ERP komt van Mars en
CRM van Venus

Er wordt ons regelmatig gevraagd wat nou de beste keuze is tussen
ERP en CRM en daar is geen eenduidig antwoord op. Want moet je wel
een keuze maken? Het verschilt enorm hoe een bedrijf zijn processen
heeft ingericht en aangestuurd wordt. Heel kort door de bocht kun
je zeggen dat CRM vanuit de klant werkt en ERP vanuit de producten
en diensten die worden geboden. CRM is extern en persoonlijker.
ERP is intern en procesgericht, vandaar de knipoog naar het boek

‘Mannen komen van Mars, vrouwen van Venus' van auteur John Gray.
Dat die twee producten dus ook een mooi huwelijk aan kunnen gaan
is evident.

Wat aan bod komt in dit whitepaper:

e Watis ERP e Wanneer kiezen voor CRM
e Waarom ERP e Waarom ERP & CRM
e \Wanneer kiezen voor ERP e Wanneer kiezen voor ERP &
e Voor- en nadelen van ERP CRM
e Watis CRM e Kracht synergie ERP & CRM
e Waarom CRM e Conclusie
I . .
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Wat is ERP?

ERP is ondersteunend aan alle processen

De betekenis van ERP is Enterprise Resource Planning. Dit is software
die ondersteunend is aan alle processen binnen een bedrijf. ERP is een
hulpmiddel voor beter informatiemanagement — het zorgt ervoor dat
de interne en externe stroom van bedrijfsinformatie en administratie
optimaal verloopt door alle processen.

De 3 voornaamste kenmerken van ERP-systemen zijn:
e Multifunctioneel

e Geintegreerd

e Modulair

Ten eerste zijn ze multifunctioneel: van financiéle resultaten,

over productieplanning, tot HRM. Een tweede kenmerk is dat ze
geintegreerd zijn. Dit betekent dat indien data in een van de functies
ingegeven wordt, de informatie in alle gerelateerde functies eveneens
onmiddellijk aangepast wordt. Ten derde zijn ERP-systemen modularr.
Een onderneming kan ervoor kiezen om alleen de modules te
implementeren die voor die organisaties relevant zijn. Er zijn diverse
modulaire combinaties mogelijk.
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Waarom ERP?

Verbeter de efficientie van de activiteiten

Door het gebruik van ERP-software zijn organisaties in staat om het
gebruik van bedrijffsmiddelen te controleren en de efficiéntie van de
activiteiten te verbeteren. Omdat alle processen ondersteund worden
door één systeem, hoeft ook de database van klanten, producten, etc.
maar één keer op één centrale plaats ingevoerd te worden. Dat vereist
wel grote accuratesse omdat dit invioed heeft op alle onderliggende
en/of geintegreerde systemen. Een ERP-systeem leidt tot efficiéntere
processen, betere planning en afstemming, een beter inzicht in de
operatie en kan in veel gevallen leiden tot kostenreductie.

Financieel
management

Supply chain
management

ERP

systemen
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Wanneer kiezen voor ERP
Niet meer alleen voor internationals

Er kunnen diverse redenen zijn om te kiezen voor ERP, maar een
van de meest logische redenen is toch wel het willen verbinden van
diverse soorten bedrijfsmatige software op €én centrale plaats.

Als er losse systemen zijn voor bijvoorbeeld voorraden, bedrijfs-
administratie, boekhouding en logistiek, dan geeft het samenvoegen
van alle informatie naar één overzicht vaak problemen. Het is
daarnaast heel foutgevoelig en kost ook nog eens veel meer tijd dan
nodig is.

