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Bijlage 1:
Dienst-klant matrix van de huidige situatie
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Figuur 1: dienst-klantmatrix van de huidige situatie

De branches waarin CCI opereert binnen de Industriële markt en (semi)overheid:
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Bijlage 2:           Analyse marktgerichtheid CCI

Conclusion Consulting Industry kan haar marktgerichtheid vergroten door meer aandacht te vestigen op marketingactiviteiten. 
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Figuur 1: Marktgerichtheid CCI
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Figuur 2: Informatie verzamelen

[image: image50.emf]Verlenging contract

0

2

4

6

8

10

Conclusion Philips Externe

bureau

count

ja, 1 keer

ja, 2 keer

nee

[image: image4.emf]0

0,5

1

1,5

2

2,5

3

Aantal

Goed Voldoende Matig Slecht

Score

Marktgericht informatie verspreiden


 Figuur 3: Informatie verspreiden                
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Figuur 4: Informatie verwerken
Bijlage 3:
Enquête products en tools onderzoek
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Enquête products & tools Conclusion Consulting Industry

	Het doel van deze enquête is om een goed overzicht te krijgen van de projecten die CCI en Philips de afgelopen tijd heeft gedaan. Deze gegevens nemen wij mee in het bepalen van nieuwe PMC’s voor CCI. 



	Datum van vandaag:

	Naam consultant: 

	Projectomschrijving:

	Project Dossier nummer:

	Opdrachtgever: 

	Contactpersoon (opdrachtgever):


Vul onderstaande vragen in en wanneer er een keuze overzicht is, maak dan het hokje dat van toepassing is ROOD. Op een aantal vragen kan het geven van meerdere antwoorden mogelijk zijn.
1. Vat het project in één zin samen

	


2. Mijn type werkzaamheden binnen het project waren op basis van: Er zijn meerdere antwoorden mogelijk 

□ Consultancy/advies




□ Interim management


□ Project





□ Training en coaching

3. Binnen welke werkgebied viel de opdracht?

□ Innovation Excellence


□ Business Excellence



□ Manufacturing Excellence


□ Anders, namelijk……………………………………………………………………………………………..

4. Deze opdracht viel binnen het vakgebied: Er zijn meerdere antwoorden mogelijk
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□ Innovation Management



□ Supply Chain Mgt.

□ Product Creation Process



□ Financial Engineering

□ Product Quality/FCR




□ Allocation/re-allocation

□ Speed & Cost




□ Organisatie Change
□ Supplier Assessment & Development

□ Insourcing
□ Chronic Problem Solving



□ Outsourcing

□ Ondersteuning van New Business ontwikkeling
□ Reductie variaties  
□ Kosten reductie
□ Anders, namelijk………………………………………………………

5. Welke methodieken en/of tools zijn er gebruikt voor deze opdracht? Er zijn meerdere antwoorden mogelijk

□ Quick scan/assesment



□ Workshop

□ Portfolio management 



□ Audit


□ Product/dienst roadmapping



□ Kostenonderverdeling activiteiten

□ Competentie mapping & Management

□ Reallocatie scenario’s

□ Supply chain ontwerp/beheersing/implementatie
□ Business Case schrijven
□ Data-analyse






□ Lean manufacturing




□ Zero-defect programma






           

□ Shainin








□ Kaizen








□ 5s

□ 1:3 & 3:1


□ …………………………….

□ Six Sigma





□ DMAIC







□ DMEDI
□ Anders, namelijk……………………………………………………………………………………………..
6. Welke andere tools hadden er gebruikt kunnen worden?
	


7. Hoeveel leden had het projectteam?

□ 1

□ 2-3

□ 4-5

□ 6-7

□ Meer, namelijk……………
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8. Op welke manier is de opdracht binnen gekomen?

□ Vanuit CCI






□ Vanuit Phillips


□ Vanuit mijn eigen netwerk

□ Andere werkmaatschappij van Conclusion, namelijk……………………………………………..

□ Anders, namelijk………………………………………………………………………………………

9. Via welke persoon is de opdracht binnen gekomen?
□ Zelf binnen gehaald



□ Via een externe
□ Door een collega consultant van CCI 
□ Door een collega consultant van PAT

□ Door de commercieel manager van CCI
□ Door de commercieel manager van PAT


□ Via de directeur van CCI


□ Via de directeur van PAT

□ Anders, namelijk……………………………………………………………………………………….. 

10. Was een dergelijk project al eerder uitgevoerd bij andere opdrachtgevers?
□ Nee



□ Ja, bij……………………………………………………………
11. Wat was de doorlooptijd van het project?

□ 0 tot 3 maanden 

□ 4 – 6 maanden

□ 7 – 9 maanden
□ 10 – 12 maanden

□ 13 – 15 maanden

□ 16 – 18 maanden
□ 19 maanden of meer

12. Had het project een langere doorlooptijd dan in beginsel gepland was? (uitloop)
□ Nee





□ Ja, …………lang, en de reden hiervan was…………………………………………………………..

13. Hoeveel niet-declarabele uren heb je aan het project besteed?

	


14. Wat heeft het meeste tijd gekost?
□ Definitie fase

□ Data verzamelen

□ Analyseren



□ Ontwerp 


□ Implementeren

□ Control 
□ Anders, namelijk…………………………………………………………………………………………..
15. Is het project verlengd met een nieuwe (contractuele) vervolgopdracht?

□ Nee



□ Ja, ………….keer en in totaal……………………….maanden lang

16. Is er na het project een compleet nieuwe opdracht vervaardigd bij de klant?
□ Nee



□ Ja

17. Zijn er nog andere contacten aan dit project over gehouden voor eventuele vervolgopdrachten (in de toekomst)?
□ Nee



□ Ja
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18. Zou een dergelijke opdracht ook toegepast kunnen worden bij andere bedrijven binnen de Industrie, Utility of Logistiek? Er zijn meerdere antwoorden mogelijk
□ Nee, omdat………………………………………………………………………………………………..



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

19. Zou deze opdracht ook toegepast kunnen worden binnen een andere markt? Er zijn meerdere antwoorden mogelijk
□ Nee, omdat………………………………………………………………………………………………..



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

20. Wat ging er zeer goed tijdens het project? Er zijn meerdere antwoorden mogelijk
	


21. Waar was de opdrachtgever zeer tevreden mee? Er zijn meerdere antwoorden mogelijk
	


22. Wat ging er minder goed tijdens het project? Er zijn meerdere antwoorden mogelijk
	


23. Waar was de opdrachtgever minder tevreden mee? Er zijn meerdere antwoorden mogelijk
	


24. Wat is je algemene cijfer voor dit project? Cijfer tussen de 1 en 10 (waarbij 1 zeer slecht en 10 uitmuntend is). 
	


	25. Geef de mate aan van uw tevredenheid over de volgende punten (rood maken wat van toepassing is)

	Binnen het project  
	Schaal
	

	
	Helemaal mee oneens
	Oneens
	Neutraal
	Eens
	Helemaal mee eens

	1. Zijn er goede resultaten gehaald voor de opdrachtgever
	1
	2
	3
	4
	5

	2. Was de opdrachtgever tevreden
	1
	2
	3
	4
	5

	3. Heb ik mijn persoonlijke doelstellingen gehaald
	1
	2
	3
	4
	5

	4. Had de opdrachtgever veel zeggenschap
	1
	2
	3
	4
	5

	5. Was het gemakkelijk de juiste mensen te bereiken
	1
	2
	3
	4
	5

	6. Heb ik veel geleerd
	1
	2
	3
	4
	5

	7. Heb ik veel uitdaging kunnen vinden
	1
	2
	3
	4
	5

	8. Was dit voor mij een routine klus
	1
	2
	3
	4
	5

	9. Was de coaching/begeleiding vanuit CCI goed
	1
	2
	3
	4
	5
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26. Heb je nog andere op of aanmerkingen m.b.t het project of CCI, zet ze hieronder neer.

	


Wij stellen het op prijs als u de enquête zo snel mogelijk terug stuurt naar onderstaand (email)adres. Voor eventuele vragen kunt u contact opnemen via onderstaande gegevens. De deadline voor het retourzenden van een ingevulde enquête is 8 maart 2009.
Bij voorbaat dank en met vriendelijke groet,

Carola Hundling

 
Conclusion Consulting Industry
Herculesplein 80 
3584 AA Utrecht 
e-mail: chundling@conclusion.nl 
tel: 030 219 3844 
mobiel: 06 10484205
Bijlage 4:
Analyse van het products & tools onderzoek

Naar aanleiding van de vraag vanuit het management wat de diensten, methoden van dienstverlening en gebruikte tools van CCI precies zijn is een enquête uitgezet onder de consultants die in 2008 en begin 2009 bij een opdrachtgever hebben gewerkt. In deze enquête zijn verschillende vragen gesteld met betrekking tot de dienst die zij hebben verleend en de mate van tevredenheid hierover. De uitkomsten van deze gegevens zijn, in combinatie met de financiële analyse gepresenteerd aan het management in een sessie waarin zij reactie mochten geven op de uitkomsten. De analyse van de gegevens en de daaruit voortvloeiende conclusies zijn hieronder uiteengezet. 

Van de 38 enquêtes die er zijn uitgezet, zijn er 34 ingevuld. Dit is een hoge respons.

Verdeling van de opdrachten naar consultants
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Figuur 1: verdeling van de respondenten

Bovenstaande zegt niets over de hoeveelheid uur die de consultants hebben gewerkt voor de klant. Tevens zegt het nu ook nog niets over hoeveel omzet er is binnen gehaald door de verschillende consultants groepen. Dit valt wel op te maken uit de financiële analyse. 

Verhouding tussen de verschillende consultants in de uitvoering van de dienst 
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Figuur 2: vorm van dienstverlening verdeeld naar consultant
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Verdeling van het aantal opdrachten naar Business Unit 

[image: image59.emf]Verdeling van de vorm van dienstverlening

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

Advies

Training/chaching

Implementatie Interim

vorm van dienstverlening

percentage

omzet %

marge %

 [image: image8.emf]Opdrachten binnen de Business Units

31%

37%

14%

17,5%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

Manufacturing Excellence

Business Excellence

Innovation Excellence Interim

BU

Percentage


Figuur 3: aantal opdrachten verdeeld naar business unit
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Verdeling van consultants binnen de verschillende business units
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Figuur 4: de diensten uitgevoerd door de verschillende consultants
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Vakgebied,methode en tools van de diensten, uitgevoerd door de verschillende consultants
	Vakgebied
	CCI
	Philips
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Externe

	Financial Engineering
	0
	0
	0

	Allocation/reallocation
	0
	0
	0

	Supplies assesment
	0
	0
	0

	Innovation management
	0
	2
	2

	Product Quality/FCR
	0
	2
	1

	Ondersteuning New Business
	0
	2
	1

	Product Creation Process
	0
	3
	1

	Incourcing
	1
	0
	0

	Reductie variaties
	1
	0
	0

	Chronic Problem Solving
	2
	3
	0

	Outsourcing
	2
	3
	0

	Speed & Cost
	4
	2
	1

	Lean 
	4
	6
	0

	Kosten reductie
	7
	2
	0

	Supply Chain Mgt
	7
	3
	2

	Organisation Change
	7
	4
	0


Tabel 1: de verschillende methoden, tools en vakgebieden
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Door de verschillende consultants gebruikte methodieken
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	Methodiek
	CCI
	Philips
	Externe
	Totaal 
	Totaal %

	Quick scan
	2
	4
	1
	7
	20,6

	Portfolio management
	0
	1
	0
	1
	2,9

	Roadmapping
	1
	1
	0
	2
	5,9

	Competentie mapping/management
	2
	0
	0
	2
	5,9

	Supply chain 
	4
	1
	2
	7
	20,6

	Audit
	1
	0
	1
	2
	2,9

	Kostenonderverdeling activiteiten
	3
	0
	1
	4
	11,8

	Reallocatie scenario's
	0
	2
	1
	3
	8,8

	Business Case
	5
	1
	1
	7
	20,6

	Lean
	9
	8
	2
	19
	55,9

	Six Sigma
	3
	0
	0
	3
	8,8


Tabel 2: de methodieken en tools die zijn gebruikt tijdens de dienstverlening
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Door de verschillende consultants gebruikte tools[image: image67.emf]0%
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	Tools 
	CCI
	Philips
	Externe
	Totaal 
	Totaal %

	Data analyse
	5
	3
	1
	9
	23%

	Workshop
	6
	4
	0
	10
	26%

	Zero-defect programma
	0
	1
	0
	1
	2,5%

	Shainin
	0
	2
	0
	2
	5%

	Kaizen
	3
	1
	1
	5
	13%

	5s
	2
	1
	2
	5
	13%

	1:3 & 3:1
	1
	0
	0
	1
	2,5%

	DMAIC
	2
	0
	0
	2
	5%

	VSM
	4
	0
	0
	4
	10%


Tabel 3: de methoden en tools die zijn gebruikt tijdens de dienstverlening
Aantal leden binnen het projectteam
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Figuur 5: het aantal leden binnen het projectteam
De manier waarop de opdracht is binnen gekomen
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Figuur 6: via welk bureau de opdracht is binnen gekomen
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Via welke persoon de opdracht is binnen gekomen
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Figuur 7: de persoon die de opdracht binnen heeft gehaald
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Herhaling van de dienstverlening
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Figuur 8: het percentage herhalingsopdrachten
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Langere doorlooptijd
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Figuur 9: doorlooptijd van het project
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Figuur 10: uitloop in (doorloop)tijd
Wat heeft het meeste tijd gekost?
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Figuur 11: welke fase van dienstverlening de meeste tijd gekost heeft
Verlenging van de dienst met een contractuele vervolgopdracht

Figuur 12: verlenging contract
 in aantal



Figuur 13: verlenging contract in %

Nieuwe opdracht vervaardigd nadat de dienstverlening is beëindigd 



Figuur 14: nieuwe opdracht in aantal



Figuur 15: nieuwe opdracht in %

Zijn er nog andere contacten aan dit project over gehouden voor eventuele vervolgopdrachten in de toekomst?



Figuur 16: overgehouden contacten in aantal


Figuur 17: overgehouden contacten in %

Zouden de uitgevoerde diensten ook toegepast kunnen worden binnen een andere branche en/of een andere markt?


