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Geachte relatie,

Bijgaand ontvangt u de format “CRM stappenplan” zoals door u aangevraagd op www.salesgids.com  .

Salesgids is uw partner op het gebied van verkoop (management). Salesgids is een internet portal voor verkopers. In de afgelopen vijf jaar is Salesgids uitgegroeid tot de toonaangevende site voor een ieder die zich met verkoop bezig houdt zowel op uitvoerend als op management niveau. Salesgids heeft tienduizenden bezoekers per maand en meer dan 45.000 nieuwsbrief abonnees. 

Naast onze site bieden wij met een team van ervaren “salestijgers” u integrale oplossingen, gericht op het bereiken van uw verkoopsucces en commercieel resultaat.

Voorbeelden van onze dienstverlening zijn:

· Verkooptrainingen zowel in-company als open trainingen

· Verkoopscan, waarbij wij samen met u de drivers van uw verkoopsucces benoemen en de status daarvan aangeven. Dit is een start voor de verbetering van uw verkoop organisatie. 

· Strategische sessies met uw MT

· Coaching van verkopers en verkoopmanagement

· Coaching op account- en verkoopplannen

Aan het format is voldoende zorg besteed worden, het toepassen is uit vrije wil en op eigen risico, enige aansprakelijkheid zal dan ook niet worden aanvaard.

Indien u boeken wilt bestellen over dit onderwerp of verkopen / management in het algemeen kijk dan eens op http://www.salesgids.com/verkoopboek.htm .

Indien u hierover of over andere zaken nog vragen heeft, of met ons een vrijblijvend gesprek wilt aangaan over uw verkoopprofessionalisering dan kunt u ons bereiken op een van onderstaande nummers of via e-mail. 

Met vriendelijke groet,

Salesgids B.V

Robert Hamminga en Elmo Wieland

Hoofdweg 723

2131 BD Hoofddorp

vast     : 
0031(0)235623695

mob    : 
0031(0)619228708


:
0031(0)621220624

fax      : 
0031(0)235623738

e-mail :           info@salesgids.com  

url       :           www.salesgids.com 

Stappenplan CRM implementatie 

Succesvol CRM is de relatie met je klanten optimaliseren zodat je als bedrijf het meeste er uit weet te halen met zo weinig mogelijk kosten. Het is dus nodig om eerst helder te hebben wat voor relatie je als bedrijf met welke klanten wil. Hoe intiem is de relatie? Via welke kanalen? Wie binnen het bedrijf heeft welke contacten met klanten? 
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Na vaststelling van wat je met je klanten wil bereiken komt de invulling. Waar kan ik deze klanten vinden? Hoe kan ik ze het beste bereiken? Door segmentatie en continue verrijking van klantgegevens wordt steeds inzichtelijker welke klanten hoeveel opbrengen. 
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Een CRM systeem helpt bij het registreren van alle klantcontacten. Dit is interessant om de relatie bij te houden maar ook om de kosten te kunnen bepalen. Met de sales funnel is het mogelijk om de ratio’s voor klantsegmenten vast te stellen. Hoeveel klanten halen wij uit een mailing? Hoeveel omzet per klant? Wat zijn de score’s van onze account managers? 

Een CRM systeem helpt ook bij het bijhouden van de omzet gegevens per segment. Welke segmenten groeien? In welke segmenten scoren wij het beste (en waarom)?


[image: image3.emf]BouwstenenCRM

Klantinformatie

Data verzameling Data Warehouse

E-commerce

Campagne

Management

Verkoop 

automatisering

CallCenter

Data miningen een geïntegreerde, efficiënte infrastructuur zijn cruciaal voor het 

succes van CRM binnen een organisatie

Integratie marketing, 

sales en service

Integratie informatie

Statistische modellering

Winstgevendheid 

klanten

Segmentatie

Data Mining Geïntegreerde benadering Efficiënte infrastructuur


CRM Stappenplan

Selectie van een CRM systeem aan de hand van de volgende stappen:

1. Bepalen van de doelstelling waar een CRM systeem aan bij moet dragen en uiteraard in relatie tot de doelstellingen en strategie van uw bedrijf.

2. Bepalen van het eisen en wensen t.a.v. het systeem en deze vastleggen in de excel tool van Salesgids (is onderaan dit document ingevoegd).

