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Begripsafbakening 

Onderstaande begrippen zijn gebaseerd op Floor en van Raaij
, indien een andere bron is gebruikt staat dit met een voetnoot aangegeven. 



· Brand identity
How you want the consumer to perceive your product or your brand. Companies try to bridge the gap between the brand image and the brand identity.
 Brand identity, ofwel de identiteit van de organisatie, is de verzameling kenmerken, die door leden van de organisatie als typerend worden gezien voor het eigen bedrijf.




· Brand image

Brand image, ofwel imago, is het beeld over de organisatie dat bij de buitenwereld ontstaat.



· (Marketing)communicatiedoelgroep

De communicatiedoelgroep is de groep consumenten, beslissers of bedrijven tot wie een communicatiecampagne zich richt. De communicatiedoelgroep is soms groter dan de marketingdoelgroep, als men met marketingcommunicatie niet alleen kopers, maar ook beïnvloeders wil bereiken. 

· Beïnvloeders

Ook wel influentials genoemd, zijn personen die invloed kunnen uitoefenen op de uiteindelijke kopers en gebruikers van het merk.  

· Huidige missie van Connective Power

Connective Power maakt zich sterk voor de ontwikkeling van gebruikersvriendelijke en toepasbare ICT producten en diensten. De producten en diensten van Connective Power verbeteren de efficiency binnen de organisatie van onze klanten en verhogen de kwaliteit van hun dienstverlening. Connective Power zorgt daarnaast voor verhoging van de opbrengst van de ICT-functie bij onze klanten.



·  Huidige visie van Connective Power

Connective Power is ervan overtuigd dat voor elke bedrijf of onderneming de ICT toepassingen moeten bijdragen aan de resultaten. Van groot belang is dat een goede vertaling wordt gemaakt tussen de huidige complexe ICT wereld en de wensen van de klant. Daarbij houdt Connective Power altijd oog voor werkbare ICT oplossingen die naadloos aansluiten bij de eisen van de klant. Daarvoor is maatwerk noodzakelijk. Connective Power biedt u de kennis en jarenlange ervaring om software-, internet- en netwerkoplossingen integraal toe te passen.

· Positionering 
De positionering is de positie van een merk ten opzichte van andere merken in de perceptie van de consument.

· Propositie 

De propositie is de boodschap die we aan de doelgroep willen overbrengen. Wat beloven we de consument, impliciet of expliciet? Wat is ons onderscheidende voordeel?



· USP 

Unique Selling Point. Unieke eigenschappen van een product of dienst voor de consument of klant, waardoor deze zeer bruikbaar zijn als verkoopargument of reclame thema. 

Verantwoording onderzoek 



Intern vooronderzoek


Uit mijn vooronderzoek blijkt dat de hoofdzaak voor Connective Power het vergroten van het marktaandeel van de webshops is.
  De volgende afstudeeropdracht is hieraan gekoppeld: 

Op welke wijze kan gekozen worden voor een positionering, die leidt tot meer en trouwere klanten voor de organisatie en haar webshops? 

Om deze positionering te bereiken is een hoge klanttevredenheid noodzakelijk. Hiervoor is weer een grotere bekendheid nodig in de markt. Kennis, houding, gedrag.

Voordat gekeken kan worden naar de externe kant, zal de organisatie intern op orde moeten zijn. Echter op het moment dat ik de organisatie binnenstapte (november 2008) bleek uit gesprekken met de medewerkers en de directeur van de organisatie (het vooronderzoek
) dat de interne situatie niet goed genoeg op orde was om de focus al te richten op de externe situatie. 

De organisatie had te maken met in totaal een drietal hoofdproblemen, te weten: 

  
- 
een intern organisatieprobleem (niet efficiënt werken)
 
- 
een extern communicatieprobleem (de waarschijnlijk lage klanttevredenheid)
 
- 
een extern marketingcommunicatieprobleem (geen duidelijke positionering van 
     

Connective Power en het webshopgedeelte)
    

Ik ben daarom begonnen met het onderzoeken van de interne situatie van de organisatie. Intern is er sprake van een organisatieprobleem, te weten inefficiënt werken. Ik heb gekeken waar verbeteringen mogelijk zijn en ik heb gekeken hoe de medewerkers de eigen organisatie positioneren. Uiteindelijk heb ik hiervoor een intern communicatieadviesrapport geschreven. Samen met de directeur van de organisatie, H. de Jager en de officemanager, I. van de Laar heb ik gekeken naar de mogelijkheden van mijn plan en zijn wij op dit moment bezig intern een betere structuur en efficiëntie te creëren. Zie voor de uitgewerkte acties naar aanleiding van mijn interne rapport pagina 52.
Deze interne veranderingen zullen al een eerste stap vormen om duidelijker met de klant te kunnen gaan communiceren en de organisatie als geheel beter te laten positioneren, zodat men meer en trouwere klanten krijgt. Dit laatstgenoemde marketingcommunicatieprobleem, de positionering van de organisatie en haar webshops, is de uiteindelijke opdracht van deze afstudeerstage. Het interne onderzoek en bijbehorende adviesrapport en een gedeelte van dit externe onderzoek en adviezen zijn in principe vooronderzoeken en plannen om uiteindelijk te kunnen komen tot een positionering voor Connective Power. 

Extern klanttevredenheidsonderzoek

Na het interne onderzoek ben ik dan ook begonnen aan een extern klanttevredenheidsonderzoek. Dit onderzoek was voornamelijk om na te gaan in hoeverre de huidige klanten tevreden zijn over de samenwerking met de organisatie.


Hoofddoelstelling van het klanttevredenheidsonderzoek

· In hoeverre is de klant tevreden over de huidige samenwerking met de organisatie? 
Tevredenheid omtrent:


· Verwachtingen van de organisatie 

· Medewerkers / helpdesk

· Klachtafhandeling

· Administratie, facturen

· Software (geleverde producten)

· Informatievoorziening

· Communicatie

· Positionering

· De organisatie in zijn geheel 


Subdoelstellingen van het klanttevredenheidsonderzoek
· Wat zijn de verwachtingen van de klant gedurende de samenwerking? (Op welke wijze kan Connective Power hierop inspelen?)


· Wat zijn volgens de klanten sterke en zwakke punten van de organisatie? (Dit om na te gaan waar Connective Power iets mee zou kunnen doen m.b.t. de positionering).


· Wat zijn de wensen en behoeften van de huidige klanten? (Op welke wijze kan Connective Power hierop inspelen?)


· Waar zijn mogelijke verbeterpunten/aandachtspunten te vinden in de organisatie? (Wat kan Connective Power doen om de klanten een positiever beeld mee te geven van de organisatie).



Waarom hoge klanttevredenheid noodzakelijk?

Volgens J. Floor en W. van Raaij is onderzoek een belangrijke schakel in de ontwikkeling van succesvolle marketing- en communicatiecampagnes: 

“De markt en het consumentengedrag zijn zo complex geworden dat in veel gevallen niet met intuïtie kan worden volstaan. Hiervoor zijn de risico’s te groot en de budgetten te hoog. Door onderzoek kan het risico van een verkeerde beslissing aanzienlijk verkleind worden. Men krijgt inzicht in sterke en zwakke kanten van het merk. Op basis van hiervan kan men beter vaststellen welke doelstellingen te realiseren. Wellicht krijgt men zelfs al een idee over de richting waarin de communicatie zich moet bewegen. Meer dan een richting kan dit echter niet zijn. De creatieve uitwerking van de communicatiestrategie zal aan de tekstschrijver en ontwerper overgelaten moeten worden. Maar relevante onderzoeksgegevens en helder geformuleerde communicatiestrategie kunnen het creatieve proces sturen, versnellen, vereenvoudigen en kunnen veel onheil voorkomen.”

Uit onderzoek is gebleken dat bij de meeste organisaties: 20% van de klanten zorgt voor 80% van de omzet. Dit is de 20/80 regel, of wel het Paretoprincipe. Hiernaast is 90% van de totale omzet afkomstig van bestaande klanten. Door het (continu) meten van de klanttevredenheid ontwikkelt men een klantgerichte organisatie en daarmee werkt men ook direct aan klantbehoud.
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Figuur
: www.zbc.nu 



Uit onderzoek in een aantal branches in de Verenigde Staten kwam naar voren dat al een kleine vermindering van het verloop van klanten kan leiden tot een forse stijging van de winst. Als een bedrijf kans ziet het verloop van haar klanten met 5% te beperken, stijgt de winstgevendheid met percentages die oplopen van 25 tot 85%.”
 

Het is dan ook essentieel om de zeer winstgevende klanten te behouden en met de minder winstgevende klanten de relatie te versterken. Deze laatste zouden namelijk nog kunnen uitgroeien tot zeer winstgevende klanten. 

Hiernaast is het werven van nieuwe klanten duurder dan het behouden van de huidige klanten. Om nieuwe klanten aan te trekken moeten organisaties reclame maken, informeren en overtuigen. Dit alles gaat vaak gepaard met kortingen, cadeautjes en andere acties die ervoor moeten zorgen de nieuwe klanten binnen te halen. Dit is eigenlijk vergelijkbaar met een abonnee van een tijdschrift, die het abonnement van jaar tot jaar laat doorlopen. Dit verlengen van het abonnement van een tevreden klant is vele malen goedkoper en makkelijker voor een organisatie, dan het werven van nieuwe abonnees. 

Zie ook 10 redenen om juist nu aan klanttevredenheid te werken op www.effectory.nl.
 

 

Verantwoording onderzoekmethode

Voor het meten van de klanttevredenheid heb ik gebruik gemaakt van schriftelijke enquêtes. Hiervoor heb ik het online programma ‘Survey Monkey’ geraadpleegd.
 Dit is een online enquête systeem, waarmee mensen en bedrijven een eigen enquête kunnen maken, vormgeven en versturen. 

De enquêtes zijn verstuurd naar 39 klanten van de in totaal circa 90 actieve klanten. Deze selectie is gemaakt door de directeur van de organisatie, H. de Jager, op basis van de gegevens die ik nodig heb. Aangezien mijn afstudeeropdracht is afgebakend naar het webshopgedeelte, is er gekozen om de enquête te sturen naar actieve klanten op dit gebied, waarvan ook respons verwacht werd.

Deze enquêtes heb ik online verstuurd, omdat dit een makkelijke en goedkope manier is om veel mensen te bereiken. Hiernaast zou een vragenlijst via de post meer van de respondent eisen, omdat degene niet alleen de enquête in moet vullen, maar ook het retourneren op zich moet nemen. De e-mailgegevens van de klanten zijn hier bekend en door de enquêtes op deze wijze te versturen kunnen de klanten zelf rustig nadenken over de vragen en deze invullen in de tijd dat het hen uitkomt. Hiernaast is het geen haalbare zaak om onder alle (circa 40) klanten interviews af te nemen, dit kost te veel tijd en de vraag is of de klanten op deze interviews zitten te wachten. 

Door de enquêtes digitaal te versturen is de responssnelheid ook sneller. Met de post is het altijd een aantal dagen onderweg, maar digitaal kan het met een druk op de knop, binnen enkele seconden, verstuurd worden over de hele wereld.

Hiernaast past de uitstraling van een digitale vragenlijst goed bij de uitstraling van een ICT-bedrijf. Dit geeft ook de organisatie Intergronddirect (een specialist in online klanttevredenheidsonderzoek en medewerkerstevredenheidsonderzoek) aan op haar website.


