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Inleiding

Een groeiend bedrijf heeft een goed Customer Relationship Management
(CRM) systeem nodig. Een effectief CRM kan de verkoopproductiviteit met
29% verbeteren, en biedt belangrijke voordelen zoals het beheren van
klantinformatie op één plek en het bieden van een
compleet beeld van je bedrijf. Hierdoor kun je
belangrijke zakelijke inzichten verwerven waardoor je
meer deals kunt sluiten, je verkoop kunt stimuleren en

nauwkeuriger kunt voorspellen. Maar hoe weet je of dit

het juiste moment is voor jouw bedrijf?

Dit handboek biedt antwoord op de belangrijkste vragen voor wie zijn eerste

stappen zet met CRM.

1. Tekenen dat jouw bedrijf een CRM nodig heeft

2. Hoe CRM productiviteit en verkoopcijfers verhoogt

3. Het ontwikkelen van een CRM strategie

Door deze onderwerpen te begrijpen en toe te passen, kun je beter inschatten

wanneer je bedrijf in een CRM moet investeren.

Veel leesplezier!

Dit eBook is geschreven door Hugo van der Horst, partner bij software-ontwikkelaar Mulberry Garden B.V.

“lk help MKB-ondernemers bij het vinden van softwareoplossingen om hun bedrijfsprestaties te
optimaliseren. Met mijn bewezen ervaring ben ik ervan overtuigd dat het gebruik van slimme software de
efficiéntie van de organisatie verbetert, tijd bespaart en aanzienlijke waarde toevoegt aan het bedrijf.”


https://www.linkedin.com/in/hugovanderhorst/

1. Tekenen dat jouw bedrijf een CRM nodig heeft

Een CRM systeem kan een krachtig hulpmiddel zijn om

de groei van je bedrijf te ondersteunen en klantrelaties ‘
te versterken. Maar voordat je de sprong maakt, is het
belangrijk om te begrijpen wanneer je bedrijf er echt

behoefte aan heeft. Hier zijn enkele duidelijke tekens dat

het tijd is om een CRM te overwegen.

< Het groeit en je verliest het overzicht

Wanneer je bedrijf groeit, groeit ook het aantal klanten, prospects, en
interacties. Als je merkt dat je het overzicht begint te verliezen over wie je
klanten zijn, wat hun behoeften zijn, en waar ze zich in je verkoopproces
bevinden, dan is het waarschijnlijk tijd voor een CRM. Een CRM helpt je om al

deze informatie op één centrale locatie te organiseren en te beheren.

< Je mist kansen door een gebrek aan georganiseerde klantinformatie
Gemiste kansen kunnen een teken zijn dat je bedrijf meer structuur nodig heeft
in het beheren van klantinformatie. Als je bijvoorbeeld moeite hebt om snel te
reageren op leads, offertes te genereren of je marketinginspanningen af te
stemmen op de behoeften van je doelgroep, dan kan een CRM helpen. Het
stelt je in staat om snel en accuraat te handelen op basis van de informatie die
je hebt.

< Klanten voelen zich niet goed bediend

Een effectieve klantenservice is essentieel voor het behouden van klanten en
het genereren van herhaalde verkopen. Als klanten klagen over vertragingen,
dubbele communicatie, of het gevoel hebben dat ze niet goed worden
verzorgd, kan dit wijzen op een gebrek aan codrdinatie binnen je bedrijf. Een
CRM helpt je om klantinteracties te stroomlijnen en een consistente ervaring te

bieden over alle afdelingen heen.

<« Je hebt geen duidelijk inzicht in je verkooppijplijn

Een goed begrip van je verkooppijplijn is cruciaal voor het voorspellen van
toekomstige inkomsten en het nemen van strategische beslissingen. Als je niet
precies weet welke deals zich in welke fase van het verkoopproces bevinden,

welke deals het meest kansrijk zijn, of waar je verkoopteam zijn tijd aan



besteedt, dan is een CRM een must. Het geeft je inzicht in de status van elke

deal en helpt je om je verkoopproces te optimaliseren.

* Het wordt moeilijk om klanten op te volgen

Het opvolgen van leads en klanten is van cruciaal belang voor het sluiten van
deals en het behouden van klantenbinding. Als je merkt dat het steeds
moeilijker wordt om leads te volgen, te herinneren aan opvolgacties, of dat
leads tussen de kieren vallen, dan kan een CRM helpen. Het biedt
herinneringen, automatisering en tracking om ervoor te zorgen dat geen

enkele kans verloren gaat.

