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Gastcollege bijwonen?
Hoe maak ik een geslaagd en werkend CRM plan

Beperkt aantal deelnemers, gratis toegang voor alumni en
bezoekers CRMinlday congres

info @beeckestijn.org
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(vanaf 18u tot 21u, locatie Beeckestijn te Leusden
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Plan jouw reis
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o'( Family group chat &

Peter Whitman
Geowp chat issimply 8
amaring!! .

Francis Whitman

yes, & ks very nice. where
are we meeting next
weekend?

do 21 apr 2011, 07:58

KPN schrapt duizenden banen in Nederland

AMSTERDAM - Telecombedrijf KPN schrapt in Nederland duizenden
banen. Dat maakte de onderneming donderdag bekend. In totaal
worden 4000 tot 5000 arbeidsplaatsen geschrapt. Het bedrijf wil
daarmee de kosten fors verlagen. Het gaat om 20 tot 25 procent van het
personeel.

Alice Whitman

Sounds lke a plan!
See you all soon

- Of er gedwongen ontslagen zullen vallen,

- is_nnduideliik | ater donderdan ageeft KETM
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g‘lffg'aff Home  Ouroffer  Apout ys My gifigaff  Top-up  Spreaq gifigalt  Community Blog  Help

The moh t ( The giffgaft Community

giffgaff communit
TITLE

Blog
Latest Post - Re: Join the giffgatf office Christmas party

2715 W Annouy ncements

Welcome and News Hol|d_ay cheer -get up to £20 bonus
- credit

P Thisis the place where you'll get an introduction on what to expect from giffgaft guidelines & news 48 71

Latest Post - Re: Santa's giving you £5 extrg credit for intrody . Get£5 bonus credit this month each
tima ane of your friends joins giffigaft
more information here: Get £5 extra
credit

Updates: Notice board
This is where we'll post up any quick updates Jike improvements to our senvice, network updates and -
® 3051
outages et
Latest Ppst - Ra- MasterCard Fayment issue
IfyouTe stuck, Pop your question in the

Join: Consi_dgri_ng giffgaif? o o ) ) Search box- it might already haye an
» Thmkl_ng of joining giffgaff? Pop your question in Nere and one of gur existing members will tefy you how it 76 74 aNSWer, Saving you a bit of time or

really is. check out Newbies FAQ's.

Latest Post - Re: How easy s it tg get money hack in the paybac. .

Help: Ask the community (got stuck? get help here) Feeling handy? Help another aiffgaffer
@ [fyourein trouble, BOp your postin hera. & fandy giffgaffer will pe able to help you oyt Remember ta mark 1 071 68 out, see if you can answer one of these

your question as ‘solved so we know you're sorted gad unanswered questions

Latest Fost - Re: TOP UP system problem on the website
Check out all the latest pasts here
Learn: giffgaff Top Tips ) .
® Toptips from our Members - how to get things 50ing and handy things to knauy 3881 Joinin on a gifigaf discussion here
Latest Post - Re: giffgaffars Guide To The Orange San Francisco .

Discuss: giffgafr Questions ang Discussions & Twitter Stre
® Notintrouble, but sty 9ot a question or discyssion you'd like to throw out there - pop it here 20262 L 2m [
Latest Post - Re: | KNOW | haven't earned any paybac this menth ﬂ vikkicho
wrey
Contribute: lnnovation, Promotion ang Improvements .
@ Founda gremiin or seen something that needs tweaking? Have g Oreatidea for giffgaf or thought o 5297 @Bryce_Keane Buy one then ;)
s50mething brilliant to promate giffgaft - (et ys know here Oy hnp_rfmt.lyrhwaso

i o P, o L
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Green! Beligie s Filosofie

deVerdieping

Achtergrond

# Nieuws Opinie Ontspanning 3 ~vice Webshop

Mederiand Buiteniand Politiek Economie | Sport Cultuur Trouw in de Buurt Weer | Video

Hegens’=

WND :WEIEER‘L‘D\O PO

"Landal Greenparks klantvriendelijkste
bedrijf

{Hovum) - Landal Greenparks is dit jaar verkozen tot het klanturiendelijkste
pedriff van Hederland, De ANWE werd tweede achter de hungalovwemnnrder
en supen'nanﬁketen Jumbo derde. Dat meldt marktonderzoekshureau
Marketresponse dinsdag op pbasisvan onderzoek onder 2500 consumenten.