Voorafgaand aan deze schriftelijke, meer kwantitatieve manier van ondervragen, heb ik twee kwalitatieve diepte-interviews afgenomen. Deze interviews heb ik afgenomen onder de grootste klant en de vierde grootste klant van de organisatie. Dit om na te gaan of ik de goede vragen had opgesteld en ook de juiste informatie kon halen uit de gestelde vragen. Bovendien kon ik extra doorvragen tijdens deze interviews en achterliggende gedachten naar boven halen. Interessante informatie en/of onderwerpen die ik wellicht niet had verwerkt in deze diepte-interviews zou ik daarna nog toe kunnen voegen aan de schriftelijke vragenlijst die naar alle andere klanten verstuurd zou worden. 

Nel Verhoeven geeft in haar boek “Wat is onderzoek?”
 ook aan dat het raadzaam is om een vragenlijst eerst tijdens een (proef)interview uit te proberen, zodat onder andere nagegaan kan worden of er nog hiaten in de lijst zitten of juist overbodige zaken.

Na deze twee interviews heb ik een aantal vragen veranderd aan de vragenlijst. De vragen die ik gesteld heb tijdens de diepte-interviews en de daaruit volgende vragen voor de digitale enquêtes staan beide in deze bijlage, vanaf pagina 9.


Ik heb ervoor gekozen om de schriftelijke enquêtes te sturen via de e-mail. In deze e-mail heb ik uitleg gegeven over de bedoelingen van het onderzoek. In de mail stond een link waar men op kon klikken om bij de vragenlijst te komen. Ik heb men gevraagd om niet alleen op de link te klikken als men mee wilde doe aan de enquête, maar ook indien zij dit liever niet wilde. Op deze wijze kon ik nagaan of bepaalde klanten niet mee wilde werken en hoefde ik hen ook niet nog eens een herinnering te versturen met de vraag of zij alsnog mee wilde werken. 

Voor het verhogen van de respons heb ik, in overleg met de directeur van Connective Power, besloten om twee digitale fotolijstjes te verloten. 

Brief bij digitale enquête 

Geachte relatie,



Op dit moment zijn wij bezig met een interne en externe analyse van onze organisatie. 
Hiermee willen wij nagaan waar de sterke en zwakke punten in de organisatie zijn. 

Op deze manier willen wij inzicht krijgen in de wensen en behoeften van onze klanten 
en kunnen wij nagaan waar verbeterpunten te vinden zijn. Hierbij zijn uw mening en 
ervaringen zeer belangrijk voor ons. 


Daarom ontvangt u hierbij een enquête van ons, inzake de tevredenheid over onder andere onze producten, diensten, de service en de communicatie. 


Het invullen duurt ongeveer 15 minuten. Onder de inzenders worden twee digitale SONY fotolijstjes verloot t.w.v. € 149,00. 
Via de onderstaande link kunt u bij de vragenlijst komen.

http://www.surveymonkey.com/s.aspx?sm=_2fFLm_2fgfK9wAzad2xzvTYkg_3d_3d 

Indien u niet wilt deelnemen gelieve ook op bovenstaande link te klikken. U kunt hier in 
het eerste veld uw bedrijfsnaam invullen en het “niet deelnemen vakje” aanvinken. 

Wij stellen het zeer op prijs als u de enquête zou willen invullen, waardoor wij u  
in de toekomst nog beter van dienst te kunnen zijn. 

Mocht u vragen en/of opmerkingen hebben dan vernemen wij deze graag. 


Met vriendelijke groet,

Anja Gouw


Stagiaire marketing & Communicatie
Verantwoording vragen in het klanttevredenheidsdiepte-interview  


Onderstaande vragen heb ik gesteld tijdens de diepte-interviews. De woorden die onderstreept zijn geven aan waarom ik de vraag heb gesteld. De vragen zijn voortgekomen uit de opgestelde (eerdergenoemde) doelstellingen en uit standaardvragenlijsten.




De volgende onderwerpen zullen tijdens dit interview aan bod komen:

· De verwachtingen van de organisatie 

· De organisatie

· De medewerkers / helpdesk

· Klachtafhandeling

· Administratie, facturen

· Software (geleverde producten)

· Informatievoorziening

· Communicatie

· Positionering

De verwachtingen van de organisatie
Wat heeft voor u de doorslag gegeven om met Connective Power in zee te gaan? Waren er alternatieven? Positionering 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


Wat waren uw verwachtingen toen u met Connective Power in contact kwam? Zijn deze verwachtingen tussentijds bijgesteld? Verwachtingen + wensen en behoeften 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………



In hoeverre heeft de organisatie aan deze verwachtingen voldaan? Verbeterpunten als niet aan verwachtingen wordt voldaan.
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


De organisatie 

Welke cijfers kent u toe aan onderstaande aspecten over de organisatie en haar medewerkers:
De tevredenheid + sterke en zwakke punten van de organisatie + mogelijke verbeterpunten + Positionering 

De onderstaande onderwerpen zijn voortgekomen uit standaardvragenlijsten, vanuit het medewerkerstevredenheidsonderzoek en de missie en visie van de organisatie.



Professioneel     
1         2         3         4         5         6         
Flexibel 
1         2         3         4         5         6       

Betrouwbaar
1         2         3         4         5         6         
Innovatief
1         2         3         4         5         6         

Creatief
1         2         3         4         5         6         
Klantvriendelijk
1         2         3         4         5         6         

Service(gericht)
1         2         3         4         5         6         
Vakbekwaam
1         2         3         4         5         6         

Kwalitatief sterk
1         2         3         4         5         6         
Afhandeling klachten 
1         2         3         4         5         6         
Snelheid oppakken projecten 
1         2         3         4         5         6         
Planningen en deadlines 
1         2         3         4         5         6         

Communicatie
1         2         3         4         5         6         
Informatievoorziening 
1         2         3         4         5         6         
De softwareproducten 
1         2         3         4         5         6         
Administratie  
1         2         3         4         5         6         



De organisatie overall 
1         2         3         4         5         6         
Ruimte voor extra uitleg, opmerkingen etc:
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

De medewerkers / helpdesk
Hoe beoordeelt u onderstaande aspecten voor Connective Power? 
De tevredenheid + sterke en zwakke punten van de organisatie + mogelijke verbeterpunten

De onderstaande aspecten zijn voortgekomen uit standaardvragenlijsten en uit het medewerkerstevredenheidsonderzoek. 

Klantvriendelijk personeel 
++       +      +-      -       --


(Telefonische) bereikbaarheid       
++       +      +-      -       --



Medewerkers kennis en ervaring
++       +      +-      -       --



Proactief meedenken 
++       +      +-      -       --



Responssnelheid 
++       +      +-      -       --



Nakomen afspraken 
++       +      +-      -       --




Ruimte voor extra uitleg, opmerkingen etc:
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………



Klachtenafhandeling

De tevredenheid + sterke en zwakke punten van de organisatie + mogelijke verbeterpunten

Hoeveelheid van de klachten  (let op ++ is hierin dus veel!)
++       +      +-      -       --

Snelheid van de klachtenafhandeling 

++       +      +-      -       --

Kwaliteit van de klachtenafhandeling  

++       +      +-      -       --


Ruimte voor extra uitleg, opmerkingen etc:
………………………………………………………………………………………………………………………



Administratie, facturen
Hoe beoordeelt u onderstaande aspecten voor Connective Power?
De tevredenheid + sterke en zwakke punten van de organisatie + mogelijke verbeterpunten

De onderstaande aspecten zijn voortgekomen uit standaardvragenlijsten en uit het medewerkerstevredenheidsonderzoek.

Duidelijke, juiste facturen   

++         +        +-        -         --

Duidelijke, juiste onderhoudscontracten

++         +        +-        -         --


Duidelijke informatie over prijzen 
++         +        +-        -         --


Prijsstelling aangaande producten en diensten 
++         +        +-        -         --


Aangeboden tarief service en onderhoud 
++         +        +-        -         --


Hoeveelheid verrassingen achteraf (let op ++ is hierin dus veel!)
++         +        +-        -         --



Ruimte voor extra uitleg, opmerkingen etc:
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

Software (webshops)
Hoe beoordeelt u de onderstaande aspecten?:
De tevredenheid + sterke en zwakke punten van de organisatie + mogelijke verbeterpunten

De onderstaande aspecten zijn voortgekomen uit standaardvragenlijsten en uit het medewerkerstevredenheidsonderzoek en de missie en visie van de organisatie. 

De betrouwbaarheid
++       +      +-      -       --

De kwaliteit
++       +      +-      -       --

De functionaliteit
++       +      +-      -       --

Het inspelen op veranderingen in de markt
++       +      +-      -       --

Duidelijkheid van instructies aan gebruikers
++       +      +-      -       --


Ruimte voor extra uitleg, opmerkingen etc:
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………



Informatievoorziening
Hoe beoordeelt u de onderstaande aspecten bij Connective Power? En in hoeverre zijn deze voor u belangrijk? De tevredenheid + sterke en zwakke punten van de organisatie + mogelijke verbeterpunten + wensen en behoeften

De onderstaande aspecten zijn voortgekomen uit standaardvragenlijsten en uit het medewerkerstevredenheidsonderzoek

Algemene informatie over de organisatie
++      +     +-     -      --   &
 +   -

Informatie over de stand van zaken van uw projecten (statusupdates)
++      +     +-     -      --   &  +   -

Informatie over de stand van zaken voor het oplossen van problemen
++      +     +-     -      --   &
 +   - 

Informatie over producten en diensten
++      +     +-     -      --   &
 +   -

Informatie over de mogelijkheden bij de organisatie
++      +     +-     -      --   & 
 +   -

Welke informatie verwacht u van de organisatie? Aan welke informatie heeft u behoefte? Wat is het belangrijkste? Verwachtingen + wensen en behoeften + mogelijke verbeterpunten
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………



Ruimte voor extra uitleg, opmerkingen etc:
………………………………………………………………………………………………………………………


Communicatie

Met behulp van welke middelen communiceert Connective Power met u? 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


Vindt u dit goede middelen om met u in contact te komen?
De tevredenheid + wensen en behoeften + mogelijke verbeterpunten + sterke en zwakke punten van de organisatie
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


Is de inhoud van de communicatie duidelijk en helder?
De tevredenheid + wensen en behoeften + mogelijke verbeterpunten + sterke en zwakke punten van de organisatie
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


Wat kan anders in de communicatie?
De tevredenheid + wensen en behoeften + mogelijke verbeterpunten + sterke en zwakke punten van de organisatie
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………



Positionering 

Kunt u minimaal 3 sterke(re) punten noemen van de organisatie?
De tevredenheid + wensen en behoeften + mogelijke verbeterpunten + sterke en zwakke punten van de organisatie + positionering 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………



Kunt u minimaal 3 zwakke(re) punten noemen van de organisatie?
De tevredenheid + wensen en behoeften + mogelijke verbeterpunten + sterke en zwakke punten van de organisatie + positionering 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

Heeft u verbeterpunten/aandachtspunten voor Connective Power, waardoor het voor u aangenamer wordt om samen te (blijven) werken met hen? De tevredenheid + wensen en behoeften + mogelijke verbeterpunten + sterke en zwakke punten van de organisatie
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


Vragen, opmerkingen, suggesties, ideeën 

………………………………………………………………………………………………………………………

Resultaten twee diepte-interviews

Verwachtingen


Viavia bij Connective Power gekomen //

Commercieel meedenken op IT-gebied, aanbod CMS-systeem. Later ook opstellen en behalen van deadlines. 

