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CRM, het systeem of de organisatie?

Het invoeren van een systeem van Customer Relationship
Management bij een bedrijf wil niet zeggen dat aan de ver-
wachtingen van de klant meteen wordt voldaan. Het vergt
een ijzersterke discipline en een grote betrokkenheid van
de organisatie om de voordelen van CRM volledig it te bui-
ten. Pas dan heeft zowel de klant als het bedrijf er voor-
deel bij.

Hot mpet 720'n vijftin jasr geleden zijn, dat een bevlogen ondernemes
e grondbaginselen van Customer Relationship Managemand {CRM)
ontckktir, Dama ondermemer; lsten we seqoen dat hij handalda in
voedingsmiddalen, bedacht oen stmiegisch organesstomodod om
klaneen boter ta kunnen bedinnon. Krachtig in jn sameoud, want de
basis van et mode] bestond it niet mesr dan aen simpele kaarten-
bak. De gadachie amchier was eemoudig. Elke boor als oon kiam
iots kncht, sen offerts opreroieg of contacs sochit met de codememer
noteerds hij dat op de amenksan', die hij van alk contact bijiinkd
Bekic een kiant apnieuw, dan kon hij direct inspelen op wensen die
hij krendie: ap basis van hat annkoopogadceg m el vechsden. Hot suc-
ces van deze methoda is barstledin, Aan de ene kant de methede on
die s fjperstork, En san de andoere ket < en dat is wellicht nog
bolangrijker - de oaren discpling wasarmes de strtegie consecuet
wand doorgevoard

Vool is ar al gemagd rn geschravan over CRM. Moestal hoaft dit
botrokking op da techniok. Dase spoelt een balangrijke ral maar nact
de balangrijksts

Randvoorwaarden voor het implementeren van CRM

Hat imvoeren van databasemarketing & een innovstie die gezien
oot wardon als oen stritegische imassteringsbesdrsing. Dit brongt
wel met sich mee dat er aan mon aantal randvoorssanden mned wor
gon vokdisan

Betrokkenheid van de hele omganisatie. Hot voordeal is dat or oen
betere alstemening tussan do afdelingen omderding kan worden
ookt

D qpesheshe orgpanisastie oot hoer wel op
ingestedd zjn. Zo xal bijvoorbeedd de "Tront office’, in veel gevalien de
tesdefonistie), eon aeir helangrijke rol vesrvullen binpen el opboussen
van e melatier med cle Klant.,

Goed onderhoud van de database, Het s eon munisr om e groelen
an hat marketingbudges effectews en cilciner ve gebruiken.
Eermwoorden: irvoes, validitei, wijzigen, consistentie,

Vallen of opstaan
Hee sucoes von CRM is affhankolijk van onder meses de volgende twee
factoman;

Leveren wat fe belooft

Door irwet visn CRM worden grobe soerwachitingen bij een kam
gewekt. Al deee verwachlingen niet nagekomen worden werkn dio
alleen masr tegen ji. Die kel van bet CRM deniern lige bij de
miedewerkees on bij een goede database. Denken de medewerkers
CHM -cperiche dan moeten ) ook over de juisie gegevens kunnen
be=chilcern,

Uit het onderzoek Path to Differentiation’ van Cap Gemini blijkt dat de belangrijkste obstakels bij het implementeren van CRM in de

financiéle dienstveriening ijn:

1. Niet kijken of de investering zich terugverdient. In 58% van de onderzochte financiéle instellingen bleek dat het management hier

niet of nauwelliks naar gekeken heeft.

2. Bedrijven starten vanuit een productgedreven organisatiestructuur. Meer dan de helft heeft een productstructuur en 42% een geogra-
fisch gerichte onganisathe structuwr, Slechts 17% van de bedrijven heeft een klantgeridhte structuur en dat is nu de basis voor CRM,

3. Ruim 72% van de financiéle dienstverleners is op productverkoop gefocust en niet op het aangaan van relaties met klanten. Het beken-
de ‘hit and run concept. Het uitgaan van de beheefte van de kiant is hier niet van toepassing.

4, 52% van de onderzochte bedrijven s niet in staat met behulp van het CRM-systeem te bepalen welke klant winstgevend is en welke

niet.

5. De grootste uitdaging bij het implementeren van CRM fs de bedrijfscultuur. Het vereist een verandering in de bedrijfsculiuur en daar-

mes de organistie.
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Als de klant als een polisnummer gezien wordt zal

CRM nooit werken.

De eerste stap is de klant als relatie te zien.

