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CRM en internet

CRM en internet

“zonder CRM geen resultaat gericht internet”
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CRM en internet

CRM en internet

Internet doelstellingen sluiten aan op bedrijfsdoelstellingen
Klant centraal: leren kennen van gebruiker en zijn wensen......
- internet biedt de mogelijkheden, maar het gebeurt nog
veel te weinig!

Internet is fase van informatie/communicatie medium voorbij
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CRM en internet

Customer Life Cycle
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CRM en internet

Doelen

Optimaal inspelen op
(individuele) klantbehoefte

Herhalingsaankopen
stimuleren

Klant loyaliteit verhogen

Uitbouw klantgegevens

Verhogen self-service klanten

Verhogen self-service klanten
(online modules)

Verhogen klanttevredenheid

(documentatie) 3 -

Verhogen bekendheid
met assortiment

Verbeteren positionering /
4 imago

Verhogen traffic naar website

Uitbouwen online
. assortiment

Uitbouwen product
(prijs) informatie

‘¢ Verhogen vindbaarheid
/ traffic filialen

Online kopen /
bestedingen stimuleren
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CRM en internet

TRENDS EN ONTWIKKELING
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Linternet - Microsoft Internet Explorer
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Personeelsnet

. HTM's Nachnet

Bekijk hier het resultaat.

GEENPUNT.NL

]

YANDAAG WAT WE DOEN VWIE ZIIN WE

PERSON

Personeelslog
weblog

Personeelslog is het weblog van Personeelsnet, Yanaf nu
kan je vrolijk mee discussiéren en je eigen mening geven
over verschillende onderwerpen,

realign

Door het succes van de site is het aantal adverteerders
enaorm toegenomen, Hierdoor moest er een betere mix
karmen tussen content en advertenties. Het eindresultast
mag er dan ook zeker zijn,

design & flash

Onder het motto 'Glaasie op laat je rijden' is de HTM
gestart met Nachnet. 6 nachtelijke buslijnen die je thuis
brengen na een avond stappen. Wij realiseren het ontwerp
en de flash website.

Bezoek de website,

Nautique )

dynamische flash website

Mautique, het blad woor de fanatieke zeiler, kwam bij ons
met de vraag voor een dynamische website met veel
beeldmateriaal en video's, Geenpunt bouwde een flash site
met CMS om alle onderdelen makkelijk te beheren.

BouwGarant in een nieuw jasje

frisse nieuwe lool
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Personalisatie
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B Internet

» Je maakt je eigen Habbo karakter

= Bezoek je wrienden en vind een boel
nieuwe

= Je aontwerpt je eigen kamer en Habba
Home

» Je kunt je persoonlijke Habbo Home pagina

Internet

Geef nooit je gegevens aan
een andere aebruiker. Vul ie o
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User generated content

Flickr: Photos tagged wit icrosoft Internet Explorer
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Strategische keuzes maken

Ambities en doelstellingen bepalen op basis van
— Organisatie van het aanbod
- Wijze van informatie ontsluiten

- Houding jegens gebruiker
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Organisatie van het aanbod

Mate van e-dienstverlening

v

Consequenties voor organisatie

1. Informatie
2. Interactie
3. Transactie
4. Integratie

5. Ketenintegratie
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® po” Laten we eens beginnen met het goede nieuws vandaag, Zo
heeft een student van het Utrechtse Studentenkorps zich op
. . Texel biyna DOCDGEZOPEN, En dan nu maar gelijk het slechte
® d ISCuSSIe nieuws: hij leeft nog. Ma drie weken kunstratig in coma te zijn
gehouden, begint vierdejaars student Pim langzaam maar
= zeker weer zijn eerste woordjes te zeggen. Kost een paar
[ enq uete centen, maar dan heb je ook niks. Zoals gebruikelijk werd de A
toel weer onder de pet gehouden. “Een enkelblessure vanwege b Voie| [View
we namelijk ook niet,” aldus woordvoerder Wan Binsbergen, Or
o reageren Op - logica, maar waarschijnlijk moet je daarvoor hebben gestuder
H H Fleischbaum | 17-09-06 | 11:22 | Link | Comments (/
* nieuwsbrief

