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PRISM

Inzicht in het denken en handelen vanuit de klant





1. Het voorbereidend werk = strategisch plan:
– Waar staat u nu? Wat zijn de veranderingen rondom u? Wat zijn 

kansen of uitdagingen?

– wie is/zijn uw doelgroep(en)

– Wat zijn uw doelstellingen? Wat wil u bereiken?

2. Marketingkanalen en -boodschappen kiezen = tactisch plan

3. Implementatieplan

4. Meten en bijsturen 









Oplossingen

Klanten zoeken en boeken via een groeiend aantal online en offline kanalen 
producten of diensten die een antwoord bieden op een nood

Het kanaal van keuze wordt meer en meer digitaal



De aandacht van de consument wordt op internet verdeeld door verschillende merken, 
producten, diensten,…

Alleen roepen dat je de beste bent of het beste product hebt is vaak niet meer 
voldoende

Via een paar klikken kan een consument op sociale media of op review sites anderen 
om advies vragen = mond-tot-mond reclame



Klantgerichte marketing = een aanpak waarin de ervaring, noden 
en behoeften van de klant centraal worden gesteld

VS organisatiegerichte of productgerichte marketing





Stel de juiste vragen…
– Welke stappen doorloopt een (potentiële) klant?

– Op welke momenten heeft hij/zij welke emoties en behoeftes?

– Hoe kan je als organisatie die behoeftes invullen?

– Zowel voor nieuwe als bestaande klanten…

Dit proces heet Customer Journey Mapping



Customer journey



Nood
 de intentie iets te kopen komt voort uit een 
nood

– Actief: consument gaat bewust op zoek naar een 
oplossing

– Latent: consument wordt geïnspireerd



Exploratiefase
 op zoek naar oplossingen/alternatieven



Beslissingsmoment
 koopmoment : de consument wil dat dit 
steeds vlotter loopt



Gebruiksmoment 
 traditioneel valt de communicatie hier stil… 
terwijl positieve ervaringen het perfecte 
materiaal vormen voor consumenten in de 
exploratiefase





Interesseer

Overtuig & 
Activeer

Inspireer



1. Interesseer: word online zichtbaar & word online gevonden
– Maak je website zichtbaar (SEO, social media, …)

– Digitaal adverteren

2. Overtuig en activeer: verander ‘bezoekers’ in ‘klanten’
– De zoekervaring op de website optimaliseren

– Schrijven voor het web (contentmarketing)

3. Inspireer: speel in op latente noden
– Gebruik het potentieel van een tevreden klant als mediahub

– Zorg voor de juiste content op sociale media en jouw website
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