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Voorwoord 

Voor u ligt het marketingcommunicatieplan voor Connective Power dat ik heb geschreven in opdracht van Connective Power, tijdens mijn afstudeerstage. Doel van dit plan is het richting geven aan toekomstige marketing- en communicatieactiviteiten voor de organisatie. Voor het tot stand komen van dit rapport zijn er een aantal personen die mij enorm hebben geholpen.

Graag zou ik als eerste de organisatie Connective Power willen bedanken voor de tijd dat ik hier stage heb mogen lopen. De medewerkers hebben mij door hun openhartigheid tijdens mijn onderzoeken kunnen helpen aan een goede basis voor dit uiteindelijke rapport en in het bijzonder wil ik Herman de Jager bedanken, mijn begeleider gedurende deze tijd. Hiernaast wil ik ook graag Harry Smals bedanken, mijn docentbegeleider. Ik heb veel gehad aan de feedback, de gesprekken en overleggen over de mail en de besprekingen op school.

Dan nog mijn ouders, André en Yvonne Gouw, die mij gesteund hebben in deze tijd en bij wie ik altijd terecht kon met problemen. Ten slotte ook mijn lieve vriend Danny Parengkuan, mijn creatieve brein, die ondanks drukte, gelukkig vaak tijd vrij kon maken om mij te helpen en met wie ik al mijn overwinningen en teleurstellingen heb kunnen delen.


Naarden, 8 juni 2009

Anja Gouw
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Managementsamenvatting



De hoofdvraag, die centraal staat bij dit plan: Op welke wijze kan gekozen worden voor een positionering, die leidt tot meer en trouwere klanten voor de organisatie en haar webshops? 


Middels mijn interne onderzoek, inclusief intern communicatieadviesrapport, een klanttevredenheids-onderzoek, concurrentieanalyse en een GAP-analyse heb ik aandachtspunten kunnen achterhalen, de huidige positie in de markt kunnen bekijken en verschillen in verwachtingen tussen de klant, het management en de medewerkers naast elkaar kunnen leggen. Op basis hiervan zijn de volgende adviezen voor Connective Power ontstaan.


Verhogen / hoog houden van de klanttevredenheid 
Hoge klanttevredenheid geeft een grote kans op mond-tot-mond-reclame.
 Door middel van duidelijke informatie en communicatie, meer aandacht voor de klant en inspelen op gemak is het mogelijk de klanttevredenheid te verhogen en hoog te houden. De volgende middelen zijn hiervoor nodig:
· Brochure

· Online inlogsysteem

· Telefonisch contact met de klant

· Introductiegesprek over mogelijkheden Amyx

· Updates Amyx in mail met uitleg

· Gebruikershandleiding bij Amyx

· Brief met aankondiging veranderingen van de organisatie Connective Power en Amyx

Concurrentieveld
Alle organisaties die CMS systemen bouwen voor webshops en organisaties die ‘custommade’ websites opleveren zijn vanuit Connective Power gezien concurrenten. Echter plaatst de klant de organisatie tussen andere concurrenten, in een ander segment, te weten: tussen organisaties die templates aanbieden met abonnementsvormen op het gebied van webshops en welke kwalitatief laag zijn. Connective Power zal dit beeld daarom bij de huidige en potentiële klanten recht moeten zetten door middel van een nieuwe identiteit en positionering.  

Identiteitsstructuur 
De concurrentie met betrekking tot het webshopaanbod is groot en straalt over het algemeen specialisatie uit op het gebied van webshops. Daarom adviseer ik Connective Power om gebruik te gaan maken van een endorsed identiteit, waarbij de organisatie een aantal activiteiten onder haar naam brengt en/of een aantal dochterondernemingen toestaat onder haar naam te opereren.
 Connective Power’s webshopproduct zal hierdoor expertise en specialisatie uitstralen op het gebied van de webshops. Op deze manier kan zij zich toevoegen aan het concurrentiesegment dat door expertise maatwerk levert op het gebied van webshops. 

Naast Connective Power zal er daarom een aparte naam komen voor het aanbod van de webshops. Er is op dit moment al gekozen voor de naam Amyx. Amyx is de naam van het CMS systeem achter alle webshops, de spil achter alle webshops. Deze keuze is hiernaast ook praktisch, omdat de domeinnaam: www.amyx.nl al in het bezit is van Connective Power en direct in gebruik kan worden genomen.

Positionering
In het brein van de consument zal een beeld gecreëerd moeten worden over Amyx. Hierin is de boodschap, wat de organisatie uit wil stralen en overbrengen, de basis voor alle uitingen. De propositie (boodschap) luidt: ‘Maatwerk en rendement door Connective Power’s expertise.’
Met behulp van een slogan kan de propositie nog eens duidelijk gecommuniceerd worden in één slagzin, ook wel slogan. De volgende slogan sluit aan op de propositie: ‘Suit 2 Shop’. De slogan ‘Suit 2 Shop’ onderstreept en omvat de belofte om maatwerkproducten te leveren op het gebied van webshops. Hiernaast is deze kort en bondig en daardoor makkelijk te onthouden.

Huisstijl
Ik adviseer een geheel nieuwe huisstijl te creëren voor Connective Power in combinatie met Amyx. Op alle communicatie-uitingen zal niet of Connective Power of Amyx komen te staan, maar beide.
 Hierdoor kan Amyx bekendheid krijgen onder de huidige klanten en kan het product meeliften met Connective Power. Denk hierbij aan briefpapier, enveloppen, visitekaartjes, bord boven de buitendeur, maar ook het bestickeren van de aanwezige bedrijfsauto’s.

Creëren belevenis
De online winkels, de webshops, die worden opgeleverd zullen een feestelijke gebeurtenis kunnen worden; een geboorte, een belevenis. Ik adviseer daarom een feestelijke opening bij elke webshop die wordt afgeleverd, met de officiële onthulling en opening hiervan, zoals bij een echte winkel. Dit zorgt direct voor een praatwaardige gebeurtenis, zodat een stroom van mond-tot-mond-reclame op gang wordt gebracht.


Huidige klanten kennis laten maken met Amyx
Eerst zullen huidige klanten op de hoogte gesteld moeten worden van de veranderingen. Dit kan door middel van een mailing. Een brief met daarin uitleg over het online inlogsysteem, bekendmaking nieuwe websites www.cp.nl en www.amyx.nl. Hiernaast kan men gebruik maken van de netwerkafdeling van Connective Power. Als een klant een computer/laptop bestelt is het mogelijk om hierin een aantal instellingen, zoals de screensaver, de achtergrond, de homepage van het internet van deze nieuwe computer/laptop, in te stellen op Connective Power / Amyx.   


Consumenten, potentiële klanten, kennis laten maken met Amyx
Hiervoor zijn enorm veel middelen inzetbaar. Gezien de doelgroep en het beperkte budget van de organisatie adviseer ik in eerste instantie te gaan investeren in: advertorials en advertenties in regionale kranten, de Gooi-en Eembode en de Gooi- en Eemlander. Hiernaast kan men op de webwinkelvakdagen veel potentiële klanten ontmoeten en informatie uitdelen. Op de gemaakte webshops van de organisatie zal onderaan de footer niet Powered by Connective Power moeten komen, maar Amyx. Ten slotte adviseer ik de websites googlevriendelijk te maken en hoger op te komen in deze zoekmachine
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1. Interne en externe analyse



1.1 Situatieanalyse  

Uit mijn vooronderzoek is gebleken dat de hoofdzaak voor Connective Power het vergroten van het marktaandeel van de webshops is.
 De volgende afstudeeropdracht is hieraan gekoppeld: 

Op welke wijze kan gekozen worden voor een positionering, die leidt tot meer en trouwere klanten voor de organisatie en haar webshops? 

Om deze positionering te bereiken is een hoge klanttevredenheid noodzakelijk. Hiervoor is weer een grotere bekendheid nodig in de markt.
 In dit rapport zal ik dit laatstgenoemde aspect, de externe klanttevredenheid, belichten en adviezen aandragen voor de toekomst. Hiernaast zal ik adviseren over een mogelijke positioneringstrategie. 

Voordat echter gekeken kon worden naar de externe situatie, moest de organisatie intern op orde zijn: 
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Figuur: De keten van effecten: van goede kwaliteit, via tevreden medewerkers en tevreden klanten tot hoge winst.


Echter op het moment dat ik de organisatie binnenstapte (november 2008) bleek uit interne gesprekken met de medewerkers en de directeur van de organisatie (vooronderzoek) dat de interne situatie niet goed genoeg op orde was om de focus al te richten op de externe marketing en communicatie.

De organisatie had te maken met in totaal een drietal hoofdproblemen, te weten
: 

  
- 
een intern organisatieprobleem (inefficiënt werken)
 
- 
een extern communicatieprobleem (de waarschijnlijk lage klanttevredenheid)
 
- 
een marketingcommunicatieprobleem (geen duidelijke positionering van 
     

Connective Power en het webshopaanbod)

Een duidelijk schema van alle gehouden onderzoeken en de relatie tussen deze is terug te vinden in de bijlage van dit rapport, op pagina 49.



Intern organisatieprobleem 
Nadat ik de interne situatie had onderzocht en een intern communicatieadviesrapport had geschreven wordt er sinds januari 2009 gewerkt aan het creëren van efficiëntie en structuur. De interne veranderingen vormen de basis, de eerste stap, voor de externe veranderingen. Voor alle intern doorgevoerde zaken gedurende mijn stageperiode verwijs ik u graag naar de bijlage van dit rapport, pagina 52.



1.2 Klantenprofiel

Connective Power heeft klanten uit een breed scala van branches, van eenmanszaak tot organisaties met vele honderden medewerkers. De huidige klanten zijn allen ‘via via’ (d.m.v. mond-tot-mond- reclame) met Connective Power in contact gekomen. De organisatie heeft nog nooit marketingcommunicatie ingezet voor het werven van nieuwe klanten. Voor het versterken van de relatie met de huidige klanten worden er ook weinig tot geen marketing en/of communicatieactiviteiten ingezet. 

De tijd dat de klant samenwerkt met Connective Power varieert tussen klanten die sinds enkele maanden bij de organisatie zijn, tot klanten die al meer dan 10 jaar met de organisatie werken. 

Alle klanten van Connective Power zijn op zoek naar hetzelfde product: maatwerk op het gebied van ICT. Dit houdt voor de webshopklanten in dat zij op zoek zijn naar een webshop die gemaakt is op basis van de wensen en behoeften die zij hebben en hetgeen zij willen uitstralen. 



1.3 Probleemstelling 

De afstudeeropdracht is op te splitsen in twee problemen, te weten: geen duidelijke positionering van Connective Power en het webshopaanbod en de waarschijnlijk lage klanttevredenheid.



