




Consequentie voor dienstverlening

Angst doet mensen verzekeringen  afsluiten, of 

harder werken voor de oudedagsvoorziening. 

Uit angst voor eenzaamheid zoeken mensen 

contacten via het internet.
HTTPHTTP://W://WWW.FWW.FLICKLICKR.COR.COM/PHM/PHOTOSOTOS/-ET/-ETTT-
/363/3636447644744/44/

UPLOUPLOADEDADED ON  ON JANUJANUARY ARY 20, 20, 20072007
BY -BY -ET-ET-

-ET--ET-’S P’S PHOTOHOTOSTRESTREAMAM

228228
PHOTPHOTOO OSOS
VIEWVIEWVIEWVIEWVIEW AS AS AS
SLIDSLIDLIDLIDLIDESHOESHOHOESHOOWWW
THISTHISHISHISS PHOPHO PHO PHOOTO TO AO AO AOO LSO LSO BELOBELONGS NGS TO:TO:

PEOPPEOPPEOPPEOPPLE ALE AAAND AND AND AND AN NIMANIMALS (LS (SET)SET)

19919
PHOTTTOSOO
VIEWVIEVIEW AS
SLIDSLIDDSLISLIL EEESHOW
TAGSGSGS

 EYE EYEYEEYEY
 SSSPSS
 ET
 REFLECTIONONN
ADDITIONAL IAAL IAL IAA NFORMATIONNN

 © ALL RIGHTGHTHTGGH S RESERVED

TAKEN WITH ATHTTH  FUJIFILM FINEPIX A350.
MORE PROOOPERTIES
TAKEN ONNN JANUARY 19, 2007
SEE DIFFERENEE T SIZES
VIEWED 121 TIMES
THIS PHOTO IS PUBLIC

2323

07021-nima-trendkompas-160x160x24+4.indd   2307021-nima-trendkompas-160x160x24+4.indd   23 5/16/07   4:15:28 PM5/16/07   4:15:28 PM



Tot besluit een korte confrontatie tussen High tech 
wordt high touch (cluster 1) en High touch wordt high 
tech (cluster 6), twee trends die strijdig lijken. Omdat 
de discussie hierover een aanzienlijk deel van de 
Trendsessie heeft ingenomen, wordt deze hier op 
hoofdlijnen weergegeven. Saillant detail: cluster 5 
(New Human Value) wist opvallend veel aanhang te 
genereren in vergelijking met andere clusters. 
Een revival van de factor mens in het digitale tijdperk? 
Een gekleurde bril van dienstenmarketeers? Of is onze 
sector echt op zoek naar een nieuwe samenhang tus-
sen virtuele en menselijke dienstverlening?

Genoeg aanleiding voor de Marketing van Diensten 
Groep om hier in 2007 nader op in te gaan. 

Aan de lezer het voorrecht van interpretatie - en actie.

DE MENSELIJKE FACTOR IN EEN TECHNOLOGISCHE 
DIENSTENOMGEVING

Pro
Echt contact blijft belangrijk in een dienstverlenende 
context. De detaillist die voor een klant de hele stad 
doorfietst. De vrolijke, enthousiaste caissières bij de 
Jumbo. 
Waar alles op elkaar gaat lijken – neem de grote ac-
countantskantoren – maakt klantencontact het verschil. 
Zelfs internetbedrijven kunnen niet zonder een behulp-
zame helpdesk. 

Contra
Het is echter de vraag of dit als een trend valt aan te 
merken. Tien à vijftien jaar geleden was het namelijk 
niet anders.

Pro
Tien jaar geleden werd marketing gekenmerkt door 
trucjes, die de consument niet doorhad. Dat is nu aan 
het verdwijnen. Er komt meer ruimte voor de menskant; 
op de werkvloer, in boardrooms, in de dienstver lening. 
Het besef groeit dat de klant niet zit te wachten op 
partijdige verhaaltjes of geprogrammeerd gedrag, 
maar uit is op inhoudelijk en welgemeend – authentiek 
advies. Dit als reactie op de onpersoonlijkheid van de 
 afgelopen jaren. Authenticiteit is niet alleen vereist 
op het niveau van klantencontact; ook de backoffice 
vraagt betrokken mensen met een waarachtige drive.
Met passie en plezier je werk doen, het slaat aan. 
Medewerkers zouden hierop geselecteerd moeten 
worden. Zo ontstaan er echte gezamenlijke waarden 
en een breed gedragen visie/missie, wat de slagkracht 
en de geloofwaardigheid van de organisatie verhoogt.

REFLECTIE OP TRENDSIGNALEN
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OVERZICHT VAN DEELNEMERS
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PANASONIC FZ7 USERS GROUP (POOL)
 
THE BIGGEST GROUP! - AND WE’RE GETTING BIG-
GER ALL THE TIME.. (POOL)
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UITGAVE NIMA 2007
TEKST VINCENT PEETERS
CONCEPT & DESIGN DESIGN@GERBRANDVANMELLE.NL
DRUK PLANTIJNCASPARIE IJSSELSTEIN

RECHTHEBBENDEN VAN BEELDEN GEBRUIKT IN DEZE 
UITGAVE KUNNEN ZICH WENDEN TOT DE UITGEVER.

Science & Strategy Coen Bijlsma Partner
Rijnconsult René De Waal Sr Management Consultant
B R@ddy B.V. Eddy Gijssel Sales Manager
ING Bank Mieke Groeneveld Senior marketing
Michael Page Sales & Marketing Kris Guldie  
Heijke Consultants Jos Heijke  
HDNM Floris Hurts Partner
BVH Groep Jeroen Kaal Strategy Director
Op’Maat Media Consultancy Jacques Koster Streative planner
JKMC Jim Krijnen Algemeen Directeur
VODW Marketing Hans Mascini Senior Consultant
ARA M/V/ Human Resource Comm. Ton Rodenburg Strategy Director
Accountants Belastingadviseurs Berk Mariska Roozendaal Hoofd Marketing & Comm.
ING Bank Adriaan Tijl Senior formulemanager
Amsterdam RAI Hans Van der Meulen  
Randstad Nederland BV Jan Van der Meulen Regiodirecteur Twente
Alfa College Lillian Van Eijk Adv. Marketing & Comm.
BVH Groep Minke van Hooff Strategy Manager
Van Maanen Marketingstrategie Coby Van Maanen-Tetteroo  
  Iris Van Opstal Senior Marketing Strateeg
Communicatiebureau Synergie Joris Van Zoelen Strategy Director

 Vincent Peeters Journalist NIMA Nieuws
NIMA Vanessa Hinskens Projectcoördinator NIMA

MDG Trendsessie 2007 is een initatief van en georganiseerd 
door NIMA Marketing van Diensten Groep
Floris Hurts   Hans van der Meulen   Jos Heijke  
Coby van Maanen   Lillian van Eijk
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