Snelheid

Kwaliteit

Leveren van webshops 

Gedeeltelijk aan de verwachtingen voldaan:

· Herman weinig begeleiding. 

· Projectmanager, Casper, ging goed, veel overleg, meedenken etc. daarna niet meer. (na een maand was hij weg).

· De communicatie is een zwak punt. Er zit veel meer in dan wordt gemeld. Er wordt niet gecommuniceerd over bijvoorbeeld het wel al dan niet behalen van deadlines. Er zelf achter komen of moeten navragen of het werk is gedaan. 

De medewerkers / helpdesk

Klantvriendelijk personeel ++ … Netwerk – Software +

(Telefonische) bereikbaarheid + +

Medewerkers kennis en ervaring + ++

Proactief meedenken +- +-

Responssnelheid + +

Nakomen van afspraken +- +

Opmerking:

Medewerkers kennis en ervaring; meer willen doen, maar kan niet altijd.

Klachtenafhandeling

Hoeveelheid van de klachten + (= veel) +-
Snelheid van de klachtenafhandeling +

Kwaliteit van de klachtenafhandeling +


Opmerking:

Men moet eerder communiceren.

Inzichtelijk maken van consequenties op andere systemen, projecten e.d. bij het (op)bouwen van nieuwe. Zelf minder kennis van ICT, daarom een bedrijf ingeschakeld, verwacht dat men meedenkt. Zelf moeilijk bepalen als er aan de ene kant iets wordt bijgebouwd dat dit consequenties kan hebben voor de andere kant. Te weinig kennis om dit zelf in te zien, verwacht dat de organisatie daarover inlicht en oplossingen bedenkt en meedenkt. 

Niet goed uittesten na het opleveren. 

Administratie, facturen 

Duidelijke, juiste facturen +- +-

Duidelijke, juiste onderhoudscontracten ++ +
Duidelijke informatie over prijzen + +
Prijsstelling aangaande producten en diensten + +

Aangeboden tarief service en onderhoud + +

Prijs/kwaliteitsverhouding + +

De hoeveelheid verrassingen achteraf veel / weinig

Opmerking:

Wat is factuurabel en wat niet? Dit is niet duidelijk. 

Software (webshops)
De betrouwbaarheid + +

De kwaliteit +- +

De functionaliteit + +-

Inspelen in de markt   ? geen inzicht in – (niet pro-actief denken)

Duidelijkheid van instructies aan gebruikers – +-

Opmerking:

Geen inzicht in de veranderingen op de markt en het inspelen hierop.

Moet zelf vragen naar duidelijkheid en instructies.

Bij updates, wat is er nu eigenlijk gedaan? Voorheen kwam dit tussendoor, zonder aangeven. Nu gelukkig niet meer. Toch vooraf informatie willen hebben over wat er gaat gebeuren, waarom, wat de consequenties zijn etc. 

Instructies aan gebruikers zijn er soms wel, soms ook niet. Hiernaast is de tekstuele uitleg niet in goed Nederlands geschreven (Jonny).

Functionaliteit: kan gebruiksvriendelijker, klantvriendelijker 

Informatievoorziening 

Algemene informatie over de organisatie + -

Informatie over de stand van zaken van uw projecten (statusupdates) +- - 

Informatie over de stand van zaken voor het oplossen van problemen + --

Informatie over producten en diensten - -

Informatie over de mogelijkheden bij de organisatie + --

Alle aspecten zijn belangrijk

Alle aspecten zijn belangrijk, behalve de informatie over producten en diensten


Welke informatie verwacht u van de organisatie? Aan welke informatie heeft u behoefte?

Nieuwe ontwikkelingen van huidige software.
Informatie over de mogelijkheden en de stand van zaken.

Communicatie

Communicatie verloopt via de mail en persoonlijk contact. Dit is een goede basis, maar de invulling ervan is minder goed.

Communicatie verloopt via telefoon, mail, persoonlijk contact.

Middel: MSN mist. Dit is een snelle en directe manier om te communiceren. 

Communicatie is helder en duidelijk //

word in principe genoeg op de hoogte gehouden van de stand van zaken en statusupdates. 

Er zijn weleens misverstanden geweest. Dit had voorkomen kunnen worden door proactief te reageren op de situatie. Nu moet klant zelf aan de bel trekken en dit is niet de bedoeling.

Er zijn positieve veranderingen in de communicatie, namelijk een overleg eens in de 2 weken.

Positionering 
3 sterke(re) punten van de organisatie
 
1. De mensen

 
2. Kennis en kunde

 
1. Flexibiliteit
 
2. Bereikbaarheid

3. Kwaliteit

3 zwakke(re) punten van de organisatie

 
1. De communicatie. Andere insteek, tone-of-voice, de timing. Voorbeeld: met de kerst een e-
 
   mail met daarin: wij zijn in de kerst bereikbaar op de volgende telefoonnummers. Het kost dit 
 
   en dit.. Dit wordt dan net voor de kerst gestuurd. Dit had ook anders gekund: een week 
 
   eerder aangeven wij gaan ook gezellig kerst vieren, mochten er deze week nog problemen 
  
   e.d. zijn neem contact met ons op en daarna..


 
2. Er wordt geen rust genomen voor opdrachten, projecten. Het nadenken over hoe gaan we  
 
    iets doen/aanpakken?


1. Creatief
 
2. Innovatief
 
3. Proactief 

Verbeterpunt 

Zit echt in de communicatie.

Bereikbaarheid van Herman (telefoon, msn)

Het Nederlands van Jonny (schrift)

De organisatie 
Professioneel 4 5

Flexibel 4 6

Betrouwbaar 4 5

Innovatief 6 4

Creatief 3 5

Klantvriendelijkheid 6 5

Service(gericht) 4 6

Vakbekwaam 5 6

Kwalitatief sterk 4 4

Klachtenafhandeling 3 . Snelheid is 5, Feedback (update informatie) is 2

Snelheid oppakken projecten 4 5

Planningen en deadlines 2 3

Communicatie 2 1

Informatievoorziening 3 1

De softwareproducten 5 6

Administratie 5 6

De organisatie overall 4 6

Opmerking:

Ik verwacht niet dat zij creatief zijn, dit hoeft niet.

Loyaliteit 

Ja, ik zou de organisatie aanbevelen bij relaties en ik blijf in de toekomst bij de organisatie. 


Samenvatting resultaten uit diepte-interviews

Uit de twee interviews, met de grootste en de vierde grootste klant van de organisatie, kwam naar voren dat de klant voornamelijk: snelheid, kwaliteit en het (commercieel) meedenken op het gebied van ICT verwacht van de organisatie. Deze verwachtingen worden gedeeltelijk waargemaakt door Connective Power, de klant vindt voornamelijk het zelf achter na vragen van zaken een minpunt. Hier wordt onder andere de instructiehandleiding (gebruikershandleiding) genoemd. De materie is de klant niet eigen en het lijkt voor de medewerkers moeilijk te zijn om zich in de klant te verplaatsen.

Over de medewerkers is men over het algemeen positief, de klant vindt echter dat de medewerkers niet genoeg proactief meedenken.

De administratie wordt minder positief beoordeeld. Er is regelmatig “onenigheid” over de juistheid van de facturen. De klant krijgt facturen, maar weet niet wat deze inhouden. Dit is iets wat uit het vooronderzoek ook al naar voren is gekomen. Er moet duidelijker gecommuniceerd worden over wat de medewerkers doen, hoelang zij hiervoor nodig hebben en waarvoor dit gedaan wordt. De klant heeft vaak weinig kennis van ICT en dit maakt het voor hen onoverzichtelijk. 

Klachten zijn er vaak en dit heeft voornamelijk te maken met onduidelijke communicatie. Wederom: De klant heeft te weinig kennis van zaken om de technische kant van het verhaal te begrijpen en wil daarom geïnformeerd worden. 

De communicatiemiddelen die gebruikt worden; telefoon, persoonlijk contact en de e-mail, worden positief beoordeeld. “Dit is een goede basis, maar de communicatieve invulling is minder goed”, aldus één van de geïnterviewde.

Hierna wordt een belangrijk aspect “de rust pakken voor opdrachten” benoemd door beide klanten. Op dit moment krijgt de klant het gevoel dat de organisatie door het vele werk niet meer de rust kan pakken om opdrachten en projecten in één keer goed te doen. Als een website af is zou deze achteraf meer/beter getest moeten worden of het daadwerkelijk allemaal goed is. Nu ontdekt de klant vaak fouten na de lancering van een website.

Verantwoording vragen in de klanttevredenheidsenquête  


Onderstaande vragen heb ik gesteld in de digitale enquête. De woorden die onderstreept zijn geven aan waarom ik de vraag heb gesteld. De vragen zijn voortgekomen uit de opgestelde (eerdergenoemde) doelstellingen en uit standaardvragenlijsten.



Gegevens 

Naam organisatie …………………………………………………………………

E-mailadres ………………………………………………………………………..

Niet anoniem, zodat wij kunnen zien of wij straks ook op individuele wensen in moeten/kunnen gaan. En de gegevens zijn nodig voor de verloting van de twee digitale fotolijstjes.


Extra gegevens

Hoelang bent u klant bij Connective Power? …………………………………..
Is er een relatie tussen de tevredenheid en de tijd dat men bij de organisatie klant is? 

Wie is uw contactpersoon? Of met wie heeft u het meest contact bij Connective Power?
Straks kan ik de vraag koppelen aan de tevredenheid over de medewerkers. Is er onderling een groot verschil? 

0 Andries

0 Bjorn

0 Danny

0 Herman

0 Irene

0 Jonny

0 Marjolein

0 Tim

0 Weet niet

0 Ik heb geen vast contactpersoon

0 Anders, namelijk ………………………………..

Producten en diensten

Welk van de onderstaande producten en/of diensten neemt u af bij de organisatie? Meerdere antwoorden mogelijk.

Is er een relatie tussen de tevredenheid en de producten en diensten die zij afnemen? Dit is ook direct een filtervraag om na te kunnen gaan wie een webshop heeft bij Connective Power, zodat ik aan diegene extra vragen kan stellen m.b.t. de positionering hiervan.


0 Hosting (website, e-mail)
0 Domeinnaamregistratie

0 Softwareontwikkeling op maat

0 Webshop*

0 Systeembeheer

0 Leveren van hardware

0 Anders, namelijk ………………………

* Bij het antwoord “webshop” krijgt men de volgende vragen:

Hoe beoordeelt u de volgende aspecten voor het webhostinggedeelte, uw webshop?
Nagaan tevredenheid + sterke en zwakke punten + positionering + verbeter- en aandachtspunten.

De onderstaande aspecten zijn voortgekomen uit standaardvragenlijsten, uit het medewerkerstevredenheidsonderzoek en uit de missie en visie van de organisatie.


