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resultaten te mogen delen met anderen. U kunt 2elf uw onderzocksvragen inbrengen.
Onee werkwijze is er op gerichl om middels onderzoek tol een grondige anatyse van de

_*|ummap

probiematiek te komen, en deze vervolgens te vertalen In concrete aanbevelingen.

Dr. Karel Jan Alsem
Wat kan Markling voor u doen? KRR
Heeft u een 1 de onderz 7 Dan kan deze vraag op twes o

mankenen voor U worden iitgewerkt,

Ondarzoek door Marklingondarzoeker ‘-\ & ] o
= re rnn de Vnes
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Persoonlijke missie s

* Overbruggen marketing theorie en praktijk

o 1993: eerste ed Strategische Marketing Planning

o 2017: 7e ed. (de ‘Alsem’) S

marketing-
planning

« Dusin 2018: 25 jaar SMP

‘Geen modieus gedweep, S Kareldil Alsem,'
evidence based’ (TvM, dec.17) =
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APPLIED STRATEGIC
MARKETING

KAREL JAN ALSEM

Published, March 2019
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Andere boeken

Merk- ZORG

positionering TN

Marketing in de zorg

Prijs 'Beste

market'ngswd's%baor%ky%%}‘(ialent. move the world.



Is marketing in die 25 jaar sterk
veranderd?
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1998 o q

B »l o) 14720

Mobiel bellen in 1998 door Frans Bromet

186,286 views il 507 @112 4 SHARE S SAVE  ees
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https://www.youtube.com/watch?v=TNwhIHqM60g

Grootste doorbraak afgelopen 25 jaar

Nieuw in SMP, 1997

share your talent. move the world.



ontwikkelingen in telecorr
toenemen en verbeteren,
van Internet door consument
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e
Digital

e 151 minuten per dag Mobiel

2,1 miljard mensen p.d. op social kanalen

» Digital advertising expenditures stijgen enorm
» (Te) veel werk voor ‘digital marketeers’
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Ch | Nna Case 13.7 Online communication

_ . In China the smart phone is all you need
China bijna cashloos land!
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Digitale marketing: ook in science
Kannan, Li (IJRM, 2016)

/[ Marketing Strategy 5 "\
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Dan I1s marketing dus nu totaal anders, toch?

share your talent. move the world.



Wat is marketing eigenlijk?

e Reclame?
e Sales?
e Eentruc?

share your talent. move the world.



Wat is marketing?

Tactiek/activiteiten

share your talent. move the world.



Wat is marketing?

share your talent. move the world.



Marketing als cultuur

@_
Klantgerichtheid O— Merk, identiteit, DNA
@_
Keller, 1993; 2016;
Rust et al.2004; ) ) ; ;
Kumar,Reinartz,2016; Marketing Keller, Lehmann,2006

Lemon,Verhoef,2016 ) . e
Verbinden merkidentiteit aan

klantwensen:
Creéren merkgerichte ervaringen
Alsem,Kostelijk,2007

share your talent. move the world.
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Klantgerichtheid...

‘in market|
Is aardig zI
belangrijk
‘'we dachte

MICHIEL MULLER

Michiel Muller |
van Picnic bemoeit
zich tot in detail
‘met alles wat zich
'OF klantenniveau
afspeelt. Want
marketing is
recies snappen
}?oe het 21t’_!3p

Over superieure
' dienstverlening,
Max Verstappen,
arbeidsvoorwaarden

en groeimogelykheden. :
s _Ir talent. move the world.

Adformatie,
29 maart 2018



Inkijk Blik op de samenleving vanuit de wetenschap

Alleen gemeende excuses werken

Ubcerheeft
{ ] in2o17 16 miljoen keersor
v gezegl. Dt was nict voar

de hednjfsouliuirwaarin

intimidatie on intrige roef
waren, nict voor het agressicl vermenen
van marktnandeel en ook nictvour de
‘pod mode waarin medewerkersvan
et bedrijf e bewegingen van kritische
politici en joarnaliszen konden volgen.
Hetwaren excuses it ke ot fors
vertragde riten,

Hit sofyzcggen wascen initiaticlvan
Jahn Lise, pionier in het opaetien van
veldesperimenten en voormalig hoofd
ceonoom van Uber. Hij nam dit initintiel
voen i 2ell v laar kwiam als spacker bif
een bijeenkornst omdat zijn taxi ver-

“Vijdens bt expe i stuurd

adjn klanten binsen cen wur eel
TS EXCLSES 1L SOMS CEN (0

doel van deze eocunsmail
el putking vour Uber
wen sheehte sichadden gehad besteedden
inde drie daaropvolgende maanden

Een tegoedben val

& dollar helpt om h-l
goed te maken mat
#en kiant.