Consumenten werd over tien pedrijven
gevrasgd of ze tijdig fouten oplossen, goed
pereikbaar zijn, peloftes nakomen, flexibifitett
tonen en relevante informatie bieden. Hetiz
de vierde keer dat de priig werd uitgereikt.

®eacties (0) & print
5 stuur artikel Joor

Foto's uit de chemie
Tientallen fota's 2n beelden uit
de chemie 20 de chemische
industrie

W \'1:.'\_’-:12" !J“‘Cﬂilﬁ\:ai

De media staan de laatste tid vol met
Klaagzangen over de manier waarep grote
pedriven met un Klanten omgaan. “olgens
commercige! directeur Bart Ghtte van
Marketresponse vinden vier wan de vilf
consumenten de bedrijven waal zij klant ziin
klantwienﬂeli]k. Commentaar van kianten
wordt volgens hem contind gebruikt om de
dienztveriening e verbeteren.

Trouwe kianten hehouden

Zorg voor mear
klanttevredenheid Met ean
|oyalitaitsactie oF mazt

e byt itry-pian.

Energieverhruik te hooq?
Essent Levert ook 10% reductie
ap uw zakeelijke
energierekening!

pesondanks noemt Gotte het opvallend “dat

azgar,niiags 20aTd araimning

Ads door GOOZE . S :
ot de winnaars zich niet werschuilen achier

interne bedrifsprocessen anonieme no
uithestede sewicecenters‘.

repty—emai\adressen, of

fHd
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Onderwijst Schrijf! Idealen! Trouw.nl

ngeen Z00MRMETR A p B English Regltrann TR

" pangepsdhe zoshrachin® Zoek

Digitale Krant Axchiet

Laatste nieuws Meest gelezen

, ‘Onderzoek naar aanklagersin zaak Kampusch’

+ Seizoell voorbij vool Mulenga

. Franse mij meringen in de Hn“andseherfst

. 'Grootste ZeEe oppesitie VS sinds 1948’

. Mi]joen}l'ederl anders naar de zneeuw

« MAVO pleit voor raketschild met Rusl and

. Aanhanger Chinese Nobelprijswinnaal ppgepakt
» Schipper brug
» Mieuw spoe
. Titelverded 3
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winngal 1 2uud gt voiy jaat Vgl ae.

in 2007 nog als 38e
nde te eindigen.
klanwriendelijkheid

[ ZUU0,

tal opvallende stijgers zien: Landal @[@ﬁﬂﬁgﬂ(ﬂ% eindigde

1e en vorig jaar de eerste plaats Op de totale lijst als zeve
dit beide bedrijven die

paar beeld zien. Niet toevallig Zijn
hebben aangepakt.

i U pweede i LU =
De top 10 jaat een aan
om via een 20e, een 1
Unive |aat een vergelijk
als een centraal thema

Retail aan de top
Sind
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From The Sunday Times

'_"..'-|'|I'.'-|'|'|b.=-| 6. 109

Tesco enjoys a Korea break with Homeplus

The Homeplus joint venture haswon over shoppers in Seoul

Jenny Davey T1MES RECOMMENDS
v

O the fith floor of the 24-hout
Teszeco, golfers are diwing
practice balls high into the paof.
Yards away, diners are Sipping
wine and scoffing steak and
nigotto in @ plush ftalian
restaurant gverooking the neon

ghyling.
"‘ani-r”-mrx;' e
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Muziek verkoop: toen