Mate van tevredenheid onder de consultants over het behaalde resultaat
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Figuur 18: tevredenheid behaalde resultaat
Beoordeling van de consultants over de tevredenheid van de opdrachtgever
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Figuur 2: tevredenheid opdrachtgever
Het behalen van de persoonlijke doelstellingen van de consultants
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Figuur 20: persoonlijke doelstellingen behaald
De consultant heeft veel geleerd tijdens de opdracht
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Figuur 21: leerzame opdracht voor de consultant
De tevredenheid van de consultant m.b.t. de begeleiding vanuit CCI
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Figuur 22: begeleiding vanuit CCI
Samenvatting van de antwoorden op de open vragen

a) Welke andere tools hadden er gebruikt kunnen worden?


Aantal keer 
aangehaald 
· Benchmarking 

· Capability Maturitity Model for Software en Capability Maturity Model Integration 

· Configuratie Management Tools 
b) Wat ging er goed tijdens het project?

· Communicatie & contact met de verschillende afdelingen
 


4

· Communicatie & contact tussen de teamleden


 


6

· Communicatie & contact naar de klant toe





6

· Analyseren van het probleem

· Klant ziet de consultants als effectieve en ervaren change managers

· Enthousiasmering van sceptici binnen het bedrijf


· Alles 










5

· Verantwoordelijkheden vergroot

· Goede omzet 100% declarabele uren

c) Waar was de opdrachtgever in het bijzonder tevreden mee?

· Alles 










5

· De manier van aanpak 








3

· Inzet

· Kwaliteit van de geleverde dienst 






4

· Lean management 








4

· Resultaat 









5

· nauwkeurig-, zelfstandig-, betrokkenheid en opeisen van grotere rol

· Betrokkenheid 









2

d) Wat ging er minder goed tijdens de dienstverlening?
· Reserveren capaciteit 








4

· Communicatie met bepaalde afdelingen

· Opvolger vinden

· Moeilijk bereikbare mensen 







3

· Managen van de verwachtingen van de opdrachtgever 




2

· Doorlooptijd/planning








8

e) Waar was de opdrachtgever minder tevreden mee?
· Kosten 










2

· Deeltijd beschikbaarheid consultant

· Waarmaken van de verwachtingen 






2

· Consultant 









2

Bijlage 5:
Ontwikkeling – fasen in de product levens cyclus
· Innovation Excellence

Quick Scan




Lean



Roadmapping



Portfolio Mgmt
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De introductiefase geeft weer dat hier de ontwikkeling van de primaire vraag van de dienst plaats vindt. De doelgroep binnen deze fase is zeer klein en met specifieke wensen. De prijs ligt overwegend lager in deze fase, omdat het nog naam moet krijgen binnen de doelgroep.

Binnen de groeifase groeit de doelgroep en de concurrentie. De methode wordt uitgebreid met andere tools om de concurrentiestrijd aan te kunnen. Deze fase kenmerkt zich door een snelle groei van de afzet. In deze fase moet CCI de methode perfectioneren en nieuwe doelgroepen aanboren. Binnen de promotie moet niet meer enkel de focus op de methode liggen, maar op wat het allemaal kan betekenen voor de klant. 

Binnen de volwassenheidsfase verdwijnt de groei langzaam. De nadruk komt te liggen op het optimaliseren van de methode. Business Proces Redesign kan dan zinvol zijn. De doelmatigheid van het dienstverleningsproces wordt belangrijker. 

Wanneer de methode in de vervalfase is gekomen dan is de markt volledig verzadigd, de concurrentie is hevig, wat zorgt dat de marges die op de diensten kunnen worden gehaald minder hoog zijn. De methode, of het proces daaromheen moet worden afgebouwd, of dusdanig vernieuwd dat er ruimte ontstaat voor nieuwe methodes. 

Business Excellence

Quick Scan



Lean




Outsourcing



Cost-Analyse
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· Manufacturing Excellence
Quick scan



Lean




Six Sigma



TPM/TQM
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Chronic problem solving
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Bijlage 6:
Het businessmodel van CCI

















Bijlage 7:
Samenvatting van de financiële analyse
Deze analyse is gebaseerd op in totaal 37 opdrachten die zijn uitgevoerd over geheel 2008 en het eerste kwartaal van 2009. Er is een samenvatting gemaakt van de gehele financiële analyse waarin de meest relevante gegevens in het kader van dit onderzoek zijn opgenomen. Bedragen zijn omgezet naar percentages omdat de daadwerkelijke cijfers niet naar buiten kunnen worden gebracht. De marges zijn berekend op basis van de omzet min de kostprijs per consultant per uur. Voor elke consultant is een gemiddelde kostprijs berekend en deze zijn van de totale omzet van elk project afgehaald. De overhead kosten en de kosten van een periode niet-declarabel zijn van een consultant zijn bewust niet binnen de berekeningen opgenomen, omdat dat in het kader van dit onderzoek te scheve verhoudingen zal geven tussen de Philips, Conclusion en externe consultants.
Percentage opdrachten ten overstaande van het percentage gefactureerde uren
Figuur 1: percentage aantal projecten per groep
  
 Figuur 2: percentage van het aantal gefactureerde uren per groep
     



Figuur 3: de verdeling naar soorten diensten door de verschillende consultants

De verschillende vormen van dienstverlening, onderverdeeld over de verschillende consultants



Figuur 4: vorm van dienstverlening per consultant groep



De verdeling van de vorm van dienstverlening en de behaalde marge en omzet in %

Figuur 5: verdeling van de vorm van dienstverlening naar omzet en marge


Verdeling van de behaalde omzet en marge per consultants groep in %



Figuur 6: behaalde omzet per consultants groep in %

Figuur 7: behaalde marge per consultans groep in %


Opbrengst van de verschillende productgroepen


Figuur 8: percentage verleende diensten naar soort in %

Figuur 9: verleende diensten in omzet en marge in %



6) Inzicht in de grote en kleine klanten van CCI over 2008

Figuur 10: omzet per dienst per consultant groep


Figuur 11: marge per dienst per consultant groep

De opbrengst van de verschillende klanten van CCI in 2008
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Tabel 4: verdeling van de klanten naar omzet en marge in vier groepen





Figuur 12: verdeling in omzet, marge en saleseffort per klant



Tabel 5: verhouding tussen de vervolgopdrachten

Bijlage 8:
 Analyse van de loyaliteit onder de klanten
Loyaliteitmanagement is een defensieve marketingstrategie dat ervoor zorgt dat de dienstverlening tastbaarder wordt en een organisatie haar klanten aan zich bindt en hierdoor een trouwe klantenkring opbouwt. Onderzoek heeft uitgewezen dat de kosten om nieuwe klanten te werven 5 maal zo hoog zijn als de kosten om een huidige klant te behouden.
 
Met loyaliteitsprogramma’s biedt een bedrijf zijn klanten iets extra’s, een beloning, waarmee het de keuze voor het product of de onderneming blijvend probeert te beïnvloeden. Dit kan alleen als een onderneming klanten ook genoeg waarde biedt zonder een loyaliteitsprogramma. Omdat de huidige klanten van CCI gemiddeld tevreden tot zeer tevreden zijn (83%, zie bijlage 21, tabel 17, pagina 75 van de KTO analyse) is ervoor gekozen de mate van loyaliteit van de huidige klanten van CCI te analyseren. Daarbij is onderscheid gemaakt tussen verkoperloyaliteit en leveranciersloyaliteit, omdat alleen deze twee vormen van loyaliteit beide van toepassing kunnen zijn op de dienstverlening van CCI. 



Tabel 1: de mate van verkopers- en leveranciersloyaliteit van de huidige klanten van CCI
Een opmerkelijk gegeven is dat de klanten die loyaal zijn aan CCI, dit voornamelijk zijn aan de verkoper. De verkoper moet gezien worden in de persoon van de directeur, commercieel manager of consultant. Een goede persoonlijke relatie bindt de klant. Hierin is netwerken ook zeer belangrijk. Uit een recentelijk onderzoek uitgevoerd door IBM en de Amerikaanse Universiteit MIT
, waarin onderzoek is gedaan naar het communicatiegedrag van duizenden consultants van IBM in tientallen landen, komt naar voren dat hoe vaker een consultant contact heeft met zijn baas, hoe productiever en winstgever hij is. Echter, het gevaar binnen de verkoperloyaliteit is dat wanneer de ‘verkoper’ wegvalt, ook de loyaliteit van de klant wegvalt. Daarom is het aan te raden te investeren in leveranciersloyaliteit, waarbij er een samenwerkingsverband ontstaat tussen CCI en de opdrachtgever. ‘De kracht van samenwerken’ komt dan ook weer terug in de marketingstrategie. 
Bijlage 9:
Concurrentiematrix
	Concurrentiematrix voor Conclusion Consulting Industry 

	Criteria
	Weging
	Blom Consultancy
	House of performance
	Brown Paper Company
	Porche Consulting
	DCE Consulting (Altran)
	Accent
	TCPM
	Celerant
	Pentascope
	Accenture

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	s = score
	w = waarde tot.
	 
	s
	w
	s
	w
	s
	w
	s
	w
	s
	w
	s
	w
	s
	w
	s
	w
	s
	w
	s
	w

	Naamsbekendheid
	0,15
	4
	0,6
	3
	0,5
	2
	0,3
	4
	0,6
	3
	0,45
	2
	0,3
	2
	0,3
	2
	0,3
	2
	0,3
	5
	0,8

	Aantal consultants
	0,15
	3
	0,5
	4
	0,6
	2
	0,3
	3
	0,45
	2
	0,3
	2
	0,3
	3
	0,45
	4
	0,6
	3
	0,5
	3
	0,5

	Markten
	0,2
	4
	0,8
	5
	1
	4
	0,8
	3
	0,6
	4
	0,8
	4
	0,8
	2
	0,4
	4
	0,8
	3
	0,6
	3
	0,6

	Diensten
	0,25
	5
	1,3
	5
	1,3
	3
	0,8
	4
	1
	2
	0,5
	3
	0,8
	2
	0,5
	3
	0,8
	1
	0,3
	1
	0,3

	Prijs
	0,15
	3
	0,5
	4
	0,6
	4
	0,6
	1
	0,15
	2
	0,3
	3
	0,5
	4
	0,6
	1
	0,2
	4
	0,6
	2
	0,3

	Imago
	0,1
	4
	0,4
	3
	0,3
	3
	0,3
	5
	0,5
	3
	0,3
	4
	0,4
	3
	0,3
	4
	0,4
	3
	0,3
	2
	0,2

	Totaal score
	1
	 
	4
	 
	4,2
	 
	3,1
	 
	3,3
	 
	2,65
	 
	3
	 
	2,55
	 
	3
	 
	2,5
	 
	2,6

	Uitkomst
	 
	2
	1
	4
	3
	6
	5
	8
	5
	9
	7


Tabel 1: Concurrentiematrix voor CCI
Bijlage 10:
Concurrentieoverzicht

	Bedrijf
	Vorm van dienstverlening
	Producten/diensten
	Sectoren 
	Aantal C’s
	Naams

bekend-

heid
	Prijs (uurtarief)
	Imago



	CCI
	Advies, Training/coaching, Implementatie, project, Interim
	Manufacturing Excellence, Business Excellence, Innovation Excellence
	Industry, Utility en Energie, semi-overheid
	60
	Laag
	€ 60 - € 170
	3

	Blom Consultancy
	Advies, implementatie e interim
	World Class Performance. Methodes en technieken uit o.a. TPM, Six Sigma en Lean
	Industrie, Zorg, Kantooromgeving
	28
	Middel


	€ 100 - € 150
	4

	House of Performance
	Advies en implementatie
	Process improvement (oa Lean), Strategy execution, service recovery
	Industrie, Zorg, Financieel, Overheid, Utility
	45
	Middel
	€ 80 - € 140
	3

	Brown Paper Company
	Implementatie
	Procesoptimalisatie (Six Sigma, EFQM, TQM, Prince-2)
	(semi)overheid, Utility, Financieel, Productie, Zorg
	?
	Laag
	€ 70 - € 140
	3

	Porsche Consulting
	Implementatie Lean
	Lean
	Industrie, Zorg (opereren vanuit Duitsland)
	170
	Groot
	€ 200
	4

	DCE consulting

(Altran Technologies)
	Implementatie strategie en innovatie
	begeleiden van veranderingen, IT-management, marketingmanagement en procesverbetering (Six Sigma, Lean, Process and Business Intelligence, BPM Tools, SC excellence)
	financiële dienstverlening, handel, industrie, energie, telecom, gezondheidszorg en overheid.
	+/- 20
	middel
	€ 120 - € 200
	3

	Accent 

[image: image38.png][

Accent
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	Advies, begeleiding Lean trajecten
	Workshops/ cursussen, tijdstudies,  modellering, Lean management en Risk management
	Industrie, Zorg, Overheid
	9-12
	Laag
	unknown
	4

	TCPM
	ingenieurs- en advies bureau
	Optimalisatie (Lean Manufacturing, Six Sigma, TPM), Engineering, Veiligheid, Project mgt, Interim professionals, opleidingen
	Industrie
	160
	Laag
	€ 70- - € 140
	3

	Scientia consultancy
	Advies en implementatie
	Procesoptimalisatie (Lean, Six Sigma) en projectmanagement en training
	Onbekend
	2
	Laag
	unknown
	2

	Pentascope


	Implementatie, 

Interim
	Project-, Programma-, implementatiemanagement en proces optimalisatie


	zorg, financiële dienstverlening, telecom, retail, overheid, energiebedrijven en wooncorporaties.
	200
	Laag
	€ 70 - € 150
	3

	Accenture


	Strategie, Business, IT

Interim
	SCM, verander management, operations
	Industrie, Zorg, Media Financieel, Overheid, Consumenten, Retail, 
	2,500 tot. In NL
	Middel
	€ 100 - € 200 
	2

	Celerant


	Strategie, Business

implementatie
	DfSS, DMAIC, LEAN, TPS, TRIZ, en Shainin, SCM 
	Industrie, Zorg, Financieel, Overheid, Consumenten, Retail, Media
	70
	Laag 
	€ 180 - € 220
	4

	PWC- onderdeel performance Improvement NL


	Business & IT
	SCM, 5s, Sourcing
	Industrie, Zorg, Financieel, Overheid, Media, Vastgoed, Telecom, Onderwijs, Consumenten, Retail.
	+/- 1.000
	Hoog
	€ 150 - € 200
	4

	KPMG NL


	Financiële, Risk, Management, Financieel Operations, IT. 
	Lean, 5s, SCM
	Industrie, Zorg, Financieel, Overheid, Consumenten, Retail, Media
	600
	Hoog
	€ 120 - € 200
	5

	Capgemini consultancy NL


	Business, IT
	Lean, Six sigma, TPM
	Industrie, Zorg, Financieel, Overheid, Consumenten, Retail, Media
	990 (Benelux)
	Hoog
	€ 80 - € 120
	4

	Deloitte consultancy NL


	Strategie, Business, IT

Interim
	SCM
	Industrie, Financieel, Overheid, Media Consumenten, Retail, 
	650
	Hoog
	€ 100 - € 160
	5

	IBM consultancy NL 
	Business, IT

Interim
	SCM
	Alle markten
	60.000 over 160 landen
	Hoog
	€ 120 - € 200
	2


Tabel 1: Concurrentieoverzicht voor het maken van de concurrentiematrix voor CCI

Bijlage 11:
 Concurrentiestrategie Porter
[image: image39.png]



Figuur 1: Concurrentiemodel Porter
In de huidige situatie zit CCI volgens de concurrentieanalyse van Porter ‘Stuck in the middle’. Dit is een positie waarin je als dienstverlener:
1. Te duur bent om goedkoop te kunnen zijn;
2. Te weinig onderscheidend bent om specifiek en gedifferentieerd op de wensen van de gehele markt te kunnen inspelen
3. Te algemeen bent om een sterke positie bij kleine(re) doelgroepen te behalen.