1.3.1 Probleemstelling klanttevredenheid
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Figuur: door Anja Gouw, gebruik gemaakt van: Huizingh, E. (2003), Brugboek Marketing, uitgeverij Academic Service, Schoonhoven

Een hoge klanttevredenheid zorgt voor meer en meer positieve mond-tot-mondreclame. Als consumenten tevreden zijn over de organisatie en de samenwerking zullen zij sneller de organisatie aanraden bij anderen. Mond-tot-mondreclame is een effectieve en goedkope manier om nieuwe klanten aan te trekken.
 

Om de bestedingen per klant te verhogen is het noodzakelijk om een goede relatie op te bouwen.
 Ook zal er wederzijds vertrouwen nodig zijn tussen beide partijen. “De overtuigde loyaliteit van een klant richting een product uit zich over het algemeen in gedrag (o.a. herhalingsaankopen) en attitude (o.a. sterk positieve gevoelens).” 


De bestedingen per klant zullen niet of nauwelijks stijgen als klanten weinig loyaal en trouw zijn. Het verloop van de klanten zal daarentegen groeien. Als een klant niet tevreden is over de gang van zaken en de samenwerking zal hij gaan kijken naar andere mogelijkheden en alternatieven.

Het is daarom zaak om de klanttevredenheid continu te onderzoeken, te meten en na te gaan in hoeverre Connective Power aan de wensen, behoeften en verwachtingen van klanten kan voldoen.
 


1.3.2 Probleemstelling positionering

Op dit moment heeft Connective Power geen marketing- en communicatieacitiviteiten. Er is volgens de organisatie meer markt te behalen met het webshopproduct, omdat er op dit moment veel vraag naar is en de vraag nog altijd groeit.
 Hiernaast heeft de organisatie geen duidelijke positionering, waardoor het webshopproduct niet goed en duidelijk bij de consument onder de aandacht gebracht wordt, dit zal omzet kosten. 


1.4 Trends en ontwikkelingen

Op dit moment heeft de maatschappij te maken met een aantal trends (ontwikkelingen), waar Connective Power rekening mee zal moeten houden tijdens werkprocessen en voornamelijk de communicatie naar en met (potentiële) klanten. 


Gemak 
Uit onderzoek van MarketResponse
 en VODW Marketing
 blijkt dat gemak een steeds grotere rol speelt bij de aanschaf van producten en diensten. Maar liefst 80% van de consumenten laat zich bij het aanschaffen van verzekeringen, mobieltjes, online producten en diensten leiden door gemak. 

Voornamelijk in branches waar de consument het vertrouwen volledig kwijt is geraakt blijkt dat de consument zoekt naar ‘easy’ bedrijven. Men kan geen geduld meer opbrengen voor onleesbare handleidingen, bureaucratische procedures en onhandige openingstijden. De kritische 24-uursconsument wil dat bedrijven het leven makkelijker maken. 

Er zal echter rekening gehouden moeten worden met het feit dat gemak voor de ene consument een andere betekenis heeft dan voor een ander. “Zo wil de helft van de 55-plussers een telefoon met zo min mogelijk knopjes, terwijl de meeste jongeren het juist gemakkelijk vinden dat een toestel een maximaal aantal functies biedt.” 
 


Technologisering (internet)
Dankzij de technologische voortgang van internet, kan de consument zijn eigen wereld creëren. Het medium internet zorgt er niet alleen voor dat men teksten kan schrijven, maar men kan ook allerlei beeld en geluid up- en downloaden. Foto’s worden gedeeld, tv-programma’s zijn online terug te bekijken en concerten zijn live te beluisteren.


Humanisering en socialisering 
Organisaties die de menselijke schaal onderkennen, streven naar diversiteit en hebben aandacht voor sociaal-culturele aspecten. Deze organisaties zullen zich goed staande weten te houden in de komende jaren. “In plaats van de belangstelling voor systemen en processen moet er meer aandacht komen voor lokale verschillen en kleinschaligheid, voor groepsverbanden en culturele diversiteit, kortom: voor de menselijke schaal.” 
 Het is niet langer meer: hoe kunnen we individuele wensen vervullen, maar hoe brengen we mensen weer nader tot elkaar? Er ontstaat een flexibele vorm van socialisering, waarbij iedereen op zijn eigen manier een bijdrage aan een groep kan leveren.



Maatwerk
Er is voor de consument een overload aan informatie.
 Hierdoor is een opkomst van ‘personal, limited en designers editions.’
 De consument wil steeds meer het unieke, het originele etc. Veel organisaties proberen hier al op in te spelen. Kijk bijvoorbeeld naar het online ontwerpen van schoenen bij Nike, het maken van fotoboeken bij de online HEMA webshop en wat te denken van je eigen foto als behang voor op de (slaapkamer)muur?

Met een paar muisklikken kan iedereen eigen producten ontwerpen en bestellen, waarna het product vaak binnen een aantal werkdagen thuisgestuurd wordt. 

2. Marketingcommunicatievraagstuk


Hoofdvraag
Op welke wijze kan gekozen worden voor een positionering, die leidt tot meer en trouwere klanten voor de organisatie en haar webshops? 


Subvragen

· Op welke wijze kan de tevredenheid van de klanten worden verhoogd, waardoor deze loyaler en trouwer zullen worden aan de organisatie? Op welke wijze heeft communicatie hier invloed op?
· Op welke wijze kan gekozen worden voor een positionering, die leidt tot meer en trouwere klanten 
voor de organisatie en haar webshops?



Hoofdonderzoeksvraag
Hoe zien de huidige klanten Connective Power (positionering) en op welke wijze kan Connective Power een hogere klanttevredenheid realiseren?


Onderzoeksdeelvragen

· Wat zijn de verwachtingen van de klant gedurende de samenwerking? (Op welke wijze kan    Connective Power hierop inspelen?)


· Wat zijn volgens de klanten sterke en zwakke punten van de organisatie? (Nagaan positionering).


· Wat zijn de wensen en behoeften van de huidige klanten? (Op welke wijze kan Connective Power hierop inspelen?)


· Waar zijn mogelijke verbeterpunten/aandachtspunten te vinden in de organisatie? (Wat kan Connective Power doen om de klanten een positiever beeld mee te geven).

Onderzoeksmethoden 
Voor het beantwoorden van de onderzoeksvraag heb ik gekozen om een klanttevredenheids-onderzoek te gaan doen. Hiervoor heb ik gebruik gemaakt van schriftelijke (digitale) enquêtes. Ik heb hierbij gebruik gemaakt van het online programma ‘Survey Monkey’.
 Dit is een online enquêtesysteem, waarmee particulieren en bedrijven een eigen enquête kunnen maken, vormgeven en versturen. 


Voor een uitgebreide verantwoording van het onderzoek verwijs ik u naar de bijlage van dit rapport.

3. Marketingcommunicatiedoelgroepen- en doelstellingen


3.1 Marketing(communicatie)doelgroepen

Marketingdoelgroep 
Connective Power spreekt bedrijven aan die op zoek zijn naar maatwerkoplossingen op het gebied van de volgende ICT-producten- en diensten: netwerk, software en internet. Vooral bedrijven die een webshop willen starten zijn voor Connective Power interessant. Bedrijven die bereid zijn meer te betalen, in ruil voor hoge kwaliteit. Met het huidige producten- en dienstenaanbod richt de organisatie zich voornamelijk op bedrijven uit het MKB. Hiernaast zijn sommige huidige klanten van de organisatie ook potentiële klanten voor het webshopproduct. 


Marketingcommunicatiedoelgroep
Uit de hierboven beschreven marketingdoelgroep kan de marketingcommunicatiedoelgroep worden geformuleerd. Deze groep is vaak groter, omdat men niet alleen de koper wil bereiken, maar ook degene die deze personen beïnvloeden (beïnvloeders, ook wel influentials genoemd).

Binnen organisaties zijn er vaak meerdere en verschillende personen betrokken bij de ICT. De directie zal vrijwel altijd de uiteindelijke beslissing nemen over deze zaken en dus de koper zijn van het product. Onder de huidige klanten van Connective Power zijn ook zij de personen die regelmatig contact hebben met de organisatie over hun webshop. De directie toont deze betrokkenheid, omdat een webshop onderhouden moet worden en in een later stadium een goede webshop rendement op kan leveren. Het is dus in het eigen belang van de klant dat hij betrokken is bij het product en ook een juiste beslissing maakt over de organisatie waar hij naar toe gaat om de webshop onder te brengen. 

Als een organisatie een webshop wil starten is het de uitdaging voor Connective Power om met hun positionering een gehele organisatie aan te kunnen spreken met haar webshopproduct. Deze zal op zo’n wijze gepositioneerd moeten worden dat een actieve consument, ongeacht zijn of haar functie,  direct inziet: hier moet ik zijn, deze organisatie doet het goed.

3.2 Marketingcommunicatiedoelstellingen 

De volgende marketingcommunicatiedoelstellingen zijn gebaseerd op het vooraf opgestelde marketingcommunicatieprobleem c.q. afstudeeropdracht:

· De tevredenheid van de klanten verhogen, waardoor deze trouwer en loyaler zullen worden aan de organisatie.

· Een positioneringsstrategie kiezen, die leidt tot meer en trouwere klanten voor de organisatie en haar webshops.

· Vinden van een concurrentievoordeel, waarmee Connective Power merk kan (op)bouwen en zich kan positioneren in de markt, waardoor de organisatie en haar webshops meer en trouwere klanten krijgt. 

4. Onderzoeksresultaten

Bij het tot stand komen van de marketingcommunicatiestrategie en het vinden van een verdedigbaar concurrentievoordeel, is het in eerste instantie zaak om intern en extern onderzoek te doen, om de huidige positie van de organisatie te bepalen. Hiernaast is onderzoek nodig om de klanttevredenheid na te gaan en te kijken in hoeverre de klanten en de medewerkers van de organisatie veranderingen nodig achten, om op deze wijze een gewenste positionering te vinden.

Hieronder de belangrijkste resultaten uit de onderzoeken, voor de volledige onderzoeksresultaten, inclusief tabellen en grafieken en de onderzoeksopzet, verwijs ik u naar de bijlage van dit rapport.
 

4.1 Klanttevredenheid

De (waarschijnlijk) lage klanttevredenheid wordt geconstateerd door de medewerkers en de directeur van de organisatie. In de gesprekken, die ik tijdens mijn vooronderzoek heb gehad, met de directeur en de medewerkers van de organisatie geven zij aan dat de klant regelmatig negatief is. Hiernaast hebben een aantal ontevreden klanten de samenwerking met Connective Power opgezegd tijdens mijn stageperiode.  