De E (Enterprise) in de naam verraadt dat het van origine gaat om
zeer uitgebreide (prijzige) systemen voor internationaal opererende
bedrijven. Tegenwoordig kiezen middelgrote bedrijven echter ook
regelmatig voor ERP-systemen omdat ook zij te maken hebben met
diverse soorten software die los van elkaar niet zo goed werkt als een
geintegreerd systeem. De laatste jaren zien we dat ERP-systemen,
vaak op de branche aangepast, ook steeds meer door ziekenhuizen,
grote onderwijsinstellingen en overheden worden gebruikt.
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Voor- en nadelen van ERP
ERP heeft voor- en nadelen

Voordelen

Verreweg het grootste voordeel van ERP-software is dat alle
gegevens binnen een organisatie met elkaar verbonden wordt en
centraal in een organisatie komen te staan. Voorheen had elke
afdeling zijn eigen softwarepakketten, in elk systeem moest de data
opnieuw ingevoerd worden. ERP-systemen zijn goed geintegreerd
waardoor gegevens maar een keer opgeslagen hoeven te worden.
Een ingevoerde bestelling zal door het ERP-systeem direct worden
verwerkt tot onder andere een inkooporder en een automatisch
geplande personeelsinzet. Tevens is het mogelijk om ERP-systemen
in de cloud op verschillende devices te gebruiken, op deze manier
is op elke werkplek de correcte informatie (realtime) aanwezig. Er
ontstaat door deze centrale manier van werken een grotere openheid
binnen een bedrijf en er is bedrijfsbreed meer in- en overzicht.

Als er veel strak georganiseerde processen zijn vastgelegd in een

bedrijf, kan ERP daar een geweldige ondersteuning in bieden die
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ook opgelegd kan worden. Dat heeft als voordeel dat processen wegwijs zijn in het systeem zullen er zich steeds minder problemen
geformaliseerd zijn en hiermee kan eenduidigheid in de afhandeling voordoen.

gewaarborgd worden. ERP is voor veel leveranciers een enorme

ontwikkel- en groeimarkt. De investeringen die ERP-leveranciers Afhankelijk van de grootte van de organisatie zal het

doen in de verdere ontwikkeling van ERP zijn dan ook significant. implementatieproject veel of weinig tijd in beslag nemen. Het is

ook vaak afhankelijk van de tijd dat het bedrijf al bestaat en of er

Nadelen
Vanwege de brede toepassing van een ERP-systeem ben je

“Dat je van een enkele leverancier afhankelijk bent kan als nadeel maar

ook als voordeel gezien worden.”
afhankelijk van een enkele leverancier. Het is maar net hoe je het

bekijkt want dit nadeel kan ook als voordeel worden gezien. Het
betekent namelijk ook dat er slecht één leverancier verantwoordelijk
is voor de gehele bedrijffsautomatisering. Zorg er daarom wel voor
dat het gehele ERP-project goed gedocumenteerd is en wordt
bijgehouden door de jaren heen. Mocht er dan een probleem met de
leverancier zijn, dan is overstappen naar een andere leverancier een
minder groot struikelblok.

Een ander nadeel kan zijn dat de implementatie van een ERP-
systeem een grote impact heeft op uw organisatie. Door een goede
voorbereiding, communicatie en professionele begeleiding is die
impact beter controleerbaar. De gebruikers moeten natuurlijk goed
begeleid en getraind worden, maar als de gebruikers eenmaal
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met veel vastgelegde procedures wordt gewerkt. Als een bedrijf

‘Maak altijd de overweging wat een ERP-systeem je op moet leveren om uit

veel verschillende soorten software gebruikt waarvan de data
. y , de kosten te komen”
niet centraal zijn opgeslagen, kan het een heel langdurend traject
worden. Het is dan ook slim om zo snel mogelijk te beginnen met
data te verzamelen en op te schonen in een bruikbaar bestand zoals
bijvoorbeeld Excel. Vraag aan de leverancier om u van een template

te voorzien om het converteren van data te versoepelen.

De hoge kosten van een ERP-systeem zijn voor veel vooral kleine

en middelgrote organisaties het grootste nadeel. De kosten van

de software zelf zijn niet de grootste kosten, maar de kosten van
consultancy en de implementatie kunnen hoog oplopen omdat al uw
bedrijfsprocessen moeten worden doorlopen en in kaart gebracht
moeten worden om aan te laten sluiten op het ERP-systeem.