% Jouw bedrijf heeft meerdere afdelingen die klantinteracties hebben
Als je bedrijf meerdere afdelingen heeft die betrokken zijn bij klantinteracties,
zoals sales, marketing en customer service, kan het een uitdaging zijn om een
consistent beeld van elke klant te behouden. Een CRM integreert al deze
afdelingen en zorgt voor een naadloze samenwerking en communicatie,

waardoor klanten een uniforme ervaring krijgen, ongeacht met wie ze spreken.

Door deze tekenen te herkennen, kun je de noodzaak van een CRM voor je
bedrijf beter begrijpen en gereed zijn voor verdere stappen naar een

effectievere klantenbeheerstrategie.



2. Hoe CRM productiviteit en verkoopcijfers verhoogt

Een goed geimplementeerd CRM systeem kan een aanzienlijke impact hebben
op de productiviteit van je team en de algehele verkoopcijfers van je bedrijf.

Laten we eens dieper ingaan op hoe CRM deze verbeteringen mogelijk maakt:

¢ Centralisatie van klantinformatie

Een CRM systeem stelt je in staat om alle relevante klantinformatie op één
centrale locatie te verzamelen en te beheren. Dit omvat contactgegevens,
eerdere interacties, aankoopgeschiedenis, voorkeuren en meer. Door toegang
te hebben tot deze gegevens kunnen je medewerkers snel en efficiént
reageren op klantbehoeften, waardoor de tijd die wordt besteed aan het
zoeken naar informatie aanzienlijk wordt verminderd. Hierdoor kunnen ze zich
concentreren op het leveren van een betere service en het sluiten van meer

deals.

% Verbeterde communicatie en samenwerking

Met een CRM kunnen verschillende afdelingen binnen

je bedrijf naadloos samenwerken en communiceren. !
Verkoop, marketing en klantenservice kunnen allemaal ‘E

toegang hebben tot dezelfde klantgegevens en

communicatiegeschiedenis, waardoor silo's worden

doorbroken en iedereen op de hoogte is van de laatste
ontwikkelingen. Dit bevordert een betere samenwerking
tussen teams, waardoor ze efficiénter kunnen werken en sneller problemen

kunnen oplossen.

% Betere klantinteracties en betrokkenheid

Met een CRM systeem kun je klantinteracties personaliseren en relevanter
maken. Door te weten wat een klant heeft gekocht, wanneer ze voor het laatst
contact hebben gehad en wat hun interesses zijn, kunnen medewerkers
gerichte communicatie sturen die beter aansluit bij de behoeften van de klant.
Dit leidt tot een hogere klanttevredenheid en loyaliteit, omdat klanten het

gevoel hebben dat ze echt worden begrepen en gewaardeerd.

¢ Efficiéntere marketingcampagnes



Een CRM systeem maakt het gemakkelijker om gerichte marketingcampagnes
te creéren en te beheren. Door te segmenteren op basis van klantprofielen en
gedrag, kun je specifieke doelgroepen identificeren en relevante
boodschappen leveren. Bovendien kun je de resultaten van je campagnes
bijhouden en analyseren, zodat je kunt zien welke benaderingen het meest

effectief zijn en je strategieén kunt aanpassen voor betere resultaten.

< Nauwkeurigere sales forecasting

Een CRM systeem biedt inzicht in je verkooppijplijn en de status van elke deal.
Hierdoor kun je beter voorspellen wanneer deals worden gesloten en hoeveel
omzet je kunt verwachten in een bepaalde periode. Dit stelt je in staat om
realistische doelen te stellen, je resources efficiént te plannen en proactief te
reageren op veranderingen in de markt. Bovendien kun je trends en patronen
identificeren die kunnen helpen bij het verbeteren van je verkoopstrategie op

lange termijn.

Door deze voordelen te benutten, kun je de productiviteit van je team
verhogen en je verkoopcijfers maximaliseren, waardoor je bedrijf groeit en

bloeit in een competitieve markt.



3. Het ontwikkelen van een CRM strategie

Een effectieve CRM strategie is essentieel voor het succesvol implementeren
en gebruiken van een CRM systeem binnen je bedrijf. Hieronder duiken we
dieper in op de stappen die je moet nemen om een sterke CRM strategie te

ontwikkelen:

*» Bepaal je doelen en KPlI's

Voordat je begint met het implementeren van een CRM
systeem, is het belangrijk om duidelijke doelen en Key
Performance Indicators (KPI's) te definiéren. Wat wil je

bereiken met het gebruik van een CRM? Wil je

bijvoorbeeld de omzet verhogen, de klanttevredenheid
verbeteren, of de efficiéntie van je verkoopproces
verhogen? Door specifieke doelen vast te stellen, kun je later beoordelen of je

CRM strategie succesvol is.