Er heerst veel onduidelijkheid onder de klanten. Het interne besef van deze feiten en hetgeen nu opgepakt wordt uit het interne communicatieadviesrapport zullen de eerste stap vormen om duidelijker met de klant te kunnen gaan communiceren en de organisatie als geheel beter te laten positioneren, zodat men meer en trouwere klanten krijgt. 


Over het algemeen zijn de klanten positief over Connective Power en zijn zij tevreden met de samenwerking tussen hen en de organisatie. Er zijn slechts een aantal (verbeter)punten, die herhaaldelijk naar voren komen in het onderzoek. Hieruit zijn de sterke(re) en zwakke(re) punten van de organisatie naar boven gekomen.

De positieve klanttevredenheid is eigenlijk al direct te zien in de hoge respons. Van de 39 opgestuurde enquêtes hebben 28 klanten de moeite genomen om de enquête in te vullen, dit is ruim 71%.

De reden voor veel klanten (16 van de 28) om met Connective Power in zee te gaan is omdat kennissen, vrienden, familie etc. de organisatie hebben aangeraden. Doorverwijzen en aanbevelen aan kennissen, vrienden etc. gebeurt vrijwel alleen als je (redelijk) tevreden bent over een organisatie


De ontevredenheid díe aanwezig is bij de klant, ontstaat voornamelijk door onduidelijkheden; onduidelijke communicatie en informatie of het geheel ontbreken hiervan. Hiernaast worden er geen duidelijke verwachtingen geschept bij de klant. De klant is de ICT-materie niet eigen, waardoor het voor hen bijvoorbeeld moeilijk in te schatten is hoeveel tijd het kost om een webshop te bouwen. Hiernaast geeft de organisatie volgens de klant te weinig informatie, waardoor de klanten niet op de hoogte zijn van gemaakte uren, te verwachten kosten etc. 

Hieronder de belangrijkste aandachtspunten (verbeterpunten) voor de organisatie volgens de klanten:

· Informatie over producten en diensten

· Informatie over openstaande incidenten

· Informatie over de stand van zaken

· Communicatie met de klant over verrichte werkzaamheden (terugkoppeling acties)

· Communicatie met de klant over kosten

· Communicatie met de klant over de mogelijkheden van het CMS systeem

· Ontbrekende gebruikershandleiding bij het CMS systeem voor de webshop

· Ruim 50% van de ondervraagde klanten geeft aan dat een webshop niet van toepassing is voor de organisatie of heeft geen interesse in een webshop.


4.2 Concurrentieveld vanuit Connective Power 

Voor de consument is de ICT-markt vrij ondoorzichtig. Het is een onbegonnen zaak om alle producten en diensten van alle concurrenten naast elkaar te leggen en deze te vergelijken. Het aanbod in ICT-producten, diensten en webshops is groot en de producten zijn erg divers. Het is dan ook moeilijk om je als organisatie hierin te onderscheiden.

Aangezien in dit marketing(communicatie)plan de nadruk ligt op het webshopproduct, zullen daarom alle organisaties die CMS systemen bouwen voor webshops en organisaties die ‘custommade’ websites opleveren concurrenten zijn van Connective Power. 

Voor de concurrentieanalyse verwijs ik u graag naar de bijlage van dit rapport. Deze is gebaseerd op het onderzoeken van websites van een aantal concurrenten.
 Dit om te kijken naar de uitstraling en de posities die zij innemen in de markt. Dit ook om na te gaan waarmee Connective Power, met behulp van haar sterke punten, zich kan onderscheiden en zich kan positioneren (concurrentievoordeel). 



4.3 Concurrentieveld vanuit de klant 

Er komen veel concurrenten naar voren bij het intikken van het woord ‘webshop’ bij de zoekmachine google. De meeste van deze organisaties richten zich specifiek op het product webshops en bieden hiernaast niet veel andere producten aan. Hiermee stralen zij voornamelijk specialisatie uit. Er zijn hierin hoofdzakelijk twee verschillende aanbieders te onderscheiden, te weten: 

· organisaties die maatwerk leveren op het gebied van webshops (zoals Connective Power)

· organisaties die templates aanbieden op het gebied van webshops

De organisaties die maatwerk leveren op het gebied van webshops, verzorgen een totaalpakket en kijken verder dan puur en alleen de webshop of website die gebouwd moet worden. Er wordt extra veel aandacht besteed aan een uniek design en vooral googleoptimalisatie (navigatie, metatags en een contentplan). De basis hiervoor zijn de wensen en behoeften van de klant.



Organisaties die webshop- en websitetemplates aanbieden staan hoog in de zoekmachine google. Zij stunten met prijzen en abonnementen die je af kunt sluiten. Bij deze abonnementen betaal je een startbedrag, waarna je bij oplevering van een webshop of website vervolgens een maandbedrag betaalt voor het bestaan en onderhoud hiervan. 

De organisaties die de ondervraagde klanten
 hebben overwogen, of waarmee zij nu samenwerken naast Connective Power, bevinden zich niet in een kwalitatief hoog segment. De meeste organisaties die worden genoemd zijn klein en stralen weinig professionaliteit en creativiteit uit. Er is niet veel aandacht besteed aan de eigen websites en de uitstraling. Bovendien is de informatie op de meeste websites zoveel, dat je door de bomen het bos niet meer ziet, de websites worden hierdoor onoverzichtelijk. Overigens zijn de meest gevonden/genoemde concurrenten organisaties die templates aanbieden en geen maatwerk.

Toch wordt Connective Power op dit moment tussen bovengenoemde organisaties gecategoriseerd, gepositioneerd, door de klant.
 Dit is een belangrijk gegeven. De klant plaatst de organisatie in een bepaald segment. In dit geval wordt Connective Power geplaatst tussen organisaties die templates webshops aanbieden en organisatie die mindere kwaliteit leveren dan zijzelf. De klant plaatst Connective Power dus tussen organisaties met een lager niveau, want de webshops en websites die Connective Power aflevert worden op een hoog niveau in de markt gezet en zoals eerder genoemd ook op maat gemaakt.
 

4.4 GAP-analyse 

Om straks een duidelijke positionering in het brein van de consumenten te kunnen verwerven is het zaak om te kijken naar de kloof (gap) tussen de huidige brand image en de brand identity.
  

Brand identity, ofwel de identiteit van de organisatie, is de verzameling kenmerken, die door leden van de organisatie als typerend worden gezien voor het eigen bedrijf. Brand image, imago, is het beeld over de organisatie dat bij de buitenwereld ontstaat. 


Uit het interne onderzoek, onder het personeel en het management, blijkt de identiteit en gewenste identiteit er als volgt uit te zien:
	Identiteit
	Gewenste identiteit



	· Flexibiliteit (alles is mogelijk)

· Omvang van de organisatie

· Kwaliteit: wat we doen, doen we goed

· Snelheid oppakken opdrachten en 
             problemen
       


	· Maatwerk 

· Flexibiliteit (alles is mogelijk)

· Kwaliteit

· Vertrouwen

· Innovatief 

· Specialisten met kennis en ervaring 


Over de sterke punten van Connective Power zijn eigenlijk alle partijen het eens. Zowel het management, de medewerkers als de klant (= imago) van Connective Power zijn van mening dat de organisatie:
· goede maatwerkproducten levert; 
· flexibel is;

· kwaliteit levert;

· deskundig is op haar vakgebied.


De zwakke punten van de organisatie zijn vooral te vinden op het gebied van

· communicatie 

· informatie

De onduidelijke informatie en/of communicatie of het ontbreken hiervan zorgt voor misverstanden tijdens werkprocessen, deze punten worden spontaan genoemd door de klant, de medewerkers en het management. Hiernaast wordt in een lijst meteen aantal aspecten, het behalen van de deadlines, planningen, pro-activiteit en het nakomen van afspraken laag beoordeeld door alle partijen. 

De gewenste identiteit die het management voor ogen heeft komt het minst overeen met hetgeen de klant voor ogen heeft en wat de klant verwacht van de organisatie. De visie van de medewerkers daarentegen komt meer in de richting. De medewerkers zijn van mening dat service, kwaliteit en professionaliteit hoog in het vaandel zouden moeten staan, dit zijn exact de onderdelen die de klant ook benoemt. De klant voegt hier nog wel betrouwbaar aan toe. 

	Gewenste identiteit
	
	

	Volgens management
	Volgens medewerkers
	Volgens klant

	· Maatwerk

· Flexibiliteit 

· Kwaliteit

· Vertrouwen

· Innovatief

· Specialisten met kennis 

   en ervaring

	· Service

· Kwaliteit

· Professioneel


	· Service

· Kwaliteit

· Professioneel

· Betrouwbaar



Het management en de medewerkers zullen meer op elkaar afgestemd moeten worden, zodat men binnen de organisatie meer op één lijn komt te staan en de neuzen dezelfde richting op staan. Hierbij moet men rekening houden met de wensen en behoeften van de klant. Ook dit aspect wordt meegenomen met de al gaande interne veranderingen binnen de organisatie. 



5. Marketingcommunicatiestrategie 



Op basis van de concurrentieanalyse, de identiteit, de gewenste identiteit en het imago is het mogelijk te kijken naar concurrentievoordelen voor Connective Power. Hierna kan nagegaan worden hoe consumenten de markt indelen (categoriseren), waar concurrentievoordelen liggen en kan daaruit een voortvloeiende positionering worden gekozen. 

De strategie en de daaruit volgende adviezen voor het versterken van de klanttevredenheid zijn evenals de positioneringsstrategie gebaseerd op de eerder genoemde onderzoeken.



5.1 Versterken van de relatie met de huidige klanten

Uit onderzoek is gebleken dat bij de meeste organisaties: 20% van de klanten zorgt voor 80% van de omzet. Dit is de 20/80 regel, of wel het Paretoprincipe. Hiernaast is 90% van de totale omzet afkomstig van bestaande klanten. Door het (continu) meten van de klanttevredenheid ontwikkelt men een klantgerichte organisatie en daarmee werkt men ook direct aan klantbehoud.
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Een kleine vermindering van het verloop van klanten kan leiden tot een forse stijging van de winst. Als een bedrijf kans ziet het verloop van haar klanten met 5% te beperken, stijgt de winstgevendheid met percentages die oplopen van 25 tot 85%.” 
 

Het is dan ook essentieel om de zeer winstgevende klanten te behouden en met de minder winstgevende klanten de relatie te versterken. Deze laatste zouden namelijk nog kunnen uitgroeien tot zeer winstgevende klanten. Hiernaast is het werven van nieuwe klanten duurder dan het behouden van de huidige klanten.