Excuses graag und schnell bitte

©h jee, vette probs voor Joseph Alois Ratzinger, Deze we
Jjaagde hij de moslimgemeenschap op de kast door te stel

Surf sneller over

4/11is een coverup
het internet.

dat hun profeet een lul met vingers is. De in allerijl uitged. ) Eens DOW|'\|0:'ddFilEf0l
i N met de
verklaring dat hij het allernaal niet zo heeft bedoeld, kwam :\ Onesns Google Toolbar.

laat. Want de moslimgemeenschap heeft inmiddels een prijs
zijn mijter gezet, Nee, die jongens zijn verder helemaal niet () Elwis laaft!
voorspelbasr, wij van GeenStijl hebben gewoon paranarmale -
gaven, Dus joehoe, ouwe Duitser: doe es persoonlijk excuses aa,

R # Onbekende zone (Gemengd)
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TRANSACTIE

e formulieren
e webshop

Ambities en doelstellingen

Organisatie van het aanbod

Cogas Energie - Microsoft Internet Explorer.

Bestand Bewerken Beeld Favorieten  Extra  Help

e\l’urige - @ @ @ @ ,Oteken *Favurieten 6 @v b}_f}é A D ﬁ 3

Adres @ http: | fenaw . cogas. nlfventurafengine. php?Cmd=seedP_site=1338P _self=S6568PMax=&PSkip=tMormholed=1#

(;OOSIC' efficiency | . Zoeken ~ §I21 geblokkeerd ‘f Speling controleren = EOptias & Eg‘] efficiency

_v| Ganaar | Koppelingen b e Snaglk E"

COG&SM

Elektriciteit

Gas

Onderhoud & Service
Cogas Kabel

Overige producten
Tarieven

Algemene informatie

Meterstand doorgeven
Verhuizen, wat nu?
Termijnbedrag aanpassen
De jaamota

Gegevens wijzigen
Kabelfrequenties
Veelgestelde vragen

Cogas info balie

| horne | over Cogas |

Gas en elektriciteit

Uit een onlangs door de consumentenbond gepubliceerd
prijsvergelijkingsonderzoek blijkt dat Cogas Energie één van de meest voordelige
energieleveranciers van Nederland is. Dat geldt voor zowel gas als voor
elektriciteit.

Cogas Energie onderscheidt de volgende varianten:

Cogas YastePrijs

Met Cogas WastePrijs staat de leveringsprijs voor gas en elektriciteit vast voor de
duur van 1 jaar, U kiest voor zekerheid, want u wordt niet geconfronteerd met
tussentijdse prijswijzigingen in het leveringstarief. U ontvangt een pakketkorting
¥an 15 euro wanneer U kiest voor zowel gas als elektriciteit!

» Bereken zelf de kosten voor energie met Cogas VastePrijs

* Vraag direct Cogas VastePrijs aan

Cogas Variabel

Met Cogas Variabel bent u verzekerd van een scherp tarief, dat de
marktontwikkelingen volgt. Ook hier is de contractduur 1 jaar en ontvangt u een
pakketkorting van 15 euro wanneer U kiest voor zowel gas als elektriciteit!

» Bereken zelf de kosten voor energie met Cogas Variabel

» VYraag direct Cogas Variabel aan

Cogas Groen
U kunt bij ons natuurijk ook kiezen voor Cogas Groen, duurzaam opgewekte
elektriciteit. Ook Cogas Groen is er in de variaties Vast en Wariabel,

