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Introductie

“| Tank You SHOouLp Be
MORE EXPLICIT HERE IN STEP Tw(Q."
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http://www.crm2care.nl/
http://www.efficy.nl/
http://www.winris.com/

Pragmatische aanpak

ROUTE 1: U HEEFT REEDS Opstellen Bedriffs-

EEN VOORKEUR VOOR EEN e specifieke Sl
CRM PAKKET Analyse demonstratie

In kaart Opstellen
brengen programma

Vaststellen
ENE

) commerciele van eisen
doelstellingen

processen (Workshop)

ROUTE 2: U WILT KIEZEN Opstellen Baesl?ergg:fz Bedrijfs- Kiezen pakket
UIT DE BESTE ALTERNATIEVE Al preferentie- specifieke + opstellen

pakketten demonstratie contract

CRM PAKKETTEN bezoeken
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Werk vanuit klantdoelstellingen

A

Toegevoegde waarde € + & .

- klanten behouden
- klanten ontwikkelen ICT + INERA
- klanten werven
Gewenste situatie

‘ ~ Huidige situatie

>
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Eisen en wensen van de organisatie

Wat de sales verwacht Wat de directeur Wat de secretaresse
verwacht verwacht
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Hoe betrek je de organisatie

Directie ® Interviews met
kerngebruikers
Directie Directie Directie Directie Directie ‘
Sales Marketing Service Productie | | Financién
@ Ronde tafel
\_/ \_/ _ _ gesprek
Marketing l| Marketing | Marketing Service Service

Manager 1@Manager 2g§Manager n Manager 1| |Manager 2

<

Medew 1| |Medew 2| |Medew n eworkshop
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Functionaliteit Marketing

&

Capaign Planning & Management

(Campagne workflows, templates, lead generatie &
gualificaties)

Campaign Evaluation

(response analyse, response modelling, efficiency
marketing staff)

Marketing Events

(planning, voorbereiden, uitvoering en evaluatie events)
Offer Design & Marketing Materials

(Letter Templates, Brochures, cross-/ upsell, document
man.)

Target Group selection

(search & select, list management, import, export,
profiles & segments)

Business Analytics

(Klanttevredenheid, Enquetes, Trend analyse, financiéle

analyses ; N
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Functionaliteit Service & Support

&

Contact Center

(manage agents, multi channel contacts, workload planning, in &
outbound calling)

Scripting

(Opzetten en onderhouden scripts, modellering)

Service requests

(service aanvragen, workflow, escalaties, klachtenafhandeling)
Field Service Automation

(forecasting & sceduling, logistiek, remote access)

Self Service

(Gebruikers communities, web FAQ, voice response, web intake)
Resolution Database

(Problems & Solutions knowledge base)

Contract Management

(service contracten, SLA, garantie, contract vernieuwing)
Analyse, Reporting and forecasting

(Trends in service requests en defecten, efficiency)
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Functionaliteit Sales

&

&

Field sales

account & contact overzichten, PDA & Notebooks,
bezoekrapportage)

Opportunity Management

(lead management, qualification, sales methodologieén,
concurrentie)

Sales teams & territory management

(sales management, quota, leads assignment)

Quotes, orders & contracts

(offertes, templates, order, product configurators)

Sales support Informatie

(product informatie, aanbod concurrentie, referenties,
beschikbaarheid)

Web Selling/Web store

(Product catalogus, cross upselling, personalisatie, leadgeneratie)
Partner Selling

(Partner Portaal, Product Informatie, Leads, Logistiek)
Analysis, reporting & Forecasting

(Sales performance, sales funnel, pipeline, rapportage)
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Van MISS naar KISS
The Featuritis Curve

User Happiness

& “Nice, but | wish | could do more..."

Number of Features

Bron: Kathy Sierra’s juni 2005 N\eTrICS &_N\Ol'e‘i
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Van MISS naar KISS: Start met de
A basis

,/

- NAWTe@ gegevens
¢ - Meerdere CP per relatie, onderlinge relaties
- Relatie type

- Meervoudige selecties
6 - Mail/merge via e-mail
-Toevoegen attachments

- Soorten en aantallen klantcontacten per klant per CP
é _ - Openstaande (follow up) acties per klant per CP
- Welke CP heb ik de afgelopen 2 mnd niet gesproken
-Top 10 klanten
- Top 10 deals

- Soorten klantcontact
- Gespreksverslagen
- Koppeling met Outlook

>
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Vragen?

FOKKE & SUKKE

HEBEBEMN HEEL VEEL BAAT Bilu CL2AN

HEEFT PEZE CLIENT
A TWOASLWLE <LACHTER -
BRIEVEMN GE STUIURID 2

STUOR CHE LAl
AT EEN BRIEFEIE
DaT WwWE WETEM
WIBLARE "E WOONT!

RGwT
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