Als bedrijf moet je altijd de overweging maken wat een ERP-systeem
je op moet leveren om uit de kosten te komen. Het is vaak ook
mogelijk om te kiezen uit diverse modules die toegevoegd kunnen
worden in een basis ERP-systeem, zodat je geen software met een
waterhoofd koopt. Een los modulair systeem kan naar wens worden
samengesteld en drukt op die manier de kosten enigszins.
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Wat is CRM

CRM is nodig om te segmenteren op waarde

Simpelweg is CRM een strategie voor bedrijven die het belangrijk
vinden om hun klanten, patiénten, leden etc. centraal te zetten. Het
kan commercieel ingezet worden voor sales, marketing en service
activiteiten. In onderzoeken wordt vaak aangetoond dat bedrijven
graag meer klantgericht willen werken maar dat het aan de uitvoering
nog weleens schort. lets roepen is ook werkelijk anders dan iets
doen. Klantgericht werken wordt ondersteund door de wensen en
behoeftes van klanten te leren kennen en daar naar te handelen.
Hierin is de mindset van medewerkers ook van cruciaal belang. Men
moet de klant ook écht willen helpen door klantgericht te denken.
Door de klant beter te leren kennen en dit vast te leggen in CRM
creéer je waarde voor de klant én het bedrijf. Door die waarde op de
juiste wijze te hergebruiken kan er een win/win situatie ontstaan voor
beide.

U begrijpt dat de waarde van alle klanten enorme vormen aan data

in beslag kunnen nemen. Als u die waarde in wilt kunnen zetten

om de klanten op de juiste manier aan te spreken moet men in het
CRM-systeem kunnen segmenteren op die waarde. Je maakt voor
bijvoorbeeld marketingdoeleinden in CRM groepen klanten aan die in
hetzelfde profiel passen. Zo krijgt uw doelgroep specifieke informatie
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die bij hem past waardoor hij een goed gevoel krijgt over uw bedrijf.
De klant voelt zich gekend en gewaardeerd. Dat zorgt voor een vorm
van loyaliteit die bij u en uw klant past.

Waarom CRM

Het draait om klantgericht ondernemen

Klantgericht ondernemen is waar het allemaal om draait bij CRM. Niet
alleen vanuit een commercieel cogpunt, want ook een gemeente
moet klantgericht werken en een woningbouw vereniging wil haar
huurders goed in kaart hebben om bijvoorbeeld onderhoud in te
plannen en dit op de juiste wijze afstemmen.

U wilt een 360 graden klantbeeld hebben waar alle
contactmomenten met de klant staan. Of dit brochureaanvragen,
offertes, webwinkel orders, contracten of klachten zijn maakt niet uit,
alles moet op één centrale plaats staan waardoor u altijd maar ééen
waarheid heeft binnen uw bedrijf of organisatie. Als u alles goed in
beeld heeft wordt klantgericht werken beter haalbaar. waarheid heeft
een waarheid heeft binnen uw bedrijf of organisatie. Als u alles goed
in beeld heeft wordt klantgericht werken beter haalbaar.
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Essentieel bij klantgericht werken is dat er niet alleen van binnen het
bedrijf naar buiten, naar klanten, wordt gekeken maar juist ook vice
versa. Wat verwachten klanten van uw bedrijf en voldoet u daar ook
aan? Heeft u weleens een klantonderzoek laten uitvoeren waaruit
blijkt hoe uw klanten over uw organisatie denken? In onderzoeken
onder medewerkers komt vaak naar voren dat medewerkers zelf het
idee hebben ruim voldoende (70%) klantgericht te werken maar dat
uit onderzoeken bij klanten blijkt dat daar maar 10% tevreden is over
de klantgerichtheid van dat bedrijf. Een mogelijke verklaring voor dit
verschil is dat een medewerker vanuit zichzelf of de afdeling kijkt en
een klant een bedrijf als een geheel ziet. Een klant kan op de ene
afdeling prima geholpen worden maar door een andere ervaring zoals
lang moeten wachten of 6 x doorverbinden een vervelend gevoel
overhouden.

Klantgericht werken is ook iets anders dan klantvriendelijkheid.

Door heel vriendelijk de klant niet afdoende te helpen wordt

alleen klantvriendelijkheid bereikt. Klantgericht werken wordt

door de organisatie in haar DNA opgenomen en daar wordt ook

naar gehandeld. Hierbij wordt hoge prioriteit gegeven aan klant
tevredenheid en het verlenen van een goede service door alle lagen
van het bedrijf heen. Dat dit klantvriendelijk gebeurt is logisch. Door alle
contactmomenten zoals telefoongesprekken, bezoekverslagen, email
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of b.v. klantonderzoeken vast te leggen in CRM creéer je ook meer
klantwaarde die bij een vervolg contactmoment weer van belang zijn
om nog beter klantgericht te werken.