¢ ldentificeer de behoeften van jouw bedrijf

Voer een grondige analyse uit van de behoeften van je bedrijf en hoe een CRM
systeem deze behoeften kan aanpakken. Dit omvat het identificeren van
pijnpunten in je huidige processen, zoals gebrek aan codrdinatie tussen
afdelingen, inefficiénte communicatie, of een gebrek aan inzicht in
klantgedrag. Door deze behoeften te begrijpen, kun je een CRM systeem
kiezen dat het beste past bij de specifieke behoeften van je bedrijf.

% Kies het juiste CRM systeem

Er zijn tal van CRM systemen beschikbaar, variérend van eenvoudige en
betaalbare oplossingen tot uitgebreide enterprise-level platformen. Het is
belangrijk om een CRM systeem te kiezen dat niet alleen voldoet aan je
huidige behoeften, maar ook schaalbaar is voor toekomstige groei. Let op
functies zoals gebruikersvriendelijkheid, aanpasbaarheid,

integratiemogelijkheden en prijs.

< Implementeer stapsgewijs en train je team
In plaats van alles in één keer te implementeren, is het vaak verstandiger om
een CRM systeem stapsgewijs uit te rollen. Begin met een klein team of

afdeling en breid vervolgens geleidelijk uit naar andere afdelingen. Zorg ervoor



dat je team voldoende training krijgt over het gebruik van het CRM systeem,
inclusief hoe ze gegevens moeten invoeren, rapporten moeten genereren en
de verschillende functies moeten gebruiken. Het is essentieel dat je team het
belang begrijpt van het CRM en hoe het hen kan helpen in hun dagelijkse

werkzaamheden.

< Optimaliseer en evolueer je strategie

Een CRM strategie is geen statisch iets; het moet voortdurend worden
geoptimaliseerd en aangepast aan veranderende bedrijfsbehoeften en
marktomstandigheden. Monitor regelmatig de prestaties van je CRM systeem
en verzamel feedback van gebruikers. Identificeer gebieden die verbetering
behoeven en pas je strategie dienovereenkomstig aan. Dit kan het toevoegen
van nieuwe functies, het aanpassen van processen, of het upgraden naar een

geavanceerder CRM systeem omvatten.

Door deze stappen te volgen, kun je een CRM strategie ontwikkelen die nauw
aansluit bij de behoeften van je bedrijf en helpt bij het maximaliseren van de

voordelen van je CRM investering.



Conclusie

Een CRM systeem kan een game changer zijn voor je bedrijf, maar het succes
hangt af van een goede strategie en implementatie. Door de inzichten en
richtlijnen in dit handboek te volgen, kun je jouw bedrijf op weg helpen naar

een effectiever klantbeheer en verhoogde verkoopresultaten.

Wil je weten wat wij voor je kunnen betekenen op het gebied van CRM of

gewoon eens een kop koffie drinken, neem dan gerust contact met mij op!

Hugo van der Horst
CRM-adviseur | LinkedIn
Q) 070 3115403 | Afspraak maken

CRM-software ICT-leverancier Software-ontwikkeling
www.spinoffice-crm.com www.spinware.nl www.mulberrygarden.com


https://www.linkedin.com/in/hugovanderhorst/
https://www.spinoffice-crm.com/nl/afspraak-met-hugo/
https://www.spinoffice-crm.com/nl/
https://spinware.nl
https://mulberrygarden.com

Welke bedrijven gebruiken CRM?

Heel wat bedrijven gebruiken CRM-tools. Je hoeft dus geen grote
onderneming te zijn: kleine en middelgrote bedrijven hebben ook een
database nodig om contactgegevens te bewaren. Alle communicatie met
klanten, leveranciers en partners sla je het best correct op om belangrijke

gegevens goed te bewaren.

Laten we eens kijken naar enkele bedrijven die CRM software gebruiken om
klant- relaties te verbeteren, interne communicatie te optimaliseren en de

conversieratio van lead naar klant te verbeteren.

ChauffeurPRO Dienstengroep

Nr. 1 platform voor privé chauffeurs

“Wij waren op zoek naar een digitaal systeem om visitekaartjes in een
kaartenbak gemakkelijker terug te vinden en te stroomlijnen. Dat was
eigenlijk een zoektocht van jaren. Waar laat je nou al je relaties en hoe

leg je alle communicatie vast met deze relaties zodat dit in te

toekomst gemakkelijk terug te vinden is voor mijzelf en mijn collega’s.

