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“De 9+ organisatie” is zeer recent (april 2010) en is daarmee ook bijzonder actueel. Al in het voorwoord beschrijven de auteurs dat het boek in enkele maanden is geschreven, maar het boogt op een grote schat aan jarenlange ervaring en verzamelen van cases. Pal achter het voorwoord bevindt zich een leeswijzer, “Journey van dit boek” genaamd. Weliswaar geen wezenlijk onderdeel, maar zeer verhelderend over de opzet van het boek, en wat de auteurs bedoelen met een 9+ organisatie. Simpel gezegd: het is niet genoeg om bij klanttevredenheid een 7 of een 8 in klantwaardering te scoren. Daarmee lijkt de klant namelijk tevreden, maar hij maakt nog steeds een bewuste keuze bij iedere beslissing om voor jouw organisatie te kiezen. Veel managers zijn bezig om van een 7, die ze al als een prima score zien, een 8 te maken. Echter, klanten die een organisatie met een 9 en hoger waarderen zijn slechts volledig tevreden. Het is juist die volledige tevredenheid die leidt tot loyaliteit die met name in deze tijd erg belangrijk is.

Veldhoen en Van Slooten gebruiken een ruime hoeveelheid wetenschappelijke publicaties om hun theorieën te onderbouwen, wat toevoegt aan de geloofwaardigheid van het verhaal. Met name het feit dat ze naast de empirische studies van anderen ook zelf veel (praktijk)onderzoek bijdragen zet een sterke propositie neer.

Het boek is overzichtelijk ingedeeld in drie delen:

1. Het nieuwe luisteren: de weg naar de 9+ organisatie
Hierin wordt uitgelegd dat er weinig naar klanten wordt geluisterd en ook methodes beschreven hoe dat wel gedaan kan worden. De auteurs leggen uit dat marketshare belangrijk kan lijken, maar dat het belangrijker is om memorabel te worden in de mindshare van de klant. Hierin wordt ook verwezen naar Pine & Gilmore.

2. Het onbewuste als bron van inspiratie voor de 9+ organisatie
Dit deel van het boek beschrijft hoe juist het onbewuste denken van klanten aanzet tot het nemen van beslissingen bij consumenten. Beslissingsprocessen bij klanten worden beschreven en nieuwe methoden van onderzoek, zoals bijvoorbeeld ZMET waarbij respondenten gedurende een week lang hun ervaringen, meningen en ideeën opschrijven omtrent een merk. Het hoofdstuk eindigt met een aantal sprekende voorbeelden.

3. Klantbeleving als pijler voor de 9+ organisatie
Deel 3 beschrijft hoe klantbeleving kan worden verbeterd voor de disciplines marketing, sales, service en productontwikkeling. Tenslotte geeft deze bijzonder praktische opzet ook aan hoe dit in een nieuwe organisatievorm verwerkt kan worden.

“De 9+ organisatie” is bijzonder prettig om te lezen. De leesbaarheid wordt ook vergroot door een goede afwisseling van theorie en praktijkcases. Het enige minpunt hierin is het laatste hoofdstuk waarin een fictieve boardroom meeting wordt opgevoerd in het jaar 2010. Dit stuk lijkt meer op een middelbare-schoolvoorstelling dan een serieuze poging om een bijdrage te leveren.

Aan de andere kant staan er zo veel praktische adviezen en degelijk onderbouwde ervaringen in dat dit boek een absolute must is voor iedere marketeer.
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Ons oordeel: absolute must!