| op dezask | actusel | vscstures | contact | zosken |

Fr: en tal

mazk uw keuze e

Infobalie

mazk uw keuze i

B Frirtwri ijk

} Leveringstarieven 2005
} Leveringswoorwaarden

} Dverzicht transporttarieven

| ' Inkernst

A
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21 bol.com, de grootste mediawinkel van Mederland | Welkom - Microsoft Internet Explorer Q@
I NTEG RATI E : Pestand Bewerken Deeld Favorieten Extra Help e
: » = - = = »
i Quuiee - © - ¥ @ Radio NL - | [v]; Bzoek ~ oo O - EE vewns [sonew] - B - @
adres 1@] http:fiwww.nl.halcnmfls-hhﬂINT‘ERSHOP.enflrity,ie(ﬂ Ganaar : Koppelingen : Google |G~ Utvoeren 0 5 & 5 ~ @2 P () Instelingen~
@ ‘\_3'_.1' WINKELWAGENT]E ‘ PROFIEL AAN/UIT | BESTELSTATUS | ACCOUNT | HELP ‘“\
bol.com B |
m WBOEKEN (T BOEKEN "\ e T o SOFTWARER T Couie | piexrromca | HOBELE (oo
i
Snel zoeken: Alle producten ﬂ @ ‘ Uitgebreid zoeken lf
© Studieboeken - de laagste prijs van Nederland © bol.com cadeaubon © Altiid handig: Inktcartridges & Toners
3 ZOEK OP Welkom bij bol.com!
2 ONDERWERP ‘
Boeken Al je studieboeken thuis ' .
Boeken (Engels) besteld en thuishezorgd Studieboeken
Muziek -
muli DvD i Drganisatie «
© fO r U Ile ren Studieboeken Management Meer dan 500 hoeken
SU'FtWarg & PC- Gega'randeerd & voor 10 euro
accessoires
e Wweb Shop T de goedkoopste
Elektronica van Nederland Recensie van de Maand
Digitale fotografie
PDA's
Personal sudic
i . 2e boek voor
Mobiele telefonie de halve prijs
Best verkocht
Boeken Top 10 Stephen King - Lisey's verhaal De nieuwe Elizabeth George Slechts € 7,99!
Album Top 10 —
DVD Top 100 |
MP3-spelers
Telefoons
Rera) R oo o PP T T P et e Fio Alinan of Suenannn ic tanin Thin Uikahhilare Suide tn tho =
@(13 items over) Bezig met downloaden van afbeelding; http: /fwww.nl.bal, com/intershoprootjeC]Store/nlfimagesOnling/images_navig l---n—u—-n Al & Intemet
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KETENINTEGRATIE

Bestand

e\u‘orige < J lﬂ Iﬁ _h /_\J Zoeken \i::(Favorieten {‘3 <]~ :’\;

2 D-reizen.nl... Dezelfde reis voor de [aagste prijs. - Microsoft Internet Explorer,

Bewerken Beeld Fawvorieten Extra  Help

TR -

Adres |£§| http: e, d-reizen.nlf

* & snaglt !

i3 | Ganaar | kKoppelingen

GDL'JSIE' ontwikkeling b |G Zocken - §I21 geblokkesrd "5«‘:

Spelling controleren - EOpties & @ontwikkeling

e formulieren
e webshop

Dezelfde reis voor de laagste prijs Boek nu en betaal niet aan! »»

Stedentrips

Meer vakanties

Wintersport

bod | i brief | Vacatures | Service | Sitemap

~

Autohuur

Huurauto voor de laagste prijs!

Zoek en boek

Verzekeringen . . . .
- 2 Met een huurauto bent u vrij en ongebonden. De ideale manier om zelfstandig uw

valkantiebesterrning te gaan verkennen. Ideaal voor een dag, een paar dagen, of de hele vakantie.
Maar dan wel vertrouwd!

Woordelen van de autohuur:

= NIEUW MoRisk Garantie!

m Gegarandeerd het laagste tarief!

m Ideaal voor een dag, een paar dagen, of de hele
wakantie!

m Duidelijke Nederlandstalige voorwaarden!

= 24 uurs Nederlandstalige service

Wij bieden u gegarandeerd de voordeligste huurauta's op al anze vakantiebesternmingen
wereldwijd. U kunt zelf bepalen of u de huurauto ophaalt bij de luchthaven of laat afleveren bij uw
accommodatie. De huurperiode kunt u naar wens zelf aanpassen.

Kies uw land
| Argentinig v

Selecteer een ophaallocatie:
[Busncs Aires au dal Libertador stadskantoor v|

Ophaal datum /tijd:
[o5 3] [i2r 2006 %[[12:00 [

Inlever datum/tijd:
12 (¥ [jan 2006 (][ 12:00 v [

Selecteer een inleverlocatie:
| Buenos Aires Av del Libertador stadskantoor V|

Indien u er voor kiest een huurauto op een andere locatie in te leveren - dan waar u deze ophaalt -
lan het zijn dat hiervoor extra kosten worden berekend. “

@B 0 Inkernet
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Ambities en doelstellingen

Houding jegens gebruiker

Houding jegens gebruiker

Reactief
- Initiatief ligt bij de website bezoeker.