 
Zeer slecht      Slecht      Voldoende        Goed     Zeer goed

Betrouwbaarheid
0
 0 
0 
0
  0 
Functionaliteit
0 
 0 
0
0
  0

Het inspelen op veranderingen in de markt 
0 
 0
0
0
  0

Kwaliteit
0 
 0 
0 
0 
  0

Duidelijkheid van instructies aan gebruikers 
0 
 0
0
0
  0
Ondersteuning 
0 
 0 
0 
0 
  0

Snelheid waarmee uw wijzigingen worden
0 
 0  
0
0
  0
opgepakt


In hoeverre bent u tevreden over het webshopproduct van Connective Power? 1 = laag en 5 = hoog
Tevredenheid + positionering 
1       2       3       4       5       geen mening / n.v.t.


Wat vindt u het belangrijkste aspect bij het onderbrengen van uw webshop bij een ICT- organisatie?
Wensen en behoeften + positionering (waar moet men op inspelen) 

0 Backoffice (software achter de webshop: structuur, opbouw, uiteindelijke functionaliteit)
0 Vindbaarheid in zoekmachines
0 Design

0 Dat alles omtrent mijn webshop ondergebracht is bij 1 organisatie

0 Zelf geen zorgen hieromtrent 

0 Anders, namelijk ………………………


In hoeverre vindt u het belangrijk dat alle zaken omtrent uw webshop geregeld kunnen worden bij 1 en dezelfde organisatie? (hosting, design, seo)
Wensen en behoeften + positionering (waar moet men op inspelen)

0 Zeer onbelangrijk

0 Onbelangrijk

0 Neutraal

0 Belangrijk

0 Zeer belangrijk
0 Geen mening / n.v.t.

* Bij alle andere antwoordmogelijkheden dan “webshop” krijgt men de volgende vragen:

U heeft aangegeven geen webshop te hebben bij Connective Power, wat is hiervoor de reden?
Wensen en behoeften + positionering (kan men hierop inspelen)


0 Geen interesse in een webshop

0 Nog nooit overwogen

0 Ik wist niet dat deze mogelijkheid bij de organisatie aanwezig was

0 Ik heb een webshop, maar niet ondergebracht bij Connective Power

0 Is voor mij (of onze organisatie) niet van toepassing

0 Anders, namelijk


Waarom Connective Power


Wat heeft voor u de doorslag gegeven om met Connective Power in zee te gaan? (Maximaal  2 antwoorden)
Verwachtingen + positionering + sterke punten + wensen en behoeften.

0 Aangeboden producten

0 Aangeboden diensten

0 Aangeboden prijzen

0 Aangeboden service

0 Omdat vrienden/kennissen/relaties mij deze organisatie aanraadde

0 Het contact tijdens eerste gesprekken was goed

0 Anders, namelijk

Heeft u overwogen met andere ICT-organisaties in zee te gaan? En/of heeft u op dit moment ook ICT-zaken ondergebracht bij een andere organisatie dan Connective Power?
Deze vraag is een filter voor de volgende vragen.

0 Ik heb overwogen om met een ander in zee te gaan*
0 Ik heb ICT-zaken ook bij een andere organisatie ondergebracht*

0 Ik heb alle ICT-zaken via Connective Power

0 Weet ik niet / Wil ik niet zeggen


* Extra vraag voor degene die aangeven ook ICT-zaken bij andere organisaties hebben ondergebracht.

Wilt u aangeven bij welke organisatie u ook contact heeft gehad voor ICT-toepassingen?
Positionering (wie is volgens hen concurrent)


0 Weet ik niet / Wil ik niet zeggen
0 Ja, namelijk …………………….


Wat is de reden voor het onderbrengen van uw ICT-zaken onder verschillende organisaties? 
Zwakke punten + verbeterpunten + wensen en behoeften
……………………………………………………………………………………………………………


* Extra vraag voor degene die aangeven overwogen hebben om met een ander in zee te gaan:
Wilt u aangeven bij welke organisatie u ook contact heeft gehad voor ICT-toepassingen?
Positionering (wie is volgens hen concurrent)


0 Weet ik niet / Wil ik niet zeggen

0 Ja, namelijk ……………………


Wilt u aangeven waarom er niet gekozen is voor deze (alternatieve) organisatie?
Positionering (t.o.v. concurrent) sterke en zwakke punten


0 Weet ik niet / Wil ik niet zeggen

0 Ja, namelijk ….........................

Verwachtingen van de organisatie

In hoeverre verwacht u onderstaande aspecten van de organisatie? 
Verwachtingen + wensen en behoeften + positionering (wat is belangrijk voor hen) 

De onderstaande aspecten zijn voortgekomen uit standaardvragenlijsten, uit het medewerkerstevredenheidsonderzoek en de missie en visie van de organisatie. 


                                              Zeer slecht   Slecht   Voldoende  Goed   Zeer goed   Geen mening / n.v.t.

Professioneel 
0 
0 
0
0 
 0
0

Flexibel 
0
0
0
0
 0
0

Betrouwbaar
0
0
0
0
 0
0


Innovatief
0
0
0
0
 0
0

Begrijpelijk
0
0
0
0
 0
0


Creatief
0
0
0
0
 0
0

Service(gericht) 
0
0
0
0
 0
0

Kwaliteit 
0
0
0
0
 0
0


Planningen
0
0
0
0
 0
0
Behalen van deadlines
0
0
0
0
 0
0

Snelheid oppakken projecten
0
0
0
0
 0
0


Meedenkend
0
0
0
0
 0
0


De organisatie 
In hoeverre maakt Connective Power de eerder genoemde aspecten waar?  
Tevredenheid sterke en zwakke punten + positionering + verbeterpunten      

De onderstaande aspecten zijn voortgekomen uit standaardvragenlijsten, uit het medewerkerstevredenheidsonderzoek en de missie en visie van de organisatie.

                            Maken het niet waar  Gedeeltelijk  Maken het waar
Professioneel 
0 
0 
0

Flexibel 
0
0
0


Betrouwbaar
0
0
0



Innovatief
0
0
0


Begrijpelijk
0
0
0



Creatief
0
0
0


Service(gericht) 
0
0
0


Kwaliteit 
0
0
0



Planningen
0
0
0

Behalen van deadlines
0
0
0


Snelheid oppakken projecten
0
0
0



Meedenkend                               0
0              0

Hoe beoordeelt u de organisatie overall?
Tevredenheid


0 zeer slecht    0 slecht    0 voldoende    0 goed    0 zeer goed    0 geen mening / n.v.t.


Ruimte voor eventuele opmerkingen, toevoegingen.
……………………………………………………………


De medewerkers
Kunt u aangeven hoe u onderstaande aspecten over de medewerkers beoordeelt?
Tevredenheid sterke en zwakke punten + positionering + verbeterpunten      
De onderstaande aspecten zijn voortgekomen uit standaardvragenlijsten en uit het medewerkerstevredenheidsonderzoek.                                      

                                              Zeer slecht   Slecht   Voldoende  Goed   Zeer goed   Geen mening / n.v.t.

Klantvriendelijk personeel
0 
0 
0
0 
 0
0

(Telefonische) bereikbaarheid
0
0
0
0
 0
0

Medewerkers kennis en
ervaring
0
0
0
0
 0
0


Proactief meedenken
0
0
0
0
 0
0

Responssnelheid
0
0
0
0
 0
0


Nakomen afspraken
0
0
0
0
 0
0

Beoordeling medewerkers overall (1 = laag en 5 = hoog)
Tevredenheid

1       2       3       4       5       geen mening / n.v.t.

Ruimte voor eventuele toelichting, opmerkingen, toevoegingen
……………………………………………………………

Klachten(afhandeling)

Heeft u vaak klachten over de dienstverlening van Connective Power?

Tevredenheid + sterke en zwakke punten + verbeterpunten

0 zeer weinig    0 weinig     0 neutraal     0 vaak      0 zeer vaak     0 geen mening/n.v.t.

Hoe beoordeelt u onderstaande aspecten over de klachten(afhandeling)?
Tevredenheid + sterke en zwakke punten + verbeterpunten

                                              Zeer slecht   Slecht   Voldoende  Goed   Zeer goed   Geen mening / n.v.t. 

Snelheid van de klachtenafhandeling

Kwaliteit van de klachtenafhandeling

Ruimte voor eventuele toelichting, opmerkingen
………………………………………

Administratie

Hoe beoordeelt u onderstaande aspecten over de administratie?
Tevredenheid + sterke en zwakke punten + verbeterpunten

De onderstaande aspecten zijn voortgekomen uit standaardvragenlijsten en uit het medewerkerstevredenheidsonderzoek.

                                              Zeer slecht   Slecht   Voldoende  Goed   Zeer goed   Geen mening / n.v.t. 

Duidelijke, juiste facturen

Duidelijke, juiste onderhoudscontracten

Duidelijke informatie over prijzen

Prijsstelling producten

Prijsstelling uurtarief

Beoordeling administratie overall (1= laag en 5= hoog)
Tevredenheid 

1       2       3       4       5       geen mening / n.v.t.

Informatievoorziening 

Hoe beoordeelt u de informatievoorziening?
Tevredenheid + sterke en zwakke punten + verbeterpunten

De onderstaande aspecten zijn voortgekomen uit standaardvragenlijsten en uit het medewerkerstevredenheidsonderzoek.
                                              
                                              Zeer slecht   Slecht   Voldoende  Goed   Zeer goed   Geen mening / n.v.t. 

Algemene informatie over Connective Power

Informatie over de openstaande incidenten

Informatie over de stand van zaken van uw 

projecten (statusupdates)

Informatie over producten en diensten

Informatie over de mogelijkheden bij 
Connective Power

Welke informatie vindt u belangrijk om te ontvangen van Connective Power?
Wensen en behoeften + verwachtingen + sterke en zwakke punten + tevredenheid + verbeterpunten (in samenhang met vorige vraag) 

De onderstaande aspecten zijn voortgekomen uit standaardvragenlijsten en uit het medewerkerstevredenheidsonderzoek.


                          Zeer onbelangrijk    belangrijk    onbelangrijk    zeer onbelangrijk    geen mening/ n.v.t.

Algemene informatie over Connective Power

Informatie over de openstaande incidenten

Informatie over de stand van zaken van uw 

projecten (statusupdates)

Informatie over producten en diensten

Informatie over de mogelijkheden bij 
Connective Power

Beoordeling van de informatievoorziening overall (1= laag en 5= hoog)
Tevredenheid

1       2       3       4       5       geen mening / n.v.t.

Communicatie


Met behulp van welke middelen communiceert Connective Power met u? (meerdere antwoorden mogelijk)
Tevredenheid in samenhang met de hierop volgende vragen.


0 Email

0 Persoonlijk contact

0 Telefoon

0 Fax

0 MSN

0 Anders, namelijk ………………………….






Zijn de door u hierboven gegeven middelen de juiste middelen om met te communiceren?
Sterke en zwakke punten + tevredenheid + verbeterpunten


0 Nee, zeer slecht   0 Nee, slecht   0 Neutraal  0 Ja, goed   0 Ja, zeer goed   0 Geen mening/n.v.t.

Is de inhoud van de communicatie duidelijk en helder?
Sterke en zwakke punten + tevredenheid + verbeterpunten


0 Nee, zeer slecht   0 Nee, slecht   0 Neutraal   0 Ja, goed   0 Ja, zeer goed   0 Geen mening/n.v.t.

Heeft u verbeterpunten voor de communicatie?
Verbeterpunten + verwachtingen + wensen en behoeften

Nee

Ja, namelijk ……………………………………………….



Ruimte voor eventuele opmerkingen m.b.t. de communicatie
……………………………………………………………..…

Positionering 
Kunt u sterke(re) punten noemen van de organisatie?