Elke organisatie dient volgens Porter een principiële keuze te maken voor één van de genoemde strategieën. 
In de gewenste situatie maakt CCI gebruik van de differentiatiestrategie. 

Bijlage 12:
Analyse van de macro omgeving

	Factoren (DRETS)
	Macro niveau 

	Demografische factoren
	

	Vergrijzing


	De vergrijzing zet door. Nu is 14,5% van de Nederlanders 65+

Leeftijdbewust personeelsbeleid stimuleert de mogelijkheden en talenten van oudere medewerkers

	Werkloze beroepsbevolking


	Voorspeld wordt dat in 2009 5,5% van de beroepsbevolking werkloos is en in 2010 8,75% ten opzichte van 2009. 


	Arbeidsproductiviteit


	In 2009 daalt de arbeidsproductiviteit met 3,25% waarna het in 2010 zal stijgen met 5,5%.

	Werkgelegenheid
	De werkgelegenheid in arbeidsjaren zal in 2009 dalen met 2,5% en in 2010 nog eens met 6%

	Regulerende factoren
	

	De toenemende juridisering van de maatschappij 
	Er ontstaat een claimcultuur en steeds meer dienstverleners worden geconfronteerd met aanvullend (extern) toezicht.

	Economische factoren
	

	Afnemende groei Nederlandse economie
	Toch blijft de vraag naar zakelijke en facilitaire dienstverlening nog licht stijgen. In 2009 daalt de economie met 0,75% en voorspeld wordt dat hij in 2010 weer groeit met 1%

	Bruto investeringen bedrijven


	Voorspeld wordt dat deze in 2009 met 11,25% omlaag gaat en vervolgens in 2010 nog eens met 12%.

	Consumptie huishoudens


	Voorspeld wordt dat in 2009 de consumptie huishoudens daalt met 0,25 en in 2010 nog eens met 0,5%


	Overheidsuitgaven


	Voorspeld wordt dat in 2009 de overheidsuitgaven stijgen met 2% en in 2010 nog eens met 1%

	Technologische factoren
	

	Technologische samenwerking


	In de toekomst zullen technologische producten en merken ontwikkeld worden binnen multidisciplinaire teams


	Datamanagement en ICT
	Wordt (nog) steeds belangrijker

	Automatisering
	Is nog steeds belangrijk. 

	Meten van ‘performance’
	Prestatie-indicatoren worden gebruikt om de stand van zaken en veranderingen daarin (kwalitatief) in kaart te brengen. Ook in de

	Sociale factoren
	

	Individualisering
	- De groeiende mogelijkheid van bedrijven om producten en diensten aan te passen (maatwerk)

- De wens vanuit organisaties om van transactiegeoriënteerde contracten tot langetermijncontracten te komen. 

- De technologische ontwikkelingen


	Meer aandacht voor gezond ondernemen
	Steeds meer organisaties zien het belang van een gezonde werkomgeving: yogalessen, hardloopclubjes en loungeruimtes tieren welig. Niet zo vreemd, als je kijkt wat zo’n gezonde blik kan opleveren: “Het ziekteverzuim daalde van 15 naar 5,2 procent


	Trend naar meer gemak
	Bijna zal in de toekomst nog sneller, eenvoudiger en gemakkelijker moeten gaan.


Tabel 1: analyse van de macro omgeving
Bijlage 13: 
6 krachtenmodel van Porter
	6- krachtenmodel Porter

	

	Factoren
	De relatie/invloed op CCI
	Weging
	Beoordeling
	Score
	Waarde

	 

	Leveranciers
	Onderhandelingsmacht
	0,05
	Gering
	1
	0,05

	Afnemers
	Onderhandelingsmacht
	0,3
	Hoog
	5
	1,5

	Concurrentie
	Rivaliteit
	0,25
	Middel
	3
	0,75

	Toetreders
	Dreiging van
	0,2
	Hoog
	5
	1

	Substitutiegoederen
	Dreiging van
	0,05
	Gering
	1
	0,05

	Overheid
	Invloed van
	0,15
	Middel
	3
	0,45

	 
	 
	1
	 
	 
	3,35


Tabel 1: 6-krachtenmodel van Porter
Onderhandelingsmacht van de leveranciers

CCI is niet afhankelijk van leveranciers, enkel van de samenwerking vanuit de organisatie om elkaar opdrachten te gunnen en te signaleren waar de beste mensen en producten zijn waar de opdrachtgever om vraagt. Echter, de onderhandelingsmacht van andere werkmaatschappijen is gering, omdat CCI op dit moment niet afhankelijk is van andere werkmaatschappijen die opdrachten genereren voor CCI. Doordat CCI niet direct afhankelijk is van haar leveranciers wordt de marktaantrekkelijkheid vergroot. 
Onderhandelingsmacht van de afnemers

De onderhandelingmacht van de afnemers is groot en zeker in deze tijd van economische crisis. Met name op het gebied van prijsafspraken, de kwaliteit en voorwaarden die aan de dienstverlening hangen hebben de afnemers de macht in handen. Dit beïnvloedt de omzet en de bewegingsvrijheid van CCI. 
Rivaliteit van de concurrentie
CCI heeft weinig directe concurrenten. Zij concurreren niet met de grote consultancy kantoren, omdat CCI maar een beperkt aantal producten heeft en de grote consultancy organisaties meestal complete pakketten aan dienstverlening aanbieden. De doelgroepsegmentatie ligt daarin ver uit elkaar. CCI heeft daarbij het voordeel dat het een joint venture is met Philips wat bijdraagt aan herkenning van een sterk merk bij de klant. Het (kleine)aantal concurrenten dat CCI heeft zijn daarentegen wel sterk vertegenwoordigd en bedienen met dezelfde producten, al geruime jaren een breed scala aan marktsegmenten. 
Dreiging van nieuwe toetreders
De dreiging van nieuwe toetreders is hoog, omdat er nauwelijks toetredingsbarrières zijn om een consultancy bureau te beginnen. Het beroep van adviseur is in Nederland vrij. Iedereen die dat wil, kan zich het label van adviseur aanmeten zonder een hoog startkapitaal nodig te hebben. Je ziet echter wel dat er meer toetredingsbarrières ontstaan door de loop van de jaren, omdat door de toenemende juridisering ook dienstverleners geconfronteerd worden met aanvullend (extern) toezicht Met name het aantal ZZP-ers groeit sterk. 
Dreiging van substitutiegoederen
CCI heeft nauwelijks te maken met een dreiging van substitutiegoederen, omdat de dienstverlening van CCI vooral gebaseerd is op maatwerk. Wanneer CCI de mate en vorm van dienstverlening aan blijft passen op de behoeftes van de klant en de vraag op de markt, dan zal er geen dreiging van substitutiegoederen ontstaan. De enige dreiging die er heerst is als de kennis bij de eigen mensen binnen de organisaties in dermate grote sprongen vooruit gaat op het gebied van procesoptimalisatie, dat bedrijven het zelf gaan doen. 

Invloed van de Overheid

De overheid heeft niet directe invloed op de consultancy dienstverlening, maar heeft wel een sterke invloed op de branches waarin CCI kan opereren. Binnen de financiële sector heeft de overheid inmiddels zeer veel macht doordat zij de financiële organisaties steunen met geld. Binnen de industrie heeft de overheid ook veel invloed om dezelfde reden en binnen de zorg omdat de overheid wetten en regels heeft opgesteld die de mogelijkheden van het afzetten van de dienstverlening van CCI in die markt moeilijker maakt. De overheid op zichzelf is bovendien ook een potentiële klant van CCI, waardoor hun invloed anderzijds ook nog van belang is. 
Bijlage 14:
 SWOT analyse van CCI






Figuur 1: uitgebreide SWOT –analyse van CCI

S1: Hoge mate van kennis en ervaring onder de consultants
De consultants van CCI hebben gemiddeld 5 tot 10 jaar ervaring binnen het vak van procesoptimalisatie. Zij zijn gedreven en betrokken bij de klant. Zij hebben een no-nonsense mentaliteit en benaderen het veranderproces bottom up. 

S2: Levert maatwerk diensten

CCI speelt in op de eisen en de wensen van de klant door de dienst zo goed mogelijk aan te passen aan de behoeftes die er spelen. Dit doet CCI door de meest geschikte consultant aan te dragen, enkel de tools te gebruiken die de opdrachtgever nodig heeft en de vorm van dienstverlening aan te passen aan wat de opdrachtgever wil. 

S3: Sterk in Implementatie van het veranderproces

Waar veel (grote) consultancy bureaus stoppen als zij een analyse en advies hebben uitgebracht, gaat CCI verder door het veranderproces ook daadwerkelijk te implementeren. Op deze manier kunnen er direct acties voor de klant worden ondernomen en kan de consultant langer bij de opdrachtgever blijven werken.

S4: Samenwerking tussen Philips en Conclusion

De joint venture zorgt ervoor dat de naam van Philips bij de klanten wordt genoemd, zodat zij gelijk de herkenning van een sterk merk hebben. Daarnaast wordt de marktkennis en de commerciële kracht van Conclusion gebruikt om de opdrachtgevers te werven. 

W1: Kloof in strategie, cultuur en samenwerking met Philips

Bij Philips Applied Technologies worden andere eisen gesteld aan de consultants en de cultuur die er heerst komt niet overeen met de cultuur van Conclusion. Dit komt de samenwerking niet ten goede. Er worden bijvoorbeeld veel te weinig opdrachten uitgevoerd door de consultants van Philips en ook in de acquisitie blijven zij achter. Bij Philips Applied Technologies zijn de commerciële vaardigheden van de medewerkers een stuk minder goed ontwikkeld dan bij de medewerkers van Conclusion. Daarbij komt dat niet elke consultant van Philips ingezet kan worden bij klanten, omdat zij zich niet goed aan kunnen passen aan een andere omgeving. Daarnaast is er weinig onderlinge kennis overdracht tussen de consultants, waardoor kennis verloren gaat op het moment dat de consultant vertrekt. 

W2: Er wordt te weinig gebruik gemaakt van ‘de kracht van samenwerken’ 

Er wordt te weinig samengewerkt tussen de onderlinge werkmaatschappijen binnen Conclusion. Er is te weinig inzicht in wat de verschillende werkmaatschappijen doen en er wordt te weinig gedacht aan onderlinge samenwerking. Iedere werkmaatschappij werkt voor zichzelf, terwijl het juist de bedoeling is dat ze met elkaar werken, om zo meer opdrachten binnen te halen en meer projecten uit te kunnen voeren bij de opdrachtgevers. Ook wordt er op het gebied van aanbestedingen weinig samengewerkt tussen CCI en andere werkmaatschappijen. Er is nauwelijks inzicht in wat andere werkmaatschappijen doen en welke aanbestedingen zij krijgen toegewezen. Oorzaak hiervan ligt aan de geringe capaciteit (tijd) van het commerciële management. Dit zorgt ervoor dat CCI opdrachten mis loopt en daardoor omzet. 

W3: Gering marketingbeleid

Op dit moment worden er nauwelijks marketingactiviteiten verricht door CCI omdat er geen persoon is die de kennis en de tijd heeft om dit uit te voeren. Hierdoor heeft CCI weinig naamsbekendheid en worden er minder opdrachten binnen gehaald. 

W4: Gering CRM beleid

CCI wil groeien en een betere relatie opbouwen met bestaande en nieuwe klanten. Op dit moment is er nog geen goed CRM beleid dat ervoor zorgt dat CCI meer te weten komt over de klanten, de informatie betreffende klanten en CRM gerichte activiteiten niet vastlegt en ook geen loyale klanten kan krijgen, doordat zij niet inspelen op de wensen en eisen van de klant. Hierdoor blijft de dienst ontastbaar en stappen klanten snel over op andere aanbieders. 

O1: Het bedrijfsleven streeft naar flexibilisering, optimalisatie en innovatie 

De trend om steeds flexibeler te ondernemen wordt steeds groter, doordat afnemers steeds meer eisen gaan stellen aan producten en diensten. Om flexibel te kunnen zijn moeten bedrijven continu innoveren en hun processen optimaliseren. Ook zij willen meer met minder doen. Hier liggen de kansen voor CCI, omdat zij dit kunnen realiseren voor de opdrachtgevers. 