Dat overzicht ontbrak.
@chauffeur.nl

Al snel merkte wij de meerwaarde van CRM voor ons bedrijf. Vooral de
integratie van e-mailaccounts in een CRM maakt het zo krachtig. Een
e-mail of bestand van een aantal jaar geleden in een mailbox
terugvinden is onmogelijk, maar in een goed CRM is dit zo ongelofelijk

simpel. Dit was echt een eye-opener van de eerste orde.

Het gebruik van een CRM heeft ons in staat gesteld om het persoonlijke
contact met elke klant te behouden, aangezien Chauffeur.nl in de loop
der jaren is opgeschaald. En ik vind het geweldig dat we elke klant de

ervaring en ondersteuning kunnen bieden die het verdient.”

Lees het volledige verhaal van ChauffeurPRO hier.
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https://www.spinoffice-crm.com/nl/klantverhalen/chauffeurpro/

Parking Caravan Costa Brava

De vriendelijkste caravan stalling van de Costa Brava

“In het verleden gebruikte wij Excel-bestanden en een mailclient om e-
mails te sturen naar klantenlijsten die we in de loop van de tijd hadden
verzameld. Het was tijdrovend, niet efficiént en een enorme berg aan

takenlijstjes en notities. Met de groei die we doormaakte, realiseerden

wij ons al snel dat we een platform nodig hadden dat ons kon helpen

onze doelen te bereiken om slimmer met e-mail om te gaan, het

w relatiebeheer te verbeteren en klanten beter te bedienen.

Poyring Cavo as (ovem Brova

Wij zochten een overzichtelijk systeem dat ons tijd zou gaan besparen
en meer structuur zou kunnen aanbrengen in alle takenlijstjes, notities
en gemaakte afspraken. Daarnaast was een toegewijd support-team
cruciaal. En het vinden van een platform waarmee we onze
automatisering konden laten groeien en efficiénter klanten konden

bedienen zonder onpersoonlijker te worden.

De overstap naar een CRM heeft uiteindelijk een einde gemaakt aan

!II

onze papierwinkel

Lees het volledige verhaal van Parking Caravan Costa Brave hier.

TuranGoeloe

Persoonlijke ontwikkeling & ondersteuning aan internationale studenten

“Wij waren op zoek naar een systeem waar een overzichtelijke
‘klantkaart’ te vinden was en waar we al het contact met klanten konden
bijhouden en inzien. Onze processen en daarbij behorende

correspondentie gaat over vele schijven, diverse (interne) personen,

studenten, instanties en stakeholders zijn hierbij betrokken. Het was van
cruciaal belang om inzicht te krijgen wie wanneer wat had

gecommuniceerd met de klant.

Het gebruik maken van CRM heeft er voor gezorgd dat wij al onze
processen beter kunnen monitoren en documenteren, en dat we beter
inzicht hebben in alle correspondentie met studenten, instanties en
stakeholders. Halima Turan; “Zonder een CRM is het een gevaar dat wij

ons overzicht verliezen en dat de structuur in ons werk verdwijnt.”

Lees het volledige verhaal van TuranGoeloe hier.



https://www.spinoffice-crm.com/nl/klantverhalen/parking-caravan-costa-brava/
https://www.spinoffice-crm.com/nl/klantverhalen/turangoeloe/

SpinOffice CRM

SpinOffice CRM: alle klantgegevens binnen handbereik

Wil je jouw bedrijf laten groeien, tevreden werknemers en klanten hebben en
ook nog tijd en geld besparen? SpinOffice is de ideale alles-in-1 oplossing om

je klantrelaties efficiénter te beheren.

Belangrijks functionaliteiten

Onderhoud al jouw relaties, leads Werk samen met jouw team in

en klanten op één centrale plaats. dezelfde database.

Volledige integratie van e- Slimme koppelingen om efficiénter
mailaccounts (IMAP & OAuth) te kunnen werken.

Krijg inzicht in alle afspraken van Cloud-hosted, versleutelde database
jouw team. en dagelijkse back-ups.

Beheer alle taken in een

overzichtelijk Kanban-bord.
Ga meteen aan de slag: probeer het

Alle bestanden, documenten en gratis!

projecten veilig opgeslagen en
toegankelijk. Gratis proefversie —

Segmenteer relaties, stuur

gepersonaliseerde mailings. Of ontdek de mogelijkheden van

. SpinOffice CRM.
Altijd en overal toegang tot het

CRM via web, desktop en mobiele
app (iOS & Android).

1 Capterra rating v Trustindex rating ” Apple Appstore rating
4.5 Yk ke kK 4.5 Yk ke kk 43 ¢



https://www.spinoffice-crm.com/nl/registreren/
https://www.spinoffice-crm.com/nl/functionaliteiten/relatiebeheer/
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