Data als sleutel voor een
persoonlijke klantreis:
de do's en don'ts
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STEVEN KRAAL

Mahout helpt organisaties waarde uit data te halen

Mijn favoriete vervoersmiddel?

De reden dat ik hier sta?
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Uit hetzelfde marktonderzoek:

76% van de potentiéle autokopers ziet
online aankopen als de toekomstige norm



UITDAGINGEN AUTOMARKT

Digitalisering en andere marktuitdagingen maken
het moeilijker om een klantrelatie op te bouwen

Merk- en dealer-
loyaliteit dalen

Minder onderhoud,
minder fysiek
contact

Veel campagnedata

. ‘,‘1 Consolidering in
ligt bij de importeur '

dealerlandschap




STRATEGISCH VRAAGSTUK

Wat is er nodig voor een persoonlijke klantreis over
je digitale en fysieke kanalen?
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CONTEXT AANPAK BOODSCHAP
Consumenten verwachten Dat vereist een combinatie van En hoeft niet voorbehouden te
persoonlijk en relevant contact data, commercie en techniek zijn aan grote organisaties
 Digitale kanalen worden norm. « FEigen prospect- en klantdata. « Start met kleine experimenten.
« Kanaalswitch moet frictieloos. « Commercie in de driver’s seat. « Gebruik jullie F2F klantkennis!

« Met toenemende privacy eisen. « Passende personalisatietools. « Tools in alle prijsklassen.



1. Komen jullie nieuwe klanten in een
onboarding programma terecht?



&

2. Past de content van jullie website zich
aan op de behoefte van de bezoeker?



®

3. Is gedrag van jullie website bezoekers ook
beschikbaar voor het sales team?



Wat is er nodig als je aan de slag wilt gaan
met omnichannel personalisatie?



INSPIRATIE INDEPENDER

Independer heeft stap voor stap meer data en
kanalen aangesloten op de ‘personalisatiemotor’
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CONTACT_ Display / Social Web / app MijnOmgeving Email Service
KANALEN v v v v D 1. Website personalisatie op

<\v\ 1‘ / gedrag anonieme bezoekers.
‘PERSONALISATIE — 14 Segmenten 2. Koppeling tussen ingelogde
MOTOR'’ D@ % et v bezoekers en klanten.

Optimalisatie
1‘ v 3. Aansluiting extra kanalen en

PROSPECT & verrijking klantbeeld.
KLANTBEELD Klantbeeld

4. Continue optimalisatie van
/ / \ \ klantreizen.

DATA UIT =
BRONSYSTEMEN — = —



EEN NIEUWE MANIER VAN WERKEN

Omnichannel personalisatie vraagt om een
verandering vanuit verschillende perspectieven

VAN

KPI's op verkoopaantallen,
bijvoorbeeld auto’s

Marketingcampagnes
moeten altijd succesvol zijn

De organisatie is ingedeeld op
functies en niet op doelen

Commercie is afhankelijk van Data
voor het maken van klantselecties

Klantdata is verspreid over
kanaal- en productsilo’s

LEIDERSCHAP

CULTUUR

ORGANISATIE

COMPETENTIES

DATAFUNDAMENT

NAAR

OOk KPI's op lange termijn
klantwaarde, zoals loyaliteit

Falen hoort bij een
continue test- en leercyclus

Teams en bureaus werken
multidisciplinair samen

Gebruiksvriendelijke technologie
zet commercie in de driver’'s seat

Er is een rijk, centraal en
eenduidig klantbeeld



Een kijkje in de eerste personalisatiestappen
van Gaspedaal.nl, AutoTrack en Independer.



MEDIANETWERK VAN MEDIAHUIS EN DPG MEDIA

Interactie met deze mediamerken zegt iets over
behoefte, interesse en levensfase van consumenten
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CASE AUTOTRACK

Door dit medianetwerk kan AutoTrack inspelen op
de behoefte van bezoekers

DPG Netwerk - Ouders van Nu
QUGBS vt 2o By ot Sk Yoo Pt Fo P Homepage is aangepast voor jonge gezinnen

\‘yQU"‘o‘h’qck Auto aanbod v Help mij kiezen v Q Vind je nieuwe auto Q B85  Mijnaccount

s Check.
Ideale

gezinsauto's

Voor elke stap Geen verrassingen Altijd dichtbij

Balanceer tussen specifieke
doelgroepen met hoge
conversielift en generiekere
groepen met hogere aantallen.