3. Selecteren van best passende leverancier.

4. Implementeren en leren.

1. Doelstellingen

Het implementeren van een CRM systeem kan als doelstellingen omzet verhoging en/of kosten verlaging hebben door onder andere:

A) Inzicht verschaffen in klanten en segmenten, met name de winstgevendheid per klant en hoe deze tot stand komt

B) Constructief overleg mogelijk te maken tussen het management en de medewerkers op basis van gemeenschappelijke informatie (aantal activiteiten, sales funnel)

C) Verhogen van de efficiency van vertegenwoordigers/account managers door informatie eenmalig in te laten voeren

D) Verhogen van de effectiviteit door het beschikbaar stellen van de juiste informatie (succesvolle klantsegmenten, succesvolle activiteiten, ratio’s)

E) Verhogen van klanttevredenheid door kennis en inzicht in klanten te kunnen gebruiken bij alle klantkontakten

F) Automatiseren van bepaalde contacten (nieuwsbrief, mailings, events)

2. Vaststellen van de eisen en wensen CRM systeem
A) Huidige manier van werken in kaart brengen (wat doen wij allemaal om de klant te bedienen) en te bepalen waar zaken anders ingericht beter kunnen werken.

B) Vaststellen van de informatiestromen, de onderliggende activiteitenstromen, de bijbehorende data en de verantwoordelijke medewerkers van belang voor het CRM systeem.

C) Vertalen van bovengenoemden in specifieke functionele en technische eisen en wensen voor het CRM systeem.

D) Deze invoeren in de excel tool (CRM eisen checklist)

3. Selecteren van leverancier van het CRM systeem 

A) Bepalen “short list” (3 a 6 leveranciers) op basis van gewenste functionaliteit en beschikbaar budget.

B) Selecteren van leverancier op basis van offerte, demonstratie, detailbeoordeling en aanvullende onderhandelingen.


4. Implementeren van het CRM systeem (korte omschrijving)
G) Aanpassen systeem aan specifieke eisen en wensen 

H) Invoeren van historische data

I) Installeren van benodigde hardware, software, databases en interfaces indien van toepassing

J) Processen en procedures waar nodig aanpassen

K) Trainen van gebruikers

L) Testen systeem en in gebruik nemen

M) Leren van het gebruik en de informatie uit het systeem
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CRM Project
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Management

CRM Eisen Checklist
Overzicht van eisen waaraan een CRM pakket moet voldoen.

CRM

Pakket

Selectie



Marketing

				Marketing en produktontwikkeling

		Ref.Id				Versie

		M1		Uitvoeren marktanalyse

		M1.1		Omschrijf de functionaliteit van het systeem  op dit gebied

				Het systeem moet bijvoorbeeld beschikken over:

				-  Uitgebreide analyse- en selectiemogelijkheden op het klantenbestand

				-  Mogelijkheid om 4P  (product, prijs, plaats, promotie) gegevens concurrentie in te voeren

				-  Mogelijkheid om 4P gegevens concurrentie te aggregeren en op te rapporteren

				-  Mogelijkheid om op 4P gegevens concurrentie selecties te kunnen maken

		M2		Vaststellen markt- en klantsegmenten

		M2.1		Registreren demografische factoren

				Registreren koopattributen en belang van de attributen

				Mogelijkheid tot definiëren BU overkoepelende 'key accounts'

				Verwerken omzet- en winstgegevens alsmede prognoses

				Mogelijkheid om op bovengenoemde factoren rapporten naar keuze te genereren

				Mogelijkheid om op basis van diverse criteria selecties te genereren

				Mogelijkheid om omzet- en winstgegevens te genereren per klantgroep en per produktgroep

		M3		Ontwikkelen marketingstrategie

		M3.1		Omschrijf de functionaliteit van het systeem op dit gebied

				Het systeem moet bijvoorbeeld beschikken over:

				- Mogelijkheid om ontwikkelen marketingstrategie te ondersteunen

		M4		Plannen en uitvoeren marketingacties

		M4.1		Mogelijkheid om diverse soorten marketingacties in te voeren

				Mogelijkheid om aan marketingacties klanten en activiteiten te koppelen

				Mogelijkheid om standaardactiviteiten te laten genereren afhankelijk van de soort marktingactie

				Mogelijkheid om reacties op marketingacties te noteren en om vervolg acties naar aanleiding hiervan te genereren

		M5		Ontwikkelen en vernieuwen van produkten en diensten

		M5.1		Omschrijf de functionaliteit van het systeem op dit gebied

				Het systeem moet bijvoorbeeld beschikken over:

				- Mogelijkheid om produktgegevens te registreren (specificaties, eigenschappen, verkoopargumenten, prijsstelling)