Hieronder de opeenvolgende consequenties van het behoud van de huidige klanten. 
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Figuur: opeenvolgende consequenties van het behoud van huidige klanten. Gebaseerd op E. Huizingh. 



5.2 Positionering


Op basis van de concurrentieanalyse is er een concurrentievoordeel te bepalen voor Connective Power, § 5.2.1. Hieruit kan vervolgens gekozen worden voor een positioneringsstrategie § 5.2.2.



5.2.1 Concurrentievoordeel

Connective Power kan inspelen op de markt, door zich te onderscheiden van de eerder genoemde concurrenten, met het aanbieden van maatwerk. De klant zal eerst wel moeten investeren in de webshop, maar hiervoor krijgt hij kwaliteit, een goed gebouwde webshop en een uniek design. Hiernaast kan er ook gekeken worden naar het tekstuele gedeelte van de webshop, om op deze wijze de teksten ‘googlevriendelijk’ te maken.


5.2.2 Tweezijdige positioneringsstrategie

Connective Power en het webshopproduct zitten in een groeifase. Consumenten weten van het bestaan van de organisatie en het webshopaanbod, maar er komen steeds meer bedrijven op de markt die ongeveer dezelfde producten op de markt brengen en tegen dezelfde of zelfs lagere prijzen. Connective Power moet zich daarom gaan positioneren ten opzichte van deze andere organisaties.




Dit kan door middel van diverse positioneringstrategieën.
 Voor Connective Power is het aan te bevelen gebruik te gaan maken van een tweezijdige positionering. Met deze positionering worden productvoordelen verbonden aan zowel functionele producteigenschappen als met psychosociale waarden van de consument. De strategie is daardoor zowel informationeel als transformationeel tegelijkertijd. 

Er zal rekening gehouden moeten worden met de positionering naar de huidige klanten. Ruim 50% van de ondervraagde klanten in het onderzoek geeft aan een webshop niet relevant te vinden of vindt dit niet van toepassing voor hun organisatie. Connective Power kan hierop inspelen door de huidige klanten in te laten zien dat een webshop ook voor hen interessant kan zijn. Ook hierbij zal gebruik gemaakt moeten worden van functionele voordelige producteigenschappen in samenhang met psychosociale voordelen. 

Zie pagina § 6.2.2 voor de invulling van deze eigenschappen en waarden.

6. Brand identity 



Na de marketingcommunicatiestrategie, zal de brand identity moeten worden ontwikkeld. Op welke wijze moeten consumenten het product of merk ontvangen, opmerken en onderscheiden? Hiervoor is eerst de verbinding al gemaakt tussen brand image en brand identity, § 4.4 GAP-analyse.

Door middel van een identiteitsstructuur, een propostie en een concept kan er vorm gegeven worden aan het uiteindelijk doel: de positionering van het webshopproduct en daarmee dus het verwerven van een positie in het brein van de consument.







Bron: Geursen G. (1990), Een hazewind op gympen, Conceptontwikkeling in reclame, Stenford Kroese Uitgevers, Leiden/Antwerpen.


6.1 Identiteitsstructuur

Gezien de concurrentie met betrekking tot het webshopaanbod groot is en omdat de concurrentie specialisatie uitstraalt op het gebied van webshops adviseer ik Connective Power om gebruik te gaan maken van een endorsed identiteit, waarbij de organisatie een aantal activiteiten onder haar naam brengt en/of een aantal dochterondernemingen toestaat onder haar naam te opereren.
 Connective Power’s webshopproduct zal hierdoor expertise en specialisatie uitstralen op het gebied van de webshops. Op deze manier kan zij zich toevoegen aan het concurrentiesegment dat door expertise, maatwerk levert op het gebied van webshops. 

Ook voor de positionering naar de huidige klanten is deze endorsed identiteit optimaal. Voor de klant is de organisatie, Connective Power, bekend en hierdoor kan zij haar autoriteit ontlenen aan hetgeen onder de organisatie wordt gehangen.

Naast Connective Power zal er daarom een aparte naam komen voor het aanbod van de webshops. Er is op dit moment al gekozen voor de naam Amyx. Amyx is de naam van het CMS systeem achter alle webshops, de spil achter alle webshops. Deze keuze is hiernaast ook praktisch, omdat de domeinnaam: www.amyx.nl al in het bezit is van Connective Power en direct in gebruik kan worden genomen.

De website van Connective Power, www.cp.nl, is één van de middelen om een positionering in het brein van de consument te krijgen. Vanuit Connective Power was er daarom een extra vraag, naast het schrijven van dit positioneringplan, namelijk: het lanceren van een nieuwe website, voordat de afstudeerperiode zou eindigen. 
De huidige website, www.cp.nl, is verouderd en sluit niet aan op de nieuwe endorsed identiteit en positionering van de organisatie. 

Tijdens het schrijven van dit rapport heb ik daarom al aangegeven, tijdens een bespreking over de invulling van de website, dat het aan te bevelen is om het webshopaabod los aan te gaan bieden. Hierdoor straalt de organisatie specialisatie uit en bovendien krijgt het product op deze wijze volledige aandacht. Op dit moment wordt het webshopproduct gepresenteerd als klein product, naast alle andere producten en diensten. Echter wordt er vanuit de markt steeds meer gevraagd om webshops en is dit product een grote inkomstenbron geworden van de organisatie. Er zal om deze reden gekozen moeten worden om de webshop groots te presenteren en aan te bieden.

Amyx zal een eigen identiteit krijgen, als onderdeel van Connective Power. Op dit moment is een interne designer al begonnen met het ontwerp van de website, www.amyx.nl en het logo van Amyx. Zie ook § 6.2.4 voor de invulling van de huisstijl en een conceptvoorstel van het logo van Amyx.

De naam Connective Power zal boven Amyx blijven bestaan en zal ook worden getoond, voor:

· Het laten tonen van de grootte en kracht van de naam Connective Power aan de buitenwereld

· Het creeren van eenheid naar de buitenwereld.


Omdat de concurrentie voornamelijk stunt met prijzen en templates met abonnementen aanbiedt adviseer ik Connective Power zich voornamelijk te onderscheiden van de concurrentie met het unieke aan de organisatie: het aanbieden van complete webshops op maat.
 Hiermee houdt de organisatie de kwaliteitsbeleving in stand. 


6.2 Organisatie-identiteitsmix


Identiteit is, zoals hierboven al vermeld: de verzameling kenmerken, die door leden van de organisatie als typerend worden gezien voor het eigen bedrijf. Om deze in- en extern geaccepteerd te krijgen, zal een organisatie actief moeten zijn op de drie elementen van de corporate of organisatie (CI-mix).
 

Birkigt en Stadler over coporate identity: de strategisch geplande en operationeel ingezette zelfpresentatie van de onderneming.


Deze drie kenmerken zullen door interne en externe groepen eerst gezien moeten worden (attention), waarna men belangstelling zal moeten tonen (interest) en waaruit vervolgens een verlangen naar het merk of product zal moeten ontstaan (desire), alvorens een consument over zal gaan tot actie (action).
 

De drie corporate identity instrumenten zijn: het gedrag van de leden van de organisatie, de communicatie en symboliek.
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Figuur, bron: http://www.communicatiecoach.com/images/content/imago.gif



6.2.1 Persoonlijkheid

Op basis van voorgaande analyse en onderzoeken is het mogelijk de huidige missie en visie aan te laten sluiten op de boodschap en strategie. “Achter sterke merken blijkt altijd een duidelijke visie te zitten. Zonder visie is een merk een stuurloos schip.”
 

Vooral in tijden zoals deze, waarin alles verandert en in beweging is kan de missie van een organisatie houvast bieden temidden van die veranderende organisatie, markt, samenleving. Het is het kompas waarop de koers van de onderneming valt af te lezen en tevens het bindende element waaraan zij herkend wil worden, binnen en buiten de organisatie.


Hieronder de aspecten die ik heb geformuleerd en adviseer uit te dragen met de missie en visie: 

Missie:

· Gebruikersvriendelijke en toepasbare ICT producten en diensten

· Maatwerk (Connective Power en Amyx)

· Efficiëntie, service en kwaliteit (Connective Power)

· Rendement (Amyx)


Visie:
 
· Meegaan met de huidige ontwikkelingen in de markt en op het gebied van ICT

· Inspelen op de wensen en behoeften van de klant, maatwerk.

· Gemak voor de klant.

· Groeien met webshopaanbod Amyx

6.2.2 Gedrag 

De omgeving van de organisatie zal de organisatie beoordelen op de daadwerkelijke handelingen en daarmee het gedrag van de organisatie. Hieronder valt onder andere het producten- en dienstenaanbod van de organisatie. Omdat Connective Power maatwerk levert op het gebied van ICT is het zaak om zo specifiek mogelijk te zijn over de productbeschrijvingen. Maatwerk geeft indirect aan dat de organisatie meedenkt met de klant en rekening houdt  met de wensen en de behoeften van hen. Deze verwachtingen zal de organisatie met haar medewerkers waar moeten maken in haar daadwerkelijke gedrag.

De prijsstelling, zoals ook uit het klanttevredenheidsonderzoek bleek, is volgens de klant aan de hoge kant vergeleken bij de concurrentie. Echter geven zij ook aan dat zij hiervoor wel hoge kwaliteit terug krijgen. Dit zal de organisatie duidelijk moeten maken in de communicatie-uitingen die zij zal gaan gebruiken.  



6.2.3 Communicatie


Propositie 
De propositie (boodschap) is de vertaling van de communicatiestrategie in een concrete belofte: Wat belooft het product de consument te bieden? Waarom zou een consument het product aanschaffen? Hier zal met name een productvoordeel worden belicht dat belangrijk is voor de consument, dat hiernaast door de producent gerealiseerd kan worden en dat onderscheidend is ten opzichte van de concurrentie.
 

Zoals bij de identiteitsstructuur beschreven is het voordeel en het unieke van de webshops van Connective Power voor de consument te vinden in het complete maatwerkaanbod van de webshops. De volgende aspecten zal Connective Power - Amyx uit moeten gaan stralen:

· Maatwerk – dit is tevens een maatschappelijke trend, zie pagina 7 en 8.

