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Onderwerpen

A CRM is een strategie: klant centraal stellen
A Hoe communiceert uw klant?
A Communicatiekanalen lopen in elkaar over

A Uw CRM systeem overal beschikbaar
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Strategie: Enkele feiten

A Klanten hebben veel invioed

A Klanten hebben veel kanalen om mee te communiceren
A Tijd en aandacht spelen grote rol

A Klanten hebben hoge verwachtingen

A Kiezen is eenvoudiger geworden




De drivers van CRM In beeld

Klantgedrag
- Afnemende loyaliteit
- Bronnen van informatie
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L

onderhouden bestaande
Nieuwe klanten binnenhalen is

duurder dan relaties van bestaande

klanten intensiveren

/




CRM Is een strategie

~d

A CRM is geen keuze van 1 afdeling

A CRM is een managementstrategie:

A Vastleggen hoe je met de klant om gaat

~

A De verwachtingen van klanten helder formuleren

~

A Samenwerken om de klant echt te kennen

A Tijd en aandacht spelen grote rol



Hoe communiceert uw klant?

~

A Kanalen breiden zich uit

A In 2010 omslagpunt voor mobiel internet

A Klanten hebben hoge verwachtingen
\§

ol k heb dit probleem al aan u




Kanalen lopen in elkaar over

A Telefoon (vast, mobiel), online, tv
A Social media niet onderschatten

A In 2010 omslagpunt voor mobiel internet

A Klanten gebruiken kanalen door elkaar heen
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CRM overal beschikbaar

Wat voor kanalen gebruikt mijn klant?

Wie moet In de organisatie welke data, wanneer zien?
Kans = als kanalen in elkaar overlopen

De techniek Is er, aan u de uitdaging af te wegen waar u
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mee begint.

Mobiel CRM In de praktijk



http://www.cas.de/Produkte/genesisWorld/Mobile_access_Simulator/nokia_n96.htm
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Vragen?
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Ondernemen 1s soms net koken

émaar Kkrijgt u
de aandacht die hij verdient?

SmartWork helpt u uw
klant efficiént te bedienen
m.b.t. sales, service,
support en samenwerken



