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Januari — juni 2019

Blok 1
10 en 11 januari
2019

Leiderschap in verbinding met klanten

Service Leadership: van oude naar nieuwe wereld

- De ontwikkeling van kwaliteitsdenken

- Van oude naar nieuwe wereld

- De organisatie als onderdeel van een ecologisch systeem
Prof. dr. Teun Hardjono, hoogleraar kwaliteitsmanag  ement

Leiderschap in de klantgerichte organisatie

- Van bezieling naar verbinding

- De kracht van loslaten en verbinden

- The inner game of coaching: mensen begeleiden naar hun eigen wijsheid
Drs. Frits Philips Jr, Paradox (onder voorbehoud)

Blok 2
14 en 15 februari
2019

De Beleveniseconomie

Klantbeleving als uitgangspunt voor de klantstrategie
- Service Leadership als ambitie

- De 7 niveau’s van klantgerichtheid

- Hetrealiseren van een duurzame klantrelatie

Dr. Harald Pol, Institute Service Leadership

De beleving van klanten binnen de customer journey

- De rol van innovaties die van invloed zijn op de klantbeleving

- De inzet van technologie (zoals mobile, internet, self-service applicaties) om
de klantbeleving te verbeteren

- Hoe kunnen organisaties strategisch gebruik maken van technologische
ontwikkelingen om klantbeleving te beinvioeden

Prof. dr. Mirella Kleijnen, Vrije Universiteit Amst  erdam

Blok 3
14 en 15 maart
2019

De Datagedreven Economie

Waardecreatie vanuit big data

- Wat zijn big data? wanneer zijn data ook echt big data?

- Hoe kan uw organisatie meerwaarde creéren met big data?
- Implementatie van een big data strategie

Prof. Dr. Hans Borgman, Universiteit van Amsterdam

Naar een succesvolle infrastructuur voor digitale d ienstverlening
- De mondiale strijd om de digitale data

- Consumentenvoorkeuren voor logistiek

- Architecturen voor digitale dienstverlening

Prof. Dr. Jos van Hillegersberg, Universiteit Twent e

Blok 4
11 en 12 april
2019

De Digitale Economie

Groeistrategieén in de digitale wereld
- Omni-channel retailing,
- Inzet van digitale technologieén
- Ketensamenwerking

Prof. Dr. Kitty Koelemeijer, Nyenrode




Blok 5
9 en 10 mei 2019

Blok 6
6 en 7 juni 2019