“Weet u wat de klant van uw bedrijf verwacht?”




Wanneer kiezen voor CRM?
Elke organisatie is gebaat bij CRM

CRM is bedoeld om de klant centraal te stellen en het klantgericht
werken te verbeteren. Elke organisatie, groot of klein, die deze
stelling omarmt is geschikt om met CRM te werken. Heb je echter
50 klanten met niet al te veel verschillende eisen en verwachtingen
dan kan dat ook prima in Outlook, Excel of ander overzicht. Maar als
je voornemens hebt om te groeien als bedrijf, dan is vanaf het begin
een goede fundering neerzetten en jezelf aanwennen het CRM-
systeem te gebruiken verstandig. Als er dan personeel bijkomt staat
de basisopstelling al gereed om mee te groeien. Eigenlijk is iedere
organisatie of bedrijf gebaat bij CRM, of het nou gaat om burgers

bij een gemeente, leden van een voetbalclub, studenten op een
hogeschool/universiteit of een leverancier van metaalproducten. Van
elke relatie wil je informatie vastleggen om in een later stadium die
relatie van de juiste relevante informatie te kunnen voorzien. Door
de contactmomenten vast te leggen weet iedereen in de organisatie,
met de juiste rechten, wat er bekend is van de klant. Als de klant

dan contact opneemt kan hij gelijk door verschillende medewerkers
worden geholpen.
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De voor- en nadelen van ERP &

CRM combineren
Maak het 360 graden klantbeeld nog completer

Het draait allemaal om het managen van de klantverwachtingen.
Voor de juiste commerciéle aanpak, klantgerichtheid en weten wat
de klant verwacht gebruiken we CRM. Als de order is gewonnen
vloeit de informatie vanuit CRM in het gekoppelde ERP-pakket en
neemt ERP de leidende rol over om de interne business middels
vastgelegde processen goed te laten verlopen en voor verdere
afhandeling zorg te dragen.

Door zowel ERP als CRM te gebruiken ontstaat er een synergie die de
business intern en extern zal versterken. Het 360 graden klantbeeld
kan door de samenwerking van ERP & CRM zo compleet mogelijk
worden weergegeven in de rapportage tools waar menig CRM tool
over beschikt.

Door gebruik te maken van beide pakketten wordt een organisatie
beter stuurbaar en kan er eerder ingegrepen worden als er afwijkende
bewegingen plaats vinden. Om de situatie zo goed mogelijk te maken
voor alle partijen en dus daarmee voor de hele organisatie, is het
verstandig om twee gereedschappen in te zetten, namelijk ERP én
CRM. Niet in elkaar maar naast elkaar.
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\Voordelen van CRM & ERP naast elkaar

Een organisatie kan voor beide systemen de beste oplossing
zoeken (best of breed).

Het is niet noodzakelijk om de pakketten van dezelfde leverancier
af te nemen.

Het ERP-systeem kan geoptimaliseerd worden voor
procesbewaking en andere interne bedrijfsprocessen.

Het CRM-systeem kan geoptimaliseerd worden voor commerciéle
activiteiten en dus de externe bedrijfsprocessen.

De pakketten kunnen met de juiste belangen worden ingericht. Er
hoeven dus geen (of in ieder geval minder) compromissen gesloten
te worden.

Het draagvlak van de gebruikers wordt vergroot. Men ziet iets
komen wat geschikt is.

Niet iedere medewerker heeft beide systemen nodig, dus op het
gebied van licentie aantallen kan worden bespaard.

Het rendement is hoger. Door iedere medewerker het juiste
gereedschap te geven, is de bereidheid groter om het systeem te
gebruiken. Men herkent zich in de systemen en dat leidt ertoe dat
men sneller voordelen behaald op het gebied van efficiency en
effectiviteit.

