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Stoppen met 
de dingen die 
niet kloppen.

Polle de Maagt voor
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Hoi. 
Ik ben Polle.
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Ik probeer bedrijven te 
veranderen om meer te doen 

en minder te
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Ik wil het vandaag graag met 
jullie hebben over de staat 
van customer experience.
(Als dat mag van jullie)



POLLE DE MAAGT VOOR NATIONAAL CX EVENT 2022

We zijn allemaal met 
schrammen en eelt op 
onze ziel uit de afgelopen 
periode gekomen.



POLLE DE MAAGT VOOR NATIONAAL CX EVENT 2022

We zijn allemaal met 
schrammen en eelt op 
onze ziel uit de afgelopen 
periode gekomen. Ik ook.
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Goudmijn voor customer 
experience cases.
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We hebben er nogal een 
bende van gemaakt.
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Remigratie na 
een scheiding.

EEN NIET NADER TE NOEMEN GEMEENTE
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EEN NIET NADER TE NOEMEN GEMEENTE
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Minder nadenken, 
meer navoelen.
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Waarom?
Waarom, lieve Polle, trek je je dit zo aan? 
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Ongeveer 7 jaar 
geleden lag ik op 
Intensive Care met 
een gescheurde nier.
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1Meer mooie 
momentjes 

maken.

Want de mooiste momenten worden niet achter een iPad gemaakt.POLLE DE MAAGT VOOR NATIONAAL CX EVENT 2022
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Kumano Kodo, Japan

Jordan Trail, Jordanie Arctic Circle Trail, Groenland

Faroer Eilanden

Camino Santiago, Spanje

Kilimanjaro, Tanzania

Laugavegur, IJsland

1Meer mooie 
momentjes 

maken.
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2Substantieel 
minder …
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Antwerpen, 
januari 2022.

POLLE DE MAAGT VOOR NATIONAAL CX EVENT 2022

EEN COCKTAIL BAR IN ANTWERPEN
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⭐⭐THE JANE, ANTWERPEN

Trésor Vets



POLLE DE MAAGT VOOR NATIONAAL CX EVENT 2022

‘Did-you-know’-list
⭐⭐THE JANE, ANTWERPEN
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360°
blik op de klant
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360°
blik op de klant
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38°
blik op de klant
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38°
POLLE DE MAAGT VOOR NATIONAAL CX EVENT 2022

Een warm bad.
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Goede morgen, 
meneer De Maagt

KLM ROYAL DUTCH AIRLINES, ERGENS BOVEN EUROPA
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De 3-koekjes-regel 
van Roland

HOF VAN SAKSEN, NOOITGEDACHT
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Ok, de toekomst van CX is 
human dus, daar zijn we 
het dan over eens.  
Polle, bedankt, tot ziens!
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Nou …
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Hoi. 
Ik ben Polle.

We bevinden ons misschien 
wel in een van de meest 
uitdagende periodes in de 
recente geschiedenis.
POLLE DE MAAGT VOOR NATIONAAL CX EVENT 2022
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“Robots gaan je 
baan overnemen”
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“Robots gaan je baan overnemen” 

Ja. Ik hoop het.

Rapporten maken 
Presentaties maken 
Dingen uitrekenen/doorrekenen 
Reizen boeken 
Dingen opzoeken 
Controleren 
Vertalen 
…
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– Jeffrey Hammerbacher

“The best minds of my 
generation are thinking 

about how to make people 
click ads. That s*cks.”
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6 maanden 
betaald verlof als 
je je eigen baan 

overbodig maakt.
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ZAPPOS
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Time well-spent. 
Time well-saved.
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Time well-spent. Meer mens. 
Time well-saved. Meer machine.
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Meer 
machine. Meer 

mens.

Mirella en 
Pauline gaan 
daar straks 
verder op in.
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De 3-koekjes-regel 
van Roland

HOF VAN SAKSEN, NOOITGEDACHT
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De AI-chefs 
van Roland

HOF VAN SAKSEN, NOOITGEDACHT
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How superpowers wisely?

Hoe kunnen we 
onze nieuwe 

technologische 
super powers 
gebruiken om 

echte problemen 
op te lossen.

Onze design challenge:

POLLE DE MAAGT VOOR NATIONAAL CX EVENT 2022 PHOTO: WARNER BROS
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Ok, Polle, super leuk, maar 
als we het hier over eens 
zijn, waarom gebeurt het 
dan niet?
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De interesse voor CX neemt toch toe?

‘Customer experience’ ontwikkeling in Google trends. Januari 2004 tot Mei 2022.

Ralph gaat 
daar straks 
verder op in.
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Erkennen dat er 
een probleem is.1
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We lullen wel, maar poetsen we ook?

‘Customer first’ ontwikkeling in Google trends. Januari 2004 tot Mei 2022.
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Consumerwashing 
of echt?
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Het moet je als bedrijf 
ergens ook maar iets 
kunnen schelen wat 
mensen denken en vinden.
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“The best customer 
experience programs fail 
when the CEO doesn’t say 

good morning when he walks 
to his office.”

Bastian gaat 
daar straks 
verder op in.
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Evil you.
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Dezelfde juiste 
taal spreken.

2
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Minder 
nadenken, 

meer 
navoelen.

3
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Stoppen 
met de dingen 

die niet kloppen.

4
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Een pleidooi 
voor geklooi.

5
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Tot slot.
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We hebben een gigantische uitdaging. 
Succes zit in time well-spent en -saved.  
Erkennen dat er een probleem is. 
Dezelfde juiste taal spreken.  
Minder nadenken, meer navoelen. 
Stoppen met de dingen die niet kloppen. 
Een pleidooi voor geklooi. 



POLLE DE MAAGT VOOR NATIONAAL CX EVENT 2022

Doe alsjeblieft iets 
in de komende  
48 uur.


