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Communicatie en samenwerking
verloopt niet altijd volgens verwachting
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CRM vereist veel en complexe communicatie

* Luisteren naar wensen en
begrijpen denkpatronen klanten

» Ontwikkeling strategie met
draagvlak in organisatie

* ICT systeem en processen
afgestemd op klanten en
uiteenlopende gebruikers in front en
back office

« Samenwerking tussen marketing
en verkoop afdelingen

* Nieuwe beloningssystemen en
functieprofielen die aansluiten op
praktijk en motiverend werken




Synthetron geeft helder inzicht in de gedeelde
mening van grote groepen

- “Safe space”

 Grote schaal tot 200
deelnemers

- Minimaal tijdsbeslag
 Leuk interactief proces
- Deelnemers filteren zelf
breed gedragen inzichten
 Dienstverlening: opzet
project, moderatie met
opdrachtgever, analyse
en rapportage




Real-time interactie op grote schaal mogelijk

dankzij gekoppelde mini-discussies
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Na de discussie is een gestructureerde |

van Synthetrons direct beschikbaar

<3 Synthetron Report - Microsoft Internet Explorer aangeboden, door Zon
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1770 21:24:39 4 akkoord

ij PIm kan ik zelf actief delen en daardoor iz de binding van PIM leden groot: adkief i
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geiindigd: 21132126 CET
aantal synthetrons: 11 i
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1770 21:22:49 11 akkaoord Meear halen uit netwerken, lijsten met deelnermers van elke zessie vitdelen, Metwerk reer vitnutten zoals LinkedIn of OpenBC, i
1770 21:27:51 = akkoaord ledenboek zodat je netwerk kunt benutten buiten PIM om E
1770 21:21:146 =] akkaaord ik wind het initiatief am ons vikuel 2ens te laten sarmen denken met dit media best leuk !
1770 & akkoord Juist niguwe innovatieve toepassingen gebruiken! Z20als deze tool maar ook een interactieve community! 2
1770 & akkoord Bijeenkomsten zijn nuttig en inforrnatief. Hoeveelheid bureau 's neermt echter wel toe, graag focus op opdrachigevers. !
1770 H 5 akkoord Leuke discussie, Goede innovatie! H
1770 1:25:27 5 akkoord Leden rmet elkaar in contact laten koren lijkt e zeer prettig. Sarmen aan cases werken of een second opinion vragen is nooit it
vervelend, Geen acquisitie! 5

21:23:30 4 akkaord Leden kunnen elkaar rmeer bieden buiten PIM dan alleen zanwezig zijn tijdens PIM zessies E
elaboraert op Meer halen uit netwerken, lijstan met deslnemers van elke sessie vitdelen, Metwerk meer uitnutten zoals LinkedIn

of OpenBC, '

1770 21:29:02 4 akkoord Eij kan ik als vakidioot mijn ei kwijt ... 1
W= verscheidenheid aan bedrijven Bus-to-bus, buz-to-cons, leren van elkaar in sessies, L

1

|

Meem even een morment voor reflectie, Als u terugkijkt op de discussie wan het afgelopen uur, wat is dan uw finale conclusie voor de
toekomst van marketing, innovatie en PIM 7 Begin uw zin met: ?Mijn belangrijk ste conclusie is?
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Doelgericht luisteren naar klanten

Voordelen Synthetron

Bereiken van doelgroepen die
moeilijk te recruteren zijn
Bespreking van gevoelige
onderwerpen in groepsverband
Authentieke meningen door
afwezigheid sociale druk
Representatieve geografische
spreiding