De continuiteit is beter gewaarborgd. Door alle processen aan
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een enkel systeem op te hangen, maak je jezelf meer kwetsbaar
dan door meerdere systemen in te zetten. Bovendien kan een
onderdeel, dat niet goed functioneert, ook vervangen worden,
zonder alles te hoeven vervangen.

Pakketten kunnen eenvoudig aan elkaar gekoppeld worden,
waardoor gegevensoverdracht indien gewenst realtime kan worden
uitgevoerd.

Nadelen van CRM & ERP naast elkaar

Meerdere systemen betekent een grotere last voor IT-afdelingen.
Er moet meer beheer worden uitgevoerd.

De informatie in het ene systeem staat niet zomaar in het andere
systeem. Toch zullen bepaalde gegevens van het ene systeem
beschikbaar moeten zijn in het andere systeem. Veelal kan men
in een CRM-pakket gegevens opvragen uit het ERP-systeem,
zoals debiteuren/crediteurennummers, artikelgegevens en
factuurinformatie.

Er moeten koppelingen (kosten) worden gemaakt tussen beide
systemen. Gelukkig zijn alle moderne systemen goed toegankelijk
en hoeft een koppeling geen probleem te zijn. Koppelingen
moeten natuurlijk wel gemaakt en beheerd worden door ervaren
partijen.
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Wanneer kiezen voor ERP & CRM?

CRM en ERP versterken elkaar

Veel bedrijven kiezen vanuit de administratieve bedrijfsprocessen Wil je de klantverwachtingen waarmaken en zelfs liever overtreffen,
voor een ERP-systeem en vaak is er in dat ERP pakket ook een deel dan heb je CRM nodig naast ERP.

dat CRM wordt genoemd. Dit CRM deel is over het algemeen meer

een klantenkaart waar gegevens vast worden gelegd maar waarin Dankzij moderne technieken is het geen probleem om twee of

geen CRM-strategie of klantgericht werken mogelijk is. Vaak is alleen meerdere systemen met elkaar te laten communiceren. Technisch

al het opvolgen van een taak, afspraak, offerte of het maken van een gezien zijn er dus geen argumenten om niet te kiezen voor meerdere
geplande marketingcampagne niet goed mogelijk. Zoals eerder al systemen.

aangegeven is ERP intern en procesmatig gericht op administratie,
diensten, producten, logistiek en boekhouding. Dan is het logisch dat

“Tegenwoordig is het geen probleem om meerdere systemen met elkaar

ERP niet erg flexibel is in het aanpassen van de standaard omgeving. o (B @l

BUSINESS
PLAN

een vereiste dat het pakket flexibel is en aangepast kan worden

aan het voortschrijdend inzicht van het bedrijf. Op deze manier

kunnen de veranderende wensen van de markt makkelijker gevolgd

worden. CRM-strategie is een veel organischer proces dan ERP en R/V\

vereist flexibiliteit. Het is met CRM dan ook juist de bedoeling dat C« E RP
we klantgericht gaan werken. Er wordt aan verrijking gedaan van de

klantgegevens zodat daar later op gesegmenteerd kan worden voor

een sales of marketingcampagne.

Het is ook vaak helemaal geen kwestie van kiezen voor één pakket
maar een weloverwogen keuze hoe je met je klanten om wilt gaan. U(:CESS
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Dat zou immers de vastgelegde processen geen goed doen.

CRM daarentegen is extern en klantgericht. Het is daardoor ook




Huwelijk tussen CRM & ERP
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CRM en ERP vervullen verschillende rollen in een bedrijf

Idealiter zou een ERP-systeem beschikken over een perfecte CRM-
module. In dat geval is iedereen in de eigen informatiebehoefte
voorzien. Offertes worden direct doorgezet naar orders. Verkoop

ziet de voorraden en de leverdata en ook het aftersalestraject is
geintegreerd. De ideale situatie. Maar de ideale situatie bestaat meestal
niet. Omdat uit de hierboven staande informatie geconcludeerd kan
worden dat ERP de interne processen verzorgt en CRM de externe
processen.

