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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

PRESENT MEDIA – INTERNET Organisatie & Advies 10 januari 2006



Customer Life Cycle

CRM en internet
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CRM en internet

Doelen
Verhogen bekendheid
met assortiment

Verbeteren positionering / 
imago

Verhogen traffic naar website

Uitbouwen online
assortiment
Uitbouwen product
(prijs) informatie

Verhogen vindbaarheid
/ traffic filialen

Online kopen / 
bestedingen stimulerenVerhogen klanttevredenheid

Klant loyaliteit verhogen

Optimaal inspelen op
(individuele) klantbehoefte

Verhogen self-service klanten
(documentatie)

Uitbouw klantgegevens

Verhogen self-service klanten
(online modules)

Herhalingsaankopen
stimuleren
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TRENDS EN ONTWIKKELING

CRM en internet
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Internet trends & strategie

Consument: 

• In controle over 
mediagebruik

• Selectiever en 
kritischer

• Pull in plaats van 
push

• Op internet: actieve
informatie consumptie
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Viral marketingAchmea
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WeblogGeen Punt.nl, Hyves
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ExperienceNike, Sony
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Games
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PersonalisatieHabbo
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PersonalisatieNike
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Interactie/chatEasyMobile, Ikea
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User generated contentYouTube
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User generated contentFlickr
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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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1. Informatie
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2. Interactie
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3. Transactie
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4. Integratie

5

5. Ketenintegratie

Consequenties voor organisatie
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Ambities en doelstellingen
Organisatie van het aanbod
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Ambities en doelstellingen
Organisatie van het aanbod

1 2
3

4
5

• nieuws 
• zoeken
• FAQ
• (pers) informatie
• agenda
• handboek 
• smoelenboek 
• etc

INFORMATIE
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INTERACTIE

1 2 3
4

5

• e-mail 
• poll 
• discussie 
• enquête 
• reageren op…
• nieuwsbrief

Ambities en doelstellingen
Organisatie van het aanbod
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TRANSACTIE

1 2
3

4
5

• formulieren 
• webshop

Ambities en doelstellingen
Organisatie van het aanbod
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INTEGRATIE

1 2
3

4
5

• formulieren 
• webshop

Ambities en doelstellingen
Organisatie van het aanbod
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KETENINTEGRATIE

1 2
3

4
5

• formulieren 
• webshop

Ambities en doelstellingen
Organisatie van het aanbod
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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.

Houding jegens gebruiker

Ambities en doelstellingen
Houding jegens gebruiker
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Ambities en doelstellingen
Houding jegens gebruiker

VOORBEELD

reactief
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Ambities en doelstellingen
Houding jegens gebruiker

VOORBEELD

responsief
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Ambities en doelstellingen
Houding jegens gebruiker

VOORBEELD

pro-actief
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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.

Wijze informatie ontsluiten

Ambities en doelstellingen
Wijze van informatie ontsluiten
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Ambities en doelstellingen
Wijze van informatie ontsluiten

VOORBEELD

aanbodgestuurd
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Ambities en doelstellingen
Wijze van informatie ontsluiten

VOORBEELD

vraaggericht
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Ambities en doelstellingen
Wijze van informatie ontsluiten

VOORBEELD

gepersonaliseerd
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CRM en internet

Doelen
Verhogen bekendheid
met assortiment

Verbeteren positionering / 
imago

Verhogen traffic naar website

Uitbouwen online
assortiment
Uitbouwen product
(prijs) informatie

Verhogen vindbaarheid
/ traffic filialen

Online kopen / 
bestedingen stimulerenVerhogen klanttevredenheid

Klant loyaliteit verhogen

Optimaal inspelen op
(individuele) klantbehoefte

Verhogen self-service klanten
(documentatie)

Uitbouw klantgegevens

Verhogen self-service klanten
(online modules)

Herhalingsaankopen
stimuleren
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Conclusies

Afsluiting

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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