Doelgroep analyse & Customer journey

Prijs 83 (79%)

@ Minimaal 1 keer per jaar

Kwaliteit 87 (82,9%)

8,6% @ Minimaal 1 keer per maand
Service 38 (36,2%)

 Minimaal 1 keer per week
@ Dagelijks

Levertijd 26 (24,8%)

Recensies 13 (12,4%)

46,7% 53,3%

Durability 1(1%)

betrouwbare website 1 (1%)
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. €3000 of meer Y. S Nationaliteit: Nederlander

Gezinssituatie: Samenwonend zonder kinderen
Inkomen: Maandelijks €2.000,- / €3.000,-

Bron van Inkomsten: Buitendienst baan bij een salesbedrijf
Leefomgeving: Stad

Sociale Omgeving: Spontane vrienden en collega’s
Opleiding: HBO Sales en Accountmanagement

. 25 .Um 35 . Houd van: Wintersporten, het buitenleven en outdoor
. 35 Um 45 | .‘-‘Ze_ __ Heeft een hekel aan: E;:;I\t:;tcehril:;en, winkelen tijdens drukte

@ 45t/m 50 ..

. 50 + ' = Koopgedrag: Maandelijks gemiddeld 1 aankoop via internet

Aankoopproces: Informatie, vergelijken, geen spontane aankopen
Belangrijk hierbij: Prijs — kwaliteitverhouding + Levertijd

Customer Journey

Service / Advocacy /

Consideration delivery loyalty

- Vaak langer het idee - Productassortiment - Product snel leverbaar - Snelle service - Klanten bestellen

om wat te kopen heeft genoeg keuze - Goede prijs - Service wordt sneller opnieuw als
- Eerst online kijken - Site speelt een grote - Product mooi verwacht de afhandeling en
- Samen beslissen met rol gepresenteerd op de - Contactgegevens betaling gemakkelijk

partner site beschikbaar voor gaat
- Mond tot mond - Betaling en vragen - Bij duurdere producten

afhandeling moet - Service Is een e-mail of
gemakkelijk gaan oplossingsgericht telefoontje

Touchpoints Touchpoints Touchpoints Touchpoints Touchpoints
Mond tot mond en Website Webshop E-maill E-mail en telefonisch
online zoekopdrachten Points of pain Points of pain Points of pain Points of pain
Points of pain Lange levertijd Lange levertijd N.V.T. Geen contact meer na
N.V.T. Points of delight Points of delight Points of delight de webshop
Points of delight Ruim assortiment Algemeen gebruik Snelle levertijden en Points of delight
De ervaring van je Key moments of truth website contactgegevens N.V.T.
vrienden of familie De prijs en Key moments of truth vermeld op de website Key moments of truth
Key moments of truth betrouwbaarheid Gemakkelijk Key moments of truth Het achtergebleven
De goede of slechte Emoties bestelproces Bevestigingsmail gevoel na de eerste
ervaring van de mond Blij verrast Emoties Emoties vier stappen
tot mond reclame Blij Neutraal Emoties
Emoties Blij

Neutraal