Sterke punten + tevredenheid + positionering 


Nee

Ja, namelijk ………………………………………………..

Kunt u zwakke(re) punten noemen van de organisatie?

Zwakke punten + verbeterpunten + tevredenheid + positionering + wensen en behoeften + verwachtingen

Nee

Ja, namelijk …...............................................................



Verbeterpunten

Heeft u verbeterpunten/aandachtspunten voor Connective Power, waardoor onze samenwerking verbetert? 
Zwakke punten + verbeterpunten + tevredenheid + wensen en behoeften + verwachtingen


Nee

Ja, namelijk ……………………………………………………..

Tot slot

Heeft u tot slot nog vragen, opmerkingen, ideeën, suggesties etc. kunt u deze hieronder vermelden
……………………………………………………………………..

Resultaten klanttevredenheidsonderzoek Connective Power


Voor het achterhalen van de klanttevredenheid is er een digitale enquête verstuurd naar 39 klanten, van de in totaal circa 100 actieve klanten. Van deze 39 klanten hebben 28 de enquête retour gestuurd. 



Klantenprofiel

De klanten komen voort uit veel diverse branches en de tijd dat de klant samenwerkt met Connective Power varieert tussen klanten die sinds enkele maanden bij de organisatie zijn, tot klanten die al meer dan 10 jaar met de organisatie werken. Gemiddeld zijn de klanten ruim 3,5 jaar klant bij Connective Power. 


De reden voor veel klanten (in totaal 16 van de 28) om met Connective Power in zee te gaan is, omdat vrienden, familie etc. de organisatie hebben aangeraden
Het overgrote deel van de ondervraagde klanten heeft Herman de Jager (directeur van de organisatie) als contactpersoon.  


Afname producten en diensten

De meeste respondenten geven aan gebruik te maken van de hostingproducten (website, e-mail), te weten 75%. Hiernaast wordt domeinnaamregistratie het meest genoemd, door ruim 64% van de ondervraagden:
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Verwachtingen van de klant over Connective Power


Uit de enquete blijkt dat de klant de hoogste verwachtingen heeft ten aanzien van professionaliteit, betrouwbaarheid, service en kwaliteit. Men heeft lagere verwachtingen ten aanzien van creativiteit. 
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Er is gebruik gemaakt van een 5 puntsschaal, hierin is  1: zeer laag     2:laag     3: neutraal     4: hoog     5: zeer hoog


Hiernaast geeft men aan dat de organisatie eigenlijk alle aspecten (gedeeltelijk) waarmaakt. De verwachtingen omtrent innovativiteit en betrouwbaarheid worden het beste waarmaakt. De onderdelen service, planningen en de snelheid waarmee projecten worden opgepakt scoren wat minder hoog.
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Er is gebruik gemaakt van een 3puntsschaal, hierin is  1: maakt het niet waar   2: maakt het gedeeltelijk waar   3: maakt het waar


Tevredenheid over de medewerkers

De gemiddelde beoordelingen voor de aspecten bereikbaarheid, pro-actief, responssnelheid, nakomen afspraken scoren tussen een voldoende en een goed. Klantvriendelijkheid en kennis & ervaring scoren het hoogst, deze scoren bijna een 4 (goed), zie het diagram hieronder:
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Er is gebruik gemaakt van een 5 puntsschaal, hierin is  1: zeer slecht     2: slecht      3: voldoende     4: goed     5: zeer goed 


Tevredenheid over de webshop

In totaal zijn er zes respondenten die een webshop hebben bij de organisatie. De tevredenheid omtrent dit specifieke product hebben wij willen achterhalen, omdat de organisatie graag verder wil op dit gebied. Men wel meer (klanten) bereiken met dit product, omdat het webshopgedeelte een expertise van de organisatie is geworden in de loop der jaren. 

De gemiddelde cijfers van de aspecten betrouwbaarheid, functionaliteit, inspelen op veranderingen, ondersteuning en de snelheid waarmee problemen worden opgepakt, worden beoordeeld tussen de 3 en de 4 (voldoende en goed). 


Over de kwaliteit van de webshops is men zeer te spreken, dit cijfer zit tussen de goed en de zeer goed. Echter over de duidelijkheid van instructies aan de eindgebruikers is men minder tevreden, dit aspect scoort gemiddeld nog geen voldoende. 
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 Er is gebruik gemaakt van een 5 puntsschaal, hierin is  1: zeer slecht     2: slecht      3: voldoende     4: goed     5: zeer goed


Het belangrijkste aspect voor het onderbrengen van een webshop bij een ICT-organisatie is voor drie (van de zes) personen de backoffice van de webshop (structuur etc.). De vindbaarheid in zoekmachines geven twee andere klanten als belangrijkste aspect en de laatste geeft aan het belangrijk te vinden dat alles bij één organisatie is ondergebracht.

Connective Power biedt veel op het gebied van webshops (hosting, design, seo en techniek). Om na te gaan of dit aspect door de klant belangrijk wordt gevonden, hebben wij deze vraag aan hen voorgelegd:

In hoeverre vindt u het belangrijk dat alle zaken omtrent uw webshop geregeld kunnen worden bij één en dezelfde organisatie? (hosting, design, seo)?

Vier van de zes ondervraagden beantwoordden dit met: zeer belangrijk. Eén vond dit belangrijk, de laatste stond hier neutraal tegenover.
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Ook is de respondenten gevraagd waarom zij géén webshop hebben bij de organisatie, daaruit zijn de volgende antwoorden gekomen:



Klachtenafhandeling

Over het algemeen zijn er niet vaak klachten. De snelheid van de klachtenafhandeling wordt door ruim 32% van de ondervraagden met een voldoende beoordeeld. Ook de kwaliteit van de klachtenafhandeling wordt door de meeste klanten (39,29%) met een voldoende beoordeeld.

Een interessante toevoeging hieraan, is het feit dat één van de klanten heeft aangegeven vaak klachten te hebben over de organisatie, maar dat de snelheid en kwaliteit daarentegen van de klachtenafhandeling zeer goed is.
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Administratie 

De tevredenheid ten aanzien van de administratie is weer onderverdeeld in een aantal onderdelen, waaraan de klanten punten konden geven. Deze onderdelen scoren gemiddeld allen niet extreem hoog of laag, maar de gemiddelde cijfers komen net aan voldoendes. Zie het onderstaande diagram voor de exacte gegevens over de administratie:
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Er is gebruik gemaakt van een 5 puntsschaal, hierin is  1: zeer slecht     2: slecht      3: voldoende     4: goed     5: zeer goed

Informatievoorziening
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 Er is gebruik gemaakt van een 4 puntsschaal, hierin is  1: zeer onbelangrijk  2: onbelangrijk  3: belangrijk  4: zeer belangrijk


De informatie over producten en diensten wordt als belangrijkste informatievoorziening beschouwd door de klant. Ook de informatie over opstaande incidenten en informatie over de stand van zaken staan hoog in het vaandel bij de klant. De algemene informatie over de organisatie wordt als minder belangrijk beschouwd. 

Geen enkele klant beoordeelt één van de aspecten op het gebied van informatie met een zeer goed. De informatie over de openstaande incidenten en de informatie over de stand van zaken (hetgeen zojuist is aangestippeld als belangrijk) scoren geen voldoende. De rest van de informatievoorziening komt ook maar net boven een voldoende uit, zie het staafdiagraam hieronder: 



Er is gebruik gemaakt van een 5 puntsschaal, hierin is  1: zeer slecht     2: slecht      3: voldoende     4: goed     5: zeer goed
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Communicatie 

De communicatiemiddelen die worden gebruikt door de organisatie om met de klant te communiceren zijn telefoon, persoonlijk contact, e-mail en fax. De telefoon wordt het meest gebruikt, namelijk door 26 ondervraagden:
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De klanten zijn tevreden over deze communicatiemiddelen. 75% vindt dit goede manieren om te communiceren en ruim 21% zegt dit zelfs te beoordelen als zeer goed. Ook de inhoud van de communicatie wordt positief beoordeeld. Bijna 78% geeft aan de inhoud van de communicatie goed te vinden.
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Bij het onderdeel communicatie zijn er veel extra toevoegingen, opmerkingen geplaatst door de klanten. Hieronder de meest genoemde en degene die Connective Power wllicht mee kan nemen in de toekomst:


“De communicatie en duidelijkheid over geraamde kosten laat te wensen over,” aldus één van de klanten.  Ook wordt er door twee anderen aangegeven dat de (snelheid) van terugkoppelingen verbeterd kan worden en de afspraken die gemaakt worden (onder andere m.b.t. het nabellen van de klanten) vaak te wensen over laat.  Ook de slechte bereikbaarheid, van met name Herman wordt benoemd.





Hiernaast geven drie klanten aan niet op de hoogte te zijn van de functionaliteit en de mogelijkheden van hun CMS systeem, dat door ons is gebouwd. “Als er weer eens nieuwe software is, dan moet ik er toevallig achterkomen dat het bestaat.” En een ander: “Sinds dat ik het CMS afneem heb ik nooit meer iets gehoord over updates en wijzigingen. Ik moet er zelf achterkomen wat er verandert is en maak nu dus ook geen of weinig gebruik van nieuwe mogelijkheden, omdat het mij niet bekend of onduidelijk is.”

Ook wordt de onbegrijpelijke taal van Connective Power genoemd en het op de hoogte gehouden willen worden van de voortgang van project of calls die openstaan. 


Een andere klant vindt het ontbreken van gebruikersdocumentatie en releasenotes bij het CMS Systeem een minpunt. 



Organisatie overall
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Het overall cijfer, dat de ondervraagde klanten geven aan Connective Power ziet er als volgt uit:






Alle ondervraagden gaven de organisatie een voldoende of hoger. Er zijn hierbij wel een paar kleine, individuele opmerkingen geplaatst. Hieronder de meest relevante, waar Connective Power rekening mee zou kunnen houden in de toekomst:

“De beschikbaarheid en bereikbaarheid is niet optimaal.”

Er zijn regelmatig problemen m.b.t. het terugbellen. “Er wordt gezegd dat er wordt teruggebeld, maar dit gebeurt niet altijd.” Een ander zegt: “Het duurt lang, voordat de beloofde dingen daadwerkelijk gerealiseerd zijn. Misschien te druk?”













De volgende sterke(re) en zwakke(re) punten werden door de klanten het meest genoemnd over Connective Power:


	
Sterke punten Connective Power 

	
Zwakke punten Connective Power 

	· Maatwerk (goed product) 

· Deskundigheid, technische expertise, specialist

· Flexibel



	· Duur

· (Snelheid) terugkoppeling acties

· Te langzaam verwezenlijken opgestelde 
     doelen (door drukte?)

· Communicatie en informatie



Verbeterpunten


Ook kon de klant verbeterpunten aangeven, waardoor de samenwerking tussen Connective Power en hen zou kunnen verbeteren. Hieruit zijn een aantal interresante antwoorden naar voren gekomen:

Voornamelijk de communicatie en informatie wordt hierin meerdere malen genoemd, alsmede de handleiding en de pro-actievere opstelling. De andere aspecten worden door slechts individuele klanten vermeld.