				- Mogelijkheid om produktgegevens via website te bekijken

				- Mogelijkheid om (via website) produkt te configureren

		M6		Marktintroductie producten en diensten

		M6.1		Omschrijf de functionaliteit van het systeem op dit gebied

				Het systeem moet bijvoorbeeld beschikken over:

				- Registreren en beschikbaar stellen van (nieuw) promotiemateriaal

				- Registreren van klanten aan wie promotiemateriaal is verzonden en analysemogelijkheid respons

		M7		Uitfaseren/migreren producten en diensten

		M7.1		Omschrijf de functionaliteit van het systeem op dit gebied

				Het systeem moet bijvoorbeeld beschikken over:

				- Mogelijkheid om uitfasering of migratie van producten en diensten te ondersteunen
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Verkoop

				Verkoop

		Ref.Id.				Versie

		V1		Ontwikkelen verkoopplannen

		V1.1		Omschrijf de functionaliteit van het systeem op dit gebied

				Het systeem moet bijvoorbeeld beschikken over:

				- Mogelijkheid om verkooptargets in te voeren en te vergelijken met actuele verkoopgegevens

				- Verkooptargets dienen zowel per produkt en per account opgesteld te kunnen worden

				- Mogelijkheid om diverse stadia klantkontakt te kunnen onderscheiden

				- Mogelijkheid om automatisch of handmatig slagingskans verkoopmogelijkheid in te voeren afhankelijk van stadia klantkontakt

				- Verkoopmogelijkheden kunnen beoordelen op wenselijkheid, waarde, slagingskans, concurrentie door middel van het toekennen van afhankelijkheden en score's

				- Mogelijkheid om kontaktpersonen te registreren en organogram te genereren

		V2		Ontwikkelen verkoopkanalen

		V2.1		Omschrijf de functionaliteit van het systeem op dit gebied

				Het systeem moet bijvoorbeeld beschikken over:

				- Ondersteuning van raadplegen en opvragen van productinformatie via website en e-mail

				- Ondersteuning dynamisch aanpassen websites op basis van persoonlijk klantprofiel

				- Beschikbaarheid prijsconfiguratiesysteem via diverse kanalen

		V3		Tarievenbeheer

		V3.1		Mogelijkheid prijsconfiguratiesysteem om prijzen en condities per individuele klant vast te stellen en prijzen per offerte of contract aan te passen

				Mogelijkheid om klanthistorische en concurrentiegegevens voor ontwikkeling prijsstrategie te hanteren

				Mogelijkheid tarieven toe te wijzen aan bijvoorbeeld geografische gebieden of BIK-code

				Mogelijkheid tarieven te koppelen aan kredietwaardigheid van klanten

				Mogelijkheid om negatieve prijzen in prijsconfiguratiesysteem op te nemen (bijvoorbeeld voor  crediteringen)

		V4		Uitvoeren van verkoopplannen

		V4.1		Mogelijkheid om aktiviteiten te koppelen aan verkoopplannen

		V4.2		Mogelijkheid om automatisch verkoopaktiviteiten te genereren afhankelijk van klantgroep of produkt

		V4.3		Afhankelijk van type verkoopaktiviteit (bewerken prospect, cross-selling, deep selling) advies genereren over beste plan van aanpak en benodigde gegevens

		V4.4		Mogelijkheid om uitkomst van verkoopaktiviteiten te noteren

		V4.5		Mogelijkheid om einddata aan aktiviteiten te koppelen en "alerts" te genereren

		V4.6		Uitgebreide rapportages op verkoopprognoses, verkoop actueel, aantal prospects en stadium, zowel per verkoper alsook per klantgroep, produktgroep, gebied en per aktiviteitengroep

		V4.7		Idem voor het genereren van selecties

		V5		Plannen en uitvoeren verkoopcampagnes

		V5.1		Mogelijkheid om verkoopcampagnes te plannen en bij te houden

		V5.2		Mogelijkheid om campagnes te koppelen aan account plannen

		V5.3		Mogelijkheid om uitkomsten campagnes bij te houden (kosten, verkoop, waardering….)