- Organisatie reageert op de vraag van de bezoeker en geeft
geen aanvullende informatie.

Responsief
— Organisatie denkt mee met de bezoeker.
- Inzet van middelen als ‘misschien ook van belang’ of ‘kijk ook op'.

Pro-actief

- De organisatie denkt vooruit op de bezoeker.

- De organisatie signaleert bijvoorbeeld pro-actief dat er een paspoort
dient te worden verlengd.
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Ambities en doelstellingen

Houding jegens gebruiker

2 YROM - Organisatiestructuur, - Microsoft Internet Explorer,

Bestand  Bewerken

eVUriDE M e N E @ @‘pZUEkEH 'ﬂ?FavurietEn e‘ @v % @ - D ﬁ 4‘3 ‘
Adres hktp: ffvaw, vrom.nlfpagina, htmlFid=10867 Ll']‘ Ganaat | Koppelingen
GOOgIE- Ca‘ Zoeken T ||§39 geblokkeerd | “f Speliing contraleren - EOpties ’

Y_’ - 2 Suche" & (i3 @' | [ Mein Web = 50 Seite dbersetzen = [=JV! Mal = 'Dating @ @Mein Yahao! &Sp\ele ~ $omMusik * & Autes - [UI]Y! Bookmarks - A Movies -

Sitemap Help Contact

VROMLJ Organisatie -
» Vacatures Ove r VR 0 M uitgebreid zoeken

|Minister en Staatssecretaris

Beeld Faworieten Exfra  Help

»

Organisatiestructuur —|Secretaris-Generaa| |

+ Commissies auditdienst |
» Partners

» Milieuzorgverkiaring N
} Geschiedenis
+ Hoofdgebouw
» Magazine VROM.nl Diensthureau

Gemeenschappelijke Dienst

| De Gemeenschappeljke Dienst (GDY ondersteant VROM op het gebied van de bedrijfsvoering. De GD voert uit en adviseert. Zo kan
+ Adres en Route WROM Adrministratie Kantoor | WROM zijn bedrijfsvoering zo efficiént en tegelijkertijd zo effectief mogelijlk inrichten. ledere WROM'er kan hier terecht voor
» Colofon | ondersteuning en advies op het gebied van onder andere administratieve zaken, huisvesting, communicatie, financién,

5 . Facilitaire en Informatie Dienst i i i
+ Privacybeleid schoonmaak, storingmelding, evenementen, boekingen van accommodaties en reizen, en catering

+ Adres en Roule WROM Advies- en Expertdienst

¥ Privacybeleid Directie Juridische Zaken
+ Colofon

| Directie Exteme veiligheid

—{Ruimteliik Planbursau | VOORBEELD

—|Mitieu- en Natuurplanbureau |

!zzz

4

o [=
"4 "4

@ ntemet |
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@ bol.com, de grootste mediawinkel van Ne|

Bestand Bewerken Beeld
() Vorige ~

: Ade

Favorieten  Extra
. \ » s
¥ 2] : Radig

'@ hitep: el bol. comis-bin/ INTERSHOP. &

Bestand  Bewerken  Beeld

d deen, Pa

Eawarieten  Exfra Help

e\iuriga - Q |ﬂ @ | S ) zosken 7 Favaristen

)

- L3

Adres |ﬂj hiktp: /v, nl.bol.com/is-binfINTERSHOP  enfinity /e CSiStore/nlf- IEUR/BOL_DisplayProductInformation-Start;sid=MNc-f TmeEbvyfySOakQgheydemir 1FEYe OTs=7B0OL_OWNER_ID=1001004002746857&Seckion=B00K Vl Ganaar | kKoppelngen *

Google - |

v |G meken ~  [539 geblokkeerd

AR
i

Spelling controleren = Eopties b s

BOEKEN
{NEDERLANDS}

@ ZOEK OP
ONDERWERP
Boeken
Boeken (Engels)
Muziek
DvD
Software & PC-
accessores
Games
Elektronica