O2: Marktgerichtheid en professionaliteit van het ondernemerschap wordt steeds belangrijker

Met name in de dienstverlenende sectoren wordt er steeds meer aandacht besteed aan het ontwikkelen van strategieën en het inzetten van marketingactiviteiten om het dienstverleningsproces te optimaliseren. Deze ontwikkeling doet zich voor vanuit de doelstelling om meer omzet te behalen door klantgerichter te werk te gaan. In deze tijden van economische crisis wordt het belang hiervan alleen maar nog groter. Wanneer CCI hierin mee gaat, zal zij uiteindelijk ook meer omzet kunnen genereren, omdat zij dan een professionele organisatie heeft die inspeelt op de vraag in de markt.
O3: Nut van procesoptimalisatie en ketenbewustheid wordt steeds groter 

Binnen de industriële markt zijn bedrijven al jaren bezig met de optimalisatie van processen en het werken in ketens. Nu volgen ook andere marktpartijen. Om hun bedrijfsvoering efficiënter te laten verlopen en om kosten te besparen en meer omzet te genereren willen zij hun processen en ketens optimaliseren. Binnen de overheid wordt hier reeds al geruime tijd aan gewerkt, maar ook binnen de zorg en in de financiële sector zijn bedrijven zich ervan bewust aan het worden dat zij mee moeten innoveren en optimaliseren. Voor de dienstverlening van CCI is dit zeer positief, want zij kunnen dit immers realiseren. 
O4: De economische crisis zorgt voor noodzaak kostenbesparing

In deze tijd van economische crisis moeten bedrijven hun kosten reduceren. Dit wordt veelal gedaan door processen te optimaliseren, waardoor er minder verspilling is, sneller geproduceerd kan worden, in minder tijd en met minder mensen. Hier kan CCI goed op inspelen door juist naar de bedrijven toe te gaan die hiermee bezig zijn. CCI moet deze crisis zien als een kans om extra opdrachten binnen te halen. Als CCI hier op de juiste manier op in weet te spelen kan zij haar aantal opdrachten en omzet aanzienlijk vergroten.

T1: Toenemende juridisering van de maatschappij

Binnen de zakelijke dienstverlening worden steeds meer wetten en regels opgesteld om de kwaliteit te waarborgen. Hierdoor ontstaat er een claimcultuur en vindt op de naleving van de regels steeds meer extern toezicht plaats. Bovendien stelt de overheid ook steeds meer eisen aan productiebedrijven, de financiële organisaties en de kwaliteit en kosten in de zorg. Het wordt hierdoor voor CCI lastiger om de dienstverlening uit te voeren. 

T2: Toename aantal ZZP-ers

Het aantal ZZP-ers binnen de zakelijke dienstverlening is groot en zal steeds verder groeien, doordat de toetredingsbarrières laag zijn. ZZP-ers op het gebied van procesoptimalisatie behoren tot de concurrenten van CCI. Echter, CCI huurt ZZP-ers ook in, wanneer zij een dienst op maat moeten leveren waarvan de expertise van een consultant niet beschikbaar is. Echter, ZZP-ers zijn vaak duur en stellen andere eisen dan de ‘eigen’ consultants. 

T3: Bedrijven zetten eigen mensen op interne projecten

Door de economische crisis is er minder werk en minder geld, waardoor er mensen moeten worden ontslagen. Om het aantal ontslagen te minimaliseren kiezen bedrijven ervoor om interne projecten, zoals het verbeteren van processen, uit te laten voeren door medewerkers binnen de organisatie. Dit zorgt ervoor dat ze minder snel een extern adviesbureau inhuren en CCI dus minder snel een opdracht krijgt.

T4: (Ver)slechte omzet bedrijven door economische crisis

De industrie wordt zwaar getroffen door de economische crisis, waardoor de productie stil ligt en er geen omzet wordt gegenereerd. Wanneer er geen geld is, zullen bedrijven niet snel consultants inhuren, waardoor het voor CCI erg moeilijk wordt om de dienst te verkopen. Wanneer CCI niet inspeelt op deze ontwikkeling, zullen de consultants straks allemaal op de bank zitten en gaat CCI ook een verliesgevende organisatie worden.
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Confrontatiematrix
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Figuur 1: confrontatiematrix n.a.v. de SWOT-analyse
Groeien

S1 – K1:
De consultants van CCI zijn ervaren genoeg om procesoptimalisatie en innovatie te realiseren voor de verschillende opdrachtgevers. Dit is immers hun vakgebied. Het is de taak van de commerciële mensen binnen CCI om op een juiste manier op deze vraag in te spelen. 

S1 – K2:
De consultants leveren een goede bijdrage aan de professionalisering van CCI. Zij hebben een goed analytisch vermogen, ervaring bij andere (grote)organisaties en zij staan verder van CCI af dan de staff-medewerkers. Buiten hun opdrachten doen zij ook mee aan interne projecten om de bedrijfsvoering van CCI verdere te professionaliseren. 

S1 – K3: 
De consultants van CCI hebben al geruime tijd ervaring binnen verbeterprocessen en het feit dat hier door steeds meer bedrijven binnen verschillende markten om gevraagd wordt is een goede kans voor CCI om naam te vestigen en veel omzet te genereren. 

S1 – K4:
Wanneer de consultants hun kennis en ervaring benutten en een professionele houding aannemen tegenover de klant, dan zullen zij juist in tijden van economische crisis, waarin veel onzekerheid heerst, het vertrouwen kunnen geven dat de organisatie daadwerkelijk met procesoptimalisatie kosten kan besparen. Bovendien zijn de consultants ervaren genoeg om het veranderingstraject snel te doorlopen, zodat er niet onnodig veel tijd (en geld) verspilt wordt. 

S2 – K1:
Het bedrijfsleven streeft naar flexibiliteit en CCI speelt daar goed op in door flexibel te zijn in het verlenen van haar diensten, door ze aan te passen aan de wensen en eisen van de klant.

S2 – K3:
Ieder bedrijf is anders en zeker wanneer CCI in andere markten dan de Industriële markt wil gaan opereren, moet zij diensten kunnen leveren die aangepast zijn op de vraag van de klant. Doordat CCI ervaren is in het leveren van maatwerk diensten, zal zij gemakkelijker in kunnen spelen op de specifieke wensen en eisen van klanten in een andere markt.

S2 – K4:
In deze tijd van economische crisis willen bedrijven een snelle en adequate oplossing hebben voor het verlagen van hun kosten. Zij zitten daarbij niet te wachten op zeer lange trajecten van dienstverlening, waarbij er veel geldt wordt uitgegeven aan het inhuren van consultants. Zij willen snelle oplossingen, met direct resultaat en zo weinig mogelijk kosten. Wanneer CCI zich hiervan bewust is, kan zij haar maatwerk dienstverlening hierop aanpassen. 

S3 – K1:
De kracht van CCI ligt bij het daadwerkelijk implementeren van innovaties en optimalisaties. Waar andere consultancy bureaus stoppen wanneer zij een advies hebben uitgebracht, gaat CCI door om de adviezen daadwerkelijk door te voeren. 

S3 – K3:
Wat hierboven al is aangegeven kan uiteraard toegepast worden op verschillende markten. Dit maakt de kracht van implementatie tot een USP voor CCI die zij kan noemen bij het binnen halen van een opdracht.

S4 – K2:
De joint-venture tussen Philips en Conclusion zorgt ervoor dat je bij marktbenadering de naam van een sterk en herkenbaar merk kunt noemen (Philips). Bovendien heeft Conclusion als holding veel marktkennis en kun je door middel van samenwerken je marktgerichtheid vergroten en je organisatie verder professionaliseren. 

S4 – K3: 
Door de samenwerking is er een groep consultants samengesteld met elk eigen expertisegebieden, waardoor er goed op de vraag van de klant ingespeeld kan worden. Er is dus genoeg mankracht en expertise binnen CCI aanwezig om op de groeiende vraag van de markt in te spelen. 

Verdedigen

T1 – S1:
CCI onderneemt op dit moment geen acties op het gebied van het behalen van certificaten of keurmerken. Ook hebben de consultants hier weinig kennis over en ervaring mee. In de toekomst zullen ze zich hier wel meer in moeten verdiepen, zeker ook als CCI gaat toetreden op andere markten, waar de wet en regelgeving wellicht alleen maar strenger is. 

T1 – S2:
De toenemende juridisering zorgt ervoor dat je minder maatwerk kunt leveren omdat CCI dan beperkt wordt in het tegemoet komen aan de specifieke eisen en wensen van de opdrachtgever. Bovendien kun je geen optimaal maatwerk leveren als de kennis over de wetten en regelgeving hieromtrent niet bekend zijn. CCI zal zich meer bezig moeten houden met de handhaving van wetten en regels en creatieve oplossingen moeten bedenken om alsnog aan de klantvraag te kunnen voldoen. 

T2 – S1:
De consultants van CCI zijn meer ervaren en hebben veelal meer kennis (zij kunnen namelijk ook kennis delen) dan een ZZP-er. Bovendien verdedigt CCI zich goed door zelf ZZP-ers in te huren en deze in te zetten bij de opdrachtgever. Zij werken dus samen met de anders concurrerende ZZP-ers. 

T2 – S2:
CCI moet zich verdedigen door te laten zien dat zij betere maatwerkdiensten kunnen leveren dan de ZZP-ers omdat zij meer kennis van verschillende consultants in huis hebben en flexibeler inzetbaar zijn, omdat er meer mensen beschikbaar zijn. 

T2 – S3:
Voor een aantal opdrachtgevers heeft CCI al ZZP-ers ingehuurd om diensten te leveren. Hiermee maakt CCI enerzijds omzet en anderzijds heeft zij minder last van een concurrerende ZZP-er. Bovendien hebben ZZP-ers veelal de voorkeur om alleen een adviestraject uit te voeren, in plaats van een heel project, terwijl de consultants van CCI tevens specialisten zijn in het daadwerkelijk implementeren van de innovaties en optimalisaties.
T2 – S4:
Door de samenwerking tussen Philips en CCI krijg je minder snel last van de concurrentie van ZZP-ers en bovendien zijn er een aantal ZZP-ers die voorheen bij Philips hebben gewerkt, voor zichzelf zijn begonnen als consultant. Zij worden nu ingehuurd door CCI. Dit maakt de ‘kracht van samenwerken’ nog groter. 

T3 – S1:
Als bedrijven hun eigen mensen inzetten, zijn ze ervan overtuigd dat deze mensen de kennis in huis hebben om deze projecten met succes te volbrengen. Het kan dan voordelig zijn dat de werknemers de organisatie al wat langer kennen dan een (externe) consultant.  Bovendien zijn interne mensen goedkoper dan externen. 

T3 – S3:
CCI is sterk in de implementatie van verbeter trajecten, maar wanneer er wordt besloten dit intern te organiseren met eigen mensen, dan zullen de consultants geen kans krijgen dit te laten zien. Wat wel kan gebeuren is dat de organisatie erachter komt dat het niet lukt met de interne mensen om de veranderingen daadwerkelijk door te voeren en dat ze dan uiteindelijk alsnog de expertise van de CCI consultants inhuren. Deze ontwikkeling moet CCI in de gaten blijven houden, zodat zij daar ieder moment op in kan spelen.

T4 – S4:
Philips als gehele holding heeft tot nu toe veel verlies geleden en veel mensen hebben hun baan verloren. Er zitten veel Philips consultants op de bank omdat het binnen de Industrie niet goed gaat en bedrijven geen externen meer mogen inhuren. De kosten voor de bankzitters bij Philips wordt gedragen door Philips Applied Technologies, waardoor CCI dit niet direct merkt in haar winstgevendheid. Echter, het is nu des te meer belangrijk dat er genoeg opdrachten voor Philips worden binnen gehaald. 

Verbeteren

W1 – K2:
Vanuit Philips worden er nauwelijks commerciële acties ondernomen om opdrachten binnen te halen en de verschillen in doelstellingen zorgen ervoor dat het moeilijk is de bedrijfsvoering eenduidig te professionaliseren. Dit moet veranderen wil CCI groeien. Er moeten dus meer commerciële activiteiten worden ontplooid bij de consultants en het management van Philips Applied Technologies en op het gebied van doelstellingen moeten deze op eenzelfde manier vertaald worden naar acties. Het management en de consultants van zowel Philips als CCI moeten daarin meer gaan samenwerken. 

W1 – K3:
Doordat er cultuurverschillen zijn, is de instelling van de consultants ook verschillend en dat zie je terug in de opdrachten en de dienstverlening. Een aantal van de consultants van Philips zijn bijvoorbeeld niet geschikt voor bepaalde opdrachtgevers. Bovendien zijn er te weinig projecten waarin er wordt samenwerkt tussen consultants van Philips en consultants van Conclusion. Uit de financiële analyse blijkt echter wel dat de opdrachten die in samenwerking met de verschillende consultants zijn uitgevoerd zeer winstgevend waren. Daarom zal CCI ervoor moeten zorgen dat er binnen projecten meerdere consultants worden aangedragen. 

W2 – K1:
Er wordt te weinig samengewerkt met andere werkmaatschappijen in de vorm van kennis en het uitwisselen van contacten. Het streven naar flexibilisering en optimalisatie is een trend in het gehele bedrijfsleven die ook door werknemers van andere maatschappijen waarneembaar is en waarop ingespeeld kan worden. Andersom kan CCI bij haar opdrachtgevers ook ontwikkelingen signaleren waarop de dienstverlening van CCI niet aansluit, maar waarbij zij wel andere werkmaatschappijen naar voren kan schuiven. Op deze manier vindt er onderlinge uitwisseling plaats en worden er uiteindelijk meer opdrachten gegenereerd. 

W2 – K2:
Binnen Conclusion zijn er 30 andere werkmaatschappijen die allen binnen de 4 verschillende marktsegmenten (industrie, financieel, overheid en zorg) vallen. Er is dus veel kennis over de markt aanwezig, maar deze wordt niet tot nauwelijks gedeeld. Een aantal werkmaatschappijen hebben hun organisatie de afgelopen tijd sterk geprofessionaliseerd en hier kan CCI veel van leren, door meer samen te gaan werken met deze maatschappijen. Bovendien doet CCI niet mee aan het indienen van aanbestedingen omdat zij daar nu de mankracht niet voor hebben. Dit kost CCI ook veel omzet.

W2 – K3:
Zoals in punt w2-k1 al naar voren kwam wordt er op dit moment te weinig samengewerkt met andere werkmaatschappijen waardoor de expertise van anderen niet benut wordt. Dit kun je verbeteren door een meer open communicatie te ontwikkelen, een centraal informatie en CRM systeem en door meer contactmomenten met leden van andere werkmaatschappijen in de plannen om kennis en ervaring uit te wisselen. 

