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Blauwe bananen en vierkante meloenen
Van strategie naar implementatie

Personeel Product Proces Plaats Prijs Promotie

Wie? Wat? Hoe? Waar? Voor hoeveel? Hoe

Strategie

Omgevingsvariabelen



Relatie

Eenmalig/frequent

Vrij/formeel

Weinig/veel switchen

Dienstverlener

Naam

Grootte 

Financiële situatie

Cultuur

Consument

BTB/BTC

Beide typen

Schatting aantal/omvang en 

factuurbedrag

Dienstverleningsproces 
Back-office versus front-office

Dienst
Wat zijn de belangrijkste diensten uit het totale pakket

Concurrentie

en andere 

omgevings-

Invloeden

Korte

omschrijving 

Van de 

belangrijkste

concurrenten

Blauwe bananen en vierkante meloenen
Van strategie naar implementatie





Wat is strategische dienstenmarketing?
De 4 B’s

Behoefte(n)

Belofte

Beleving

Bewijs 

1

2

3



Users of the world, unite!
The Challenges and opportunities of Social Media 
[Business Horizons, Kaplan & Haenlein, 2010, Volume 53, Issue 1]

Sociale aanwezigheid/Rijkheid van de media

(Social Presence/Media Richness)

Zelfpresentatie/

Zelfonthulling

(Self

presentation/

Self Disclosure)

Laag Medium Hoog

Hoog

Blogs Sociale Netwerken

Virtuele Sociale 

Werelden

Laag

Samenwerking 

projecten

Communicatie over 

Inhoud

Virtuele Spel 

Werelden



De relatie
Het probleem van transparantie : commitment als basis van loyaliteit

Affectief

commitment

Calculatief

commitment



Wat is strategische dienstenmarketing?
De Belofte

Behoefte(n)

Belofte

Beleving

Bewijs 
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3
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Vijf belangrijke strategische denkrichtingen

Igor

Ansoff (1960)

Michael

Porter (1985)

CK

Prahalad (1995)

Michael 

Treacy (1995)

Renee

Mauborgne (2005)
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Behoefte(n)

Belofte
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Basiskenmerken

Uitblinken

Basiskenmerken

Behoefte(n)

Belofte

Beleving

Bewijs 

Wat is strategische dienstenmarketing?
De competentieschool in de praktijk [figuur 4.6]



� Belichamen het collectieve leren in organisaties.

� Nemen niet af met het gebruik ervan, maar worden alleen maar versterkt door hun toepassing

� Vereisen communicatie, betrokkenheid en een sterke wil om over organisatorische grenzen heen te 

werken.

� Zijn de lijn die bestaande business units bijeenhouden en de bron voor de ontwikkeling van nieuwe 

business.

Behoefte(n)

Belofte

Beleving

Bewijs 

Wat is strategische dienstenmarketing?
De competentieschool (Hamel & Prahalad)



Wat is strategische dienstenmarketing?
De Beleving
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Touchpoints 



Wat is strategische dienstenmarketing?
Het Bewijs
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