Hirt sucoss viin CRM s sterk siftsat kalijk van beat manscement van o

1M emer e soenT van lifestyks binpan da creanisatie

[ klame

ddaba s, |

zijn voordat de wehniek iegs kan toovoegen aan het ides

steeat bl CHM dues contranl anceacra) de calatie met deze Elant

M heelt crvaren das het sunoas van cen strate]ie of idee mec

name affungt van da virveering arvan. Recloeme kon bijvoocbesld

nitersl sucoisvol min am kads binnen e b e Mar die leads

mics e wiel oimgeset wardan inacties door de organisacie. Als hier

nint goed over nogedache is al hat sucoes achberblijven. Het groot-

st macdioe] wan dit fencemsan is dat da ki !||I|"|n!|.|.-||x| o o

reganisatie benackend wordt, “er nier meor inoaet’. Hij ks immers
schunw qewarden en de geloofwaardighoid van het bedrijf of produc
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CRM in praktijk
Sted e kbt It [ oeen aterasmsakaring i) eon maatschappi] lapen
D k

TSNRCTTROTS00N Cabyanoeen alla (PERCTEAATETES Wl Caag i 11T

£ knope oen nivuvee ama, De vererknringsmaatschappil en

cleoe gqesgeeeeres kan do maasschapyi] worgaand personalissren n oom-

manaCT ift em

yitinman, zodat da klant woot dat bat zijn auco

nicrt 7jn palis, De klant heedt dit product imimers: meat veal trogs
gekncht. Ji bunt hem dus apnsprakan ap bat gevoal dat zijn nieuwe

bezit optimaal beschermd dient e worden en dat als hij de exxra pre-

mie snel begaalt, hij 2ich over dese bescharnmming niet meer drok

it £ maken
fwam dle hwiclige: prsktigle, Op o polis

i e werergende ontvangs staat slechis het polispuemmer en wat de

Elant feventucel] moet bijbatalen, Op deerdce brief staor vaak ook

divprm i bastaabion, Ads dit st bin-

an is de klant neg steeds verglicht te beta-
len mnar vervallen sgn tom. [ it soart communikcatbe staat de
kdiare hedomaal niet oentraal, Hiar staat de palis congraal, U kunt zich

woenrstellen wat dat voor pevordans baj een klam ¢ AR

Rol van het intermediair

Aanbic

el organEsyes meostan aen plaass kunman innsmen

erpatinnele bokring van de antwanges. Denk hijmorbeeld san de

Il GE

1 gproeg to laree, de boalowefio an statos of juist

erschoid, Corsumenien holban pen negmiicen Beloving bij

the eeste financifle producten en bun disasteedenaens, Hoe traffen

s oy e ermtiomede Soaar bij de consumem ? Zoker niot door “verze-

brpemmy Jerak: 1o poakeny’. Ennow hinclor moel gk

ar-
i djn on meat fied elke trend meslopen. Voor hat intarrmediair is de
juiste: bedofie van de versckeraar belangrijk. Het masak et adviestm-
ject metkelijker en vorhoogt de kospbemeidbeid van de kantan
Ervaring wijst uit diat communicatie bijpoorhenld na de offorte-aan-

visx] ot 20 cluideligh mest zijn als bij het werven van de klant, Hat

vy

WEree

outigen wan de comenmmicatie kan lexden o 4005

o] e als
Il Taal

wochiure. Hea inermediair heedt immmers de

wan do verkoap, Dhé tussenporsoon doet er dus dj
) van ok Fraatschappd) verlangt det de ollere in de
geschmeyven weordr als de
malatle met de kar
Samengesat kum e zeggen dat CHM verder geat dan ber kepen van
o) spatednn, Het 2al won in ol detail doongpesosnd s po wioadon
e houding van de medewearkers van sen bedrijl speal Dierhl] ean
Als de Klant ;

De ezt siap = de klant als palatle v zen,
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Twee succesnummers

B doa Bank of Armarca heall "Proclictive modelimg van bet darasmn-
NcUSe ervoor ge2andgd dat de bank qrote successan boekle op net ge-
bied van sarkopen en klaminesy
=(jesiuurde dimaet mall ¢
raio bijna verdubb i

sdenibaid, Er waren bijvocrbesdd CRM

De Union Bank of r'.':|‘.'.':|1|' healt een 'customear valty programim:

moinirodeceard waarhil] o8 neEspons of com malling naes SO0 qesie-

15, Lk achn

erliggende krachi is een datawarehouss waarmss o

bank boel cemmroudiq event-driven marketing kan bedripoen. Aan de
hard wan bet dnanchsle gedmdgspatroon kan de bank bepalen walke

klant waarln gefnreresseand is.

Belde bedpen hebben ang veal aandacht besaced aan 1yl batrakken
van hec personeal van de ongandsatk

iberts] en door middel van Eei-

fo SLaCCeasET isngetonnd weat bat kan batekenen voor de bnk
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