W3 – K2:
CCI heeft geen marketingbeleid waar directe marketingacties uit voort komen, waardoor zij niet marktgericht kan ondernemen. Omdat de trend naar professioneel ondernemerschap ook binnen de zakelijke dienstverlening steeds groter wordt, kan CCI niet achter blijven. CCI zal iemand moeten aanstellen die zich volledig richt op het marketingbeleid, waardoor er meer naamsbekendheid zal worden gecreëerd, er meer opdrachten binnen komen en de organisatie professioneler wordt.

W3 – K4:
CCI moet meer potentiële klanten krijgen en zorgvuldig omgaan met het binnen halen van opdrachten. Hiervoor moet een duidelijk marketingplan opgezet worden. Bovendien moet CCI beter weten wat andere werkmaatschappijen doen en waar de concurrentie mee bezig is, zodat zij goed op de kansen in de markt kan inspelen. Dit wordt nu te weinig gedaan. Bovendien laat CCI zelf nu ook veel omzet liggen doordat er nauwelijks marketingactiviteiten verricht worden. 

W4 – K1:
Je moet weten wie je (potentiële) klanten in de markt zijn waarbij je op deze trend in kunt spelen. Dit vraagt om een duidelijk CRM systeem dat door iedereen binnen CCI toereikend is en waarin ontwikkelingen op het gebied van klanten bijgehouden kunnen worden.

W4 – K2:
Als je niet weet wie je (potentiële) klanten precies zijn, wat zij precies willen en hoe de ontwikkelingen omtrent deze klanten zijn en dit ook niet vastlegt, dan kun je niet marktgericht te werk gaan. Bovendien hoort een goed CRM systeem bij een professionele bedrijfsvoering. 

W4 – K4:
CCI laat zeer veel omzet liggen doordat zij niet goed inzichtelijk hebben wie haar (potentiële) klanten zijn en omdat zij niet goed weten wat de wensen en eisen van deze klanten zijn. Zij kunnen namelijk niet inspelen op de wensen en eisen van de klanten als de informatie over deze klanten niet beschikbaar is. Door te investering in een goed CRM systeem zul je uiteindelijk ook veel tijd besparen in het zoeken naar klantgegevens. Dus los van het vergroten van de omzet, kun je ook geld besparen. 

Vermijden

T2 – W1:
Door het inhuren van ZZP-ers krijg je met nog een andere cultuur te maken die kan zorgen voor een kloof in de samenwerking tussen de onderlinge bedrijven. Je moet ervoor zorgen dat deze kloof met het inhuren van ZZP-ers in cultuur en strategie niet nog groter wordt. 

T2 – W2:
Doordat er niet voldoende wordt samengewerkt tussen de maatschappijen onderling, worden er in plaats van consultants van andere werkmaatschappijen ZZP-ers ingehuurd. Deze hebben veelal een hoger uurtarief dan wanneer je samenwerkt met iemand van een andere werkmaatschappij. 

T2 – W3: 
CCI onderneemt nauwelijks marketingacties, waardoor zij zich niet kunnen onderscheiden van de ZZP-ers. Hierdoor kunnen ze ook de concurrentie niet aangaan. 

T2 – W4:
Doordat CCI niet goed weet wie haar klanten zijn en wat de eisen en wensen van deze klanten zijn, kan zij niet inspelen op de behoeftes, waar een ZZP-er dat wellicht wel kan, omdat deze wel aan CRM activiteiten doet. Dit is niet goed voor de concurrentiepositie van CCI. Bovendien moet CCI de ZZP-ers in het CRM bestand kunnen zetten, om zo inzichtelijk te krijgen wie zij kunnen gebruiken en/of bij welke klanten de ZZP-ers actief zijn.

T3 – W3:
Doordat CCI geen marketingactiviteiten ontplooid laat zij zich ook niet genoeg zien aan de (potentiële) opdrachtgevers, waardoor zij nog sneller zullen kiezen voor hun eigen mensen dan voor CCI. Wanneer CCI bekend is bij verschillende organisatie, zullen deze te allen tijden de overweging maken tussen zelf doen of uitbesteden aan CCI. 

 T3 – W4:
Omdat er nu geen CRM systeem is, weet CCI niet wie de ‘decision makers’ zijn binnen (potentiële) organisaties, waardoor CCI ook niet weet wie zij moeten benaderen om ervoor te zorgen dat deze ‘decision makers’ de opdracht alsnog uitbesteden aan CCI. 

T4 – W2: 
Doordat steeds meer bedrijven geen externe mensen meer mogen aannemen zal de onderlinge samenwerking alleen maar verslechteren. Dit omdat iedereen voor zijn eigen omzet wil gaan en geen opdrachten meer gunt aan andere werkmaatschappijen. Door de dalende vraag naar consultants zal er dus meer interne strijd komen en minder worden samengewerkt. 

Bijlage 16:
Analyse van de markten

Analyse van de Industriële markt

Op dit moment verleent CCI haar diensten voornamelijk op de Industriële markt. Er is voor gekozen om deze markt mee te nemen in de analyse, omdat moet worden bepaald of deze markt nog aantrekkelijk is voor CCI om te bedienen.

De industrie behoort in Nederland tot één van de grootste sectoren qua werkgelegenheid en omzet. De industrie bestaat uit consumentgerichte branches als de voedingsmiddelen-, meubel-, en kledingindustrie, en de maak- en procesindustrie zoals scheepsbouw, metaalproducten en chemie (farmacie). Ook energie en utilities vallen binnen de industriële markt. De maakindustrie neemt de belangrijkste plaats in binnen de Nederlandse economie.
SWOT- analyse van de industriële markt






Figuur 1: SWOT-analyse van de industriële markt
Toelichting bij de SWOT van de Industriële markt
De internationale concurrentie in de industrie wordt heviger en de eisen van de afnemers hoger. De Nederlandse industrie moet hier continu op reageren. Ondernemers hebben flink geïnvesteerd in machines, computers en bedrijfsgebouwen en zijn druk bezig met kostenverlaging en efficiency. Gezien het sterke internationale karakter van de industrie is het noodzakelijk om de productiviteit verder te verbeteren. De overheid vat de ambitie voor de industrie in 2030 samen als ‘internationaal concurrerend, vernieuwend, onderscheidend en duurzaam’.
Na twee prima jaren voor de Nederlandse industrie (2007 + 3,7% en  2008 + 0,4%) neemt de omzetgroei in 2009 af. Het oordeel van ondernemers over hun orderpositie en verwachte productie is behoorlijk verslechterd. Al verschilt het beeld per branche. Dit jaar zal de omzetgroei binnen de industrie lager uitkomen dan in 2007. Voor 2009 verwacht men een daling van de omzet (2009: – 0,3%). Een extra factor zijn de stijgende loonkosten. Naast kostenbeheersing en productiviteit is investeren in onderscheidend vermogen essentieel.

Procesoptimalisatie is van oudsher ontstaan binnen de Industrie. Toyota is destijds begonnen met het introduceren van technieken om de processen binnen hun industrie te optimaliseren. Bewezen is dat zowel Innovation Excellence, als Manufacturing en Business Excellence goed toepasbaar zijn binnen de industriële markt. Innovatie in de industrie is zeker in de huidige economische tijd nodig om de Nederlandse concurrentiepositie te versterken.
 Duurzaam innoveren is daarvan een voorbeeld. Dit wordt nog te weinig gedaan. De focus ligt ook op keteninnovatie. Het belang van een gestroomlijnde productie met korte doorlooptijden groeit en biedt ondernemingen binnen de industrie het concurrentievoordeel dat zij nodig hebben.

Verkopen binnen de industriële markt vraagt om een speciale benadering.
 De industriële concurrentiekracht in Nederland komt vooral uit specialisatie en het bedienen van nichemarkten. Kwaliteit, dienstverlening en levertijd bepalen de concurrentiepositie en daarvoor is innovatie nodig en samenwerken in ketens. 
Analyse van de zorgsector

De gezondheidszorg is een belangrijke sector in de Nederlandse economie. Tot deze sector behoren de verpleging en verzorging, thuiszorg, gehandicaptenzorg (care) en ziekenhuizen, medische specialisten, medische vrije beroepen en geestelijke gezondheidszorg (cure). In 2007 werkten in de sector ruim 1,2 miljoen mensen (864.000 FTE’s, dat is 14% van de totale werkgelegenheid en 12,8%

van het arbeidsvolume in Nederland). In de Nederlandse gezondheidszorg gaat per jaar ruim 74 miljard euro om. Dit is circa 13,2% van bruto binnenlands product (CBS, 2008).

SWOT- analyse van de Zorgsector






Figuur 2: SWOT-analyse van de zorg markt
Toelichting bij de SWOT- analyse van de zorg markt 

De zorg is een veel besproken sector. De personeelstekorten, ontoereikende budgetten, veranderende wet- en regelgeving, een veelheid aan geldstromen, de verdeling van subsidies, en de (vermeende) afnemende kwaliteit zorgt voor veel beweging. Wachtlijsten en capaciteitsproblemen maken dat werken in de zorg vaak gepaard gaat met werken in een omgeving met een hoge werkdruk, tegen een salaris dat vaak lager ligt dan gebruikelijk is in de marktsector.
 De twee meest in het oog springende factoren die van invloed zijn op de ontwikkelingen in de zorg zijn het overheids beleid en de arbeidsproductiviteit.
Op de budgetgedreven zorgsector hebben het overheidsbeleid en de arbeidsproductiviteit het meeste invloed. Op basis van een scenariostudie van het CPB, waarbij nog werd uitgegaan van een behoedzame economische groei van 1,75% en bij ongewijzigd beleid, heeft het CPB berekend dat de nominale zorguitgaven tussen 2008 en 2011 met gemiddeld 5,5% per jaar stijgen. Hiervan wordt 2,8% bepaald door volumegroei en de overige 2,7% door stijgende prijzen. Zorg wordt steeds duurder. Het is namelijk een arbeidsintensieve sector, terwijl de arbeidsproductiviteit structureel achterblijft. Innovaties zijn dan ook hard nodig om de arbeidsproductiviteit in de sector te verhogen. Komend jaar geeft de overheid in de zorg de prioriteit aan kwaliteit, transparantie, innovatie en preventie. Het overheidsbeleid is er in 2009 op gericht de zorg beter op elkaar af te stemmen en te organiseren rondom de cliënt.

Het besef van de methodes voor procesoptimalisatie binnen Nederlandse ziekenhuizen begint volop door te dringen. Methoden van Lean en Six sigma worden succesvol toegepast. Ook bij lang cyclische processen in zorgcentra en verpleeghuizen is wel degelijk winst te behalen.
 Bij procesoptimalisaties in de ouderenzorg gaat het vaak om de centrale vragen: ‘wat kan efficiënter en cliëntgerichter’? 

In de zorg zie je veelvuldig dat veel taken bij veel verschillende medewerkers liggen. Daardoor is veel overdracht nodig en dit kost tijd. Ook is de afstemming tussen zorginhoudelijke en ondersteunende processen vaak niet optimaal. Ook op het gebied van Innovation Excellence kan door middel van competentie mapping inzichtelijk worden gemaakt welke processen door wie het beste uitgevoerd kunnen worden. Op het gebied van supply chain staat de zorg nog in haar kinderschoenen, terwijl het een zeer belangrijke en voor de hand liggende oplossingsrichting biedt voor de tactische en operationele uitdagingen binnen de zorg.
 Bij zorginstellingen bestaan uiteenlopende opdrachten op het gebied van SCM en veelal bestaan er mogelijkheden om tot 30% van de inkoopkosten te besparen. Binnen de zorgsector is het zeer moeilijk om data te verzamelen, maar ook het beschouwen van processen is lastig, omdat dit nog nooit is gedaan.
  De grootste barrière voor het gebruik van de producten van CCI in diensten, is het idee dat zij te veel verschillen van een productieomgeving en dat de diensten van CCI daarom niet geschikt zouden zijn voor deze

processen. Een misschien wel belangrijker onderscheid is dat de aard en organisatie van de dienstverlening in de zorg op een aantal belangrijke punten afwijkt van de industrie. Volgens verschillende deskundigen blijkt echter dat diensten- en productieprocessen vaak meer gelijkenissen hebben wat hun nood tot verbetering betreft dan dat er verschillen aanwezig zijn. Daarom zijn de producten van CCI ook binnen de zorg hard nodig. 
De zorgsector ondervindt minder dramatische gevolgen van de economische crisis doordat het een conjunctuurongevoelige sector is. Echter, ook de overheid vermindert het aantal subsidie-uitgaven, waardoor er binnen de zorg gekeken moet worden naar kostenbesparingen door efficiëntere bedrijfsvoering en innovaties. Marktwerking in de zorg is echter moeizaam. De complexiteit, kwetsbaarheid en angst om verlies van borging van het publiek belang zijn barrières die hierbij in de weg staan. De hoeveelheid regels en procedures zijn ook een belangrijke oorzaak. Toch worden bedrijfskundige en economische aspecten in de bedrijfsvoering steeds belangrijker. Daarbij komt het gegeven dat steeds meer zorginstellingen gaan fuseren en dat krapte op de (zorg)arbeidsmarkt nog steeds flink aangepakt moet worden. De Nederlandse overheid heeft recentelijk besloten om door een wijziging in het zorgstelsel een bepaalde vorm van marktwerking te introduceren. 
Analyse van de Overheid & Non-Profit sector
In Nederland werken ruim één miljoen mensen in overheidsdienst en de overheid huurt ook nog eens voor 1,2 miljard aan extern personeel. Door de diversiteit en gebrek aan gegevens is het aantal werknemers in de non-profit erg moeilijk te bepalen. De zittende regering heeft wel als taakstelling het aantal ambtenaren te reduceren en te bezuinigen op extern personeel. Beide is de afgelopen jaren niet gelukt. Het aantal ambtenaren is zelfs toegenomen. De overheid kan grofweg verdeeld worden in Rijksoverheid (landelijk, provincies, gemeente en waterschap), Ministeries met hun uitvoerende organisaties. Daarnaast zijn er nog de semioverheid instellingen ook wel ZBO’s genoemd. Naast deze (semi)overheden is er nog een derde categorie te onderscheiden in deze sector namelijk Non-Profit. Hierin vallen onder andere Ideële Organisaties als Greenpeace, Artsen Zonder Grenzen, goede doelen en Vak Organisaties zoals vakbonden, Stichtingen en Verenigingen zoals ANWB.
SWOT- analyse van de (semi)overheid






Figuur 3: SWOT-analyse van de overheid markt

Toelichting bij de SWOT – analyse van de overheid markt 

Concepten als efficiëntie, competitie en deregulering doen in de (semi)publieke sector de laatste tijd hun intrede. Deze trend wordt ook wel aangeduid als New Public Management
. Professionals die eerst werden aangenomen op hun expertise, worden nu steeds meer geacht teammanagers te zijn en hun prestaties te bewaken met kwalitatieve indicatoren. NPM is erop gericht overheidsbeleid meer en meer in lijn van het marktdenken te brengen en waarden en modellen die van oudsher bij de private sector thuishoren, ook bij de (semi)overheid te gebruiken. 