- Informatie en communicatie (over de stand van zaken van calls, projecten, producten en diensten)
- Pro-actievere houding/opstelling, meedenken
- “Coming Soon: The Connective Power webshop basics guide” 
- Duidelijke afspraken maken en deze nakomen (m.b.t. onder andere terugbellen)
- Werkdruk verlagen
- Instellen vast contactpersoon
- Aangeven (per email) wanneer een  update wordt uitgevoerd




Concurrentie 

Een aantal klanten (35,7 %) heeft aangegeven ook  ICT-zaken bij andere organisaties te hebben ondergebracht. Drie ondervraagden geven aan dat dit zo is gelopen, dat zij altijd al werken met meerdere ICT-bedrijven, mede door de onafhankelijkheid, dus historisch zo is bepaald en twee geven aan dat dit komt door de prijs. 

Hiernaast geven vijf ondervraagden (17,9%) aan dat zij overwogen hebben om met een ander in zee te gaan. Redenen die genoemd worden waarom er niet is gekozen voor de alternatieve organisatie overwogen organisatie zijn hogere (maand)kosten en de te lange weg voor het regelen van zaken. 

Zie pagina 45 van deze bijlage voor een concurrentieanalyse.

Samenvatting resultaten klanttevredenheidsonderzoek


Klantenprofiel

De klanten komen voort uit veel diverse branches en de tijd dat de klant samenwerkt met Connective Power varieert tussen klanten die sinds enkele maanden bij de organisatie zijn, tot klanten die al meer dan 10 jaar met de organisatie werken. Gemiddeld zijn de klanten ruim 3,5 jaar klant bij Connective Power. 


Het overgrote deel van de ondervraagde klanten heeft Herman de Jager (directeur van de organisatie) als contactpersoon.  


Alle klanten zijn op zoek naar maatwerk op het gebied van ICT. Dit houdt voor de webshopklanten in dat zij op zoek zijn naar een webshop die gemaakt is op basis van de wensen en behoeften die zij hebben en hetgeen zij willen uitstralen. 



Klanttevredenheid

Over het algemeen zijn de klanten positief over de organisatie en zijn zij tevreden met de samenwerking tussen hen en Connective Power. Er zijn slechts een aantal zaken, die herhaaldelijk naar voren komen in het onderzoek. Hieruit kunnen dan ook de zwakke(re) punten worden gehaald van de organisatie. 

De positieve klanttevredenheid is eigenlijk al te zien in de hoge respons. Van de 39 opgestuurde enquêtes hebben 28 klanten de moeite genomen om de enquête in te vullen, dit is ruim 71%.

De reden voor veel klanten (16 van de 28) om met Connective Power in zee te gaan is, omdat kennissen, vrienden, familie etc. de organisatie hebben aangeraden. Doorverwijzen en aanbevelen van kennissen, vrienden etc. gebeurt vrijwel alleen als je (redelijk) tevreden bent over een organisatie



Webshop

Over de kwaliteit van de webshops is men zeer te spreken, dit scoort gemiddeld tussen de goed en zeer goed. Echter over de duidelijkheid van instructies aan de eindgebruikers is men minder tevreden, dit aspect scoort gemiddeld nog geen voldoende. Dit is een vrij concreet probleem. Duidelijke instructies leiden tot tevreden klanten en zorgen voor minder vragen en daardoor een grotere efficiëntie. 


Het feit dat Connective Power veel biedt op het gebied van webshops, te weten hosting, design en seo wordt door de klanten als belangrijk beschouwt. Het is voor vier van de zes klanten zelfs zeer belangrijk dat dit alles bij één organisatie ondergebracht kan worden. Dit is belangrijk in de ogen van de klant en Connective Power scoort hierdoor goed, omdat zij dit aanbiedt, dit kan een waardevolle USP
 zijn voor in de positionering. 

De klanten, die hebben aangegeven geen webshop te hebben bij Connective Power, geven voornamelijk de volgende reden hiervoor: ‘dit is voor mij (de organisatie) niet van toepassing’ (50%). Geen interesse in een webshop wordt door 27 % van de klanten gegeven als reden. Het is voor Connective Power belangrijk om te achterhalen of dit echt het geval is. Zijn er wel mogelijkheden voor de klant, maar ziet de klant deze niet?


Informatievoorziening
De klant heeft hoge verwachtingen op het gebied van informatievoorziening over: producten, diensten, openstaande incidenten en de stand van zaken. Deze zaken noemt de klant belangrijk tot zeer belangrijk. Dit zijn echter precies de onderdelen die de klant negatief beoordeelt.

Het is voor Connective Power van belang om beter in te spelen op de informatiebehoeften van de klant. Door de klanten te informeren over o.a. de stand van zaken van projecten en openstaande incidenten zullen zij minder redenen hebben om zelf contact op te nemen met Connective Power, dit zal meer rust geven intern en dit zal de klant tevredener stemmen.

Communicatie

Over de communicatiemiddelen en de inhoud van de communicatie zijn de klanten positief. Echter zijn er bij dit aspect veel opmerkingen geplaatst. Deze gaan voornamelijk over onduidelijkheden. Onduidelijkheden over geraamde kosten, de stand van zaken (terugkoppeling naar de klant van acties) en gebruikersdocumentatie bij CMS systemen worden hier meerdere malen genoemd. 

Klanten hebben een goed CMS systeem van Connective Power ontvangen, maar weten vaak niet wat precies de mogelijkheden en de functies zijn van het systeem. Dit is een gemiste kans van de organisatie, want de klant ziet niet in hoe goed het systeem is dat zij hebben gebouwd. Dit geldt overigens niet alleen voor CMS systemen. Als de klant belt met een probleem en Connective Power lost dit direct op, maar de klant weet hier niets van, is dit ook een gemiste kans. Door zo snel mogelijk het probleem op te lossen en dit naar de klant te communiceren zal men een tevreden klant aan de telefoon hebben. Echter als men niets laat horen, zal de klant op een later tijdstip bellen met Connective Power met de vraag of het probleem nog opgelost kan worden, omdat men niet weet dat het al opgelost is.



Aandachtspunten 

Hieronder de belangrijkste aandachtspunten (verbeterpunten) voor de organisatie volgens de klanten:


· Ontbrekende gebruikershandleiding bij het CMS systeem voor de webshop

· Klant informeren over producten en diensten

· Klant informeren over openstaande incidenten

· Klant informeren over de stand van zaken

· Met de klant communiceren over verrichte werkzaamheden (terugkoppeling acties)

· Met de klant communiceren over kosten

· Met de klant communiceren over de mogelijkheden van het CMS systeem

· Ruim 50% van de ondervraagde klanten geeft aan dat een webshop niet van toepassing is voor de organisatie of heeft geen interesse in een webshop.

Identiteit en positionering door medewerkers en management

Er is uit het onderzoek gebleken dat de identiteit en gewenste identiteit van de organisatie er als volgt uit zien:.

	
Identiteit

	
Gewenste identiteit

	· Flexibiliteit (alles is mogelijk)

· Omvang van de organisatie

· Kwaliteit: wat we doen, doen we goed

· Snelheid oppakken opdrachten en 
             problemen
       



	· Maatwerk 

· Flexibiliteit (alles is mogelijk)

· Kwaliteit

· Vertrouwen

· Innovatief 

· Specialisten met kennis en ervaring 


Klanttevredenheid 

De (waarschijnlijk) lage klanttevredenheid wordt geconstateerd door de medewerkers en de directeur van de organisatie. In de gesprekken, die ik tijdens mijn vooronderzoek heb gehad, met de directeur en de medewerkers van de organisatie geven zij aan dat (de reactie van) de klant regelmatig negatief is. Hiernaast hebben een aantal ontevreden klanten de samenwerking met Connective Power opgezegd tijdens mijn stageperiode.  

In het vooronderzoek zijn een aantal aspecten naar voren gekomen over de externe situatie en de relatie met de klant. Met name ‘de onduidelijke’ communicatie naar de klant kwam hierbij sterk naar voren. Hieronder volgen een aantal citaten uit gesprekken die ik heb gehad met de medewerkers:

“Het is te druk om de klant voldoende en goede aandacht en informatie te geven, de aandacht die de klant wel verwacht”, aldus twee medewerkers. 

“We geven de klanten te weinig statusupdates”. Als bijvoorbeeld een probleem wordt afgehandeld zal de klant vrijwel nooit te horen krijgen dat er aan de opdracht wordt gewerkt, hoelang men daarmee bezig denkt te zijn en wat de planning is. Hiernaast bellen de medewerkers ook geen klanten op om door te geven dat bijvoorbeeld het systeem weer werkt, of dat de website in orde is.

“De materie is de klant niet eigen, dit kan soms lastig zijn, omdat hij niet begrijpt wat er gedaan wordt, hoeveel tijd dit kost en waarom dit zoveel tijd inneemt.“ Ook hier wederom onduidelijkheid bij de klant.
“Er is vaak onduidelijkheid over facturen.“ Zoals ook hierboven is beschreven, de klant weet niet precies hoeveel uur er daadwerkelijk voor hen gewerkt is en wat er dan in die uren is gedaan. 
Hiernaast heerst er vaak onduidelijkheid bij het maken van afspraken, opstellen van plannen e.d. “Er ontstaat regelmatig miscommunicatie tussen ons en de klant, er worden dan bijvoorbeeld andere dingen gemaakt, dan is afgesproken met de klant.”

Kortom: er heerst veel onduidelijkheid onder de klanten. Het interne besef van deze feiten en hetgeen nu opgepakt wordt uit het plan zullen de eerste stap vormen om duidelijker met de klant te kunnen gaan communiceren en de organisatie als geheel beter te laten positioneren, zodat men meer en trouwere klanten krijgt. 

Sterke en zwakke punten 

Hieronder volgen de sterke en zwakke punten van Connecive Power volgens de klant, de medewerkers en het management van de organisatie.

Bovenaan elk spinnenweb staat de vraag die gesteld is aan de klant, de medewerkers en/of het management. De rode lijnen zijn altijd het management, de blauwe de medewerkers en de groene lijnen staat voor de mening van de klant. Onderaan elk figuur (spinnenweb) is aangeven wat de antwoordmogelijkheden, de cijfers, voor betekenis hebben.


Waarin is Connective Power goed (organisatie overall)? 
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Waarin is Connective Power goed (organisatie overall)?
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Waarin zou Connective Power goed moeten zijn (organisatie overall)?
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Waarin is Connective Power goed (m.b.t. de medewerkers)?
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Waarin zou Connective Power goed moeten zijn (m.b.t. de medewerkers)? 
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De volgende sterke en zwakke punten kwamen, zoals eerder genoemd, naar voren tijdens de twee diepte-interviews.
	
Sterke punten 2 diepteinterviews

	
Zwakke en verbeterpunten 2 diepteinterviews

	· Maatwerk (goed product)

· Deskundigheid

· Flexibiliteit

· Betrouwbaar

· Innovatief

· Klantvriendelijke medewerkers

· Medewerkers kennis & ervaring

· Kwaliteit (webshop)

	· (Proactief) meedenken

· Vergeetachtig 

· Afspraken maken en nakomen

· Ontbrekende of onduidelijke gebruikershandleiding

· Rust pakken voor projecten (achteraf ook goed checken, testen etc.)