Deelname eenvoudig en plezierig

voor klanten

Cases

* Design nieuwe website

'« Ontwikkeling

management training
aanbod voor jonge
professionals

» Testen succesvol
product concept in ander
land



Voordelen

Betrekken medewerkers bij

veranderingsproces op efficiente manier

Optimaal gebruik beschikbare
kennis en ervaring

Snel inzicht in praktische
haalbaarheid

Open bespreking van emoties,
(verborgen) weerstanden

Soepele implementatie van nieuwe
manier van werken door draagvlak
Afstemmen interne communicatie

op “hot issues”™

Cases

* Motivatie & operationele
verbeteringen

 Roll-out nieuwe software en
processen

* Feedback medewe.rker_s

over nieuwe strategie



Alignment en samenwerking tussen

verschillende afdelingen

Voordelen

* Focus op de inhoud en niet op de
boodschapper
« Constructieve dialoog over
doelstellingen, randvoorwaarden
en verwachtingen
+ Via interactie gezamenlijk op
zoek naar gedeelde meningen
— Issues en prioriteiten
— Weerstand, vertrouwen en

versnellers

Cases ,

. Feedback verkocp op
n|euw concept marketlng
. Back offlce IUIstert naar
ervarlngen front offlce

"-~ Case sales teams



De management wave

Luisteren>>Voorstell> Valider>

Beslisse>> Valider> Bijsture>> Validere>
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Resultaten Synthetron discussie

CRM Innovatie (1)

- CRM deels gelijk aan innovatie “...CRM i{; vaak al een innovatie in
organisaties”

 Randvoorwaarden CRM
“...draagvlak in de organisatie;

iedereen moet snappen wat het
— Ondersteunende systemen doel is”

— Draagvlak in organisatie

- Verbeteringen CRM .
“ ..vooral het echt actie nemen

op customer insights ipv alleen
mogelijkheden toepassen onderzoek voor het onderzoek”

— Bestaande kennis en

— Communicatie en organisatie

Welk aspect van CRM biedt momenteel de grootste mogelijkheden
voor spectaculaire innovaties?

.

60% 80% 100%

— Cultuurverandering tijdrovend

— Meer introductie

klantgroepmanagers




Resultaten Synthetron discussie

CRM Innovatie (2)

Drivers CRM Innovatie
— Experimenteren
— Aantonen ROI

Klanten meest belangrijke

partij voor innovatie

Synthetron ervaring positief

“..Het is zaak het effect van CRM
SMART te maken, aantoonbaar te
maken met harde cijfers dat het
werkt”

Welke partij biedt de beste mogelijkheden voor organisaties om hun
CRM innovatie vermogen te vergroten?

everanciers O consultants Oklanten @ collega's

“...Ja de klant aan de knoppen
als stuurder van wat je wel of niet
wilt klinkt als muziek in mijn oren”

“..Ik vind het een goed en snel
instrument”



Werking en voordelen ruimschoots in de

praktijk bewezen

-I pH I Ll ps BURGERFORUM :j:{j

telenet 2] LI KIESSTELSEL®
opent je wereld L] "' --T =
@ %
FORTIS
PRICEWATERHOUSE(COPERS (@
Mees Pierson Tgicacme
umicore A
e S~ Management Centre Europe

(- ADD

Glaverbel AP




Deelname is eenvoudig

Onderwerp
Uitnodiging Conversation Help? Synthetron van de
Subject: What do you like about the synthetron platform? N N
< discussie
Sessie & S k. =
& &f & o0 &
& CFEIH P
p— Scoren
R
Rapport
PP Vette tekst: een Synthetron
Groep en eigen
I think | coulil use it to receive feedback from people -~ I J
the userinterface is really easy, but | really wonder of the backend afthis platfarm {- score overzmht
wiorks "
this could help a lot with my peers in other countries, to discuss similarissues we face &
| hate all types of virtual communications, basically anly a real meeting can make a R
qroup progress a
the anonymity is great since | am too shy to speak up in meetings &
| really like the new design ofthe application, it makes statements mare clear, and a~
Lees de —the anonymity is great since | am too shy to speak up in meetings A
" what | really like with the anonymity is that you cannot judge a staternent according to e
aChteI‘gI‘OHﬂ' = your feelings towards the speaker .
3 I'like the tactthat this 15 a tree fow discussion without interruptions, or a moderataor -
van ecn ldee judging every messade before others see it A =
I_ I wiant to elaborate This message has 1 previous message
|IA \ Send

[ “@atus: Connected ] \

Stap 3 Reageer op anderen Stap 2
t Lees en evalueer

Stap 1 Geef je mening
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