In 2008 bedroeg de belastingopbrengst voor de rijksoverheid iets minder dan 136 miljard euro. Dat is een toename van bijna 2 procent ten opzichte van 2007. De opbrengst groeide hiermee in 2008 duidelijk minder dan in de periode 2005-2007. Toen was de toename gemiddeld 8 procent per jaar. Gemeenten en provincies krijgen jaarlijks een deel van de opbrengst van de rijksbelastingen.
Dikwijls werkt een ideële organisatie op grond van giften (als collectes) en donaties, vrijwilligerswerk en belangeloze bijdragen van experts. Sommige organisaties ontvangen daarnaast overheidssubsidies, of belangeloze bijdragen van bedrijven. Grotere organisaties hebben meestal ook betaalde werknemers in dienst, om de organisatie draaiende te houden. Uit gegevens van het Centraal Bureau Fondsenwerving (CBF) blijkt dat in 2007 de gezamenlijke inkomsten van alle aangesloten organisaties ruim € 3 miljard bedroeg. Een groot deel is weer besteed aan de doelstelling, maar ruim 200 miljoen is uitgegeven aan kosten van werving beheer en administratie. 

Procesoptimalisatie is in ontwikkeling binnen de (semi)overheid en zal ook binnen de non-profit de komende tijd meer aandacht krijgen. Niet alle diensten en werkterreinen van CCI zullen direct toepasbaar zijn binnen de (semi)overheid en non-profit. Op het gebied van Lean wordt binnen de overheid steeds meer gepubliceerd
 en zelfs toegepast bij bijvoorbeeld waterschappen
, maar staat zeker nog in de kinderschoenen. Six Sigma lijkt vooralsnog in slechts een gering aantal overheden gebruikt te worden. Onderdelen van het ministerie van justitie werken bijvoorbeeld met Six Sigma
. 

Procesoptimalisatie binnen de (semi)overheid krijgt pas de laatste tijd aandacht omdat ook daar efficiency en kostenreductie een rol gaan spelen.
 

De overheid heeft, ondanks haar grote uitgaven die zij in deze economische slechte tijd hebben, veel te besteden en wordt niet direct geraakt door de crisis. Echter, binnen de overheid is wel ten doel gesteld dat ze hun kosten moeten gaan reduceren. Dit kan zowel kansen als bedreigingen voor CCI opleveren.
Analyse van de financiële markt
De financiële dienstverlening is in Nederland een omvangrijke markt, waarvan banken en verzekeraars de grootste groep uitmaken. Ook accountantskantoren, assurantiekantoren, belastingadviseurs, investering- en participatiemaatschappijen en financiële adviesbureaus behoren tot deze markt. Veel verschillende typen financiële instellingen zijn ondergebracht in grote conglomeraten. Zowel particulieren als bedrijven kunnen, als zij willen, bij een en dezelfde instelling bankieren, verzekeren en beleggen.
SWOT- analyse van de Financiële Markt





Figuur 4: SWOT-analyse van de financiële markt

Toelichting bij de SWOT – analyse van de financiële markt

Financiële instellingen houden de beurzen continu in beweging en ook bij hoogopgeleiden worden ze als favoriete werkgever gezien. Er is de laatste jaren veel gebeurd in de sector: veel financiële instellingen fuseerden, namen andere bedrijven over, en breidden hun activiteiten uit naar het buitenland.
 De laatste jaren zijn er ook veel regels en wetten opgesteld om de financiële dienstverleningssector meer betrouwbaar te laten worden.

De dalende beurskoersen, lage rente en relatief forse inflatie, gecombineerd met gevoelens van maatschappelijke onvrede zorgden ervoor dat veel verzekeraars en banken het zeer moeilijk hebben. Daarbij komt de bemoeienis van de overheid in deze situatie ook nog kijken. 

Bedrijven en consumenten gaan daarnaast steeds hogere eisen stellen aan de kwaliteit en de mogelijkheden van de dienstverlening. Transparantie in de financiële markt vraagt om een nieuwe benadering. Om nieuwe uitgangspunten en principes op het gebied van automatisering en om innovatie en flexibiliteit in nieuwe investeringen. Ook vanuit ICT-oogpunt is de financiële markt sterk in beweging. De complexiteit van vandaag dwingt ondernemingen tot professionalisering. Veel bedrijven lopen tegen de geringe mogelijkheden van hun maatwerksystemen aan. Er komt steeds meer vraag naar systemen en processen die de bedrijfsvoering gemakkelijker en efficiënter maken. Automatisering van de verschillende processen moet leiden tot efficiënte en effectieve bedrijfsvoering en bijdragen aan het optimaliseren van het rendement van een organisatie.

De financiële dienstverlening staat aan het begin van een nieuw tijdperk. Invloed van toezichthouders, consumentenorganisaties, de globalisering en toenemende transparantie in de markt vraagt om een herziening van strategie.


Bijlage 17:
De marktaantrekkelijkheid en marktpositie van de diensten van CCI op de vier markten

Op basis van de micro, meso en macro analyse, het concurrentieonderzoek en het onderzoek naar de producten van CCI zijn 4 marktattractiviteits en marktpositiematrixen opgesteld. Het management van CCI heeft bepaald wat de wegingsfactoren voor de verschillende indicatoren zijn en in een bijeenkomst met 3 andere consultants is aan de hand van de gegevens uit de interne en externe analyse bepaald wat de scores zijn per dienst binnen de afzonderlijke markten. Er is voor gekozen om aan elke cel een score van 1,3,6 of 9 te hangen, waarbij 1 een lage score is (negatief) en 9 de hoogste score (positief). 

Definities van de indicatoren
Marktgrootte (aantal branches): 

Dit zijn de verschillende branches en bedrijven die de markt heeft. Naar aanleiding van de omgevingsanalyse is er bepaald hoeveel branches er vallen binnen deze markt en hoe groot de verschillende organisaties zijn. Omdat CCI zich richt op de top-250 bedrijven binnen Nederland hebben we dit gegeven als maatstaf gebruikt.

Marktgroei: 

Dit is de mate waarin de markt is verzadigd dan wel of de markt groeiende is. Aan de hand van de omgevingsanalyse is bepaald welke score de verschillende markten krijgen. Op de waarde is uiteraard ook het soort dienstverlening van toepassing

Investeringsvermogen:

Deze indicator verteld wat de capaciteit is die bedrijven binnen de markt hebben om te investeren in procesoptimalisatie met de diensten die CCI aanbiedt. Dus hierbij is de vraag gesteld wat en hoeveel de markt kan investeren in procesoptimalisatie in geld en tijd. 

Kennis en ervaring:

Deze indicator heeft betrekking op de kennis en ervaring van de consultants, de staf-medewerkers en de directie van CCI met betrekking tot de verschillende diensten op de 4 markten. 

Barrières: 

Deze indicator geeft aan hoeveel (toetreding)barrières er zijn binnen de verschillende markten met betrekking tot de dienstverlening. Wanneer er veel barrières zijn te nemen om de dienst te kunnen leveren wordt de markt minder aantrekkelijk.

Concurrenten: 

Deze indicator geeft aan hoeveel concurrenten er zijn die dezelfde dienst aanbieden binnen dezelfde markt. De scores zijn bepaald naar aanleiding van de concurrentieanalyse die in het kader van dit onderzoek is uitgevoerd. 

Onderhandelingsmacht van de afnemers:

Deze indicator is opgenomen in de matrix, omdat uit het 6-krachtenmodel van Porter blijkt dat de macht van de afnemers sterk van invloed is op de positie van CCI. De scores zijn bepaald door te kijken naar hoeveel kennis er is op de verschillende markten m.b.t.  de diensten van CCI, door naar het aantal concurrenten te kijken en naar de urgentie van procesoptimalisaties te kijken. 
Vraag in de markt:

Tijdens het onderzoek naar de omgeving is er continu voor ogen gehouden dat er moet worden bepaald hoeveel vraag er naar de diensten van CCI op de verschillende markten is. Daarbij is rekening gehouden met het aantal jaren dat de dienstverlening al in de markt kenbaar is, hoe vaak er gebruikt wordt gemaakt van deze diensten en waar de urgentie voor procesoptimalisatievraagstukken hoog is. 

Mate van investering:

Hier gaat het om de investeringen die CCI moet doen in tijd, geld, acquisitie, netwerken en het eventuele bijscholen van de consultants

Te behalen omzet:

Deze indicator geeft aan wat de mate van verwachte omzet is die CCI kan halen met haar diensten binnen de markten. De scores zijn bepaald door alle indicatoren bij elkaar te nemen en tegen elkaar af te wegen. Wanneer bijvoorbeeld de markt groeit, de vraag hoog is, er veel kennis over deze markt is en de barrières laag, dan zal de score zeer hoog zijn. 

Kwetsbaarheid (van de concurrentie):

Bij deze indicator is bepaald hoe kwetsbaar CCI is met haar dienstverlening op de verschillende markten. Hierbij is rekening gehouden met de invloed van de concurrentie (hevigheid) maar ook met het feit of CCI al ervaring heeft binnen deze markt en een goed netwerk heeft opgebouwd die zij kan gebruiken bij acquisities 

Overall is er bij het bepalen van de scores rekening gehouden met de huidige economische toestand van Nederland. Hierdoor zijn de scores soms wat lager uitgevallen dan dat er vooraf wellicht werd verwacht. Echter, het is de bedoeling dat CCI de uitkomsten uit dit onderzoek direct gaat implementeren. Op het moment van implementatie is de crisis nog steeds aan de gang, dus vandaar dat deze keuze is gemaakt.
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Tabel 1: marktaantrekkelijkheidstabel voor de industriële markt
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Behoefte in de markt 

0,2

6

1,2

6

1,2

9

1,8

Totaal 

1,0

5,4

4,9

6,2

Marktpositie

Innovation Excellence

Business Excellence

Manufacturing Excellence

Gewicht

score

waarde

score

waarde

score

waarde

Mate van investering (CCI)

0,4

3

1,2

3

1,2

6

2,4

Te behalen omzet 

0,35

6

2,1

6

2,1

9

3,15

Kwetsbaarheid (concurrentie)

0,25

3

0,75

6

1,5

6

1,5

Totaal

1,0

4,1

4,8

7,1

Markt of segmentatieattractiviteit in de zorg markt

Innovation Excellence

Business Excellence

Manufacturing Excellence


Tabel 2: marktaantrekkelijkheid tabel voor de zorg markt
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0,16

3

0,48

6
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Barrieres

0,14

1

0,14

3

0,42

6

0,84

Concurrenten

0,08

6

0,48

3

0,24

3

0,24

Onderhandelingsmacht afnemers

0,1

1

0,1

3

0,3

3

0,3

Behoefte in de markt 

0,2

1

0,2

3

0,6

6

1,2

Totaal 

1,0

3,0

4,0

6,4

Marktpositie

Innovation Excellence

Business Excellence

Manufacturing Excellence

Gewicht

score

waarde

score

waarde

score

waarde

Mate van investering (CCI)

0,4

1

0,4

3

1,2

6

2,4

Te behalen omzet 

0,35

3

1,05

6

2,1

9

3,15

Kwetsbaarheid (concurrentie)

0,25

6

1,5

6

1,5

3

0,75

Totaal

1,0

3,0

4,8

6,3

Markt of segmentatieattractiviteit in de (semi) Overheid markt

Innovation Excellence

Business Excellence

Manufacturing Excellence


Tabel 3: marktaantrekkelijkheidtabel voor de (semi)overheid markt
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1

0,4

3

1,2
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0,25

1

0,25
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Markt of segmentatieattractiviteit in de Financiële markt

Innovation Excellence

Business Excellence

Manufacturing Excellence


Tabel 4: marktaantrekkelijkheid tabel voor de financiële markt
Bijlage 18:
Dienst-klantmatrix van de gewenste situatie


Figuur 1: dienst-klantmatrix in de gewenste situatie

Bijlage 19:
De groeimatrix van Ansoff


Figuur 1: de groeimatrix van Ansoff

Omdat CCI met haar bestaande producten een nieuwe markt wil betreden wordt er voor de groeistrategie marktontwikkeling gekozen. Door een salesplan te maken voorafgaande aan de marktbetreding kan het commerciële management van CCI bepalen hoeveel acquisitietijd er nodig is en hoe zij de acquisitie aan gaan pakken. In het vervolgtraject van dit onderzoek gaat een afstudeeropdracht plaats vinden waarin de competenties van de medewerkers van CCI wordt onderzocht waarbij bepaald wordt of er nieuwe medewerkers moeten worden aangetrokken voor het opereren binnen deze markt, of dat met de bestaande mensen de nieuwe markt kan worden betreden. Op dit moment kan gesteld worden dat de bestaande consultants met een aantal trainingen en begeleiding de diensten op de nieuwe markten zullen kunnen leveren. Dit komt ook naar voren uit de marktaantrekkelijkheidmatrix. 

Bijlage 20:
Enquêteformulier behoefte en tevredenheidonderzoek


Klanttevredenheid- & behoefteonderzoek                            Conclusion Consulting Industry

	Het doel van deze enquête is om de behoeftes en tevredenheid van de klanten van Conclusion Consulting Industry te meten, zodat wij in de toekomst beter rekening kunnen houden met uw wensen en eisen.