· Expertise 

· Rendement

· Kwaliteit

· Professioneel

· Service

· Betrouwbaar

Deze aspecten achten de klanten, de medewerkers en het management van Connective Power  belangrijk en hiernaast sluiten deze goed aan op het maatwerkaanbod. Maatwerk en rendement zijn hierin meer kenmerken van Amyx en expertise van Connective Power. Hierdoor kan de volgende boodschap worden geformuleerd voor Amyx:

‘Maatwerk en rendement door Connective Power’s expertise.’
Functionele producteigenschappen en psychosociale waarden


Zoals in § 5.2.2 besproken zal Connective Power gebruik moeten maken van een tweezijdige positionering, om op deze manier een positie te verwerven in het brein van de consument. ‘The solution to a positionering problem is usually found in the prospect’s mind, not in the product’ 


In eerste instantie zal Connective Power zich meer op de functioneel producteigenschappen moeten richten. Hiermee zal voornamelijk het producteigenschap maatwerk, dus gemaakt op basis van de wensen en behoeften van de klant, naar voren moeten komen.


De andere eerder genoemde voordelen: kwaliteit, professioneel, servicegericht en betrouwbaar zal de organisatie indirect moeten uitdragen en voornamelijk uit moeten stralen, onder andere door middel van het kiezen van een bijpassende huisstijl en logo.
 Deze voordelen kunnen ook terug komen in tekstuele vorm, maar dit zal minder aanwezig moeten zijn dan de hoofdzaak: maatwerk.


Hiernaast adviseer ik de organisatie te proberen een positie in te laten nemen in het concurrentiesegment maatwerk op het gebied van webshops in de webshopmarkt. Om dit te bewerkstelligen is het ten eerste nodig om de oude positie uit de hoofden van de consument te verwijderen:

‘To move a new idea or product into the mind, you must first move an old one out. “The World is round”, said Christopher Columbus. “No, it’s not”, said the public, “it’s flat”. To convince the public otherwise, fifteent-century scientists first had to prove that the world wasn’t flat.’
 

De organisatie zal daarom eerst duidelijk moeten maken dat zij geen templates aanbiedt op het gebied van webshops, maar dat zij maatwerk levert. 

Ook de huidige klanten van de organisatie moeten deze voordelen te zien krijgen, zodat ook voor hen de voordelen van een webshop duidelijk worden en zodat zij inzien dat ook voor hen een webshop relevant kan zijn en mogelijkheden biedt.

De informationele voordelen zullen consistent naar buiten uitgedragen moeten worden, zodat er een eenduidig, consistent beeld gevormd wordt van Connective Power en Amyx.

De psychosociale waarden die centraal moeten komen te staan zijn: gemak en experience (belevenissen). Deze twee aspecten trekken de aandacht van de klant, omdat men tegenwoordig op zoek is naar gemak (zie § 1.4 trens en ontwikkelingen) en om op deze wijze Connective Power te kunnen onderscheiden van de concurrentie. 

6.2.4 Symboliek 

Huisstijl
Door de gekozen endorsed identiteit zal Amyx een eigen identiteit krijgen. De huisstijl van Amyx zal daarom een andere invulling krijgen dan die van Connective Power.

De exacte invulling van de huisstijl, waaronder in eerste instantie het logo en de website van Amyx, zullen ingevuld worden door de interne designer van Connective Power. Er is besproken wat het management en ik in gedachten hadden en hiernaast wat er uit de keywordanalyse
 is gekomen. Vooral de eerder genoemde aspecten moeten wederom naar voren komen: maatwerk, expertise, specialisatie, kwaliteit, professionaliteit, service en betrouwbaarheid. Dit alles zal hij meenemen in het creatieve proces.

Op dit moment is de designer al aan de slag gegaan met het maken van de website en een logo. Hij zal hierbij zorg dragen voor het uiterlijk en de uitstraling van Amyx.. Aangezien Amyx een geheel eigen identiteit krijgt heeft de designer besloten niet voor de Connective Power kleuren zwart en blauw te kiezen. Er ligt op dit moment een concept met als hoofdkleur groen:
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Concept logo Amyx, ontworpen door een designer van Connective Power: Lieng Nguyen.

Groen is gekozen om een aantal redenen:

· Groen is een toegankelijke kleur, men denkt aan goed, toegang, go. Hiermee wordt geprobeerd vertrouwen te winnen bij de gebruiker;

· Groen is momenteel een trendy kleur;

· Groen staat voor groei;

· De combinatie groen met wit geeft een rustige sfeer;

· De combinatie groen, wit en zwart brengt de balans op de site.


Onderaan in de footer van de website zal een link komen naar Connective Power en hierin zal ook ‘Powered by Connective Power’ komen te staan. Hierin zal direct ook alle belangrijke informatie te vinden zijn over de organisatie. 

Bij alle huidige webshops die zijn gebouwd staat onderaan de footer van de website ‘Powered by Connective Power’. Een slimme overweging zal zijn om dit alles te veranderen in ‘Powered by Amyx’. Zodat Amyx echt een opzichzelfstaand product wordt en een eigen identiteit kan ontwikkelen. Als consumenten bij webshops aan het kijken zijn die door Connective Power, met Amyx, zijn gemaakt en de consument vindt de webshop interessant en wil meer informatie over de makers, kan men gelijk doorklikken naar www.amyx.nl, waar de consument een goed beeld krijgt van het product (dit in tegenstelling tot de Connective Power website, waar ook andere ICT-producten worden omschreven).

Ik adviseer de huisstijl van Amyx vooraf te laten zien aan de doelgroep om na te gaan of deze huisstijl in de perceptie van de consument dezelfde betekenissen en attitude oproept als hierboven is beschreven.

7. Marketingcommunicatieconcept en middelen

Het concept is de wijze waarop de marketingcommunicatiepropositie aan de doelgroep wordt overgebracht. Een concept is een gedachte, visie, idee en/of opinie. De conceptuele gedachte achter een merk is een goed bindmiddel bij geïntegreerde communicatie (daar waar meer disciplines elkaar moeten versterken). Het concept is de verbinding op een hoger abstractieniveau dan het zichtbare. 


Het concept moet aansluiten op de propositie: ‘maatwerk en rendement door Connective Power’s expertise’. Hiernaast moet het concept  zowel  huidige klanten als potentiële klanten aanspreken. 
De steekwoorden voor het concept:: 

· belevenis creëren  van het opstarten van een webshop (§ 7.2)

· inspelen op gemak (§ 7.3)

7.1 Slogan

Met behulp van een slagzin, ofwel slogan, kan de propositie nog eens duidelijk gecommuniceerd worden. Voor Amyx betekent dat deze slogan aan moeten sluiten op de propositie ‘maatwerk en rendement door Connective Power’s expertise’. De volgende slogan sluit hierop aan:

‘Suit 2 Shop’


De slogan ‘Suit 2 Shop’ onderstreept en omvat de belofte om maatwerkproducten te leveren op het gebied van webshops. Hiernaast is deze kort en bondig en daardoor makkelijk te onthouden. 

7.2 Creëren belevenis


Als er eenmaal een nieuwe webshopklant is binnengehaald, is het zoals hierboven besproken belangrijk om de klant tevreden te houden, als men deze vast wil houden. Hiervoor is het nodig een breinpositie te verwerven bij deze klant. Hiervoor kan gebruik worden gemaakt van belevenissen.  

Het opstarten van een webshop is eigenlijk het openen van een winkel, maar dan online. Op dit moment wordt er wat luchtig omgegaan met dit gegeven. Dit terwijl het openen van een winkel normaal gesproken een grote happening is. Openingen van nieuwe winkels worden vaak groots aangepakt en er worden vaak meerdere marketing- en communicatiemiddelen ingezet om de winkel onder de aandacht te brengen bij de consumenten.

De online winkels, de webshops, die worden opgeleverd moeten een feestelijke gebeurtenis zijn; een geboorte, een belevenis. 

Bij het lanceren van een webshop zal er uitgebreide aandacht besteed moeten worden aan deze gebeurtenis. Er kan bijvoorbeeld een datum gepland worden waarop de webshop definitief/officieel de lucht in zal gaan. Dit is een bijzonder moment voor de klant, want dit is het begin van zijn online winkel. Er zijn verschillende mogelijkheden om hier een feestelijke gebeurtenis van te maken. Hieronder een sfeerbeeldbeschrijving van een mogelijke invulling voor de officiële opening van een webshop.

Nadat de klant een online uitnodigingskaart (een ‘echo/foto’ van het webshopconcept op de voorkant van de kaart) heeft mogen ontvangen met daarop de afgesproken datum voor de officiële opening van zijn webshop staat de klant in de vergaderruimte bij Connective Power. De dag is aangebroken en samen met een select groepje vrienden, familieleden en wellicht potentiële klanten staat de klant voor een groot beeldscherm, waarop slechts een gordijn te zien. Vervolgens zal Connective Power, Amyx, de webshop onthullen, door het digitale gordijn te laten openen. Dit alles zal plaatsvinden onder het genot van een hapje en een glas champagne. Hierna blijft alleen de klant nog even zitten om een aantal zaken door te spreken en krijgt een korte introductie/uitleg om zichzelf wegwijs te kunnen maken met het CMS systeem van de webshop. De klant krijgt bij het verlaten een ‘starterssetje’. Hierin zitten onder andere een geboortekaartje met succeswensen van alle medewerkers van de organisatie en een handleiding voor het CMS systeem. 
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Voorbeeld van de onthulling van de webshops tijdens de officiële opening, gemaakt door Lieng Nguyen.
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Voorbeeld van de voorkant van de uitnodiging, een echo van de webshop, gemaakt door Lieng Nguyen

Door aandacht te schenken aan de klant en het product en een positieve belevenis hiervan te maken zal ook het praatwaardige gehalte hoog worden. Men gaat praten over deze gebeurtenis, men maakt eigen relevante, boeiende verhalen en delen deze vervolgens met kennissen, vrienden, familieleden etc. Hierdoor kan een stroom voor mond-tot-mondreclame op gang worden gebracht. 

Hiernaast is deze positieve belevenis goed om de eerste fase op een gepaste wijze af te sluiten. Er is veel overleg nodig om te komen tot een uiteindelijk webshop, die voldoet aan alle wensen en eisen van de klant. Als er gedurende dit proces kleine irritaties of problemen zijn opgetreden kan de officiële opening van de webshop ervoor zorg dragen dat de klant weer een meer positieve attitude krijgt ten opzichte van de organisatie en het product. Dit zal de sfeer en de relatie tussen beide partijen bevorderen en dit is belangrijk, aangezien de organisatie en de klant een langdurige relatie met elkaar aan willen gaan.


	Middelen creëren belevenis

	· Usb stick van Amyx voor CMS handleiding

	· Geboortekaartje voor de officiële opening

	· Champagne of andere drank

	· Hapjes: bijvoorbeeld taart of beschuit met muisjes

	· Uitnodigingskaart met ‘echo van de webshop’

	· Design van gordijn met daarachter de webshop



7.3 Inspelen op gemak

Zoals aangeven op pagina’s 7 en 8 is gemak een consumententrend. Connective Power kan inspelen op deze trend, door in eerste instantie te kijken naar de wensen en behoeften van de klant en hier vervolgens op in te spelen.  Tijdens het klanttevredenheidsonderzoek hebben de huidige klanten de mate van tevredenheid kunnen aangeven over Connective Power. Hierin zijn een aantal aspecten naar voren gekomen die verbeterd kunnen worden, om de samenwerking tussen hen en de organisatie te optimaliseren. 

