


Voorwoord

Wie op reis gaat met jemand die de weg kent, zal niet gauww
verdwalen. Het invoeren van CRM-software is te vergelijen met
het maken van een intereszante reis waarbij van belang is dar
iemand u behcedt voor valkuilen, doodlopende paden, onneem-
bare hindernissen en andere blokkades. Kortom: kies de juiste
reisgids en werk samen met een partner met ervaring op het

gebied van CRM. Boek een CRM-reis bij DES Business Soluticns.

DEE heett sinds 1994 bij meer dan tweehonderd crganisaties
CEM ingevoerd. Anders gezegd: wij kennen alle ins en outs op
het gebiad van CRM. Bij reizen heb je meer nodig dan alleen een
vervoermiddel: bij CRM is meer nodig dan alleen software.

Het gaat ook om het vaststellen van de (reisjdoselen. Welke route
volgen we naar de plaats van bestemming, Hoe kunnen we het
{vervoer jmiddel aanpassen aan de omstandigheden. Wie gaan

mes en wat moeten we ondernemen om ons doel te bereiken?
Weel mensen maken voordat ze op reis gaan, een handig overzicht
van wat zj mee willen nemen en wat nodig is om hun tocht te
beginnen. In dit boekje vindt u een viertal checklists voor we
CERM-reis. Ze zijn gebaseerd op onze ervaring en bedeoeld om u
snel op weg te helpen.

Tijdens uww CRM-reiz willen wij graag uw reisgids zijn.

Wij wensen u alvast een goede reis.
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Waar gaan we naar toe?

Wanneer reizen het doel en niet het middel is, spreken we eerder van “mwerven”.
Op onze CEM-reis willen we daarentegen duidelijke doelen bereiken, zoals klanten-
binding, betere klanttevredenheid, een hogere omzet, klantgegevens beter toegan-
kelijk, niewws klanten en efficiency verbetering.

Weat wilt u met het invoeren van CEM bereiken? Hisronder volgt een checklist

waarmee 1 uw doelstellingen kunt formuleren.

Checklist: welk doel hebt u voor ogen? n
[ penk bij her bepalen van de doelstellingen aan de belangen van uww klanren
[ stel vast of uw doelen in het verlengde van uww bedrijfedoelstelling hggen
1 Zijn de doelstellingen positief geformuleerd?
D Is het doel voor iedereen duidelijlk?
[ 1s er breed draagrlak voor uw doelen?
COweten uw collega’s waar w naar toe wile?
L] Zijn ww CRM-doelstellingen niet in strijd mer andere doelstellingen?
1 Zijn ww doelen SMART?

] Specifisk

[ Meetbaar

|:| Acceptabel

[ Realistisch

O Tijdgebonden

€ Alice staat op een kruispunt van wegen en vraagt aan de kat welke weg
zi] moet nemen. Dat hangt ervan af, zegt de kat. Waar wil je heen?
Dat geeft niet, antwoorde Alice. Dan is elke weg poed, adviseert de kar
Als ik maar ergens terecht kom, voegr Alice eraan roe. Dat lnkt zeker,
verzekert de kat, als je maar lang genceg doorloope **

Tlit: Alice in Wonderland.
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Hoe gaan we er komen?

Ma het vaststellen van het reisdoel, gaan we over tot het vitkiezen van de ideale

ronte. Daarkij markeren wij mijlpalen en mssenstops. Zo kunnen we vooruitgang

meten en nagaan of we nog steeds de goede weg bewandelen. Daarnaast moeten we

bepalen wie tijdens de reis meegaan. En wellicht zijn er atdelingen die pas later

aanshaiten.

Checklist voor de CRM-implementatie
L wie mjn de berokkenen?
[ wie is verantwoordelijlk?
[ wie doet war?
Ll wie beschrijft de procedures?
L] wie houdt zich bezig met de technologia?
[ Welke medewerkers zullen anders moeten gaan werken?
[ Wie traint onze medewerkers?
U wie houdt de systemen operationeel?
L] wie houdt de gebruikers enthousiase?
[ 1s beschreven hoe CRM is georganiseerd?
[ 1s voor iedereen duidelijk wat van hem of haar wordt verwache?
[ Meetbaar
L] actief
d Persoonlijk
[ Geeft het management het goede voorbeeld?
[ walk the ralk
[ Het CRM denken word: top down ondersteund
L Zijn de huidige procedures bekend en in hoeverre
moeten die worden aange past?
[ Zitten de procedures de doslstellingen niet in de weg
L] willen, kunnen, mogen doen?
[ wil iedere medewerker dat wat u van hem./haar verlangt?
[ gan iedere medewsrker dat wat u verlangt?

