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Laura Nuhaan (Webpower):
“volg je klant op zijn customer
journey”

NIEUWS 5 DEC 2013 DOSSIER content, marketing & sales, online uitgeven 0 Reactie

“Marketing is in de kern al decennia hetzelfde, maar de
customer journey is voor altijd veranderd”, vertelde Laura
Nuhaan, CMO bij email marketing automation provider
Webpower tijdens de Mediafacts Nationale Uitgeefdag.
“Deze is niet meer rechtlijnig, dus je komt nu op allerlei
manieren met de klant in contact.” (Beluister aan het
einde van dit artikel tevens het audio-interview met Laura
Nuhaan over marketing binnen het uitgeven).

“De moderne klant heeft al het geschreeuw van push-marketing uitgezet. 60% van wat de klant doet
gebeurt online. Daarom is het in kaart brengen van de customer journey heel belangrijk”, vertelt Laura
Nuhaan van Webpower in haar sessie tijdens de Mediafacts Nationale Uitgeefdag 2013.

Oké, maar hoe doe je dat? “Begin met het in kaart brengen van wie je klant is en wat die doet. Waar
zoekt de klant bijvoorbeeld zijn informatie?” De sleutel van moderne marketing ligt bij relevantie. “De
klant heeft zoveel verschillende informatiebronnen tot zijn beschikking. Je moet daarom op zoek naar
het raakpunt van jouw boodschap met de interesse van de klant.”

Nuhaan raadt aan om de klant simpelweg te vragen wat hij of zij wil. “‘Hoe meer je van je klant weet, hoe
gerichter je informatie naar hem kunt sturen. “

Segmentatie in vorm

Ze haalt het 'Sex & the City-model' aan: “Er zijn in al die series steeds vier verschillende archetypes. Er
zijn ook verschillende manieren waarop mensen content tot zich nemen. Kennis over je publiek kun je
zo doorvertalen naar hoe je je boodschap presenteert. Waarom zou je je nieuwsbrief bijvoorbeeld naar
iedereen in dezelfde kleur en boodschap sturen? Speel in op de verschillende archetypes en vergroot je
resultaat.”

Segmentatie vergroot de kans dat je de lezer vasthoudt: “Veel bedrijven willen heel erg veel tegelijkertijd
zeggen en overstelpen de klant met content waar hij geen behoefte aan heeft. Zo raak je je klanten
kwijt.”

Sales

Volgens Laura Nuhaan is content nodig om klanten te creéren en te verleiden tot het doen van nieuwe
aankopen: “De meeste bedrijven laten leads meteen vallen zodra het niet direct tot verkopen leidt. Met
de juiste content kun je die leads vasthouden en later verleiden tot een aankoop. Ook je eenmalige
klanten kun je met content verleiden tot meer aankopen: wie iets heeft gekocht, kun je meer informatie
en aanbiedingen sturen die met die aankoop te maken hebben.”

Uitgeverijen

Nuhaan denkt dat uitgevers nog grote slagen kunnen slaan wat betreft emailmarketing: “Je hebt content,
databases en klanten, daar kun je waarschijnlijk veel meer mee doen. Bij uitgevers gaat de

vernieuwing langzamer, maar je ziet al wel wat leuke initiatieven ontstaan.”

Meer weten? Beluister dan het audio-interview dat Wim Danhof tijdens de Mediafacts Nationale
Uitgeefdag voerde met Laura Nuhaan.
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Ook in 2014 zien uitgeverijen de omzet dalen, met
name vanwege de structurele daling in de
advertentie-inkomsten. Advertentiegeld verdwijnt
van print naar online, maar uitgeverijen zien hier
slechts een heel klein deel van terug. ABN AMRO
ziet weinig kans op verbetering. Wel groeien
sommige
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