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Het geluk en welzijn van mensen centraal



Bewuster kiezen waarom 
we iets kopen of huren

Meer zelf bepalen wanneer 
en waar we dat doen

We krijgen steeds meer 
digitale mogelijkheden

Impact veranderend koopgedrag (Retail 2030) 



Data en techniek zijn ondersteunend



GENERATIE Z 
‘OVERTUIGEN’ 

6-20 jarigen

GENERATIE IJ
‘GRENZELOOS’

20-30 jarigen 

PATATGENERATIE
‘PRAGMATISCH’

30- 40 jarigen

VERLORENGENERATIE
‘RELATIVEREN’ 

50-60 jarigen 

BABYBOOMERS
‘VERBETEREN’

60-70 jarigen 

STILLEGENERATIE
‘VOORZICHTIG’

80-90 jarigen

Micromomenten van 5 generaties die werken en 6 die consumeren



Drie fases in de klantreis (1500 touchpoints in omnichannel omgeving)

1- Oriëntatie & Connectie 2- Helpen  & Kopen 3- Service  & Binding



De Ontzorger

Makkelijk maken



De Entertainer

Verbinden



De Zingever

Maatschappelijke betekenis



WEGWERPEN & 
DOORGEVEN

Koopplezier passend bij merk, klant en moment 

Specialiseren Dichterbij Digitaal gemak Relevantie

Digitale Services Meer verrassen Joint promotion Oplossingen

Plekken kiezen

Online inspireren



Joe Pine over de ontwikkelingen experience

Esthetisch Interactie

Kennis delenEntertainment

Passief Actief

Trots erbij zijn

Meer maatwerk

Toekomst



Koopplezier voor unieke mensen in unieke momenten 

1- Oriëntatie & Connectie 2- Helpen  & Kopen 3- Service  & Binding



Koopreis  ‘Albert Heijn’



Everybody Appie.. AH doet meer.. Iedere dag beter..

‘Een actieve bijdrage leveren aan 
een gezonde en duurzame samenleving’

Wie is AH? Waar staan ze voor? 

Wat beloven  ze?



Fase 1    Oriëntatie & Connectie

Fysieke plek Online plek

Product info

Moderne stores Target groepen

Makers

Fase 2         Helpen  & Kopen Fase 3      Service  & Binding

Fysieke plek Online plek Fysieke plek Online plek

Ouderen helpen Handige App

Betaal gemak Helpen kiezen

Aandacht !

Beloning

Targetgroep

Digitale butler

Hoe ze dat doen in persoonlijke Micromomenten



Andere businessmodellen

‘Hoe lijnen we de 
ondernemers op 
voor de diverse 
transities en hoe
blijven ze vitaal?’



Andere vaardigheden

‘Medewerkers moeten veel 
socialer en creatiever 
worden’ (Jack Ma, Alibaba)



Werken, wonen, lonen, pensioen

‘Hoe zorgen we voor
betaalbare woningen, 
blijven Retailers 
wendbaar?’



‘Ik geloof in winkels en 
de mensen die er werken’

Koopplezier realiseren en borgen is 
wel een heuse uitdaging!


