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CRM TRENDS 2016

Welke lijken door te zetten?
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Elk jaar kijken we weer vooruit naar ontwikkelingen die onze bedrijfsvoering
raken. En soms nemen we op basis van deze verwachtingen ook besluiten die
onze bedrijffsvoering daadwerkelijk beinvioeden. Voor degenen die de besluiten
op het viak van CRM reeds hebben genomen, is het interessant om te zien in
hoeverre de verwachtingen aan het einde van vorig jaar bewaarheid lijken te
worden. Degenen die dat besluit nog niet hebben genomen, kunnen op basis
van dit whitepaper opnieuw een onderbouwde keuze maken voor eventuele
CRM investeringen in de tweede helft van het jaar.
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De belangrijkste CRM trends die voor 2016
verwacht werden waren:

0 Het meetbaar maken van
leadgeneratie resultaten door
marketing automation

e Het gebruiken van business
analytics om besluitvorming te
ondersteuning

9 Het gebruiken van social media

kanalen in de communicatie met

de markt en daarmee integratie van
social media kanalen in de CRM
omgeving

Verder uitbreiden van mobile CRM

Het strategisch inzetten van

©0

een customer experience visie als
onderscheidend vermogen

6 CRM in de SaaS omgeving is bijna
standaard geworden

1. CRM & marketing
automation

Zoals bekend oriénteren consumenten zich steeds
meer online. Er is al een deel van het koopproces
afgelegd voordat er contact is geweest. Het
koopgedrag blifft door de digitale technologieén
veranderen en we bevinden ons steeds meer in
een gecombineerd online/offline verkooplandschap.
Veel organisaties hebben zich dit gerealiseerd door
de website hierop aan te passen. Slechts weinig
organisaties hebben echter hun verkoopproces
veranderd om de potentiéle klant zoveel mogelijk
waarde toe te voegen in de beginfase van zijn
koopproces.

Innovaties als digitale marketing en content marketing
spelen in op de huidige behoefte van de klant en
zorgen ervoor dat de relatie met de klant al online
begint. De verwachtingen van klanten zijn dan ook
flink gestegen ten opzichte van nog maar een aantal
jaren geleden: met minder dan op een persoonlijke
manier geholpen worden nemen we geen genoegen

meer.

“Een goed ingerichte
CRM omgeving speelt een
grote rol om marketing

automation succesvol in te
zetten”.

Het is voor een marketingteam erg lastig om iedere
klant en potentiéle klant persoonlijk gepersonaliseerd
op te (blijven) volgen. De verwachting was dan
ook dat in 2016 hoog ingezet zal worden op
marketing automation. Door de inzet van marketing
automation kan voor iedere (potentiéle) klant, op
basis van de behoefte aan kennis/informatie, fase
in het aankoopproces of gedrag, specifiek een
unieke opvolging worden ingericht. Hierbij wordt
de klant opgevolgd met relevante content voor
dié specifieke klant op het juiste moment via het
meest wenselijke kanaal. Door het toevoegen van
waarde, de persoonlijke aanpak en de relevantie
van de contactmomenten, wordt er op deze manier
een waardevolle relatie opgebouwd en wordt het
koopproces positief beinvioedt.
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In de eerste helft van het jaar zien we de vraag
rondom marketing automation in combinatie met
CRM vrijwel altijd terugkomen als het onderwerp
leadgeneratie aan de orde komt. Een goed ingerichte
CRM omgeving speelt een grote rol om marketing
automation succesvol in te kunnen zetten. Aspecten
die in de implementatie van CRM ter ondersteuning
van het marketing proces dan meegenomen moeten
worden zijn o0.a.:

o In hoeverre is informatie in CRM beschikbaar
op basis waarvan de juiste doelgroepen
geselecteerd kunnen worden voor de
campagnes. En zo niet, op welke wijze kan
het klantprofiel dan worden aangevuld zodat
dit in een later stadium wel mogelijk is?

o Is het mogelik om de bron en de
campagnenaam te extraheren en toe te
wijzen aan de verschillende leads zodat
het resultaat van de campagnes en het
succes van de verschilende kanalen
accuraat gemeten kan worden?

o In hoeverre is het mogelik om de
informatie van geinteresseerden uit de
verschillende campagnestappen en
kanalen automatisch in CRM te laten lopen
en een automatische opvolging te realiseren?

o Kunnen de opportunities in de pipeline
worden teruggevoerd naar de verschillende
campagnes en kanalen zodat het succes
niet alleen in aantallen maar ook in geld per
product/marktcombinatie  uitgedrukt kan
worden?

