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Concrete handvatten voor de transitie naar customer-centric marketing
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‘If we are to do anything going forward from this moment in time, it's to appreciate that the future is
coming at us faster than ever before,” said Jim Carroll, a futurist, noting that retailers need to think

big, but start small, and then scale fast.




= — i ﬁ
k) _ _
ukl — . I
[ = .
'3 ” .
v UIJ “ I
P .w
=~ N = | ﬁ
— el il
MY ,
= @ __
5 el )
Ilrln_ ]
=k __H_
_ qu—
=== r,J
M =
=
— o
A -r—
Irn_
- W._
My -~
N M= .
b d |
= IS .
el 1
uh| mn |
uk| 1
Sge— Ja) v..
— e “
N -'J t
o = ,
..J.II._, U _
Q .. _
:

-— *




all7avan de marketeers

denkt een qoede
kiantervaring te leveren

g 2% van de cnsumanten
— is het hiermee eens




rapelk

ey,







* Recognize: herken je klant in al haar gedaantes Recognize
* Remember: zowel “waarom” als “wat” Wie ben ik
* Rhythm: respecteer het ritme van de klant

Begrijp je mijn Wat heb ik
behoefte gedaan

* Respect: respecteer de behoefte

Relevance

* Reliability: wees authentiek en neem je
verantwoordelijkheid

* Recommend: adviseer met gevoel

Behandel je
mij goed

Respect
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“Een geinspireerde klant is een ambassadeur voor het leven”

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
financiéle KPI

Creéren van klantprofielen;
steeds meer gepersonaliseerde
communicatie
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Hoe bewegen de organisatie en de processen mee met de klant?

Vijf randvoorwaarden voor een succesvolle transitie naar People Based Marketing:

1.

Lok W

Een heldere klantstrategie die afgeleid is van de overall ambities en doelen
Neem de customer journey als vertrekpunt

Bepaal welke datapunten je procesmatig af kunt vangen

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

Match of overtref de klantverwachtingen op cruciale momenten

DEFINIEREN METEN ANALYSEREN VERBETEREN BORGEN
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" Hoe bewegen de organisatie en de processen mee met de klant?

Processtap Waar moet je aan denken Welke vragen moet je jezelf stellen

DEFINIEREN e Identificeer het probleem. Wie zijn | ¢ Scope: wat is het probleem?

de klanten die door dit probleem e Wat zijn (harde/zachte) baten/kosten?

benadeeld worden? e Wat is de planning? Welke kritieke fasen?
METEN e Verzamel en meet de benodigde e Hoe groot is het probleem?

gegevens. e Welke info/data heb ik nodig?

e Is de verzamelde info valide?
e Hoe gain de info 24/7 verzamelen?

ANALYSEREN e Ga op zoek naar oorzaak-gevolg e Wat veroorzaakt het probleem?
relaties. e Welke oorzaken kan ik bedenken?

e Welke prio geef ik extra onderzoek?

e Wat is de root cause van het probleem?

VERBETEREN e Bedenk, test en implementeer e Kies de beste oplossing (slagingskans,
oplossingen. Inspanningen)
e Test, meet en implementeer

BORGEN e Borg de oplossing om terugval te e Hoe kan ik de oplossing borgen?
voorkomen. e Hoe maak ik de ontwikkeling visueel?
e Hoe moet ik reageren bij een afwijking?
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S /AN, 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.




"o Waar en wanneer heeft de klant contact met wie van ons bedrijf?
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* Inspiratie en deskundlg
advies via Experience
centers en fietsenwinkels.

* Marketing is op meer
gericht dan enkel
fietsadviezen.

= . Verkoop online d.m.v.
Click&Collect en
fietsenwinkels.



esnhikhap Welke klantdata heb je nodig?
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* Datasoorten o.b.v. eigendom:
* First, second en third party data

* Datasoorten in categorieén:
* |dentity, 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

SOCIAL

PANEL

IDENTITY

BEHAVIOUR
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Informatie Hoe verkregen

Identity emailadres Achtergelaten bij eerdere order
Behavior In market voor Klikgedrag op de site

hanglamp
Social Geinteresseerd in merk | Heeft een Facebook post m.b.t.

Verlichting in Scandinavische stijl

Muuto merk Muuto geliked

Rustig, sfeervol en modern, perfect voor een Scandinavisch interieur.

Panel Ge'l'nteresseerd in Uitgevraagd binnen account - e et eeeeeteeeasessesasesasesase s s e s e s e aeesaeesanesnnsnnseenseees
Scandinavische woonstijl %

Muuto Unfold Pendant Lucide Gipsy Hanglamp it’s about RoMi London
Hanglamp € 35,99 €4795 Wandlamp
€ 146,99 €169~ € 136,- €H4256




Bepaal de PBM Maturiteit van jouw organisatie

CUSTOMER
EXPERIENCE

WAYS OF
WORKING

CUSTOMER
STRATEGY

DECISIONING

MEASUREMENT

DATA &
TECHNOLOGY

One to All

Fragmented and inconsistent across

all touchpoints

Siloed and disjointed

Sales and product focussed.
Event Led campaigns, no holistic
approach

Opinion Based

One to Many

Single tone of voice for all
touchpoints

Clustered around
capability/channel

Channel focussed, aligned to
commercial objectives, driven by
insight

Business rules based

One to Some

Joined up marketing experience

Collaborative Culture with some
cross-functional initiatives in place

Customer centric, data-driven
planning across certain channels

statistically modelled inc. Next best
action

One to Few

Limited backwards looking with
siloed reporting across channels

Short term KPIs with siloed reporting
across channels. Limited testing.

Multiple measurements inc. non-last
click attribution. Regular Testing in
place

One to One

Seamless Customer
Experience

Cross-functional
teams

Customer centric, data-driven
planning across all channels

Machine Learning real time
optimisation and decisioning

Clear Measurement framework inc,
non-last click attribution aligned to
customer need states. Frequent
testing.

Disjointed, multiple sources of data
with siloed tech across the business

NASCENT

Siloed sources of data with some
tech integration. CRM data separate

EMERGING

Single Customer View. Data Integration

(1* & 3" pParty), Online & Offline

CONNECTED

Cross-platform, Omni-channel Data

Integration, Industry-wide, ID Linking

MULTI-MOMENT
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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. I
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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Deel je kennis in een expertgroep
van ShoppingTomorrow
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Meld je aan: www.shoppingtomorrow.nl/aanmelden
Meer info over de toepassing binnen jouw organisatie: info@merkle.nl
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