TEGOEDBON EFFECTIEVER DAN EXCUSES

3 Percentage toename
netto bestedingen

— e b
— 0o en encuses

w— AR sucuses

e ——

5% tod 105 minder aan Ubers
Bemiddelingsdiensten en dat kosue het
bedsijf 1%a 2% aan omzet. Was daar iets
aan e doen?

Excusesalleen blekengeen aan-
toontaar efeet te hebden. Het maakie
dasrbij miet it hoe die excuses gemsakt
werden: of et nu ecn simpele erkenning
wasvan devenmaging, eenerkenning dat
eriets fout gegaanwas of con toczepzing
alat Ulbser wdjm ritten oo verbeteren, kan-
ten et alleen excuses van Uber deden
precics hetzelfibe als klanten die niets 1e
Haren hacden pekregen van Uber,

Sterker nag, de verbeleroczeggin:

fagina 4, 06-04-2019 © Hel Financiesls Dagbisd

monnt dat deze klanten nogmaalscen
vertraagde rit meemaakten.

Een tegnedbon van 55 had daarente
grn wel effect. OF die ban vergeaeld ging
ACUSES, £F WAL VT SO0 EXCUS,
letee ez weimig wit. De wegoedbon
Teiddale gemildeld ot 2% hogere vitgaven
aan taddiensten binnen drie maanden.
Fen vergelijkhanr onderock bij via,
wen klanere concurrent van Uber, vl
aelfs sterkere resultaten, Zo'n tegredbon
moet blijkbaar op.

Ut excuses nietwerken, mageigen-
k niet verhazen, Excuses mocten ge-
meend zijn, willen ze geloofd warden.
Wat gelilt in het sociale verkeer eninde
palitiek, geklt aak op de marks: met een
wvervelend dat je it zo ervaren hebt he-
reik je minder dan met sen "dat had ik
miet 20 moeten doen”, Enbeide werken
cigendijk alleen als mecr mensen weten
dat je exouses gemankt hebt.

In eoonamenjargon vertaaktzch ‘pe-
meend” naarkesthaar. Een tegoedbon
is kosthaar en daarom werkt hij, onaf-
Tansbeelih of hij vergezeld gaas van excu-
sesof e, Evcuses ineen mailje werken
daarentegen niet; kanten berkennen
het abs dbe goeddkae praciie die et is.
Publicke excuses sanbivden souwel
Rungen werken, 2o dasd is namelijk
ostbaar voor d reputatic van dicgenen
die de excuses aanbieden. Misschien zou
Uherdat eens mocten proberen.

Lukkezen is hoofdeedacteur
van economenblad ES8 en docent
aan de Universitelt Utrecht,

Voor bron zie: fd.nl/ 1295520

Werkelijke

klantgerichtheid!
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e
Wat is marketing?

En de invloed van digital?

Tactiek/activiteiten

share your talent. move the world.



3 C-model (Positioneringsdriehoek)

Merk (Company)
Identiteit en sterk punt

Positionering

An

Doelgroepen (Customers)

Behoeften en Concurrenten (Competitors)
merkpercepties Andere breinpositie

share your talent. move the world.



Menselijke geest

 90% van beslissingen gaan onbewust
 En zijn vaak beter dan bewust

» Eerst emotie, dan ratio!

share your talent. move the world.



Emotie-analyse!

(gelukkig geen
'neuromarketing’)

NRC, 30-4-19

- g&m-\.
share your talent. move the world.



Brands:

&\
-

PEPSI

Cttnty

% preference

% preference

(blind test) (with bottle)
& 51 23
-/
PEPSI
> 44 65
= *branded’
No preference 5 12

Bron: Chernatony & McDonald 1994
share your talent. move the world.



So you taste what you think you taste

You taste a total concept/experience!

share your talent. move the world.



Invlioed digitalisering op onderzoek

* Big data
— Online Search, Find, Click & Buying behavior
— Social media en User generated content (reviews, blogs enz.)
— Gebruikt in Artificial Intelligence en Machine learning
Relevant voor
* Marktonderzoek/segmentatie
e Concurrentie-analyses
e Markt trends

share your talent. move the world.



Wat is marketing?

Tactiek/activiteiten

share your talent. move the world.



Marketing strategie

Analyse Marketing strategie

Targeten H Positionering

Segmenteren

STP-model

share your talent. move the world.



Wat wordt mijn doelgroep’>

‘Persona’s’

share your talent. move the world.



‘ﬂVlOeH ngl!a‘lserlng:

micro - of behavioural targeting

share your talent. move the world.



En dus ook en vooral positionering!

812 o

Waarom dat merk kiezen?

share your talent. move the world.
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Brand values

‘Always stick to your core
values’

https://www.youtube.com/wat
ch?v=5mKxekNhMqY

T

share your talent. move the world.