2. Business analytics

In de afgelopen jaren is er veel aandacht besteed aan
de trend van big data en de voordelen die dit met zich
meebrengt: mits goed ingericht en benut, kunnen
inzichten en patronen van het gedrag van klanten
zichtbaar worden. Het waarmaken van de droom om
te kunnen ontdekken welke nog niet vervulde wensen
klanten hebben en hoe aan deze tegemoet gekomen
kan worden, komt hiermee steeds dichterbij.

Uit onderzoek blijkt dan ook dat 89% van de
bedriffseigenaren  overtuigd is dat big data
de ontwikkeling van de organisatie in een
stroomversnelling zal brengen, net zoals het internet
dat heeft gedaan. En voorspelde Salesforce in 2014
dat het toevoegen van business intelligence en
analytics functies aan hun applicatie hun markt met
13 biljoen dollar zou vergroten, wat daadwerkelijk
dicht bij de realiteit zou blijken te zijn. De populariteit
van big data blijkt ook uit de grote vraag naar data-
analisten op de arbeidsmarkt.

Deze trend om data te gebruiken om marketing
keuzes meer succesvol te maken, groeit alleen maar
verder. Door de impact op de klantcontact strategie is
er een sterke samenhang tussen de CRM omgeving
en de mogeliikheden die big data (waartoe in veel
gevallen ook het 360 graden klantbeeld behoort)
biedt.
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In de praktiik zien we in de Nederlandse markt 3 CRM iS sociaal

een aantal voorlopers die big data als een van de

speerpunten hebben gekozen om hun Kiantstrategie Het gebruik van social media is onderdeel geworden

mee te ondersteunen. Er is echter nog geen enorme van het dageliks leven, en bedriven zin hier geen

doorbraak van de inzet van big data en geavanceerde . . . . .
uitzondering op. Social media wordt vooral ingezet

business analytics. Wel zien we dat de gesprekken . . -
ter ondersteuning van marketing-, communicatie-,

over big data als onderdeel van keuzes die de CRM sales- en serviceprocessen. Social CRM biedt een

mgevin inv n, vaker worden gevoerd. . . .
omgeving beinvioeden, vaker worden gevoerd platform om de interactie tussen klanten en bedrijven

Het gevaar van een dergelijke discussie is dat er een . . L
9 el te meten en te sturen. Waarbij de interactie via de

enorme hoeveelheid data wordt verzameld, die later .
social kanalen onderdeel van het klantbeeld wordt
in de dagelijkse praktijk niet of onvoldoende wordt

en op basis van het gedrag van (potentiéle) klanten
gebruikt. En dat kost onnodig tijd en geld. Vragen die

o _ . . in deze social kanalen, bepaalde processen kunnen
u zich in deze discussies zou moeten stellen zijn: .

worden geautomatiseerd. De vraag was de afgelopen
2 jaar in hoeverre de inzet van social media in deze
eerder benoemde processen daadwerkelijk breed
zou doorzetten, en niet alleen bij de voorlopers. Dat

blijkt wel zo te zijn, maar wel met een dikke ‘maar...".

“Welke integraties zijn noodzakelijk
om de kwaliteit en compleetheid

van het klantbeeld te borgen?”

o Welke informatie heb ik echt nodig om een
zinvol klantbeeld op te bouwen waarmee we
ofwel de waarde voor onze klanten kunnen
vergroten, ofwel onze opbrengsten kunnen

verhogen, de kosten kunnen verlagen of
de kwaliteit van onze diensten/producten

kunnen verbeteren? . .
Ondanks dat er veel wordt ingezet op social

o Welke processen zijn van toepassing die . N .
P ) P 9 advertising en op een sterke aanwezigheid op social

deze informatiestromen beinvioeden? . . - o .
media kanalen, zijn er maar weinig organisaties die

° Welke data hebben we reeds beschikbaar . .
het succes ook kunnen aantonen. Dat ligt niet aan

en in welke systemen? .
de kanalen, maar aan de manier waarop de kanalen

o Wat is de kwaliteit van de huidige data en . .
worden ingezet en gemonitord.

hoe borgen we dat?

‘ Welke integraties zin noodzakeljk om de Het meetbaar maken kan alleen als social, marketing

kwaliteit en complestheid van het Klantbeeld automation en CRM functionaliteit op elkaar zin

te borgen? L .
9 afgestemd en zijn ingericht om het succes van de

‘ Welke data hebben we nog niet beschikbaar campagnes en kanalen ook te meten. En dat betekent

en hoe komen we eraan? o
inzicht in campagnes, bronnen, voortgang en geld.
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2015 was dan ook echt hét jaar van social
advertising, met name op Facebook en Twitter. En
niet zonder reden, want daar waar het resultaat wel
werd gemeten, bleken deze kanalen ook erg effectief.
De verwachting was, dat 2016 in het teken zou staan
van de evolutie en implementatie van technologie om
organisaties nog beter te helpen de directe interactie
tussen klant en bedrijf te structureren.

