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“Think big, but start small, and then scale fast”

“The Future of Retail 
Belongs to those who are fast.”

--JIM CARROLL, FUTURIST

(Bron: Symphony EYC, 2017)4



Retail heeft moeite met het leveren van een 
consistente, altijd relevante klantbeleving

Foto: Alex Allwood, 2019



30% van de marketeers 

denkt een goede 
klantervaring te leveren

15% van de consumenten 
is het hiermee eens
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Onderzoeksvraag: hoe blijft de retailer op elk 
moment relevant voor haar doelgroep?
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People Based Marketing Framework

Betrokken Beweegbaar Bereikbaar Beschikbaar

Foto: Lush
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Hoe worden we relevant voor de consument?

• Recognize: herken je klant in al haar gedaantes

• Remember: zowel “waarom” als “wat”

• Rhythm: respecteer het ritme van de klant

• Respect: respecteer de behoefte

• Reliability: wees authentiek en neem je 
verantwoordelijkheid

• Recommend: adviseer met gevoel
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• Met producten, advies en 
inspiratie bij de verschillende 
’touchpoints’ in de klantreis 
aanwezig zijn

• 3 pijlers om de consument te 
binden: 1. Prins Petfoods, 2. 
Prins Education en 3. Prins 
Community

• De waarde drijvers van klanten 
inzichtelijk hebben gedurende 
de gehele klantreis (bijv. prijs, 
milieu)

• 1 afdelingsoverstijgende KPI: 
Blije baasjes. Bewust geen
financiële KPI

• Creëren van klantprofielen; 
steeds meer gepersonaliseerde 
communicatie

Hoe worden we relevant voor de consument?
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“Een geïnspireerde klant is een ambassadeur voor het leven”



Hoe bewegen de organisatie en de processen mee met de klant?

Vijf randvoorwaarden voor een succesvolle transitie naar People Based Marketing:

1. Een heldere klantstrategie die afgeleid is van de overall ambities en doelen

2. Neem de customer journey als vertrekpunt

3. Bepaal welke datapunten je procesmatig af kunt vangen

4. Pas interne processen en skills aan voor de vertaling van de insights naar actie

5. Match of overtref de klantverwachtingen op cruciale momenten
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Hoe bewegen de organisatie en de processen mee met de klant?
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Beweeg qua organisatie en processen mee met de klant 

• De organisatie beweegt mee met de klant o.b.v. data en 
feedback van klanten: over product, winkel tot en met 
tevredenheid. Winkels krijgen de klantfeedback mee.

• Ligne Noir ontstaan en verbeterd (product, presentatie, 
prijs, promotie o.b.v. klantinput. 

• Basis: inzicht in koopgedrag, koopvoorkeuren en wensen 
m.b.t. premium en luxueuze lingerie-collecties; positieve 
en negatieve punten; irritaties en frustraties

• Gevolg: aanpassingen aan de productlijn, betere 
fotografie en verbeterde in-store presentatie.

• Resultaat: aanzienlijke groei in omzet in de Noir-lijn.
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Waar en wanneer heeft de klant contact met wie van ons bedrijf?

• Intern alignment: wat 
gaan we wanneer, 
met wie en waarom 
aanpakken?

• Research & Define: 
scopen van 
kernprobleem →
customer journey

• Ideate & Validate: 
vinden en valideren 
van beste oplossing
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Waar en wanneer heeft de klant contact met wie van ons bedrijf?

• Inspiratie en deskundig 
advies via Experience
centers en fietsenwinkels.

• Marketing is op meer 
gericht dan enkel 
fietsadviezen.

• Verkoop online d.m.v. 
Click&Collect en 
fietsenwinkels.
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Welke klantdata heb je nodig?

• Datasoorten o.b.v. eigendom:

• First, second en third party data

• Datasoorten in categorieën:

• Identity, Behavior, Social, Panel data

• Van checklist naar analyse:

• Plot de diverse bronnen in model hiernaast

• Stel vast of jouw organisatie beschikt over 
de relevante klantdata  

• Vul de gaps in de ontbrekende datasoorten 
aan
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Informatie Hoe verkregen

Identity emailadres Achtergelaten bij eerdere order

Behavior In market voor 
hanglamp

Klikgedrag op de site

Social Geïnteresseerd in merk 
Muuto

Heeft een Facebook post m.b.t. 
merk Muuto geliked

Panel Geïnteresseerd in 
Scandinavische woonstijl

Uitgevraagd binnen account

Kans: gepersonaliseerde
nieuwsbrief op basis van data

Welke klantdata heb je nodig?



Bepaal de PBM Maturiteit van jouw organisatie
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Key Take Aways m.b.t. People Based Marketing

Betrokken Beweegbaar Bereikbaar Beschikbaar

Foto: Lush

• People Based Marketing is een methode om vanuit klantkennis de connectie met de markt te maken.

• Het 6R-model is een handvat om de relevantie of betrokkenheid met consumenten te vergroten.

• Organisatie en processen moeten mee bewegen met de consument. De LEAN-methode is hier een handige kapstok voor. 

• De customer journey is een goede basis voor verbeteringen in de customer experience en kanten blijvend te bereiken.

• De brug tussen customer journey, verbeterplan en operationeel resultaat zijn beschikbare klantdata.

• People Based Marketing vraagt een plan dat vertaald kan worden naar de praktijk. En dat vraagt.. People: gekwalificeerde en 

gemotiveerde medewerkers die technisch ondersteund worden om de perfecte klantervaring 24/7 waar te kunnen maken. 
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Meld je aan: www.shoppingtomorrow.nl/aanmelden
Meer info over de toepassing binnen jouw organisatie: info@merkle.nl

http://www.shoppingtomorrow.nl/aanmelden
mailto:info@merkle.nl

