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Focus op impact, CRM en consumentengedrag in cultuursector
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Agenda
• Wat is de rol van de marketeer bij impactcreatie?
• Betekenis van impact
• Hoe kun je een impactgerichte cultuurorganisatie

vormgeven?



Wat is de rol van de marketeer bij impactcreatie?



Marketing = waardecreatie

‘Marketing is the process of creating 
the experience of surplus value for all parties involved’

Van Raaij and Poeisz (2003). Rethinking the value concept in marketing. 
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‘creating customer value is the fundamental basis 
for all marketing activity’ 

Holbrook (1994)
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Waardecreatie ≈ impact

Marketeer als aanjager van impactgerichte organisatie



AI generated picture (ChatGPT)

Betekenis?



Impact: een eerste idee

• Van Dale: ‘uitwerking, invloed, effect’
• ‘any effect of the service [or of an event or initiative] on an 

individual or group.’ (Streatfield and Markless, 2009, p.134)
• Mogelijk een verandering (op lange termijn) op mensen of 

samenleving



AI generated picture (ChatGPT)

Komt het terug in jouw
organisatie? Hoe?
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Impact van een culturele organisatie

Persoonlijk welzijn SOCI_aIe impact
plezier, vertrouwen in eigen kunnen, Inclusieve en betrokken

bevestiging identiteit, gezondheid gemeenschappen, sociaal kapitaal,
sociale cohesie, sociale veiligheid

Culturele impact:

- Esthetische verrijking
- Stimulatie van creativiteit
- Cognitieve stimulatie
- Verbondenheid met cultureel erfgoed

Economisch - Waardering voor de diversiteit van Ecologisch

Bestedingen, (in)directe culturele expressie Duurzame bebouwde en
Werkgelegenheid, Aantrekken natuurlijke leefomgeving, gebruik
Bedrijvigheid/bezoekers van bronnen/materialen, Co2

emissies, klimaatbewustzijn

Civiel

Actief burgerschap, democratische
gemeenschappen, gemeenschapszin, trots

Gebaseerd op Dunphy, 2015; Dunphy et al. 2020; Cultural Development Network, 2020; Gattenhof et al., 2022; Smithies and Uppal, 2019;















before during shortly after midterm or 
longterm

(2) Short & long term: Experience and impact of a cultural event
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before during shortly after midterm or 
longterm

Experience and impact of a cultural event

Pre
experience

Immediate
experience

Remembered
experience

Impact

short term 
impact

long term 
impact

Attention
Fascination
Engagement
Connection
Beauty
Touched

Some example, but 
not exhaustive

Connection
Beauty
Bonding
Reflection

Aesthetic enrichment
Creative stimulation
Cognitive stimulation
Wellbeing
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(3) Niveau belevingsimpact (Duerden et al., 2018)

Drie niveau’s
Onderscheidend

kenmerk:

Aandacht & emoties
(= geraakt)

Relevante, nieuwe
inzichten

(1) Memorabel (2) Betekenisvol (3) Transformationeel

Verandering in 
houding of gedrag
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Impact in de cultuursector

Missie Strategie Activiteiten Output Beleving Impact

Bezoekers
aantallen

Onmiddellijke
reactie

effect

Huidige focus van
sturingsmechanisme & verantwoording: 

financiën, aantal activiteiten, 
bezoekersaantallen

Aanvullend sturingsmechanisme & 
verantwoording: 

Evaluatie van de missie & begrijpen
waarom een activiteit wel/niet

werkt



Hoe kun je een impactgerichte organisatie
vormgeven?



Leertraject

Organisatiebrede aandacht voor impact

Spreek dezelfde taal

Impact quick scan: 
Huidige mate van 
impactgerichtheid

Selectie impactdomeinen 
(aansluitend bij missie)

Koppeling doelgroepen
& kernactiviteiten

Concrete acties
& rol individuele
medewerker

Impact-
evaluatie



Hoe vergroot jij de belevingsimpact?

Missie Impact-
doel

Strategische
selectie

belevings-
dimensies

Activiteiten / 
‘experience 

triggers’
Beleving Impact

‘Reverse 
engineering’



Startpunt voor het ontwikkelen
van tentoonstellingen en 
publieksprogramma’s

Bron: Jaarverslag NEMO 2021



Zes knoppen waar je in de klantreis aan kunt
draaien om belevingsimpact te vergroten
(obv literatuuronderzoek vrije tijd, cultuur, toerisme, hospitality)

1. Het sociale karakter: de verbondenheid met 
andere bezoekers. Hoe faciliteer jij de ontmoeting 
tussen bezoekers?

2. Het uitdagende, educatieve kenmerk: Kunnen 
bezoekers iets bereiken? 

3. Reflectie: Bied je tijdens of na het bezoek 
mogelijkheden aan om te reflecteren? 

De lange
tafel

Parktheater.nl
Science Labs
Discovery M

useum
.nl

Blind W
alls Gallery.nl



4. Uniek en onverwacht: welke verrassingselementen 
zitten in het design van de beleving?

5. Co-creatie: In hoeverre kan de bezoeker actief 
meedoen? 
‘tell me, I forget

show me, I remember 

involve me, I understand’

6. De inrichting van de fysieke omgeving: esthetiek, 
authenticiteit, sfeer, immersieve elementen, 
onderdompeling met alle zintuigen?

Low
land Poem

 Booth
Low

lands.nl

Foto: https://w
w

w
.triom

f.com
/projecten/heineken-beach-

hotel/
Tom

orrow
land ; Foto: https://w
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w

.standaard.be

Zes knoppen waar je in de klantreis aan kunt 
draaien om belevingsimpact te vergroten
(obv literatuuronderzoek vrije tijd, cultuur, toerisme, hospitality)



AI generated picture (ChatGPT)

Vragen?
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