De volgende vier eigenschappen van social CRM
maken het waardevol voor klanten:

o Klanten worden gehoord: Klanten hebben
altijld al gedroomd van goede service. Door
social CRM worden ze ook daadwerkelijk
gehoord, naar ze geluisterd en hiernaar
gehandeld.

o Altijd en overal service: Klantenservice
verschuift naar de plaats en tijd wanneer de
klant dat wil.

o Real-time: Nu communicatie en

klantenservice kanalen altijd en overal

aanwezig zijn verschuift service voor klanten
naar real-time. De klant van vandaag
verwacht op ieder moment wanneer er
service nodig is dat de organisatie hierop

reageert

o Openheid van zaken: Door de komst van
social media worden de vraagstukken, maar
ook de successen en tevredenheid van
klanten voor iedereen zichtbaar. Wanneer een
probleem zich herhaaldelijk voordoet kan
een klant er vanuit gaan dat andere social
media gebruikers het hier al over hebben
gehad.

Deze trend lijkt zich in onze CRM projecten ook
daadwerkelijk voort te zetten. Service processen
worden voor een deel uitgevoerd via social media
kanalen, waar klanten ook een proactieve rol
hebben. En daarmee wordt ook de plaats en tijd
onafhankelijkheid gestimuleerd. De verwachting dat
een klant altijd snel geholpen wordt en dat iedereen
die de klant te woord staat, ook daadwerkelijk op de
hoogte is van de klant en de contacten die met de
klant geweest zijn. Dat betekent dat een compleet
en zinvol 360 graden klantbeeld over alle kanalen,
steeds belangrijker wordt.
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Salesresultaten verbeteren

4. Mobiel CRM is blijvend

De voorspelling voor 2016 is dat ruim 40% van de
wereldwijde beroepsbevolking in staat is mobiel te
werken. Deze ontwikkeling maakt ook dat prospects
en klanten 24/7 beschikbaar zijn.

Door het huidige turbulente economische klimaat, de
veeleisende consument en de 24/7 beschikbaarheid,
staan organisaties onder druk om klanten op een
succesvolle wijze te bedienen zonder dat het
kostenpatroon de pan uit stijgt. De focus van de
implementatie van CRM ligt in 2016 dan ook op het
boosten van de productiviteit van salesteams zodat
organisaties in staat zijn om klanten te winnen en te
behouden. En de mobiliteit van werken levert hier een
positieve bijdrage aan.

Wanneer er aan een grote groep managers en
directeuren de vraag wordt gesteld wat de grootste
voordelen zijn van het gebruik van mobiele applicaties,
komt de volgende top 5 tot stand:

De behoefte van managers en directeuren is duidelijk,
bedrijven die op zoek zijn naar een nieuwe CRM
oplossing in 2016 zullen in ieder geval in de kwallificatie
van mogelijke leveranciers meenemen op welke wijze
de CRM systemen op de smartphones van hun
medewerkers functioneren. Voor 2016 voorspelt
Gartner een groei in CRM-apps van 500%. Eerder dit
jaar schreef Gartner dat er momenteel ongeveer 200
CRM-apps beschikbaar zijn en dat de verwachting is
dat dit aantal in 2016 flink zal groeien. Hiermee is het
maken van mobiele apps een van de snelst groeiende
trends in CRM. Veel CRM-aanbieders bieden dan
ook een app aan als aanvulling op de CRM-oplossing

Ook wij zien in de praktijk dat één van de eisen die
aan een nieuwe CRM omgeving gesteld wordt, de
mobiliteit is. Niet alleen mobiliteit qua plaats, maar
ook flexibiliteit qua device. Het is in feite de wens
dat de data op elk moment via diverse middelen
beschikbaar zijn. En daar horen apps via mobiel ook
bij!

Top 5 redenen voor gebruik van mobiele applicaties

Productiviteit verhogen

Klantcontact verbeteren

Concurrentievoordeel

Makkelijk informatie delen
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5. Customer experience is
onderscheidend vermogen
Steeds meer organisaties zien dat het
concurrentievoordeel in de relatie met de klant zit.
Daarom richten zij zich op de klant en zijn beleving
met het merk of product. Doordat deze beleving
gevormd wordt door de interacties via alle kanalen,
de ondersteuning van de customer journey en de
hierbij behorende vragen, is de visie op hoe een
organisatie de klantbeleving positief gaat beinvioeden
van belang voor de dagelikse praktik. Deze visie
moet worden doorgevoerd op operationeel niveau
in alle processen die de klant raken. Uit het ‘Global
Contact Centre Benchmarking Report 2016’ blijkt dat
veel organisaties de voordelen inzien van het gebruik
van betere analyses en van de technologische
mogelijkheden zoals CRM en marketing automation.
De inzet van dergelijke tools en de organisatorische
implementatie ervan, kan de klantbeleving soms wel
via negen verschillende klantcontactkanalen positief
beinvioeden.