CASE AUTOTRACK

AutoTrack gebruikers die een account aanmaken
krijgen een nog persoonlijkere ervaring

<rautotrack KifGRaRIGHE ¥ el @ Vindj risun O 8 @ remon v Homepage voor ingelogde
gebruikers

v' Ga verder met je laatste
of eerder opgeslagen
zoekopdrachten.

Hi Ramon,
welkom terug

Voor elke stap Geen verrassingen Altijd dichtbij

v" Ontvang advies en
LAATSTE ZOEKOPDRACHT OPGESLAGEN ZOEKOPDRACHTEN JE GARAGE S u gge St| e S O p b a S | S Va n

Je hebt nog geen zoekopdrachten opgeslagen. Je hebt je huidige auto nog niet toegevoegd Je h u | d |ge a uto .

6.478 resultaten -+ Sle ‘/ Plan een gratiS consult

7 filters

Maak je eeste zoekopdracht Voeg je huidige auto toe | nom J e wensen en

Sla een zoekopdracht op en krijg relevante tips Sla je huidige auto op en krijg advies op maat

> Verder met zoeken behoeften te bespreken.




Independer helpt consumenten met het
bewaken van hun vaste lasten.



INSPIRATIE INDEPENDER

De Independer homepage past zich aan op de fase

in de klantreis van de bezoeker

BEWUSTWORDING

= @& independer Contact 20

Bespaar direct op je
vaste lasten

Geef niet op als een

interactie niet meteen
succesvol is: varieer in
doelgroep en content.

> Overstapboete energie

Bekijk wat dit voor jou betekent

OVERWEGEN

= @independer contact

Bespaar direct op je
vaste lasten

Energie Alert: meld je gratis aan

Wil je op de hoogte blijven van het laatste
nieuws op de energiemarkt? Meld je aan
voor onze gratis Energie Alert.

Aanmelden

00
'a)

BESLUITEN

=@ independer Contact o°

Bespaar direct op je vaste

lasten
#’ﬁ

Energie vergelijken

>

Ga verder waar je gebleven bent

Hoe verder in het

| keuzeproces, hoe meer
“in your face” uitingen
mogen zijn.

> o ¥




WAT LEVERT HET OP?

Een persoonlijke ervaring zie je terug in sales,
klanttevredenheid en loyaliteit

Fase Bewustwording en Fase Overwegen met een Fase Besluiten en
doelgroep Bespaarders bewaarde vergelijking doelgroep Bespaarders
Hogere brandstofprijzen,

: i o Weet je het zeker?
minder autopremle

p— o verder waar ]e gebleven Wees geen dief van je eigen
portemonnee en betaal niet onnodig te
was veel premie. Ontvang bij afsluiten gratis

Besparen was nog nooit zo T'
’ I Je hebt nog een bewaarde vergelijking voor extra dekking.

makkelllk. Maak regeimatlg een
vergelijking en je ziet direct hoeveel

je bespaart. je (BC_autoverzekering_type_auio_laatste}

Autoverzekering afsluilg

+23%
verkoop

Verder met vergelijking
o

Start met besparen

+39%
vergelijk

+84%
verkoop

—




Next in Personalization Report, McKinsey

71% van de consumenten verwacht
gepersonaliseerde interacties van bedrijven



Next in Personalization Report, McKinsey

... €N 67% raakt zelfs gefrustreerd
wanneer dit niet het geval is.



TAKE-OUT

Do’s & don’ts voor als je aan de slag wil gaan met
personalisatie

DON'TS DO’S

v" Maak van het fysieke autobedrijf en de
online omgeving elkaars verlengstuk.

X Personalisatie als IT
systeemkeuze aanvliegen.

v Focus op een klantreis om te
verbeteren, zoals pre- of aftersales.

X Meteen een schot in de
roos verwachten.

v Bepaal specifieke behoefte per:
doelgroep (gezinnen),

fase in de klantreis (oriéntatie),

of knelpunt (afspraak inplannen).

X Op een korte
terugverdientijd rekenen.

X Calimerocomplex:
"Zij zijn groot en ik is klein”.
v" Welk alternatief kun je bieden op de
afhaakmomenten van consumenten?




Vragen?

Je vindt me bij de
AMV-stand tijdens
de netwerkbreak.

Steven Kraal

Founder en datastrateeg
06 51368949
steven@mahout.nl
www.mahout.n|
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