Alle ERP-leveranciers hebben zich de afgelopen jaren genoodzaakt
gezien om ook een aparte CRM-oplossing aan te bieden. Een

aantal jaren geleden was dat nog niet zo maar doordat CRM en
verkoopinformatie door steeds meer organisaties als essentieel wordt

Opvolgen

® Contact
e Informatie sturen
e Warm houden

e Kwalificeren of
sluiten

® Afspraak
e Demonstratie
e Voorstel
e Referenties

gezien, is het belang van een CRM-module alleen maar toegenomen.
Het proces begint met verkopen van advies, diensten of goederen.
Om een order te verwerken in ERP zal er eerst verkocht moeten
worden. Dat is de commerciéle rol van CRM die daarmee de
marketing en verkoop voor haar rekening neemt. Het commerciele
proces is hiermee de start voor de overige processen.

Het vervolg is dat de order wordt doorgezet naar ERP. De
voornaamste rol van ERP is dus het proces van order tot factuur.
ERP wordt gestart zodra een order wordt ingevoerd en eindigt

bij de factuur. De tussenliggende processen kunnen erg complex
en verschillend per onderneming zijn. Met ERP wordt er dus voor
gezorgd dat alle administratieve middelen optimaal worden ingezet.

® Besluitvorming
e Sluiten als gewon-
nen of verloren
e Contracten
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Extern gericht

ERP I
Intern gericht

0000

Bedrijfsproces
Klantperceptie

Marketing  Sales

Behoefte

Nadat de opdracht is verwerkt en de factuur is verstuurd ligt er voor de
sales dus nog een belangrijke taak: het proces van aftersales. Aftersales
kan bestaan uit het verlenen van service of het oplossen van klachten
maar is ook hét moment voor cross- en/of up-selling. Dit is de fase
waarin de klant je beoordeelt op de geleverde prestaties en daarmee
is deze fase de basis voor vervolgopdrachten. Een cruciale fase dus in
het commerciéle proces. Zeker als je streeft naar het behoud van je
klanten met een hoge mate van klanttevredenheid.

Het commerciéle proces wordt dus voor het ordertraject geplaatst,
maar zeker ook erna. Dit zijn de fasen waarin CRM de belangrijkste rol
speelt.

Order Factuur

Beloven Bewerkstelligen

Aftersales

Betalen Behoud

In bovenstaand schema wordt aangegeven hoe de verhouding is van
CRM en ERP in het bedrijfsproces. De pijlen tussen CRM en ERP, bij
de fase waarin een opdracht uitgevoerd wordt, zijn belangrijk. Het
zwaartepunt ligt bij ERP maar de commercie moet wel degelijk over
informatie beschikken om klanten te woord kunnen staan over de
voortgang. Er moet centraal duidelijk zijn wat de stand van zaken is
van een klant. Dit geeft richting de klant het gevoel van betrokkenheid
van de organisatie en zal er zeker toe bijdragen dat kansen op fouten
verminderen. Immers: sales heeft de orderspecificaties aangegeven,
waarmee logistiek het ordertraject ingaat. Sales ziet gedurende het
traject of de order goed wordt uitgevoerd, wordt geleverd en op tijd
betaald. Ook de eventuele klachten worden in CRM vastgelegd zodat
de sales daarvan op de hoogte is en mogelijk bij kan dragen in de
oplossing.
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Conclusie
Integreer niet beide systemen in een enkel ERP-systeem

Uit voorgaande informatie is gebleken dat er eerst keuzes moeten

“Voor het bedrijf ligt de nadruk op een goed ERP én een goed CRM-

worden gemaakt hoe bedrijven zich willen profileren en hoe ze met systeem”
hun klanten en interne processen om willen gaan. Afhankelijk daarvan

kan een betere keuze worden bepaald.

Als men klantgericht wil werken is de gedachte dat het CRM deel in
ERP-systemen voldoende zou zijn niet de juiste. De belangen van
de verschillende gebruikers en de uitgangspunten van ERP en CRM
afzonderlijk sluiten niet aan bij een all-in-one oplossing.

Voor logistiek en financién ligt de nadruk op een goed ERP-systeem.
Voor commercie ligt de nadruk op een goed CRM-systeem.

Voor het totale bedrijf ligt de nadruk op een goed ERP én een goed
CRM-systeem.

eecsscscccssccsstsscsssscsccsccsccssccsccsccsccsscsscsecd ()

De kracht in samenwerking tussen CRM en
ERP zit hem In het feit dat de gehele keten
van begin tot eind/vervolg als een 360 graden
klantbeeld zichtbaar is.
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Zinnovation, CRM beheer en meer!