Digitale fotografie
PDA's
Personal audic

Mabiele telefonie

Best verkocht
Boeken Top 10
Album Top 10
DVD Top 100

MP3-spelers
Telefoons

7\

bol.com@

BOEKEN
(ENGELS) MU

© Studi

Welkor

Stephen

Xr- ol e o0 e

[ Mein Web + D Seite tbersstzen = [=g¥iMal ~ @i Dating = @ Mein vahoo! o spisle ~ ToMusic » @ oots = [0V Bookmarks g Movies =

23

Alz e-mail versturen

Beschrijving:
In Erfstukken gaat Paul Witteman op zoek naar het geheim van muzikaliteit, Hoe komt het dat de een gevoeliger is voor een combinatie van klanten dan de
ander? Is iedereen in principe muzikaal of bestaat er zoiets als genetisch bepaalde aanleg? Op zoek naar antwoorden komt ¥Witteman terecht hij de

wetenschap, maar ook bij zijn jeugd en familietradities. Aan de hand van zijn persoonlijke ervaringen adviseert hij ouders hoe zij hun kinderen het geluk van
ruziek mep kunnss.sauss

Liefhebbers van deze auteur bestelden ook:

© Katja Reichenfeld
© Harry G.M. Prick

© Martin Kaai
© Hester Carvalho

© Hannekd Wijgh
© Eddy Bhsthuma de Boer

Receffed

Biblion:

Het Boekenweekessay 2006 wordt geschreven door Paul Witteman naar aanleiding van het thema 'Boem paukeslag, schrijvers en muziek'. De bekende
televisigjournalist is de laatste tijd erg succesvol met zijn gebundelde columns over muziek, 'Hoor en wederhoor' en 'In hoger sferen'. In zijn essay gaat hij
op zoek naar het geheim van muzikaliteit. Hoe komt het dat de een gevoeliger is voor een combinatie van klanken dan de ander? Is iedereen in Meer...

Genre-informatie:
Dit product komt voor in:
Mon-fictie

Trefwoord(en): Muziek, Opstellen

Productinformatie:
MNederlandstalig

Meer boeken met dezelfde kenmerken:
Selectesr 1 of meer kenmerken:

[] Prijs: Tot €10 [0 Trefwnoord: Muziek
Trefwoord: Opstellen

H [0 Auteur: Paul Witteman
[] Genre: Mon-fictie
]

[ Taal: Mederlandstalig
Bindwijze: Paperback

responsief

& zoek:

Boeken (Engels)

|immus sk

&

# Internst

&:I (13 items over) Bezig met downloaden van afbeelding: http:/fwww.nl.bol. comfinkershoproot/eCs/Store/nlfimagesOnlinefimages_navig

| CEEHE)

6 Internet
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Ambities en doelstellingen

Houding jegens gebruiker

Bestand Bewerken Beeld Favorieten Extra  Help &'
l: @uoee - © B @ ”: RatioNL | o @k - & - G & © - [ o [s0ren » B - 2
: adres @htm:muww.ammn.mf El Ga naar  Koppelingen ¢ Google [G+ Lﬁ:voerén{ o e B | L R () Instellingen~

Browse

Books, Music & Movies
Books

ovD

Magazines & Newspapers
Music

Texthooks

YHS

Clothing & Accessories
Apparel 8 Accessories

Jewelry 8 Watches
Shoes

Computer & Office
Computers
Office Products
Software

Consumer Electronics
Audio & Video

Camera & Photo

Cell Phones & Service
Computer & Video Games
Musical Instruments

All Consumer Electronics

Food & Household

Gourmet Food
| Grocery

Your | See All 35
£ Product

New iPods!

»Shop now at Amazon.com

Save in September with Our $25 Offer

Shop the Home Store for September savings on cookware, appliances, bedding,
$ tUd and more. Plus, take $£25 off your order when you spend $125 on Kitchen &
25 Housewares or Bed & Bath products. Start shopping for:

« Small appliances
* YVacuums
s Cookware

« Bedding

» More Kitchen & Housewares deals

Step Up to a Samsung HDTV

|| €] Gereed

Your Account | ¥ Cart | Your Lists & | Help | '?g

fad

Save up to 20% on a wide
selection of pew textbooks.
Flus, get an extra $15 off any
arder of $150 ar mare of
Store textbooks sold by
Amazon.com, Shop now,

Fall Teakettle Specials
Warm up for fall and save up to
60% on a variety of teakettles.

| % ! Shop for deals from Le Creuset
;s " Earberware, and Copco.