Wij willen u vragen om:

- In de eerste kolom in te vullen wat u verwacht van CCI

- In de tweede kolom in te vullen wat u daadwerkelijk vindt van de dienstverlening die CCI u geboden heeft.  

De meeste vragen zijn meerkeuze en in te vullen door het cijfer dat u kiest een andere kleur te geven of te omcirkelen. Wij stellen het op prijs als u de vragen zo volledig mogelijk invult en daar waar nodig opmerkingen plaatst.



	Datum van vandaag:

	Naam respondent:

	Bedrijf:  

	Project Dossier nummer CCI: 

	Projectomschrijving:

	Consultant(s): 




	
	Het verlangde 

niveau van dienstverlening

(wat u verwacht van CCI)
	Het werkelijke niveau van dienstverlening 

(wat u vindt van CCI)

	
	Laag                 Hoog
	Laag              Hoog


A
Voortraject
1. De afspraken/contracten zijn helder en duidelijk

1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

2. Mijn (project)doelstellingen waren vanaf het begin helder

bij CCI






1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT
3. CCI kwam met een goed projectvoorstel


1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT
4. CCI heeft mijn aanvraag snel en adequaat behandeld
1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

5. Er werd direct een geschikte consultant voorgedragen
1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

Toelichting bij/opmerkingen over bovenstaande vragen:

	



B
Administratie.
6. Contracten en andere documenten werden mij snel 
toegezonden





1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT
7. De facturatie rondom de dienst was  foutloos

1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT
8. De website van CCI biedt mij de informatie die ik nodig 
heb






1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT
Toelichting bij/opmerkingen over bovenstaande vragen:

	


	
	Het verlangde 

niveau van dienstverlening

(wat u verwacht van CCI)
	Het werkelijke niveau van dienstverlening 

(wat u vindt van CCI)

	
	Laag                 Hoog
	Laag              Hoog


C
Uitvoering
9. De afgesproken werkzaamheden zijn volledig 
uitgevoerd




  
1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT


10. De dienst werd in één keer goed geleverd

1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT
11. Analyses werden vertaald in duidelijk advies

1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

12. Er is gebruik gemaakt van geschikte analyse technieken
1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

13. De adviezen/verbeteringsvoorstellen werden succesvol 

geïmplementeerd





1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

14. Er zijn geschikte tools toegepast tijdens het 
project






1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

15.  Er is een tussentijdse beoordeling van het project 
geweest 





1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT


16. Er is een tussentijdse beoordeling van de consultant 
geweest






1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

17. De behaalde resultaten werden duidelijk gepresenteerd
1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT
Toelichting bij/opmerkingen over bovenstaande vragen:

	


D
Time- & projectmanagement
18. Er Is een afgebakend projectplan gemaakt

1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT


19. Het project is binnen de afgesproken tijd uitgevoerd
1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

20. Er was een constante focus op de projectdoelstellingen
1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT
21. De voortgang (in tijd) werd voldoende bewaakt

1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT
22. Het project is binnen de overeengekomen (doorloop)tijd 
gebleven





1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

23. De projectkosten bleven binnen het budget

1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

24. De vooraf afgestemde prijsafspraken zijn nagekomen
1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT


Toelichting bij/opmerkingen over bovenstaande vragen:

	



E
Rapportage & tools
25. De presentaties waren duidelijk en volledig             
1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

26. De toelichting bij de presentatie(s) was helder en 
duidelijk






1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

27. Er werd voldoende gerapporteerd over de voortgang
1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

28. Vragen werden door de consultant adequaat 

beantwoord





1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

29. Er is gedetailleerd uitgelegd hoe de tools
kunnen worden gebruikt




1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

30. De gebruikte tools zijn goed toepasbaar binnen mijn 
organisatie





1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT
Toelichting bij/opmerkingen over bovenstaande vragen:

	


	
	Het verlangde 

niveau van dienstverlening

(wat u verwacht van CCI)
	Het werkelijke niveau van dienstverlening 

(wat u vindt van CCI)

	
	Laag                 Hoog
	Laag              Hoog


F
Consultant
31. De consultant was netjes en verzorgd gekleed

1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

32. De consultant was goed bereikbaar en aanwezig

1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

33. De consultant had een professionele houding

1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

34. De consultant speelde goed in op mijn specifieke
behoeftes





1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

35. De consultant had voldoende kennis en ervaring

1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

36. De consultant was voldoende zelfstandig

1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

37. De consultant had oog voor problemen/ontwikkelingen 
buiten het project om




1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

Toelichting bij/opmerkingen over bovenstaande vragen:

	


G
Relatiemanagement
38. Vragen aan de staf-medewerkers van CCI werden 
adequaat beantwoord




1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

39. Er zijn voldoende contactmomenten geweest met de 
leidinggevende van de consultant



1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

40. Het aantal contactmomenten vanuit de CCI organisatie 
was voldoende





1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

41. Klachten werden naar tevredenheid opgelost

1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

42. CCI had oog voor problemen/ontwikkelingen 
buiten het project





1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

43. CCI heeft expertise vanuit andere Conclusion

 werkmaatschappijen aangedragen



1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

44. Na afloop is het project geëvalueerd


1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

45. CCI heeft na afloop van het project nog regelmatig 
contact met mij opgenomen



1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

46. CCI organiseert borrels, etentjes en events voor haar
relaties






1      2        3        4                  1       2        3      4        NVT

Toelichting bij/opmerkingen over bovenstaande vragen:

	


H
Overall beleving
	 Stellingen

Ik ben tevreden over de…
	Schaal          

	
	Helemaal mee oneens
	Oneens
	Eens
	Helemaal mee eens

	A.   gang van zaken tijdens het voortraject
	1
	2
	3
	4

	B.   uitvoering van het project
	1
	2
	3
	4

	C    administratieve werkzaamheden van CCI
	1
	2
	3
	4

	D.   behaalde resultaten van dit project
	1
	2
	3
	4

	E.   de tijdsbeheersing gedurende het project
	1
	2
	3
	4

	F.  activiteiten die binnen projectmanagement vielen
	1
	2
	3
	4

	G.  rapportages die zijn gemaakt met betrekking tot de voortgang van het project
	1
	2
	3
	4

	H.  gebruikte methodes en tools
	1
	2
	3
	4

	I.   samenwerking met de consultant
	1
	2
	3
	4

	J.  samenwerking met CCI
	1
	2
	3
	4

	K.  samenwerking met Conclusion
	1
	2
	3
	4

	L.  prijs/kwaliteitverhouding van de geleverde dienst
	1
	2
	3
	4

	Overige stellingen
	
	
	
	

	I. De uitkomsten van dit project zijn ook toepasbaar in andere delen van mijn organisatie  
	1
	2
	3
	4

	L.  Conclusion is mijn hoofddienstverlener op dit gebied
	1
	2
	3
	4

	M. Bij een volgend project zal ik weer van de diensten van CCI gebruik maken
	1
	2
	3
	4


Toelichting bij/opmerkingen bij bovenstaande vragen:

	


47. Met welk eindcijfer beoordeelt u dit project?

	


48. Met welk eindcijfer beoordeelt u CCI?

	


49. Zijn er nog andere op- of aanmerkingen met betrekking tot het project of CCI?

	



50. Heeft u punten ter verbetering van dit klanttevredenheidonderzoek?

	


Wij stellen het op prijs als u de enquête zo snel mogelijk terug stuurt naar de consultant, of onderstaand (email)adres. Voor eventuele vragen kunt u contact opnemen met Carola Hundling via onderstaande gegevens. De deadline voor het retourzenden/inleveren van de ingevulde enquête is 20 maart 2009.

Bij voorbaat dank en met vriendelijke groet,

Carola Hundling

Conclusion Consulting Industry
e-mail: chundling@conclusion.nl 
tel: 030 219 3844 
mobiel: 06 10484205
Bijlage 21:
Analyse van klanttevredenheid en behoefteonderzoek
Er is een relatie evaluatie gehouden onder de verschillende opdrachtgevers waarbij CCI in 2008 haar diensten heeft verleend. Met deze enquête wil CCI er enerzijds achter komen wat de verwachting van de klant is met betrekking tot en haar organisatie en dienstverlening en anderzijds wat de mate van tevredenheid is over CCI en haar dienstverlening. De enquêtes zijn zowel mondeling als schriftelijk afgenomen. Een dergelijk onderzoek is nog niet eerder uitgevoerd door CCI, dus dit KTO kan een format en een 0-meting zijn voor een volgend klanttevredenheid en behoefteonderzoek.

Van de 18 opdrachten die er in 2008 zijn uitgevoerd hebben 14 opdrachtgevers de enquête teruggestuurd. Als je kijkt naar de grootte van de opdrachtgevers en de duur van de opdrachten, dan is dit een goede en vrij representatieve score om een degelijke uitspraak te kunnen doen. Wel moet vooraf aangegeven worden dat een aantal vragen vaak met ‘niet van toepassing’ zijn beantwoord, omdat de dienstverlening dan niet in de vorm van een project, consultancy, training of implementatie was, maar op basis van interim werd uitgevoerd. 
1. Wat is de verwachting en de kwaliteit van  de dienstverlening van CCI bij de huidige klanten met betrekking tot het voortraject?

	Voortraject 
	Verwachting 
	aantal nvt

	
	
	

	
	zeer laag
	laag
	hoog
	zeer hoog
	 

	
	2%
	0%
	34%
	64%
	

	Duidelijke afspraken
	0%
	0%
	43%
	57%
	0%

	Heldere projectdoelstellingen
	0%
	0%
	54%
	46%
	7%

	Goed projectvoorstel
	11%
	0%
	22%
	67%
	36%

	Snel en adequate afhandeling aanvraag
	0%
	0%
	33%
	67%
	14%

	Direct een geschikte consultant aangedragen
	0%
	0%
	17%
	83%
	14%


Tabel 1: verwachting van de klant binnen het voortraject
	Voortraject
	Tevredenheid
	score

	
	zeer ontevreden
	ontevreden
	tevreden
	zeer tevreden
	% tevr. Tot

	
	2%
	8%
	39%
	51%
	89%

	Duidelijke afspraken
	0%
	14%
	50%
	36%
	86%

	Heldere projectdoelstellingen
	0%
	0%
	69%
	31%
	100%

	Goed projectvoorstel
	11%
	11%
	33%
	44%
	78%

	Snel en adequate afhandeling aanvraag
	0%
	0%
	25%
	75%
	100%

	Direct een geschikte consultant aangedragen
	0%
	17%
	17%
	67%
	83%


Tabel 2: tevredenheid van de klant over het voortraject



Figuur 1: vergelijking tussen de gemiddelde verwachting en tevredenheid binnen het voortraject

2. Wat is de verwachting en de kwaliteit van  de dienstverlening van CCI bij de huidige klanten met betrekking tot de administratie?

	Administratie 
	Verwachting 
	aantal nvt

	
	zeer laag
	laag
	hoog
	zeer hoog
	 

	
	17%
	3%
	18%
	62%
	

	Snelle toezending van contracten en documentatie
	0%
	10%
	10%
	80%
	29%

	De facturatie rondom de dienst was foutloos
	0%
	0%
	44%
	56%
	36%

	Informatieve website
	50%
	0%
	0%
	50%
	86%


Tabel 3: verwachting van de klant over de administratie
	Administratie 
	Tevredenheid
	score
	aantal nvt

	
	zeer ontevreden
	ontevreden
	tevreden
	zeer tevreden
	% tevr. Tot
	 

	
	7%
	11%
	22%
	59%
	81%
	

	Snelle toezending van contracten en documentatie
	0%
	22%
	33%
	44%
	78%
	36%

	De facturatie rondom de dienst was foutloos
	22%
	11%
	33%
	33%
	67%
	36%

	Informatieve website
	0%
	0%
	0%
	100%
	100%
	93%


Tabel 4: tevredenheid van de klant over de administratie


Figuur 2: vergelijking tussen de gemiddelde verwachting en tevredenheid binnen het voortraject


3. Wat is de verwachting en de kwaliteit van  de dienstverlening van CCI bij de huidige klanten met betrekking tot de uitvoering?


	Uitvoering 
	Verwachting 
	aantal nvt

	
	zeer laag
	laag
	hoog
	zeer hoog
	 

	
	0%
	3%
	51%
	46%
	

	De afgesproken werkzaamheden volledig uitgevoerd
	0%
	0%
	21%
	79%
	0%

	Dienst is in één keer goed geleverd
	0%
	0%
	23%
	77%
	7%

	Vertaling van de analyses in advies
	0%
	0%
	64%
	36%
	21%

	Geschikte analysetechnieken
	0%
	0%
	82%
	18%
	21%

	Succesvolle implementatie van verbetervoorstel
	0%
	0%
	50%
	50%
	29%

	Geschikte tools toegepast
	0%
	0%
	45%
	55%
	21%

	Tussentijdse beoordeling van het project uitgevoerd
	0%
	11%
	44%
	44%
	36%

	Tussentijdse beoordeling van de consultant uitgevoerd
	0%
	13%
	63%
	25%
	43%

	Duidelijke presentatie van de behaalde resultaten
	0%
	0%
	67%
	33%
	14%


Tabel 5: verwachting van de klant over de uitvoering
	Uitvoering 
	Tevredenheid
	score
	aantal nvt

	
	zeer ontevreden
	ontevreden
	tevreden
	zeer tevreden
	% tevr. Tot
	 

	
	1%
	17%
	51%
	31%
	82%
	

	De afgesproken werkzaamheden volledig uitgevoerd
	0%
	7%
	50%
	43%
	93%
	0%

	Dienst is in één keer goed geleverd
	0%
	31%
	31%
	38%
	69%
	7%

	Vertaling van de analyses in advies
	0%
	27%
	55%
	18%
	73%
	21%

	Geschikte analysetechnieken
	0%
	0%
	64%
	36%
	100%
	21%

	Succesvolle implementatie van verbetervoorstel
	0%
	10%
	40%
	50%
	90%
	29%

	Geschikte tools toegepast
	0%
	18%
	45%
	36%
	82%
	21%

	Tussentijdse beoordeling van het project uitgevoerd
	0%
	22%
	44%
	33%
	78%
	36%

	Tussentijdse beoordeling van de consultant uitgevoerd
	0%
	13%
	75%
	13%
	88%
	43%

	Duidelijke presentatie van de behaalde resultaten
	8%
	25%
	58%
	8%
	67%
	14%


Tabel 6:  tevredenheid van de klant over de uitvoering



Figuur 3: vergelijking tussen de gemiddelde verwachting en tevredenheid bij de uitvoering

4. Wat is de verwachting en de kwaliteit van  de dienstverlening van CCI bij de huidige klanten met betrekking tot de time- en het projectmanagement?