Het integreren van de verschillende kanalen, het
beinvloeden van de klantbeleving via de verschillende
kanalen en het aanvullen van het centrale klantbeeld
vanuit deze kanalen, is een onderwerp dat meer
en meer aandacht krijgt. Hierbij zijn verschillende
aandachtspunten/vraagstukken die meegenomen
worden, omdat gewoonweg niet alles tegelik
gerealiseerd kan worden:

o Welke informatie uit deze kanalen is meer/
minder relevant?

o Hoe gaan we om met ontdubbeling

o Welke keuzes maken we omtrent het leidend
zijn van systemen?

o Waar wordt de informatie vastgelegd en
waar wordt deze getoond?

Doordat de klantbeleving steeds meer centraal
wordt gesteld, kunnen klanten over de gehele
wereld er vanuit gaan dat hun contactervaringen
met dienstverleners de komende zes maanden
pro-actiever, persoonlijker en positiever worden.
Van de organisaties die deel hebben genomen
aan het onderzoek, zegt 83% dat hun customer
experience een onderscheidende factor is en
77% ziet door het centraal stellen van de klant
een daling van de algehele kosten. Tevens komt
naar voren dat de personalisatie van diensten
een belangrijk verbeterpunt van de algehele
klantbeleving wordt.

“7'7% van de organisaties

ziet een daling van algehele

kosten door inzet van

customer experience en de
klant centraal te stellen”.
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6. CRM is SaaS

SaaS, dat staat voor ‘Software as a Service’ omschrijft
de verhuizing van CRM naar de cloud. Het aantal
bedrijven dat hier gebruik van maakt wordt steeds
meer regel dan uitzondering. Forbes publiceerde
in 2014 al een artikel waarin voorspeld werd dat in
2015 meer dan 50% van de CRM oplossingen zich
in de cloud zouden bevinden. Daarnaast werd er
voorspeld dat er een gemiddelde cumulatieve groei
van CRM in de cloud van 15% zou plaatsvinden.
Deze voorspellingen zijn beide uitgekomen.

Onderdeel van de groei van Saa$S heeft ook te maken
met de eerder beschreven behoefte aan flexibiliteit en
mobiliteit.

Ook in de eerste helft van 2016 hebben we gezien dat
deze trend verder is blijven groeien. Forbes voorspelt
dat in 2017 bijna 80% van de CRM oplossingen zich
in de cloud zullen bevinden. Een belangrijke reden
voor deze trend zijn wederom de veranderende
klantverwachtingen. Klanten verwachten een korte
response tijd van bedrijven, en door het grote gebruik
van smartphones kunnen klanten waar ze ook zijn
vragen stellen aan leveranciers. Daarnaast is het
gebruik van social media en de verwachtingen qua
communicatie van de gebruiker ook een belangrijke
reden waarom bedrijven sneller dan ooit hun klanten
te woord moeten kunnen staan.
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CRM bilijft zich ontwikkelen, en zoals beschreven in deze 6 trends, verdwijnt de scheiding tussen marketing,
sales, klantenservice en overlappen afdelingen steeds meer. Vooral ingegeven door de verwachtingen van
de klanten rondom het beschikbaar zijn van informatie, over snelheid van handelen en over de gewenste
flexibiliteit. Organisaties zijn zich er zeer van bewust dat het echt de verantwoordelijkheid van de gehele
organisatie of keten is om een goede relatie te onderhouden met klanten en door het opbouwen van
relevante kennis over de klant en zijn gedrag, additionele waarde toe te voegen. Marketing automation en
business analytics worden steeds belangrijker om te kunnen voldoen aan de huidige veeleisende klant.
Dit zullen dan ook belangrilke aandachtspunten zijn voor organisaties die dit jaar voor een nieuwe CRM
oplossing gaan kiezen.

Het ziet er naar uit dat de veranderingen in klantgedrag en klantbehoeften de trends voor dit jaar aansturen.
Alle 6 genoemde trends en voorspellingen hebben dan ook één ding gemeen: er worden pas echte
successen behaald wanneer de klant centraal wordt gezet.

Indien u een analyse doet van de vorderingen van het afgelopen half jaar om de keuzes voor het komende
half jaar goed te onderbouwen, is het verstandig om deze 6 trends mee te nemen in uw overwegingen. In
hoeverre heeft u hier bewust over nagedacht? En wat betekenen deze ontwikkelingen voor uw toekomstige

keuzes? We delen graag onze ervaringen met u!