Low iPod Prices

VOORBEELD

DU
Be prepared. Purchase a
Philips HeartStart Home
Defibrillator and receive a
free Adult Training Pads Kit
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Ambities en doelstellingen

Wijze van informatie ontsluiten

Wijze informatie ontsluiten

Aanbodgestuurd
- Uitgangspunt is voorhanden informatie van de organisatie.
- Navigatiestructuur is leidend voor het vinden van informatie.

Vraaggericht
- Inspelen op thema’s die leven bij de doelgroep.
- Sturende middelen inzetten om informatie te vinden.

Gepersonaliseerd
- Inspelen op thema’s die leven bij de gebruiker (individu).
- Bezoeker bepaalt zelf welke informatie hij/zij wil zien.
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€] Vereniging Eigen Huis - Microsoft Internet Explorer

Bestand Bewerken Beeld Favoristen Extra Help
;O vorige ~ BRE! Radio NL - )i B zoek ~ %

@ http: v, eigenhuis.nlYerenigingEigenHuis t| Ga naar Koppelingen

SETX

»

= .';- ov@r\lhuws [S0 new] = a -6

vereniging | eigen huis

houdt ledereen schem

U bent hier: Home

» Tweede Kamer verkiezingen 2006
P Nationale Hypotheekgarantie wordt
cuurder
¥ Sociaal Economische Raad (SER) wil
hypotheskrenteatirek handhaven =
¥ Eigen Huis Hypottiesk Klassemert | » Bestaand huis ko
P Eigen Huis Magazine september P Mieuwhouwvhuis kapen
b Appartement
o INERT 22 ) cotis acdverteren: Huis op het Web

s IMIEET

Owver Vereniging Eigen Huis
Vereniging Eigen Huis is dé
T consumentenarganisatie voor

- e | (toekomstige) eigenwoningbezitters.
e~ Enig in Nederland, uniek in de wereld.
D& vereniging telt momertes 667 321

» Verbouwen leden.

F Belastingen » Woordelen lidmastschap

P Wooniasten ¥ Banmelden gratis nisuvshriet
P ML rechtzbijstandverzekering ¥ Proftesr van leuke ledenacties!
P Herboumawaardemeter

¥ wacatures hij Vereniging Eigen Huis
... neer >> |k Eigen Huis TV

« Neer ==

: CO‘JSIE G- LUitvosren < {\ﬁ- @ E v | igfhe3> Olnsbellingenv
Home | Contact Pers Vragen Siemsp | Lidmastschap )

Webwinkel

el Over Yereniging Eigen H

Inloggen
Lidmssatschapsnummer:

Postcodefwachivwoord:

¥ Lid worden
P Voordelen lidmastschap
Pachtwoord vergeten?

Bereken uw hypotheek top-5

Pk Eigen Huis
Hypotheekservice

b Bere

hypd

¥ (Wek)Publicaties =

P b vt is dat huis waard? <]

P U huis te koop » Maa

¥ Zolder verbouwen een
bodgestuurd

aanooagestuur

- INEET >>

Alles over de

hypotheekrenteaftrek

A

IE]

® Internet
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Ambities en doelstellingen

Wijze van informatie ontsluiten

e Noord-Brabant: Internet - Microsoft Internet Explorer

Bestand Bewerken Beeld Favoristen Extra  Help #
e\donge hd O IE @ @ pZoeken *Favorleten e @v % - D ﬁ 4% "
Adres ‘a http: . brabant  nl} V| Ganaar | Koppelingen

Zoeken v @23 geblokkeerd ‘5‘ Spelling controleren EOpties & 65nag1t |gr‘

Gome-| 9]