Als Connective Power de hieronder genoemde aspecten aanpakt en beter in gaat spelen op de wensen en behoeften van de klant is het mogelijk om de klanttevredenheid te verhogen en hoog te houden. Hiernaast zijn deze aspecten direct een manier om in te spelen op de trend gemak. Door de klant goed te bedienen en goed van dienst te zijn, is het mogelijk de zorgen uit handen te nemen van de klant. De klant belt nu regelmatig Connective Power met vragen over de stand van zaken en de status van processen. Door zelf te communiceren naar de klant en hiermee zelf de touwtjes in handen te houden zullen de klanten gerust gesteld zijn en zelf minder vaak redenen hebben om contact te zoeken met de organisatie. Dit zal dan ook intern rust creëren. 

De medewerkers zullen daarom altijd in het achterhoofd moeten houden dat zij de klant tevreden moeten stellen. Hiervoor zullen zij hoofdzakelijk:

· interesse moeten tonen in de klant (vragen hoe het gaat etc.);

· servicegericht moeten zijn/klantvriendelijk;

· communiceren met de klant (statusupdates etc.) 



	Inspelen op gemak – behoud huidige klanten

	· Brochure 

	· Online inlogsysteem

	· Telefonisch contact met de klant

	· Introductiegesprek over mogelijkheden Amyx

	· Updates Amyx in mail met uitleg

	· Gebruikershandleiding bij Amyx

	· Brief met aankondiging veranderingen Amyx


· Informatie over producten en diensten – brochure
Door middel van een brochure kan informatie over het webshopproduct worden beschreven. In eerste instantie is het aan te raden om deze in ieder geval online beschikbaar te stellen op de website. Hiermee laat Connective Power zien dat zij meegaat met de huidige ontwikkelingen en dit past bij een ICT-organisatie. In de brochure zal in ieder geval informatie moeten staan over de mogelijkheden, maatwerk, de diensten, de service en contactgegevens inclusief de website www.amyx.nl, waarop de klant kan een aantal referenties kan bekijken.  Deze brochure is tevens een middel om potentiële klanten te bereiken en informatie te geven.    


· Informatie over openstaande incidenten – online inlogsysteem

Informatie over openstaande incidenten kunnen door middel van een online systeem gecommuniceerd worden naar de klant. Dit systeem is een tijd geleden door de ICT’ers van de eigen organisatie ontwikkeld, maar er was te weinig informatie over de wensen en behoeften van de klant om daadwerkelijk invulling te geven aan dit systeem. Door middel van dit systeem kan de klant online inloggen op de website en direct informatie bekijken die door Connective Power in het systeem is gezet. 

Uit het klanttevredenheidsonderzoek zijn een aantal zaken naar voren gekomen die de klant belangrijk acht en waarover Connective Power informatie zal moeten gaan verstrekken. Ik adviseer op basis van deze gegevens de volgende aspecten te laten zien, nadat de klant online heeft ingelogd op www.amyx.nl:

 
- Datum en tijdstip waarop de klant het incident heeft gemeld
 
- Omschrijving van het probleem
 
- Inschatting van wanneer het probleem aangepakt kan worden
 
- Inschatting van het benodigde aantal werkuren
 
- Daadwerkelijk start van het oplossen van het probleem
 
- Ingeschatte einddatum en tijd
 
- Daadwerkelijke einddatum en tijd
 
Deze aspecten moeten direct en overzichtelijk zichtbaar zijn voor de klant, nadat deze is ingelogd. Als een klant belt met een probleem zal Connective Power aan moeten geven dat er zo snel mogelijk gewerkt zal worden aan dit probleem en dat de klant online de status bij kan houden. Het moet voor de medewerkers een automatisme worden om direct de probleembeschrijving en de hierboven beschreven overige aspecten kort te beschrijven en online te zetten voor de klant. De medewerkers zullen tijdens het eerste telefoongesprek zo specifiek mogelijk moeten zijn. Inschatten hoe groot het probleem is, hoeveel werk dit zal kosten, wanneer kan hieraan worden begonnen en wanneer zal het klaar zijn? Als de klant duidelijkheid heeft over deze zaken en weet dat het probleem niet eerder opgelost kan worden dan de dag erna zal de klant hier eerder vrede mee hebben, dan dat er tegen hen wordt gezegd: wij zullen uw probleem zo snel mogelijk oppakken. 








· Informatie over de stand van zaken – statusupdates via online inlogsysteem
Voor het op de hoogte houden van de status van lopende processen adviseer ik wederom gebruik te maken van het online inlogsysteem. Echter zal de klant andere informatie terug willen zien, dan bij de openstaande incidenten, te weten:

 
- Begindatum en tijd werkzaamheden
 
- Inschatting hoelang deze werkzaamheden zullen duren
 
- Inschatting verwachtte einddatum en tijd
 
- Reden wat en waarom deze werkzaamheden worden verricht (update etc.)
 
- Eventuele consequenties van deze werkzaamheden

Bij de start van een project zal wederom direct duidelijk met de klant gecommuniceerd moeten worden wanneer er gestart wordt, hoeveel werk dit zal kosten en wanneer men het project denkt af te ronden. Het is voor de organisatie en de klant beter om de planningen en deadlines ruimer in te schatten dan men verwacht. Vaak hebben projecten uitloop, of komen er andere spoedgevallen tussendoor. 

De klant vindt het vervelend als planningen en deadlines niet worden gehaald, maar vind het (uiteraard) niet vervelend als problemen en projecten eerder af zijn dan is afgesproken.


· Communicatie over verrichte werkzaamheden (terugkoppeling acties) – online inlogsysteem en telefonisch contact met de klant
In het inlogsysteem zullen opgeloste incidenten en afgeronde projecten zichtbaar moeten zijn. Hiernaast zal degene die verantwoordelijk is voor het project of het incident de klant op moeten bellen om door te geven dat de werkzaamheden zijn verricht, dat problemen zijn opgelost. Ook is het belangrijk aan te geven aan de klant waar het probleem zat en hoelang er gewerkt is om het probleem op te lossen. Dit zal zorgen voor duidelijkheid bij de klant en dit zal in een later stadium zorgen voor minder vragen over facturen.

Hiernaast voert Connective Power regelmatig updates uit bij de klant, waar de klant niets vanaf weet. Deze updates willen nog weleens voor storingen e.d. zorgen bij de klant en dit valt niet in goede aarde. Door de klant van te voren op de hoogte te stellen, door middel van een telefoontje, is het mogelijk de klant voor te bereiden op de mogelijke consequenties van de update. Hiernaast is het goed voor de relatie met de klant om regelmatig iets te laten horen en te laten merken dat er gewerkt wordt voor de klant.


· Communicatie over kosten

Door het leveren van maatwerk is het moeilijk om een standaard prijskaartje te hangen aan bepaalde producten. Echter hoeft dit niet te betekenen dat de klant helemaal geen informatie kan ontvangen. Uit het klanttevredenheidsonderzoek blijkt dat de klant soms al niet afweet van verrichte werkzaamheden, maar vervolgens wel een factuur op de deurmat binnenkrijgt. Door, zoals hierboven al beschreven, de klant meer informatie te geven over werkzaamheden die worden verricht zal deze het werk waarderen en ook eerder bereid zijn facturen gelijk te betalen.   





· Communicatie over de mogelijkheden van Amyx – introductiegesprek
De klant geeft aan te weinig kennis te hebben van het CMS systeem achter de webshop, Amyx. De klant is de eindgebruiker van het product en het is daarom belangrijk dat zij alle mogelijkheden van het systeem kennen. Het systeem kan nog zo goed in elkaar zitten, met alle mogelijkheden die de klant maar wenst, maar als de klant deze niet kan vinden of niet van het bestaan afweet is hier voor Connective Power geen winst te behalen. 

Connective Power zal daarom de klant alle mogelijkheden en alle bijzonderheden van het systeem moeten laten zien en de klant op weg moeten helpen en wegwijs maken in Amyx. Dit zal voor een hogere tevredenheid zorgen bij de klant. Dit is mogelijk door middel van een introductiegesprek met de klant over het systeem, waarbij de klant om leert gaan met de mogelijkheden van het systeem. 


· Communicatie over vernieuwingen en updates in Amyx – e-mail met update en uitleg 

Als er ontwikkelingen, updates, zijn op het gebied van het CMS systeem is het belangrijk ook deze te communiceren naar de klant. Op dit moment gebeurt dit door middel van een e-mail naar de klant, met hierin een link voor de update. De klant kan hiermee de update downloaden. Echter weet de klant na installatie zelf niet de vernieuwingen en mogelijkheden achterhalen. Hierdoor heeft de klant in principe weinig aan deze updates. 

Herman de Jager, directeur van de organisatie, geeft aan dat dit komt door te weinig tijd en omdat er op dit moment geen mogelijkheid is in Amyx om dit gemakkelijk voor iedereen inzichtelijk te maken. Wil men echter de klanttevredenheid verhogen is het zaak om de klant aandacht te geven en mee te denken met de problemen waar zij tegen aan lopen. Daarom adviseer ik wel tijd te steken in de uitleg van de update. De tijd dat het kost om dit te maken, wordt later terugverdient door een hoge klanttevredenheid (verhogen bestedingen, meer en meer positieve mond-tot-mond-reclame).

· Gebruikershandleiding bij het CMS systeem voor de webshop 

Het ontbreken van een gebruikshandleiding bij het CMS systeem is een concreet probleem, waarvan de oplossing eigenlijk gemakkelijk gegeven kan worden: het schrijven van goede, duidelijke instructies over het CMS systeem. Zodat klanten zelf aan de slag kunnen met hun eigen webshop en de mogelijkheden van het systeem kunnen ontdekken. Echter is het schrijven van een handleiding een vak apart. Door een handleiding in het leven te roepen en deze mee te geven aan nieuwe klanten toont zij meedenkendheid. De klant heeft namelijk niet zoveel verstand van ICT, als de organisatie en hiermee laat zij zien dit te begrijpen en hier rekening mee te houden. Hiernaast zullen klanten minder vragen hoeven te stellen over zaken die ze nu makkelijk zelf op kunnen zoeken, dit zorgt voor grotere efficiëntie en een grotere klanttevredenheid.