Invioed online op merkpositionering

* Nieuwe aanbieders (Uber, Booking, Picnic enz.)
* Moeilijke positie retailers
» Klant raakt verwend in gemak

Wat betekent dit voor uw eigen positionering?

share your talent. move the world.



Wat is marketing?

Tactiek/activiteiten

share your talent. move the world.



T
Marketing tactiek

4 P’s

 Product —

e Plaats e Doelgroep en positionering
« Promotie (communicatie) ¢

share your talent. move the world.



Invlioed digital op products/services

o Cocreatie (bijv. Lays smaak)

* Rol van gemak, ‘persoonlijk’ advies
* Andere diensten/tussenschakels

* Persoonlijke service: klantcontact!

share your talent. move the world.



Invlioed digital op pricing

* Prijstransparantie (prijsvergelijkers)
* Dynamic pricing (Transavia enz.): variatie per moment
e Bidding

share your talent. move the world.



Invlioed digital op channels

Enorm!

» # Touchpoints neemt enorm toe .
e Van multi- naar omni channel

e Bijv webrooming en showrooming
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share your talent. move the world.
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Invlioed digital op communicatie

Ook enorm

» Kritischer consument (o.a. Dokter Google)

* Reageert ook directer

* En snelle word-of-mouth

* Mobiel stijgt enorm

* 90% houdt mobiel altijd verticaal

* Youtube belangrijk voor informatie en emotie

share your talent. move the world.



Marketingplanningproces Effecten digitalisering = onlinemarketing

Onderzoek

Marketingstrategie

|

Marketinginstrumenten

Product/dienst

Prijs

[e1101Q

Plaats/kanalen

Communicatie

Personeel

share your talent. move the world.



4 Merkwetten: gelden die nog?

12 merken, 13 ongelukken

share your talent. move the world.



Bron:
Toorenaar 2018

HET IWITSERLEVERGEVDEL (

Florica hoe slecht he
Theo Postma [d

KLM TRAAN: De associatie vliegiuig-zwaan bracht é:mn: b

Marcel Groen en Ecdy Groerwood (PHSVR/YER) | Lo

op een ides. De song ‘One day I°11 fly amay’

van Randy Crawford Ieek er wel specisal voor

gecomponeerd.

eatifd

FIAT PANDA: Jim Prins an Béla Stasankovits
‘ (PMSVW) bedachten do campagne voor de auto

74

REAAL: FOUTJE BEDANKT!: Een zin die in de jaren
negentig zo'n beetje tot het dogelijks spraak-
gebrutk behoorde. Niet in het minst dankzij
hoofdrolspeler Rijk de Gooijer. Bedacht door
Ton Druppers en Rob Sluifs (KKBR/SMS).

‘waarmes je iedereen uitlscht'(vanaf 1983],
Met dank san accountman Hans Horwitz die de
inspiratie leverde

share your talent. move the world.



Foto: KJ

share your talent. move the world.
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Unox Nieuwjaarsduiken
: 22 kan ik mijn do bereiken via het medium? d rcclam f
e gouden eformule

heid (GRP Gross Rating Point televisic en radio) en wat zijn de totale kosten?
: . ANDRE OERLEMANS | MARKETING | DINSDAG onANUARIi

& e . =

i * A v 2

SMP, 1997

share your talent. move the world.



RS Unox Nieuwjaarsduiken

contactfequentie «  contactfrequentie: hoe vaak kan ik mijn doelgroep bereiken via het medium? d c(:la]]l f ul
kosten. wat zijn de kosten per 1 000 bereikte lezers (print) of per procent ldjkdicht- g(,u cn. l. c Ol'm c
heid (GRT Gross Rating Point televisic en radio} en wat zijn de totale kosten?

T EE' - i

. ANDRE OERLEMANS | MARKETING | DINSDAG o2 JANUARI 2018
2 Sy °

SMP, 1997

Incl vlogs, blogs, instagram, enz

share your talent. move the world.



Digital en ‘gewone’ marketing

» Digital lijkt alleen over conversie te gaan (transacties)

* Maar building a brand experience en
* Werkelijke klantgerichtheid

... blijven de essentie van marketing!

share your talent. move the world.



ORPUBLICATIE UIT: ‘ZO VERKOOP JE AL

AN

e
wﬁ-ﬁ moet worden om ro'n balins te.

Aan merken om digitaal te vernieuwen

maar in de kern dezelfde merkgerichte klantervaringen te blijven leveren!

share your talent. move the world.



Succes met jullie opleiding en eigen
branding!

Karel Jan Alsem
K.j.alsem |.hanze.nl

www.markling.nl
0640366447

share move


mailto:k.j.alsem@pl.hanze.nl
http://www.marklinq.nl
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