» Site-index » Help » Contact

Welkom
Dre website van de Provincie Noord-Brabant

Provincie Noord-Brabant

Verplaatsen Besturen

Veelgestelde Vragen ?
Provincie in de buurt i

8| verkeersheleid Armoede bestrijding

Moerdijkse Hoek WEBLC -

san integraal preventief rafis energiemerer

Provinciehuis Uw Stem

eliciteerd

Provinciale Staten willen graag
uw mening haren over de
toekamstvan het Brabants

» Hertoyg Jan voor Harre Kemps openbaar venoer. E&n van de

» Campagne: 'u heeft het voor het zeggen' uragen waar de Staten araag uw
mening over weten is: liever

rsproblemen Breda-
Oosterhout

» Brabant en Belgisch-Limburg bundelen krachten geen bus, dan een bus die de
» Gezamenlijk onderzoek Moerdijkse Hoek kwalitaitvan de lucht verslechtert
» 'Geld voor jeugdzorg most eerlijker verdeeld worden'
L i OEens
» Fonds Armoedebestrijding: aarvragen vadr 1 masant
M . C Oneens
» Meer niguws. .. i

vraaggericht

a Gereed | I | | I | 4 Internet
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2] Google - Microsoft Internet Explorer

Bestand Bewerken Beeld Favorieten Extra  Help
Radio NL -
C] Ga naar

: O\n'olige = lﬁ Ii\l

Adres @ htkp: ! fwee. google, nlfig?hl=nl

v]: B zeex - %

Koppelingen

. Google (G~

v|@ .?' 0' @Niwws [S0new] ~ e T
Uitvoeren « 52 @ ﬁ v P»

WETX

»

O Instelingen+

Content toevoeqgen »

Goa)gle

Het Internet

Afbeeldingen

Discussiegroepen Nieuws meer»
Geavanceerd zoaken
Voodeuren

Bastand  Bewerken Besld Favoristen Extra  Heb

é'l Inhoud voor startpagina - Microsoft Internet Explorer

Google:

Qwie - O @@ " RatioNL - v o
5 (@] hltgs:verrs. g i B ectinyPhird =] Ed canex

- bt O S e 00w - B B
wvosren - 0 i B - T P ) Irsteliogen=
=  Klassieks sladpagios | Asnmelden )

Google |G-

Inhoud zoeken | Lfuetaenvia
LEL

Klassieke startpagina | Aanmelden |

Taalhulpmiddelen

B

.
In‘

Inhoud toevoegen aan uw startpagina

2Pl ENME Wegrsvgrwachting
Mgy
s |
FrmRG st it
Ly “ [E3 tu wevoegen )
Emnancigel
deon N
= GeenSlil
i
Technologe *’,
Diguwe betchten = —
| &3 Mu wavoegen F
Privi
v P
Geen alteelding
beschikbaar

| €3 Mu wevoegen

FibmiTotasl - Films op TV

Wilnpadia

W
Go _.Searm |

|E3 Mu bevne_?i]

]

f
|

el

Memo
STICKY W,.,,,.na
NOTE §
— T

Auta'Wagk nl niguws

de Volkgkrant | Lesiste nisyws

de Volkskrant

| €3 Mu wevoegen

- .
I niehtuncktinhaid:

MLl Algemeen Mieyws

Nu inevoegen

Pargons! Computer Megazing :
Homepage

24°|168° 23°11B6° 17°]16°

Buy grocenies|
g Pay hills
med  Make mora 1o
i Gao o the post]

| Nu loavoegen

it Soelhmdscontrodes

B rrtsservicen

E3 Hu evoegen

Ralstoelen jatten is populair

X B Internet
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CRM en internet

Doelen

Optimaal inspelen op
(individuele) klantbehoefte

Herhalingsaankopen
stimuleren

Klant loyaliteit verhogen

Uitbouw klantgegevens

Verhogen self-service klanten

Verhogen self-service klanten
(online modules)

Verhogen klanttevredenheid

(documentatie) 3 -

Verhogen bekendheid
met assortiment

Verbeteren positionering /
4 imago

Verhogen traffic naar website

Uitbouwen online
. assortiment

Uitbouwen product
(prijs) informatie

‘¢ Verhogen vindbaarheid
/ traffic filialen

Online kopen /
bestedingen stimuleren
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Afsluiting

Conclusies

CRM en internet komen bij elkaar in alle fasen van de CLC

Door trends en nieuwe ontwikkelingen wordt CRM stees belangrijker om
tijd/budget goed te besteden

Groei in internet ambities zorgt voor toenemend aantal raakvlakken
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