle — Sinek)

What?

How?

*
Vluchtig
Eindresultaat mentale Beslis-
paden die klanten ‘hanteren’
Hoe klanten handelen... binnen
de mogelijkheden & middelen
Waarom klanten (niet) tot
handelen
overgaan
Intenties
Motivaties
Aspiraties
Emotionele drijfveren
Kernwaarden
Robuust




HILIPS

Tracking societal values and aspirations

Six Socio-dynamic forces (changing value systems)

Identity Exploration Belonging Enjo

lifestyle self- maintaining experiencing caring for self, finding meaning,
choices and development social bonds and pleasureand loved ones and balance and
expression and discovery networks joy environment fulfillment in life
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Close cooperator | Runing wild
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Grip Op Veranderend Klantgedrag

Foresight Insight

Wat kunnen we leren Welke aspiraties Wat gaan we
van de toekomst? hebben klanten, wanneer doen?
(voorzien) en waarom? (anticiperen)

(doorgronden)
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H. Kempartners F. Kemactiviteiten
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B. Waardepropositie C. Klantrelaties A. Klantsegmenten
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D. Kanalen
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E. Inkomstenstromen
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