Deze handleiding kan meegegeven worden na de officiële opening van de webshop en het introductiegesprek over Amyx, zie ook § 7.2 over het creëren van een belevenis. 



· Ruim 50% van de huidige klanten vindt een webshop niet van toepassing voor de organisatie of heeft geen interesse in een webshop – klant de voordelen in laten zien
De huidige klanten weten wellicht niet genoeg over het webshopproduct om te weten of dit een goede investering is voor hen. Deze klanten moeten meer de voordelen van het product onder ogen krijgen en meer in contact moeten komen met webshops. Een eerste stap hiertoe kan gezet worden met een brief of mail naar de klanten.


7.4 Positionering
 

In het brein van de consument zal een beeld gecreëerd moeten worden over Amyx. Hierin is de boodschap, wat de organisatie uit wil stralen en overbrengen, de basis voor alle uitingen. Hieronder volgen de middelen die nodig zijn om deze positie in de hoofden van de potentiële en de huidige klanten te krijgen.


7.4.1. Huisstijldragers voor Amyx 

De huisstijl van Amyx zal in alle uitingen terug moeten komen naar de klant, daarom adviseer ik gebruik te maken van de volgende middelen (huisstijldragers): 

	Huisstijldragers

	· Briefpapier 

	· Vervolgpapier

	· Enveloppen

	· Offerte

	· Visitekaartjes

	· Complimentcards

	· Brochure (in eerste instantie online)

	· Bedrijfsauto’s bestickeren 

	· Bord boven de buitendeur met Amyx logo

	· CMS Handleiding in huisstijl Amyx

	· Usb stick van Amyx voor CMS handleiding



 







De bovengenoemde middelen zijn ‘basis’ huisstijldragers en dit zal een mooi begin zijn om de nieuwe identiteit van de organisatie en haar webshopaanbod uit te dagen. In een later stadium is het altijd mogelijk om meer huisstijldragers te creëren. 

Ik adviseer een geheel nieuwe huisstijl te creëren voor Connective Power in combinatie met Amyx. Op alle communicatie-uitingen zal niet of Connective Power of Amyx komen te staan, maar beide. Hierdoor kan Amyx bekendheid krijgen onder de huidige klanten en kan het product meeliften met Connective Power. 



7.4.2 Middelen om huidige klanten kennis te laten maken met Amyx
	Huidige klanten kennis laten maken met Amyx

	· Brief over introductie online inlogsysteem en nieuwe websites.

	· Refereren naar Amyx i.p.v. Connective Power

	· Gebruik maken van de huidige klanten van de netwerkafdeling. Bij bestelling van hardware,  computers, laptops volgende zaken instellen:

	            Screensaver van Amyx/Connective Power

	            Achtergrond van Amyx/Connective Power

	            Homepage internet op Amyx of Connective Power


· Communicatie over introductie online inlogsysteem en nieuwe websites  – brief
Voordat het online inlogsysteem in gebruik kan worden genomen is het zaak de klant in te lichten over deze nieuwe vorm van communiceren. In de brief zal een uitleg moeten komen over het systeem; hoe is dit te gebruiken, wanneer is dit te gebruiken etc. Hiernaast is deze brief direct inzetbaar voor het bekend maken van de nieuwe websites www.cp.nl en www.amyx.nl, de plaatsen waar tevens ingelogd kan worden in het online systeem. De huidige klanten krijgen hierdoor ook het webshopproduct onder ogen en hier kunnen zij lezen en zien wat een webshop voor hun organisatie kan betekenen. Ik adviseer deze in de vorm van een brief te versturen en niet per mail, zodat gelijk de nieuwe huisstijl gecommuniceerd kan worden. 

Er kan ook direct worden terugverwezen naar het gehouden klanttevredenheidsonderzoek, waardoor de klant ziet dat Connective Power bezig is zichzelf te ontwikkelen en meedenkt met de klant.


· Refereren naar Amyx i.p.v. Connective Power 
Zoals al eerder aangegeven bij de huisstijl adviseer ik bij alle gemaakte webshops onderaan de site Amyx te vermelden. Op dit moment staat er: Powered by Connective Power, maar gezien de veranderingen in de identiteitsstructuur adviseer Amyx te gebruiken.


· Gebruik maken van de huidige klanten van de netwerkafdeling
Bij bestelling van een computer of laptop kan Connective Power, naast het installeren van de ‘normale’ zaken ook andere zaken instellen, zoals een screensaver en achtergrond. Connective Power kan deze met een eenvoudig ontwerp elke keer op dezelfde wijze op computers plaatsen. De klant krijgt hierdoor de organisatienaam en Amyx onder ogen. Hiernaast is het mogelijk om ook de homepage instellingen op de Amyx website te zetten, zodat de klant bij het opstarten van het internet weer in contact komt met deze naam. Dit zorgt voor grotere bekendheid voor Amyx en wellicht interesse van huidige netwerkklanten.
 




7.4.3. Mediamiddelen voor verwerven nieuwe positie in de markt

Om de nieuwe positionering in de hoofden van de consumenten te krijgen is het zaak de:
	Nieuwe potentiële klanten kennis laten maken met Amyx

	· Nieuwe website www.amyx.nl, hoger laten komen in google, door googleoptimalisatie.

	· Plaatsen van een advertorial (een krantenadvertentie) in een regionaal dagblad, de Gooi- en Eenmlander en de Gooi- en Eembode.

	· Aanwezig zijn met Amyx op de webwinkelvakdagen

	· Refereren bij alle gemaakte webshops naar Amyx i.p.v. Connective Power





Googleoptimalisatie
De nieuwe website voor het webshopaanbod, www.amyx.nl, zal googlevriendelijk gebouwd en geschreven moeten worden, wil men gevonden worden in deze zoekmachine. Op dit moment is google de grootste zoekmachine, iedereen kent deze zoekmachine en vele Nederlanders maken dagelijks gebruik van deze zoekmachine. Om potentiële klanten aan te trekken, zal deze eerst het aanbod moeten kunnen bekijken (kennis), alvorens hij kan oordelen, overwegen en handelen.



Advertorials en advertenties
Ik adviseer te kijken naar de mogelijkheden in het budget om te adverteren in regionale kranten als de Gooi-en Eemlander en de Gooi-en Eembode. Er kan een advertorial worden ingezet, dit is een tekstadvertentie die qua opmaak sterk lijkt op een redactioneel geschreven artikel. Het is voor de lezer niet direct duidelijk dat het om een betaald bericht gaat. Voordeel van een advertorial is dat de effectiviteit over het algemeen hoger ligt dan bij standaard advertenties.
 Bij de Gooi- en Eemlander, met een oplage van 28.929 en een bereik van 85.000 consumenten kost bijvoorbeeld een halve tabloid (of kwart dagblad) circa 250 euro. Een gewone advertentie zal uitkomen rond de 370 euro.
 


Webwinkelvakdagen
In twee dagen is er de mogelijkheid om een zeer gericht publiek aan te trekken op deze beurs. Er lopen potentiële klanten rond op deze beurs, die ideeën willen opdoen voor het opstarten van een eigen webshop, maar ook om te kijken naar het aanbod. Het aanwezig zijn op deze vakbeurs helpt direct mee aan het verwerven van de gewenste positie in de markt. Het zijn niet voor niets ‘vakdagen’, het is niet voor elke organisatie mogelijk om hier te staan. Als Connective Power/Amyx hier aanwezig is laat de organisatie zien tussen de specialisten te horen. Connective Power kan zich onderscheiden door gebruik te maken van de eerdergenoemde psychosociale waarden: ‘experience’ (belevenis) en gemak. Mede door gebruik te maken van visuele aspecten op zo’n beurs zal dit consumenten aantrekken.

Refereren naar Amyx i.p.v. Connective Power
Ook de potentiële klanten kunnen door middel van de referentie onder de gemaakte webshops komen bij Amyx. Zie de hiervoor beschreven Symboliek, onderdeel huisstijl op pagina 24, voor de uitleg.
7.4.4 Inbedding in de organisatie 

Connective Power staat aan de grens van een nieuwe fase. Op dit moment is de organisatie productiegericht, echter na de hiervoor gegeven adviezen kan men concluderen dat de organisatie wellicht langzaam overgaat naar een dienstverlenend bedrijf. Een dienstverlenend bedrijf waarin de wensen en behoeften van de klanten centraal staan bij het ontwikkelen van de maatwerkproducten en dus het webshopaanbod. 

Op dit moment is er niet genoeg expertise aanwezig bij Connective Power op het gebied van marketing en communicatie. Wil de organisatie daadwerkelijk aan de slag gaan met de positionering van de organisatie zal men het ICT-team moeten versterken met marketeers en/of communicatiemedewerkers. Een andere mogelijkheid is het samenwerken met andere specialistische bedrijven in marketing en communicatie. 
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http://www.jenthosting.com/ 

Internet websites vervolg:

http://www.klanttevredenheidsonderzoek.com/
http://www.loyaltyfacts.nl/pages/index.asp?soort=artikel&id=63
http://www.managersonline.nl/nieuws/6325/mond-tot-mond-reclame-nog-steeds-het-effectiefste.html
http://www.managersonline.nl/nieuws/7751/klant-kiest-voor-gemak.html
http://www.marketresponse.nl/
http://marketing.about.com/od/marketingglossary/g/brandiddef.htm
http://www.microsoft.com/belux/nl/business/businessvalue/wordofmouth.mspx      
http://www.mijnwinkel.nl 
http://www.mkbservicedesk.nl/54/hoe-behoud-mijn-klanten.htm
http://www.pcrepairman.nl/
http://www.promptus.nl/Default.aspx?cid=1&lid=1&gr=-1
http://www.rino-support.nl/
http://www.softech.com/ 
http://www.surveymonkey.com/
http://trendslator.nl/trends/trendniveaus/maatschappelijke-trends http://trendslator.nl/trends/trendniveaus/maatschappelijke-trends 
http://74.125.77.132/search?q=cache:Jhvu_42hfIkJ:trendslator.nl/trends/trends-trendslations+     
overdaad+informatie+personal+limited&hl=nl&ct=clnk&cd=2&gl=nl  http://trendslator.nl/wp-
content/mood09_preview.pdf
http://www.vodw.com/
http://www.wizbizz.nl
http://www.zbc.nu/zbc/user_images/klant_kost_opbr1.gif. 
http://users.ncrvnet.nl/hstol/pdf/huisstijllezing.pdf 
http://www.de-lijn.nl/identiteitsstructuren.html 


Overige bronnen:

Vooronderzoek medewerkerstevredenheidsonderzoek debriefing en intern medewerkerstevredenheidsonderzoek en het hierop gebaseerde interne communicatieadviesrapport.
Intern communicatieadviesrapport Connective Power 14-01-2009 
Klanttevredenheidsonderzoek
Concurrentieanalyse 

Concept��Wat is het idee?