L Mag iedere medewerker dat wat u van hem haar verlangt?
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WWat neemt u mee?

Voor een reis naar de noordpool stop je andere spullen in je bagage dan voor een

vioetreis naar Rome. Anders gezegd: welke CRM-software past bij uw crganisatie

en doelstellingen?

Checklist: criteria voor het nitkiezen van CRM-software

Clwelke afdelingen zullen
het systeem gaan gebruiken?
U] Binnendienst
U Buitendienst
| Marketing
[ service afdeling
[ secretariaat
[l Feceptie
Ol Inkoop
1 Manage ment
[] Andere, namelijk ...

O Op welke locaties wordt
het systeem ingezet?
O Ben vestiging
[ werschillende vestigingen
U Mationaal of internationaal
Cweeer u welke specifieke gegevens
u bij wilt houden?
O Zijn de procedures die door
het systeem moeten worden
ondersteund, in kaart gebrache?
(workflow)

Clwile u een WEB-applicatie of een
madidonee]l Client/ Server systeem?
Cwelke compurers, netwerken en
databases hebr u en war is er nodig
voor de CRM-software?
[ Gewenste koppelingen of
integratie met andere software
L] Ms-Office
L M5-cudock
[ Financiéle administratie
I:l BE.P-systeem
[ Telefooncentrale {CTT}
[ Andere, namelijk ...

O weelke rapporten en overzichten
An nodig?
Voor wie, wanneer, hoe vaak?

Cwie mag wat doen? Anders gezegd:
hoe 1s de antorisarie geregeld?

[ 1n hoeverre is het pakketr
gemakkelijk te gebruiken?
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Welke gevaren liggen op de loer?
Geen enkele reis is zonder gevaar. DBS kan u waarschuwen tegen de mogelijke
gevaren die op uw CRM-pad komen.

Bekende CEM-valkuilen n

[] Ben stagiair als reisleider. Een stagiair kent uw business cnvoldoends en heaft
e weinig gewicht om de kar in beweging te zetten. Hij/ zij kan overigens wel
nuttig werk verrichten tijdens de reis.

[ Het hele bedrijf de reis in één keer laten maken ofwel CRM te groots
aanpakken. CRM imvoeren is als het maken van een lange reis die in etappes
maoet worden afgelegd. Zo kan iedere afdeling haar taak vitveeren en kan het
management hij iedere etappe de ploeg blijven aanvoeren.

|:| CEM als project beschouwen. CRM is geen project, maar een manier om uw
business te doen. Fen project kan de aanzet geven, maar daarna most het cnder-
deel uitmaken van de badrijfsvoering

[] onvoldoende vastberadenheid - budget - tijd. Reizen is niet goedkoop en de
mociste plekjes en reizervaringen liggen vaak nist om de hoek. Weel CRM-reizen
worden daardeor voortijdig afgebroken: het management wil de plaats van
bestemming niet graag genoeg bersiken, er niet voldoende geld aanbesteden of
te snel resultaar zien.

[] Geen betrokkenheid van de directie. CEM is een groepereis voor het hele
bedrijf, waarbij de directie de richting en het welslagen bepaalr.

[] onvoldoende technische kennis van het wvoermig CRM-software staat niet op
zichzelf, maar werkt in combinatie met andere systemen. Verbindingen met deze
systemen moeten wel kunnen worden gelegd en onderhouden. Daarbij moet de
afstelling van de werking van de CRM-software ook door eigen medewerkers
kunnen worden gedaan.

[] De CRM-software past niet. Het CRM-pakket is te klein, zodat de reis na
de eerste twee etappes niet kan worden voorgezet, omdat het voertuig over te
weinig mogelijkheden beschikt. Het CEM-pakket is te groot en te complex.
Het duurt even voordat je een racewagen van vele tonnen hebt afgesteld.
Bovendien is er kennis van specialisten nodig om dit ding te laten rijden. Goad

voor externe consultants, slecht voor het badrijf.




MicrosoftDynamic<CRM

DBS levert Microsoft DynamicsCRM. Wij helpenu bij het completetrajectvan het
selecterenimplementereren onderhoudernvanCRM software




