es in huis
voor goede zorg




Marketing, CRM en retailing

Wat doet Amant ermee?




Agenda

Wat is Marketing?
Strategie Amant
Afdeling MCR
CRM

Retalling

Personal f"&mant

Joost van Dijk é

30 jaar

Manager MCR

Sinds 2004 verbonden
aan Amant

Oprichter/ eigenaar van
Hands-on-Marketing




Wat Is marketing?




Wat is marketing?



Tevreden klanten

Zijn loyaler

Kopen meer

Maken positieve mond tot mond reclame
Zijn merkentrouwer

Geven feedback

Reduceren transactiekosten



Marketing ook voor Amant
omdat

* Vraaggericht = marketingoriéntatie
* Cliént ontwikkelt zich tot zorgconsument

* Modernisering AWBZ, WMO enzovoorts
® risico’s; ondernemen in de zorg
* klanten kunnen kiezen
* beinvloeden van keuzeproces
* concurrentiespel en netwerken



“We willen wel maar het komt
er nog niet van”

Conclusies
onderzoek onder
bestuurders en
managers

* 95% praat er
over

e Slechts 25%
doet het



Waar blijft het steken?

* Strategische keuzes onvoldoende helder

* Vertaling strategie naar tactisch niveau
stroperig

* Opdelen in hapklare brokken (product-markt-
combinaties) blijft uit



Wie moet wat In het
marketingproces?

* Raad van Bestuur
* strategisch domein
* marketing faciliteiten
* control

* Regiodirecteuren/management
® tactisch en operationeel domein (pmc’s)
® inrichten uitvoering
® aansturing uitvoering

* Uitvoerende medewerkers
® vraaggericht werken
* ambassadeurschap/crossselling (ideaal)



Zorgmarketing; van bestuurstafel
naar praktijk: succesfactoren

1. Baken het strategisch domein af en maak keuzes

N

. Maak individuele managers verantwoordelijk
voor pmc’s (tactisch — operationeel)

. Faciliteer met mensen en middelen
. Gun uzelf en uw mensen een leerproces

. Becijfer en meet, what gets measured gets done
. Maak het leuk, durf te spelen

OOk, W