Zinnovation heeft als motto 'CRM software is een
middel om het doel te bereiken’. Het gaat er om
dat we met elkaar bepalen hoe dat doel bereikt
gaat worden. De mensen bij Zinnovation hebben
passie, eerlijkheid, vakmanschap en een flexibele

instelling hoog in het vaandel staan.

Wij leren een organisatie van binnen en buiten
kennen om tot een zo goed mogelijk rendement

en een plezierige samenwerking te komen.

Draagvlak creéren en een goede communicatie
zorgen er bij onze trainingen voor dat gebruikers
enthousiast worden en graag willen werken met
CRM.

'Zinnovation denkt in uitdagingen en oplossingen!’
Volg ons op:

Twitter: @zinnovation

www.zinnovationcrm.nl

WWW.zinnovationcrm.nl

De auteur

Dit whitepaper is geschreven door Petra Hagemeijer van Zinnovation.

Petra Hagemeijer

Petra Hagemeijer is directeur van Zinnovation,
specialist op het vakgebied 'CRM implementatie &
beheer’ en gericht op de correcte uitvoering van
de eisen en wensen die samen met de klant zijn
opgesteld. Het doel van Zinnovation is om CRM
software zo pragmatisch en functioneel mogelijk in
te richten zodat CRM werkt zoals de klant graag wil

werken. Met de kunst van het weglaten en daarmee

rust creéren in de interface ondersteunt Zinnovation
het draagvlak bij de gebruikers.

Petra houdt zich sinds 1990 bezig met relatiebeheer en door haar sales,
marketing en communicatie achtergrond voelt zij haarfijn aan wat klanten
werkelijk uit hun CRM willen halen. Door haar pro-actieve beleid en een
intensieve band met de klant leert zij de organisatie zo goed kennen dat ze
vaak eerder dan de klant al weet wat de volgende logische stap zal zijn in
het CRM proces.

Je kunt Petra bereiken op:

Twitter: @petrahagemeijer
Linkedin: nllinkedin.com/in/petrahagemeijer

E-mail: p.hagemeijer@zinnovation.nl
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Excellent in Customer Relationship Management
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Marielle Dellemijn
CRM excellence

Marielle Dellemijn is directeur van CRM excellence,

CRM excellence bestaat uit een uiterst gedreven specialist op het vakgebied 'CRM voor directies’
club mensen met een echt CRM hart. Het en gericht op het vaststellen en implementeren
organiseren en toepassen van klantgericht van een toekomstgerichte CRM-strategie, waarbij
ondernemen, zodat onze klanten waardevolle inbedding in de organisatie een belangrijk speerpunt
relaties opbouwen en ontwikkelen, is al meer dan vormt. Marielle houdt zich al vanaf 1990 bezig met
25 jaar ons speerpunt. relatiebeheer en CRM, in alle facetten die we in
profit en non-profit tegenkomen. De combinatie van
Wij helpen organisaties hun klantverwachting te klanten/relaties, mensen en IT vindt zij bijzonder
overtreffen, waarbij de focus ligt op commerciéle uitdagend.

processen. Hierdoor wordt de klantrelatie versterkt

en het commercieel rendement verbeterd. Voor klanten van CRM excellence is Marielle sparringpartner op het
Strategische en operationele CRM uitdagingen gebied van CRM strategie en het commercieel succesvol maken van
gaan wij graag aan. marktbewerking en klantloyaliteit. Marielle leidt CRM projecten vanuit

resultaat-verantwoordelijkheid en ondernemerschap en is bijzonder geboeid

Klanten winnen, binden en behouden. Dat is waar door alle nieuwe ontwikkelingen op het gebied van Social CRM.
het bij Customer Relationship Management (CRM)

om draait. Je kunt Marielle bereiken op:

Volg ons op: Twitter: @Marielle CRM

Twitter: @CRMexcellence LinkedIn: nlLlinkedin.com/in/marielledellemijn
www.crmexcellence.nl E-mail: m.dellemijn@crmexcellence.nl

WWW.zinnovationcrm.nl