		V5.4		Naar aanleiding van bovenstaande beoordeling kunnen geven aan campagne (ROI berekening, cijfer …)
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Service

				Klantenservice

		Ref.Id.				Versie

		S1		Registreren klanten service verzoeken

		S1.1		Mogelijkheid om serviceverzoeken te loggen

		S1.2		Scherm voor loggen moet klantgegevens automatisch invullen

		S1.3		Mogelijkheid om service verzoeken te loggen dmv boom structuur (soort verzoek logica)

		S2		Afhandeling klanten informatieverzoeken

		S2.1		Mogelijkheid om serviceverzoeken aan personen of groepen toe te wijzen

		S2.2		Mogelijkheid om activiteiten aan serviceverzoeken te koppelen

		S2.3		Mogelijkheid om snelheid afhandeling afhankelijk te stellen van type verzoek en klantsoort (koppeling klantsegmentatie)

		S2.4		Selectie en rapportage mogelijk op klanten, soort service verzoek, verstrekken dagen per soort service verzoek, percentage opgelost binnen bepaald termijn…

		S2.5		Registreren van gemaakte afspraken met klant

		S2.6		Automatische melding dag voor afhandeling en bij overschrijding

		S2.7		Mogelijkheid om geregistreerde aantal en type serviceverzoek om te zetten in kosten en in klantprofiel te registreren

		S3		Afhandelen offerte aanvragen

		S3.1		Mogelijkheid toekennen prioriteit offerte-aanvraag en routering naar medewerker op basis van klantprofiel

		S4		Afhandelen klachten

		S4.1		Mogelijkheid om afhankelijk van klantkarakteristiek automatische verzending van bevestiging klacht

		S5		Bewaking afhandeling serviceverzoeken

		S5.1		Mogelijkheid tot registreren van afhandelingsacties

		S5.2		Mogelijkheid tot agenderen van afhandelingsacties per medewerker

		S5.5		Analysemogelijkheden van service-niveau (call center) per klantencategorie (aantal contacten; responstijd; tijdsduur; etc.)

		S5.6		Mogelijkheid om automatisch opvolging acties serviceverzoek te loggen

		S5.7		Mogelijkheid tot registreren van servicecontracten

		S5.8		Mogelijkheid om automatisch serviceverzoek te toetsen aan garantiebepalingen of servicecontracten

		S6		Plannen en uitvoeren klantspecifieke projecten

		S6.1		Omschrijf de functionaliteit van het systeem op dit gebied

				Het systeem moet bijvoorbeeld beschikken over:

				- Mogelijkheid om projectgegevens te registreren (soort, omvang, looptijd …)

				- Mogelijkheid om stadium van projecten te onderscheiden

				- Afhankelijk van soort en stadium project mogelijkheid om activiteiten te adviseren

				- Mogelijkheid om activiteiten aan projecten te koppelen

				- Mogelijkheid om risico's projecten te noteren of te doen berekenen door middel van diverse factoren

				- Mogelijkheid om middelen aan projecten toe te wijzen

				- Mogelijkheid om verplichte documentatie (templates) te koppelen aan projecten en project activiteiten

				- Mogelijkheid om activiteiten aan personen of groepen toe te wijzen

				- Mogelijkheid om derden hierin te betrekken

				- Mogelijkheid om activiteiten te kunnen monitoren en automatisch alerts te genereren afhankelijk van soort project, stadium en status activiteit

				- Rapporteren op project activiteiten en project voortgang

				- (Semi-) automatisch genereren van projectplan in MS Projects
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Beheer Systeem

				Beheer

		Ref.Id.				Versie

		B1		Algemeen

		B1.1		Aanwezigheid van zoekpaden (postcode, huisnummer, klantnummer, telefoon-/faxnummer, E-mailadres)

		B1.2		Mogelijkheid om schermen in te stellen dat velden verplicht ingevuld moeten worden

		B1.3		Mogelijkheid dat velden met defaultwaarden gevuld worden

		B1.4		Mogelijkheid kenmerken aan klanten en lokaties toe te voegen (leverancier, programmaverantwoordelijke, hoofdvestiging)

		B1.5		Mogelijkheid begin/einddatum (in verleden en toekomst) vastleggen van tarieven, produkten, contracten, adressen)

		B1.6		Mogelijkheid zelf de layout van lijsten te definieren

		B1.7		Mogelijkheid meerdere keren op te starten onder dezelfde loginnaam

		B1.8		Als een transactie onderbroken wordt, de mogelijkheid/verplichting een herstelprocedure te starten teneinde een half afgemaakt proces te complementeren (roll back)

		B1.9		De mogelijkheid om processen en transacties in volgorde opeenvolgend te definieren, eventueel met speciale schermen en daarbinnen van elkaar afhankelijke acties met eventuele verplichte velden

		B1.10		Mogelijkheid voor de volgende functies: copy/paste/klembord/meerdere vensters, laatst gekozen opties terughalen

		B1.11		Mogelijkheid zelf schermen te kunnen definieren

		B2		Produktentabel

		B2.1		Mogelijkheid nieuwe produkten te definieren door te kopieren van (delen van) bestaand produkt.