GAP-analyse

Hieronder sterke(re) punten van Connective Power, beoordeelt door het management, de medewerkers en de klant:

	
Sterke punten van Connective Power

	

	
Volgens management


	
Volgens medewerkers
	
Volgens klant

	Spontaan genoemd (gewenste identiteit)
· Maatwerk

· Flexibiliteit 

· Kwaliteit

· Vertrouwen

· Innovatief

· Specialisten met kennis
    en ervaring


Beoordeelt in een lijst:
· Flexibiliteit



	Spontaan genoemd:

· Flexibiliteit (alles is mogelijk)

· Omvang van de organisatie

· Kwaliteit: wat we doen, doen we  
   goed

· Snelheid oppakken opdrachten 
    en problemen




Beoordeelt in een lijst:
· Flexibiliteit

· Kwaliteit

· Snelheid oppakken opdrachten 
    en problemen

	
Spontaan genoemd:

· Maatwerk (goed product) 

· Deskundigheid, technische    
    expertise, specialist

· Flexibiliteit






Beoordeelt in een lijst:
· Innovatief

· Betrouwbaar


Hieronder de zwakke(re) punten van Connective Power, beoordeelt door het management, de medewerkers en de klant:


	
Zwakke punten van Connective Power

	

	
Volgens management

	
Volgens medewerkers
	
Volgens klant

	
Spontaan genoemd:

· ICT’ers weten niet goed 
     om te gaan met de klant

· Weinig tot geen
     terugkoppeling naar klant
     over verrichte zaken




Beoordeelt in een lijst:
· Nakomen afspraken

· Behalen deadlines

· Proactief


	Spontaan genoemd:

· Onduidelijke communicatie

· Onduidelijk informatie






Beoordeelt in een lijst:
· Nakomen afspraken

· Behalen deadlines

· Planning

· Proactief
	
Spontaan genoemd:

· Duur (financieel) 

· (Snelheid) terugkoppeling
     acties

· Te langzaam verwezenlijken 
     opgestelde doelen

· Communicatie en informatie


Beoordeelt in een lijst:
· Nakomen afspraken

· Behalen deadlines

· Planningen

· Proactief




Hieronder de gewenste sterke punten van alle partijen, te weten het management, de medewerkers en de klanten van Connective Power:


	
Gewenste identiteit

	
	

	
Volgens management

	
Volgens medewerkers
	
Volgens klant

	· Maatwerk

· Flexibiliteit 

· Kwaliteit

· Vertrouwen

· Innovatief

· Specialisten met kennis 

    en ervaring


	· Service

· Kwaliteit

· Professioneel


	· Service

· Kwaliteit

· Professioneel

· Betrouwbaar


Concurrentie- en positioneringsanalyse 

Een aantal klanten (35,7 %) heeft aangegeven ook  ICT-zaken bij andere organisaties te hebben ondergebracht. Drie ondervraagden geven aan dat dit zo is gelopen, dat zij altijd al werken met meerdere ICT-bedrijven, mede door de onafhankelijkheid, dus historisch zo is bepaald en twee geven aan dat dit komt door de prijs. 

Hiernaast geven vijf ondervraagden (17,9%) aan dat zij overwogen hebben om met een ander in zee te gaan. Redenen die genoemd worden waarom er niet is gekozen voor de alternatieve organisatie overwogen organisatie zijn hogere (maand)kosten en de te lange weg voor het regelen van zaken. 

Aangezien in dit marketing(communicatie)plan voornamelijk de nadruk ligt op het webshopgedeelte, zal de netwerkafdeling buiten beschouwing worden gelaten in deze concurrentieanalyse. In dit geval zullen daarom alle organisaties die CMS systemen bouwen voor webshops en organisaties die ‘custommade’ websites opleveren concurrenten zijn van Connective Power. 

Deze markt is vrij ondoorzichtig. Het is eigenlijk niet te doen om alle producten en diensten van diverse concurrenten naast elkaar te leggen en deze te vergelijken. De producten zijn erg divers en het is daarom ook moeilijk om je als organisatie hierin te onderscheiden. 

Deze concurrentieanalyse is daarom voornamelijk gebaseerd op de eerste indruk van de websites van de concurrenten. Dit om te kijken naar de uitstraling en de positioneringen van hen. Dit om na te gaan waarmee Connective Power, met behulp van haar sterke punten, zich kan onderscheiden en zich kan positioneren. 

Hiernaast komen er veel concurrenten naar voren bij het intikken van ‘webshop’ bij de zoekmachine google. Veel van deze organisaties richten zich specifiek op het product webshops en bieden hiernaast niet veel andere producten aan. Hiermee stralen zij voornamelijk specialisatie uit. Er zijn hierin hoofdzakelijk twee verschillende aanbieders te onderscheiden, te weten 

· organisaties die maatwerk leveren op het gebied van webshops (zoals Connective Power)

· organisaties die templates aanbieden op het gebied van webshops

Vindbaar bij google onder ‘webshop’:

Datasmit

· Bovenaan advertentie bij google

· Brochure 

· Abonnementsvormen en prijzen

· Overzichtelijk

· Voordelen rendement en omzetverhoging

· Klantgericht

· ‘Wij bellen u’ button

Webshop.nl

· Abonnementsvormen

· Keep it simple qua lay-out
· ‘Wij bellen u’ button’
· Kosten onoverzichtelijk ( veel uitzoekwerk, kan niet in één oogopslag zien hoe of wat.
Shoptrader

· Kant en klare webshops

· Niet heel professioneel opgezet
· Abonnementsvormen
· Voordelen worden benadrukt (snelle service, hoge bezoekersaantallen, 
betaalmethoden, goede prijs, mooi etc.)
Your Concept

· Professionele uitstraling

· Abonnementsvormen

· Veel regerenties direct zichtbaar voor bezoeker

· Navigatie is minder handig

· Geen uilteg ‘waarom webshop’ 


Genoemd door de huidige klanten van Connective Power


MKB Digitaal

· Veel informatie

· Onoverzichtelijk

· Abonnementsvormen

· Geen telefoongegevens? In ieder geval moeilijk vindbaar 

Mijn winkel

· Veel tekst (saai qua lay-out, overwegend witte opmaak)

· Abonnementsvormen

· Veel uitzoekwerk

· Gratis uit te proberen

Wizbizz

· Professionele uitstraling

· Rustig

· Abonnementsvormen

· Toch veel kopjes onder hoofdmenu

· Betrouwbare uitstraling

Promptus, Jent Hosting, Jemeer, PC Repairman, Hebbizz, 3Angle

· Saai, simpel

· Niet creatief

· Onpersoonlijk

Keyword-analyse door Oog voor inhoud - Akke de Jager


[image: image14.png]ussew By Uss
uauuibaq jeyumgam
usyels joquImgam
Uayew (UG

UBvEw Sasgam
SiloeUb{a0Z UspjaLIUEE
usKew Usie] asgam
uapjowuee ays,

Usview aysqan Uea
SaulyoEWYB0Z UaplaWILEE
‘susqai usa yeew
Uajayih aujuo

Susqan uainog

uamnog ausqam

uoew as isgom usbia
uoyew sausqan,
wlesaq sous,
wadoy aus
a0 Sgom

UBpIoOMYIOM

[jumqam auijuo|
[PiUmGam Uabia
[PAUmGM Uoiyse
dous gam

dousgam sujuo
o gan,

Buipapi @yumqam
[2umgam doysqam
doysieusaw
dousaujuo
sdoysqan
fefumauBl
Sumgam
fUngaM 1eusBIl
iU auiuo

dous sujuo
dousqam
iumgam

dous,

o

Warshs WwalabeuEw 108103
[eUINgaM IEny0S

e1eN0S [SYUIMGOM

IoBeuew swd

W siemyos

IEMYOS Wid

elwweiboid sysaan

Uitipe swo

pus woy

pusxoEq

WaE1shs WwalabeuEw 108100

usgom usdienduo pusiuoy puasoeq
uadiamuo aysqam pusiuoy
diomuo aysgam hie
usqom dienio JuswabEUEw a1
uBisapasn i
Uadiamuo, wis
diamuo swd

ausqam

uIMgam





Voorstel navigatie AMYX door Oog voor inhoud – Akke de Jager

	

	
	

	Website maken
	Bovennavigatie

	webshop webwinkel
	HOME

	website
	Service

	
	Referenties

	Plan van aanpak
	Partners

	Ontwerp website
	Contact

	Google optimalisatie
	

	Website bouwen
	

	Oplevering website
	

	
	

	Software
	

	Webwinkel software (Amyx)
	

	Website software (Amyx)
	

	CMS Content Management Systeem
	

	CRM Customer Relation Management
	

	Webapplicatie
	

	
	

	Webwinkel starten
	

	Zoekmachine marketing
	

	Zoekmachine optimalisatie
	

	Vindbaarheid
	

	SEO
	

	Google Adwords (SEA)
	

	Affiliate Marketing
	

	nieuwsbrief / email marketing
	

	
	

	Domeinregistratie
	

	Webhosting
	


Samenhang onderzoeken
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Theorie positionering Floor en van Raaij

Positionering

Positionering is de positie van een merk ten opzichte van andere merken in de perceptie van de consument. Het is een belangrijke communicatiedoelstelling om een gunstige positionering ten opzichte van concurrerende merken in een productklasse te bereiken en vast te houden.

De positie van het merk, in de gedachten van de consument, ten opzichte van concurrerende merken in een productklasse. Marketingcommunicatie kan erop gericht zijn de positionering in de gewenste richting te veranderen. Dit kan gebeuren door de gunstige en onderscheidende kenmerken van een merk en de hiermee samenhangende consumentenvoordelen te benadrukken. Marketingcommunicatie kan ook aan een merk een psychosociale meerwaarde geven, waardoor het merk zich gunstig ten opzichte van de concurrerende merken onderscheidt. 

Eerste stap is het nagaan hoe consumenten de markt indelen (categoriseren) en welke producten in de ogen van de consument met elkaar concurreren. Hoe producten en merken worden gecategoriseerd door de consument is van belang voor concurrentieanalyse en positionering. Binnen een categorie worden merken ten opzichte van elkaar gepositioneerd. Bij deze positionering staan de productvoordelen (gevolgen of benefits) voor de consument meestal centraal. Dit zijn de waargenomen positieve gevolgen voor de consument van het omgaan met het product. In een communicatiecampagne is het consumentenvoordeel weergegeven als de belofte (de propositie) die het product doet aan de consument. Wat belooft het product de consument te bieden? Het merk zal hierbij met name zoeken naar een productvoordeel dat belangrijk is voor de consument, dat door de producent goed kan worden gerealiseerd en dat onderscheidend is ten opzichte van de concurrentie. 


Informationele positionering
gevolgen ( eigenschappen

Voordelen van het gebruiken van een merk verbonden aan de functionele eigenschappen van het product. 

Transformationele positionering
Ook wel imago- of levensstijlpositionering genoemd. Hierbij worden de voordelen van het merk verbonden met de waarden of levensstijl van de consument. 

Tweezijdige positionering
De productvoordelen worden zowel met functionele producteigenschappen als met waarden van de consument verbonden. Deze positionering is informationeel en transformationeel tegelijk. 

Uitvoeringspositionering

Of executiepositionering is een positionering vanuit de executie of uitvoering van de campagne. Deze vorm wordt vaak gekozen in sterk concurrerende markten, waarin merken niet of nauwelijks van elkaar verschillen. Het onderscheid met de concurrentie wordt dan vooral een ‘advertising property’ of communicatiekenmerk. Het merk of het product wordt in de communicatie gekoppeld aan een uniek element of symbool. Het is een soort ‘communicatie-USP’.  