Uitvoering��Hoe is het idee vormgegeven?








Propositie��Wat beloven we?











� http://www.microsoft.com/belux/nl/business/businessvalue/wordofmouth.mspx en      �  http://www.managersonline.nl/nieuws/6325/mond-tot-mond-reclame-nog-steeds-het-effectiefste.html. Bezocht op: 16-04-2009.


� Voor alle mogelijke identiteitstructuren zie pagina 51 van de bijlage van dit rapport.


� Zie de bijlage van dit rapport voor de uitleg van de gekozen endorsed identiteit. 


� Vooronderzoeken: debriefing, intern medewerkerstevredenheidsonderzoek en het hierop gebaseerde interne  �  communicatieadviesrapport door Anja Gouw 13-01-2009. Alles terug te vinden in dit rapport met bijbehorende bijlage. 


� Kennis, houding, gedrag.  Bron: Floor, J.M.G. en W.F. van Raaij (2002), 4e druk, Marketingcommunicatiestrategie, uitgeverij Stenfert Kroese, Groningen. Bron 2: Thobokholt B., B de Waal en M. Westbeek, (2008), Copy & Concept Prikkels voor reclamemakers, BIS Publishers.


� Bron: Huizingh, E. (2003), Brugboek Marketing, uitgeverij Academic Service, Schoonhoven. Pagina 523.


� Bron: Briefing opdrachtgever, eerste kennismakingsgesprekjes met medewerkers, door Anja Gouw november 2008.


� http://www.microsoft.com/belux/nl/business/businessvalue/wordofmouth.mspx en      �  http://www.managersonline.nl/nieuws/6325/mond-tot-mond-reclame-nog-steeds-het-effectiefste.html.Bezocht op 16-04-2009.


� Thobokholt B., B de Waal en M. Westbeek, (2008), Copy & Concept Prikkels voor reclamemakers, BIS Publishers.


� http://www.loyaltyfacts.nl/pages/index.asp?soort=artikel&id=63


�http://books.google.nl/books?id=2H7xuvPsEUwC&pg=PT21&lpg=PT21&dq=continu+meten+klanttevredenheid&source=bl& ots=uWhCgjDpLZ&sig=1g9MjA-9QfLbh1K3DwHiZK030DE&hl=nl&ei=h-UHSqvvHYfN-QaL8YSCAw&sa=X&oi=book_result&ct=result&resnum=10. Bezocht op: 29-04-2009.


� De vraag naar webshops bij Connective Power is de laatste periode 2008/2009 gestegen.


� 	http://www.marketresponse.nl/


� 	http://www.vodw.com/


� 	�HYPERLINK "http://www.managersonline.nl/nieuws/7751/klant-kiest-voor-gemak.html%20bezocht%20op%2020-11-2008"�http://www.managersonline.nl/nieuws/7751/klant-kiest-voor-gemak.html bezocht op 20-11-2008�


� 	http://trendslator.nl/trends/trendniveaus/maatschappelijke-trends bezocht op 05-01-2009


� 	�HYPERLINK "http://trendslator.nl/trends/trendniveaus/maatschappelijke-trends"�http://trendslator.nl/trends/trendniveaus/maatschappelijke-trends� bezocht op 20-11-2008


� �HYPERLINK "http://74.125.77.132/search?q=cache:Jhvu_42hfIkJ:trendslator.nl/trends/trends-trendslations+overdaad+informatie+personal+limited&hl=nl&ct=clnk&cd=2&gl=nl"�http://74.125.77.132/search?q=cache:Jhvu_42hfIkJ:trendslator.nl/trends/trends-trendslations+overdaad+informatie+personal  �    +limited&hl=nl&ct=clnk&cd=2&gl=nl�. Bezocht op: 13-04-2009.  


� http://trendslator.nl/wp-content/mood09_preview.pdf bezocht op 18 maart 2009


� 	http://www.surveymonkey.com/


� Zie de bijlage van dit rapport voor de daadwerkelijk uitgevoerde interne zaken.


� Deze concurrenten worden genoemd in het klanttevredenheidsonderzoek of kwamen naar voren bij het intikken van het woord: ‘webshop’ in de zoekmachine google.


� Dit betreft de ondervraagde klanten tijdens het klanttevredenheidsonderzoek.


� De positionering is de positie van een merk ten opzichte van andere merken in de perceptie van de consument.


� Het resultaat na het lanceren van de webshop is vaak groot. Doelstellingen worden gehaald, voornamelijk op het gebied van bezoekersaantallen en plaats in de zoekmachine google.


� Bron: http://marketing.about.com/od/marketingglossary/g/brandiddef.htm. Bezocht op 01-05-2009.


� Bron: Riel van C.B.M., (2003) 3e druk, uitgeverij Academic Service, Schoonhoven.


� Gewenste identiteit is voorgekomen uit de missie en visie van Connective Power.


� http://www.klanttevredenheidsonderzoek.com/ en http://www.mkbservicedesk.nl/54/hoe-behoud-mijn-klanten.htm


� Figuur: �HYPERLINK "http://www.zbc.nu/zbc/user_images/klant_kost_opbr1.gif"�http://www.zbc.nu/zbc/user_images/klant_kost_opbr1.gif�. Bezocht op maandag 9 feb 2009


� Uit onderzoek in een aantal branches in de Verenigde Staten. Bron: Huizingh, E. (2003), Brugboek Marketing, uitgeverij Academic Service, Schoonhoven. Pagina 501.


� Huizingh, E. (2003), Brugboek Marketing, uitgeverij Academic Service, Schoonhoven.


� Positionering is de positieve van een merk ten opzichte van andere merken in de perceptie van de consument. Bron: Thobokholt B., B de Waal en M. Westbeek, (2008), Copy & Concept Prikkels voor reclamemakers, BIS Publishers.


� Bron: Floor, J.M.G. en W.F. van Raaij (2002), 4e druk, Marketingcommunicatiestrategie, uitgeverij  Stenfert Kroese, Groningen. Voor alle positioneringsstrategieën zie bijlage pagina 50.


� How you want the consumer to perceive your product or your brand. Companies try to bridge the gap between the brand image and the brand identity. Bron: http://marketing.about.com/od/marketingglossary/g/brandiddef.htm


� Voor alle mogelijke identiteitstructuren zie pagina 51 van de bijlage van dit rapport.


� Ries A. en J. Trout (2001), Positioning: The Battle for Your Mind, McGraw-Hill.


� Dit kenmerk voldoet aan de drie criteria: continuïteit, onderscheidendheid en centraliteit, ontwikkelt door Albert en Whetten. Bron: Riel van C.B.M., (2003) 3e druk, uitgeverij Academic Service, Schoonhoven.


� Bij het opstellen van de organisatie-identitetismix heb ik gebruik gemaakt van verschillende visies, van voornamelijk J. Floor, W. van Raaij, C. van Riel, A. Ries en J. Trout. Deze visies heb ik opgehangen binnen de overkoelende visie van Birkigt en Stadler.  


� CI-mix van Birkigt en Stadler . Bronnen: Riel van C.B.M., (2003) 3e druk, uitgeverij Academic Service, Schoonhoven en Vos M. en H. Schoemaker 7e druk (2006) Geïntegreerde communicatie, concern- interne en marketingcommunicatie, uitgeverij Boom onderwijs, Amsterdam.


� Riel van C.B.M., (2003) 3e druk, uitgeverij Academic Service, Schoonhoven en Vos M. en H. Schoemaker 7e druk (2006) Geïntegreerde communicatie, concern- interne en marketingcommunicatie, uitgeverij Boom onderwijs, Amsterdam.


� AIDA model (attention, interest, desire, action) Bron: Floor, J.M.G. en W.F. van Raaij (2002), 4e druk, Marketingcommunicatiestrategie, uitgeverij Stenfert Kroese, Groningen.


� Geursen G. (1990), Een hazewind op gympen, Conceptontwikkeling in reclame, Stenford Kroese Uitgevers, Leiden/Antwerpen.


� Groenendijk J.N.A., G.A.TH. Hazekamp en J. Mastenbroek, 4edruk (1991), Public Relations, beleid, organisatie en uitvoering, Uitgeverij Samson, Alphen aan de Rijn/Diegem.


� Floor, J.M.G. en W.F. van Raaij (2002), 4e druk, Marketingcommunicatiestrategie, uitgeverij Stenfert Kroese, Groningen.�


� Floor, J.M.G. en W.F. van Raaij (2002), 4e druk, Marketingcommunicatiestrategie, uitgeverij Stenfert Kroese, Groningen.


� Ries A. en J. Trout (2001), Positioning: The Battle for Your Mind, McGraw-Hill, pagina 182.


� Genoemde voordelen zijn voortgekomen uit het klanttevredenheidsonderzoek en de gap-analyse.


� Ries A. en J. Trout (2001), Positioning: The Battle for Your Mind, McGraw-Hill, pagina 78.


� Er is intern een keywordanalyse uitgevoerd om na te gaan waar Connective Power het beste op in kan spelen om goed gevonden te worden in de zoekmachine google. Er wordt hier o.a. gekeken naar de navigatie(structuur). Zie pagina 47 van de bijlagen voor een gedeelte van dit onderzoek.


� Geursen G. (1990), Een hazewind op gympen, Conceptontwikkeling in reclame, Stenford Kroese Uitgevers, Leiden/Antwerpen.


� http://www.managersonline.nl/nieuws/6062/tien-manieren-om-uw-klanten-tevreden-te-houden.html. Bezocht op: 26-03-2009�


� Huisstijldragers zijn alle uitingen waarin de huisstijl terugkomt. Bron:http://www.housestylecompany.nl/ Checklisthuisstijldragers.html?Over_huisstijlen:Checklist_huisstijldragers. Bezocht op: 11-05-2009.


� De klant kan uiteraard zelf deze instellen later aanpassen, maar ondertussen is hij toch een aantal keren in contact gekomen met Amyx.


� Kennis, houding, gedrag.  Bron: Floor, J.M.G. en W.F. van Raaij (2002), 4e druk, Marketingcommunicatiestrategie, uitgeverij Stenfert Kroese, Groningen. Bron 2: Thobokholt B., B de Waal en M. Westbeek, (2008), Copy & Concept Prikkels voor reclamemakers, BIS Publishers.


� http://www.jeroen.com/woordenboek/advertorial en http://nl.wikipedia.org/wiki/Advertorial. Bezocht op: 14-05-2009


� http://www.hdci.nl/hdcmedia/pdf/advertentietarieven2009.pdf. Bezocht op 15-05-2009.
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