DOSSIER MULTICHANNEL

DE ‘SEAMLESS JOURNEY’

Uit onderzoek blijkt dat 60-70% van de kopers meer dan één kanaal gebruikt in

hun oriéntatie, koop- of gebruiksfase. Ook bli

een veel hogere klantwaarde realiseren omdat ze vaker kopen, meer items per keer

jkt dat deze multichannel klanten

kopen, duurdere producten of diensten kiezen en bovendien langer klant blijven. Zij
hechten grote waarde aan uniformiteit en het herkend worden over de kanalen heen.
Maar liefst 85% wenst een geintegreerde winkelervaring en 72% een geintegreerde

marketingbenadering. Terwijl respectievelijk

Deze ‘gap’ zorgt voor ontevredenheid,
wat weer leidt tot sterke vermindering
van klantwaarde. Kortom, integratie

is het sleutelwoord. Het doel is om de
klanten een naadloze ‘customer journey’
te laten ervaren. Dat klinkt misschien
eenvoudig, maar voor de meeste
organisaties in onze adviespraktijk blijkt
dit een enorme uitdaging. Het vereist
namelijk fundamentele veranderingen
in de manier waarop zij gewend zijn

te werken. En omdat een organisatie
maar enkele veranderingen tegelijk
aankan, bespreek ik hieronder kort

de belangrijkste succesfactoren in
multichannel management.

Customer centricity

Als de product-, kanaal- of functionele
silo’s van de organisatie worden

Vaktijdschrift waarin het klantencontact centraal staat.

50% en 39% deze daadwerkelijk ervaart.

afgebroken, kan worden gewerkt
vanuit ‘segmentteams’ die in de lijn
integraal eindverantwoordelijk zijn
voor de resultaten binnen een specifieke
doelgroep, bijvoorbeeld jongeren tussen
15 en 20 jaar. Deze multidisciplinaire
teams kunnen alle gewenste kanalen
inzetten doordat de segmentmanager
over alle relevante kanaalspecialisten
beschikt die worden gedetacheerd vanuit
de staf. Zogenaamde ‘cross channel
meetings’ dienen dan voor afstemming
tussen de kanalen.

Data

Meten is weten. Het uitvoeren van ‘voice
of the customer’-metingen binnen en
tussen kanalen is cruciaal om voor alle
‘touchpoints’ te kunnen excelleren op de
momenten van de waarheid. Dit vereist
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behoorlijke investeringen in systemen en
de integratie daarvan, maar die zijn toch
al nodig om te voldoen aan de wens van
de klant om herkend te worden over de
kanalen heen.

Procesmatig leren en verbeteren
Multichannel management is een zeer
dynamische operatie die kortcyclische
evaluaties en interventies behoeft. Dit
kan door te werken met zogenaamde
plan/do/check/act-processen. Daarbij
wordt via vaste stappen continu de
uitvoering van de operatie langs KPT’s
geanalyseerd en geévalueerd om na

te gaan welke verbetermogelijkheden

er zijn. Vervolgens wordt een plan
uitgewerkt om die te implementeren en
te monitoren. Dit is vooral een kwestie
van discipline en het zo kanaalonafhan-
kelijk en kritisch mogelijk kijken naar
de metingen.
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