		B2.4		Mogelijkheid produkten (verplicht of vrij) te koppelen aan ander produkten, geografische gebieden, klantsoorten, apparatuur

		B3		Authorisaties

		B3.1		Mogelijkheid authorisaties in te richten op medewerkerniveau, transactieniveau, type klant, geografie en het toekennen van authorisaties aan groepen(rollen)

		B3.2		Mogelijkheid per functie lezen en muteren voor beplaalde velden toekennen.

		B3.3		Mogelijkheid alle mutaties per medewerker automatisch loggen.

		B4		Produktie

		B4.1		Mogelijkheid batchjobs on-line (dagelijks, wekelijks, maandelijks, jaarlijks) in plannen.

		B4.2		Mogelijkheid om parameters van jobs in te stellen met instelbare defaultwaarden

		B4.3		Mogelijkheden om de bedrijfskalender in te stellen (bv. voorkomen dat een feestdag als notadatum wordt gebruikt)

		B4.4		Mogelijkheid instellen van prioriteit van jobs
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Technische Eisen

				Technische Eisen

		Ref.Id.				Versie

		T1		Performance

		T1.1		Kan het systeem 24/24 uur en 7/7 dagen actief zijn? Zo ja, hoe is dan het onderhoud geregeld?

		T1.2		Wat is de response tijd

		T1.3		Hoeveel gebruikers kan het systeem aan

		T2		Hardware

		T2.1		Welke fabrikant onafhankelijke eisen stelt het systeem aan  de servers en de dataopslag bij de vereiste responsetijden en het aantal klanten en contacten?

		T2.3		Hoe is dataopslag en archivering georganiseerd?

		T3		Beschikbaarheid

		T3.1		Is de software gegarandeerd 99,8% van de tijd operationeel?

		T3.2		Wordt de back-up parallel aan de productie gedaan (geen off-line tijd bij 7/7 en 24/24) zo ja, welke voorwaarden zijn hier aan verbonden?

		T3.3		Is het systeem gedurende onderhoud on-line?

		T3.4		Is het systeem gedurende batch-processen on-line?

		T3.5		Kan het systeem tijdens het opvoeren van een nieuwe release on-line blijven? Wat is anders de off-line tijd?

		T4		Database

		T4.1		Is het systeem open voor im- en export van data? Op welke wijze wordt dat georganiseerd en beveiligd?

		T4.2		Geef een overzicht van de database structuur (datamodel en relationele opbouw).

		T4.3		Hoe lang duurt een reorganisatie van de database en in welke frequentie wordt dat geëist (bijvoorbeeld jaarlijks)?

		T4.4.		Met welke database systemen kan het pakket worden geleverd?

		T5		Software

		T5.3		Welke client-server concepten worden ondersteund (i.h.b. Fat/thin clients)? Welke alternatieven zijn er?

		T5.4		Wat is het ontwikkeltool? Wat is de programmeertaal? Is er een standaardtool voor procesbeschrijvingen?

		T5.5		Is er een taalkeuze per gebruiker mogelijk?

		T5.6		In welke talen zijn er schermen beschikbaar?

		T5.10		Welke mogelijkheden zijn er voor aanpassing van de scherm indeling en andere user interface customisation?

		T5.11		Welke tools zijn er beschikbaar (eigen of derde partijen) voor de ontwikkeling van interfaces?

		T7		Interfaces

		T7.1		Op welke manier kan het systeem interfaces aan met ERP systemen en andere pakketten?

		T7.6		Zijn er interfaces met de MS Office suite? Zo ja welke? En op welke wijze?

		T7.7		Is er een Web access? Welke protocollen en platforms? Hoe is de methode om transacties via het Internet te laten verlopen?

		T7.8		Met welke pakketten van derde partijen zijn er standaardkoppelingen beschikbaar?

		T8		Releases

		T8.1		Is er een gepland release programma? Hoe is dat gepland? Wat staat er in het release programma voor het komende jaar?

		T8.2		Wat is de invloed van ons op het release programma?

		T8.3		Hoe worden releases geïmplementeerd?

		T8.4		Is er een garantie voor maatwerkaanpassingen bij releases?

		T8.5		Is er een garantie voor interfaces bij nieuwe releases? Wie is de verantwoordelijke voor de interfaces bij nieuwe releases?
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