FPARTNER KEY
NETWORK ACTIVITIES

KEY
RESOURCES

|

OFFER

CUSTOMER CUSTOMER
RELATIONSHIPS SEGMENTS

DISTRIBUTION

{:"‘AP\J-\'{ L5 -

e g —

COST STRUCTURE

REVENUE STREAMS
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FARTNEH KEY OFFER QUSTOMER CUSTOMER
NETWORNH ACTIVITIES RELATIONSHIFS SEGMENTS
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KEY
RESOURCES

DISTRBUTION
CHANNELS

REVENLUE STREAMS
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gaat de boel « )pschuddcn b1
de Nederlandse kranten die zijn Persgroep yorig jaar
overnam. In alle media, online en offline, wil hij
het grootste merk bouwen. Denken vanuit
t is eruciaa
heslissen wat We
reuET REBECCA RIINDERS FC

De leider

Christian van Thillo

1. “Tachtig procent van
niet gaan doen.”

de consument, da
e 1S

onze strategl
T0'S PETER BOER
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KPN brengtfinan ciéle rapportage in lijn met Datum
nieuwe urganisatiestructuur 10 mei 2011

Mummer

60
(2op

Met de bekendmaking dat KPN in Nederland was gestart met een nieuwe nrganisatiestructuur

bevestigde het bedrijf datde klant centraal staat De organisatie is nu ingericht aan de hand van

klantsegmenten in plaats van producten. waardoor een klantgerichters organisatie i ontstaan. KPNS.

voormalige divisies Vast (hiema fast’) en KPN Mobile The Metherlands (‘Mobiel’) hebben

plaatsgemaaktvoor de nieuwe segmenten Consumentenmarkt, Zakelijke Markt en Wholesale &
perations. Om aan te sluiten bij de nieuwe organisatiestructuur is ook KPN's financiéle-

o
1‘fersl.etggwingastmlt:tuur aangepast. Dit persbericht omvat nogmaals de achtergronden bij het
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Vertaling van: Zweeds * Naar: Nededands = m

KLANT 1DIOOT

Veralen ull het Nedeniaf
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| Google Vertalen Voor Mg Zoekopdrachien Video's E-mall Tetafoon Chat
\ Zakelip Translator Toolkt Global Market Fingel Website Transtatof

okse vertahng uitschakelen Privacy Help

Qver Google Vertalen Rechistre
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What 06s Out
Community ot arget 6 audi ence
Conversation, dialogue campaign, message
Energize/ inspire influence
Engage reach
Proving guessing
Data- driven assumptions
Dialogue monologue
Connect push (one o way)
Co- create create
Listening Interruption
Respect marketing
Holistic thinking silos
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OThe purpo
create and
NnNThe foundati ons
customer values and customer
decisions.

It Is with those that management

policy and management strategy

l ncreasingly wil
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Wat is CRM eigenlijk vandaag de dag?

Wat is dan een CRM plan?

Wat is de plek van CRM in je organisatie ? Q

Is dat anders dan een business - plan, marketing - plan of
business modelling ?

Werken we richting klantenbestand of bieden we de klant aan
wat Ge nodig heeft ?
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Egbert Jan van Bel (egbertjan @vanbel.nl )

Beeckestijn Business School

Postbus 333

3830 AJ Leusden

T +31(0)88 -472 22 30
F +31(0)84 -220 79 87
E info@beeckestijn.org
W www.beeckestijn.org
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Post HBO Leergang CRM
Customer Relationship Management (CRM)

Checklist CRM Plan
Individuele Opdracht

September 2011
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Gastcollege bijwonen?
Hoe maak ik een geslaagd en werkend CRM plan

Beperkt aantal deelnemers, gratis toegang voor alumni en
bezoekers CRMinlday congres

info @beeckestijn.org

26 september 2011

(vanaf 18u tot 21u, locatie Beeckestijn te Leusden
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Van visie naar resultaat
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Doel / Bron van _ Planning /
Klantstrategie

CRM plan business case

Klantvisie Diagnose Realisatie

Summary /
Klantmissie Doelstellingen
JA tegen?