Theorie identiteitsstructuren


De volgende identiteitstructuren zijn mogelijk:


Monolitische identiteit
De hele organisatie heeft één identiteit. (Voorbeeld: Shell)

Voordeel voor Connective Power bij deze identiteit is het promoten van slechts één merk. Reclame die gemaakt zal worden voor de webshops zal ook direct bijdragen aan de bekendheid van Connective Power. Als echter één van de producten van Connective Power echter negatief in het nieuws komt lijden de andere producten hier ook onder. Het webshopproduct zal dan één van de producten blijven van Connective Power en er zal geen extra aandacht geschonken worden aan dit specifieke product.


Endorsed identiteit 
De verschillende onderdelen van de organisatie hebben een eigen identiteit, die op een bepaalde manier met elkaar samenhangen. (Voorbeeld: voorheen Postbank van ING)

Voor de klant is de organisatie, Connective Power, bekend en hierdoor kan zij haar autoriteit ontlenen aan hetgeen onder de organisatie wordt gehangen. Hiernaast zal het webshopproduct extra onder de aandacht worden gebracht en een eigen identiteit kunnen ontwikkelen, waardoor het product serieus wordt genomen, expertise en specialisatie uitstralen.


Branded identiteit 
De verschillende onderdelen van de organisatie hebben een eigen identiteit, die op geen enkele manier naar elkaar verwijzen. (Voorbeeld: Unilever)

Voor Connective Power betekent deze identiteit een volledig losstaand merk: Amyx, die op geen enkele wijze naar Connective Power zal verwijzen of andersom. Er kan geen gebruik worden gemaakt van de naamsbekendheid en het huidige vertrouwen in de moederorganisatie. Als een van beide in negatief daglicht komt te staan heeft dit geen nadelige gevolgen voor de ander.
Daadwerkelijk uitgevoerde zaken intern
	Actielijst: daadwerkelijk uitgevoerd
	Maand

	

	

	Debriefing 
	November

	
Intern medewerkerstevredenheidsonderzoek ( interviews medewerkers
	
November

	
Kleinigheidje + Gedicht gegeven aan alle medewerkers voor Sinterklaas
	
December

	
Kerstlunch intern (lunch stand van zaken en uitreiking kerstbonus)
	
December 

	
Kerstkaarten klanten
	
December

	
Nieuwjaarsgeschenken klanten
	
Januari 

	
Intern communicatieadviesrapport voorgelegd 
	
Januari

	
Twee diepte-interviews afgenomen onder klanten
	
Februari

	
Intern plenair gesprek + aansluitend djembee workshop + diner
	
Februari

	
Extern klanttevredenheidsonderzoek ( enquêtes naar klanten
	
Februari

	
Nieuwsbrief februari
	
Februari

	
MEMO (intern extra nieuws/vragen voor de medewerkers)
	
Maart

	
Nieuwsbrief maart
	
Maart

	
Design laten maken voor de eigen website
	
Maart/April

	
Kwartaalbijeenkomst (vroeg in de morgen, broodjes, stand van zaken)
	
April

	
Keywordanalyse laten uitvoeren voor de eigen website (intern: Akke)
	
April

	
Gezamenlijke herindeling van het kantoor
	
April

	
Nieuwsbrief april 
	
April

	
Nieuwsbrief mei
	
Mei

	
Bedrijfsuitje op de planning 
	
Juni


Vier interne hoofdaandachtspunten 

· De werksituatie

· Smeerfunctie van communicatie, ofwel efficiëntie van processen

· Bindfunctie van communicatie, wij-gevoel 

· Procesfunctie van communicatie, samenwerkingsverbanden

·  De werksituatie 
  
- rommeligheid van de werkplek 
  
- de hoge werkbelasting (voor met name de ICT-ers)
  
- lunchvoorziening 
  
- de luchtverversing (airco)

Tijdens mijn stageperiode hebben wij de werkplekken opgeruimd en heringedeeld. Hierbij stonden voornamelijk uniformiteit en professionaliteit centraal. Voor foto’s van de situatie na de herindeling verwijs ik u graag naar pagina 59. Hiernaast is er iemand langsgekomen voor het meten van de luchtvochtigheid, CO2 uitstoot etc. We hebben een offerte van deze organisatie ontvangen. Ook is er een bedrijf langsgekomen die gespecialiseerd is in het uitvoeren van werkplekcontroles. Er is op dit moment echter niet genoeg budget om dit aan te pakken, gezien dit een groot en duur project is. Er zijn wel nieuwe meubelen aangeschaft, waaronder een aantal kastjes voornamelijk voor het kunnen opbergen van zaken en wegwerken van in het zicht liggende spullen.
Voor de rommeligheid van de werkplek hebben wij ook de clean desk regel ingevoerd, waarbij iedereen voordat hij/zij naar huis gaat het bureau netjes achterlaat. Om de medewerkers te helpen om de ruimte opgeruimder te laten hebben komt de schoonmaker twee keer per week, i.p.v. eens per week, zoals in het begin van stageperiode het geval was. 

Voor de lunchvoorziening hebben wij iedereen de mogelijkheid gegeven om wensen door te geven en iedereen heeft ook gebruik gemaakt van deze kans. Gekeken naar alle wensen en rekening houdend met het budget heb ik de wensen kunnen samenvoegen tot een basislijst. Alle producten op deze boodschappenlijst zullen wekelijks worden gebracht door de Albert Heijn bezorgingservice. 

De hoge werkdruk (waarover veel is gezegd tijdens mijn onderzoek in november, december) is op dit moment sterk verminderd. De rust is sinds maart 2009 voornamelijk met het bedrijf dat bij ons in hetzelfde pand werkt en ook meedoet met de lunch, Xciting, verloopt de samenwerking soepeler. Er is afgesproken dat er eens in de twee weken wordt gepraat over lopende zaken en hiernaast heeft Connective Power besloten een aantal zaken niet meer aan te bieden aan hen. Hierdoor is het voor de medewerkers van Connective Power rustiger geworden en hebben zij minder conflicten met Xciting.

·  Smeerfunctie van communicatie, ofwel efficiëntie van de processen verhogen
  
- communiceren over beleidsinformatie (Herman)
 
  
- communiceren over beheersinformatie (Herman)
 
 
- duidelijke en heldere communicatielijnen creëren 
 
 
- duidelijke planningen 
 
 
- vaste overlegmomenten

Voor de aandachtspunten die vallen onder de smeerfunctie van de communicatie hebben wij ten eerste twee vaste overlegmomenten in de week ingepland, één voor de softwaretak en één voor de netwerkafdeling. Hierin worden de planningen van de afgelopen week besproken, wat ging er goed, wat ging er niet goed, maar ook wat staat er voor deze week op de planning.


Er zijn een aantal standaard formulieren opgemaakt, voor de verslaglegging van interne vergaderingen, bijeenkomsten etc. Deze formulieren moeten uiteindelijk ook ingeleverd worden bij de officemanager, zodat ook zij afweet van de stand van zaken en de gebeurtenissen rond projecten. 

Hiernaast is de kwartaalbijeenkomst geïntroduceerd, waarbij eens in het kwartaal verslag wordt gedaan over de stand van zaken en de voortgang van de organisatie en projecten, door de directeur van de organisatie, Herman de Jager. 


·  Bindfunctie van de communicatie, ofwel het wij-gevoel creëren 
  
- meer weten van elkaars werkzaamheden/doelen.
 
 
- sociale informatie en voorzieningen (personeelszaken en ontspanningsmomenten) 
  
- overzichtelijk maken van gezamenlijke einddoelen/eindproducten

De hierboven beschreven middelen zullen ook (gedeeltelijk) onder deze doelstelling vallen, maar hiernaast hebben wij ook van de herindelingactie van de werkplekken een gezamenlijk project kunnen maken. We hebben samen met alle bereidwillige medewerkers de werkplekken opgeruimd, anders ingedeeld etc.  

Eens per maand wordt er (weer) een nieuwsbrief verstuurd, met handige, leuke weetjes en belangrijke zaken en data om te onthouden. Indien er meer informatie tussendoor komt zal er een MEMO gestuurd kunnen worden. De opmaak en lay-out van beide in de stijl van Connective Power.

Hiernaast is er afgesproken dat er eens in het jaar een bedrijfsuitje zal worden georganiseerd. De datum staat nog niet vast.
·  Procesfunctie van de communicatie, ofwel verbeteren samenwerking
 
 
- planning inzichtelijker maken voor iedereen
  
- onderling overleggen over de werkzaamheden en planningen
 
  
- duidelijke taakinformatie
 
 
- concrete verwachtingen voor de medewerkers beschrijven


Op de planning staat het opstellen van een duidelijkere, allesomvattende taakstructuur, functiebeschrijving voor iedereen. Hiernaast ook duidelijk aangegeven wat de organisatie van elke individuele medewerker verwacht. 

Foto’s plenaire bijeenkomst 12-02-2009

[image: image31.png]Verwachtingen van de klant (gemiddelde van 16 respondenten)

Meedenkend
Snelheid op
Behalen
Planningen
Kwaliteit
Service
Creatief
Begrijpelijk
Innovatief
Betrouwbaar
Flexibel

Professioneel





[image: image32.png]




Foto’s jembéworkshop 12-02-2009
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Foto diner 12-02-2009

Foto vóór de klusavond 23-04-2009
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Foto’s na de klusavond 23-04-2009

Door problemen met de camera zijn er helaas geen foto’s gemaakt van de situatie hiervoor.
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Nieuwsbrief april
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� Bron: Verhoeven, N. (2004,2005), Wat is onderzoek? Praktijkboek methoden en technieken voor het hoger onderwijs, �  uitgeverij Boom, Amsterdam, pagina 127.��


� http://www.effectory.nl/checklist/?utm_source=Google&utm_medium=cpc&utm_campaign=2.08.09.010 en�http://www.integron.nl/?gclid=CJ_xx4qat5oCFYU-3godMXjocg bezocht op 08-01-2009��


� Zie pagina 2 van deze bijlage voor de huidige missie en visie van Connective Power.��


� http://www.effectory.nl/checklist/?utm_source=Google&utm_medium=cpc&utm_campaign=2.08.09.010 en�http://www.integron.nl/?gclid=CJ_xx4qat5oCFYU-3godMXjocg bezocht op 08-01-2009��


� Deze vraag is bij het eerste gedeelte van de klanten niet goed ontvangen, deze zijn om die reden weggevallen. �100% is bij deze vraag gelijk aan 16 klanten i.p.v. 28, zoals hierboven staat vermeld.





� In totaal hadden zes ondervraagden een webshop bij Connective Power. De tevredenheid omtrent dit specifieke product hebben wij willen achterhalen, omdat de organisatie graag verder wil op dit gebied, omdat dit een expertise is geworden van de organisatie in de loop der jaren.


� USP: Unique Selling Point. Unieke eigenschappen van een product of dienst voor de consument of klant, waardoor deze zeer bruikbaar zijn als verkoopargument of reclame thema. Bron: Floor, J.M.G. en W.F. van Raaij (2002), 4e druk, Marketingcommunicatiestrategie, uitgeverij Stenfert Kroese, Groningen.��


� Bron: Lezing over huisstijl van Hans Stol http://users.ncrvnet.nl/hstol/pdf/huisstijllezing.pdf bezocht op 07-05-2009�http://www.de-lijn.nl/identiteitsstructuren.html bezocht op 07-05-2009��
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