	TIME- & PROJECTMANAGEMENT
	Verwachting 
	aantal nvt

	
	zeer laag
	laag
	hoog
	zeer hoog
	 

	
	0%
	2%
	42%
	56%
	

	Er is een afgebakend projectplan gemaakt
	0%
	0%
	33%
	67%
	36%

	Project is binnen de afgesproken tijd uitgevoerd
	0%
	0%
	13%
	88%
	43%

	Constante focus op projectdoelstellingen
	0%
	0%
	64%
	36%
	21%

	Goede tijdbewaking m.b.t. de voortgang v/h project
	0%
	11%
	44%
	44%
	36%

	Het project is binnen de afgesproken doorlooptijd gebleven
	0%
	0%
	33%
	67%
	57%

	De projectkosten bleven binnen het budget
	0%
	0%
	50%
	50%
	43%

	De prijsafspraken zijn nagekomen
	0%
	0%
	63%
	38%
	43%


Tabel 7: verwachting van de klant binnen time- & projectmanagement
	TIME- & PROJECTMANAGEMENT
	Tevredenheid
	score
	aantal nvt

	
	zeer ontevreden
	ontevreden
	tevreden
	zeer tevreden
	% tevr. Tot
	 

	
	8%
	23%
	38%
	31%
	69%
	

	Er is een afgebakend projectplan gemaakt
	0%
	11%
	44%
	44%
	89%
	36%

	Project is binnen de afgesproken tijd uitgevoerd
	25%
	13%
	50%
	13%
	63%
	43%

	Constante focus op projectdoelstellingen
	0%
	27%
	64%
	9%
	73%
	21%

	Goede tijdbewaking m.b.t. de voortgang v/h project
	11%
	33%
	44%
	11%
	56%
	36%

	Het project is binnen de afgesproken doorlooptijd gebleven
	17%
	17%
	0%
	67%
	67%
	57%

	De projectkosten bleven binnen het budget
	0%
	25%
	25%
	50%
	75%
	43%

	De prijsafspraken zijn nagekomen
	0%
	38%
	38%
	25%
	63%
	43%


Tabel 8: tevredenheid van de klant binnen time- & projectmanagement

Figuur 4: vergelijking tussen de gemiddelde verwachting en 
tevredenheid binnen time- & projectmanagement

5. Wat is de verwachting en de kwaliteit van de dienstverlening van CCI bij de huidige klanten met betrekking tot de rapportage en tools?

	RAPPORTAGE & TOOLS
	Verwachting 
	aantal nvt

	
	zeer laag
	laag
	hoog
	zeer hoog
	 

	
	0%
	2%
	53%
	44%
	

	Duidelijk en volledige presentaties
	0%
	0%
	42%
	58%
	14%

	Goede toelichting bij de presentaties
	0%
	0%
	42%
	58%
	14%

	Voldoende rapportage
	0%
	0%
	69%
	31%
	7%

	Adequate beantwoording van vragen aan consultant
	0%
	0%
	69%
	31%
	7%

	Uitleg van de toe te passen tools
	0%
	14%
	43%
	43%
	50%

	De juiste tools zijn gebruikt
	0%
	0%
	56%
	44%
	36%


Tabel 9: verwachting van de klant over de rapportages & tools
	RAPPORTAGE & TOOLS
	Tevredenheid
	score
	aantal nvt

	
	zeer ontevreden
	ontevreden
	tevreden
	zeer tevreden
	% tevr. Tot
	 

	
	4%
	6%
	50%
	41%
	90%
	

	Duidelijk en volledige presentaties
	8%
	8%
	58%
	25%
	83%
	14%

	Goede toelichting bij de presentaties
	8%
	0%
	67%
	25%
	92%
	14%

	Voldoende rapportage
	8%
	8%
	46%
	38%
	85%
	7%

	Adequate beantwoording van vragen aan consultant
	0%
	8%
	62%
	31%
	92%
	7%

	Uitleg van de toe te passen tools
	0%
	0%
	43%
	57%
	100%
	50%

	De juiste tools zijn gebruikt
	0%
	11%
	22%
	67%
	89%
	36%


Tabel 10: tevredenheid van de klant over de rapportages & tools

Figuur 5: vergelijking tussen de gemiddelde verwachting en tevredenheid over de rapportages & tools

6. Wat is de verwachting en de kwaliteit van de dienstverlening van CCI bij de huidige klanten met betrekking tot de consultant?

	CONSULTANT
	Verwachting 
	aantal nvt

	
	zeer laag
	laag
	hoog
	zeer hoog
	 

	
	0%
	0%
	56%
	44%
	

	Verzorgd en netjes gekleed
	0%
	0%
	77%
	23%
	7%

	Goed bereikbaar en voldoende aanwezig
	0%
	0%
	54%
	46%
	7%

	Professionele houding
	0%
	0%
	38%
	62%
	7%

	Inspelen op specifieke behoeftes van de klant
	0%
	0%
	54%
	46%
	7%

	Kennis en ervaring
	0%
	0%
	54%
	46%
	7%

	Zelfstandigheid
	0%
	0%
	46%
	54%
	7%

	Oog voor problemen en ontwikkelingen buiten het project om
	0%
	0%
	67%
	33%
	14%


Tabel 11: verwachting van de klant over de consultant
	CONSULTANT
	Tevredenheid
	score
	aantal nvt

	
	zeer ontevreden
	ontevreden
	tevreden
	zeer tevreden
	% tevr. Tot
	 

	
	2%
	8%
	41%
	49%
	90%
	

	Verzorgd en netjes gekleed
	0%
	0%
	69%
	31%
	100%
	7%

	Goed bereikbaar en voldoende aanwezig
	0%
	0%
	38%
	62%
	100%
	7%

	Professionele houding
	0%
	15%
	31%
	54%
	85%
	7%

	Inspelen op specifieke behoeftes van de klant
	0%
	15%
	23%
	62%
	85%
	7%

	Kennis en ervaring
	8%
	0%
	54%
	38%
	92%
	7%

	Zelfstandigheid
	0%
	8%
	38%
	54%
	92%
	7%

	Oog voor problemen en ontwikkelingen buiten het project om
	8%
	17%
	33%
	42%
	75%
	14%


Tabel 12: tevredenheid van de klant over de consultant

Figuur 6: vergelijking tussen de gemiddelde verwachting en tevredenheid over de consultant

7. Wat is de verwachting en de kwaliteit van de dienstverlening van CCI bij de huidige klanten met betrekking tot relatiemanagement?

	RELATIEMANAGEMENT
	Verwachting 
	aantal nvt

	
	zeer laag
	laag
	hoog
	zeer hoog
	 

	
	0%
	8%
	47%
	45%
	

	Staf-medewerkers konden antwoord geven op vragen
	0%
	0%
	38%
	63%
	43%

	Contactmomenten met leidinggevende van consultant
	0%
	0%
	70%
	30%
	29%

	Contactmomenten vanuit de organisatie CCI
	0%
	0%
	70%
	30%
	29%

	Klachtenafhandeling
	0%
	0%
	40%
	60%
	64%

	Oog voor problemen en ontwikkelingen buiten het project om (CCI)
	0%
	0%
	60%
	40%
	64%

	Aandragen expertise van andere werkmaatschappijen
	0%
	0%
	63%
	38%
	43%

	Projectevaluatie na afloop
	0%
	0%
	29%
	71%
	50%

	Contact na afloop van het project opgenomen
	0%
	22%
	56%
	22%
	36%

	Loyaliteitsmanagement
	0%
	50%
	0%
	50%
	71%


Tabel 13: verwachting van de klant over relatiemanagement
	RELATIEMANAGEMENT
	Tevredenheid
	score
	aantal nvt

	
	zeer ontevreden
	ontevreden
	tevreden
	zeer tevreden
	% tevr. Tot
	 

	
	7%
	12%
	24%
	57%
	82%
	

	Staf-medewerkers konden antwoord geven op vragen
	0%
	0%
	25%
	75%
	100%
	43%

	Contactmomenten met leidinggevende van consultant
	10%
	20%
	20%
	50%
	70%
	29%

	Contactmomenten vanuit de organisatie CCI
	0%
	20%
	20%
	60%
	80%
	29%

	Klachtenafhandeling
	50%
	0%
	25%
	25%
	50%
	71%

	Oog voor problemen en ontwikkelingen buiten het project om (CCI)
	0%
	0%
	20%
	80%
	100%
	64%

	Aandragen expertise van andere werkmaatschappijen
	0%
	0%
	29%
	71%
	100%
	50%

	Projectevaluatie na afloop
	0%
	17%
	33%
	50%
	83%
	57%

	Contact na afloop van het project opgenomen
	0%
	22%
	22%
	56%
	78%
	36%

	Loyaliteitsmanagement 
	0%
	25%
	25%
	50%
	75%
	71%


Tabel 14: tevredenheid van de klant over relatiemanagement


Figuur 7: vergelijking tussen de gemiddelde verwachting en tevredenheid over relatiemanagement

De grootste behoefte hebben de opdrachtgevers aan:

	Sterkste behoefte van de klant

	Voortraject
	Direct aandragen van een geschikte consultant

	
	Goed projectvoorstel

	
	Snelle en adequate afhandeling van de aanvraag

	Administratie
	Snelle en adequate afhandeling van de contracten en facturatie

	Uitvoering
	In één keer juist leveren van de dienst

	
	Juiste implementatie met de juiste tools 

	
	Afspraken met consultant en het management worden nagekomen 

	Time- & projectmanagement
	Het project wordt binnen de afgesproken tijd uitgevoerd

	
	De tijd gedurende het project moet goed worden bewaakt

	Rapportage 
	Regelmatige presentatie van voortgang, bevindingen en voorstellen door de consultant

	Consultant
	Zelfstandige consultant met een professionele houding;

	
	Kennis en ervaring op het gebied van de dienstverlening

	
	Oog hebben voor ontwikkelingen en problemen binnen de organisatie die buiten het project vallen

	Relatie management
	Een projectevaluatie na afloop van de dienstverlening 


Tabel 15: sterkste behoeftes van de klanten binnen de verschillende dimensies

Minste tevredenheid heerst er over: 
	Klanten zijn het minst tevreden over

	Voortraject
	Kwaliteit van de projectvoorstellen

	
	Direct aandragen van een geschikte consultant

	Administratie
	Tijdige toezending van contracten

	
	Het aantal fouten dat wordt gemaakt rondom de facturatie

	Uitvoering
	Direct juiste levering van de dienst

	
	Het vertalen van analyses in duidelijk advies

	Timemanagement
	De uitvoering van de dienst binnen de afgesproken tijd

	
	De tijdsbewaking gedurende het project

	Consultant
	Het signaleren van ontwikkelingen binnen de organisatie en buiten het project om

	Relatie management
	Het aantal contactmomenten met het management van CCI

	
	Klachtenafhandeling


Tabel16: ontevredenheid onder de klanten binnen de verschillende dimensies
Figuur 8: grafiek van de scores op de verschillende dimensies bij elkaar



Tabel 17: scores van verwachting versus tevredenheid samengevoegd



Figuur 9: grafiek op basis van de overige stellingen
Bijlage 22:        Onderbouwing van de kosten- baten analyse

Op basis van intern (financieel)onderzoek en gesprekken met de directie en het management van CCI en naar eigen inzichten zijn de kosten en baten die kleven aan de implementatie van de PMC’s overeen gekomen. Onderstaande gegevens geven uitleg bij de cijfers die in de kosten-baten analyse in hoofdstuk 7 van het onderzoeksrapport naar voren komen. 

KOSTEN
· Marketingmedewerker: 

De marketingmedewerker die na het onderzoek wordt aangenomen gaat, naast andere werkzaamheden, 2 dagen in de week besteden aan de activiteiten die rondom het implementatieproject van de PMC’s hangen. Uitgaande van een bedrag van € 40.000 aan salariskosten, zal er aan het PMC project: 40.000*0.4 = € 16.000 aan kosten voor de marketingmedewerker moeten worden besteed. 
· Marketingactiviteiten:

4 maal per jaar nieuwsbrief opstellen en versturen. 

(template) € 750,- + (inhoud 4X)€ 500 + (personeelskosten)€ 750 + (software)€ 500 = € 2.500,- totaal
3 maal per jaar een seminar organiseren 

(zaalhuur 3X) € .1875,- (eten en drinken 3X) € 1.500, (faciliteiten 3X) € 930 = € 4.305,- totaal
3 maal per jaar een captainsdiner organiseren
Gemiddeld genomen zijn de kosten van de afgelopen jaren voor het organiseren van een captainsdiner rond de 2.000 euro gebleven. Dit wordt ook voor de aankomende jaren geraamd, zodat er een jaarlijkse uitgave bedrag van 2*2000= € 4.000,- aan captains diners ontstaat. 
Uit eerder onderzoek en evaringen binnen de organisatie is gebleken dat een beursdeelname tussen de € 2.000 en 10.000 euro kost. Omdat nog uitgezocht moet worden welke beurzen precies relevant zijn om aan deel te nemen voor CCI kan er niet worden gezegd wat de precieze kosten zijn. Met aftrek van de materiaalhuur (al aangeschaft) zullen de kosten rond de 4.000 euro liggen. Wanneer je dan nog extra promotie acties wilt verrichten is hiervoor een budget over van rond de € 500,-. Uiteindelijk kom je dan op een totaalbedrag van € 15.000,- aan marketingactiviteiten.
· Training en omscholing personeel:
Omdat hier nog nader onderzoek naar moet worden gedaan is door de directeur van CCI besloten dat er  een bedrag van € 10.000 gereserveerd dient te worden voor eventuele training en omscholing van een aantal consultants die de nieuwe markten gaan betreden. 

· Acquisitietijd:
In jaar 1 zullen 2 commerciële managers gemiddeld 1 dag in de week besteden aan het acquireren naar opdrachten (in samenwerking met de marketingmedewerker) binnen de nieuw aan te boren markten. In jaar 2 zullen zijn hier ieder halve dag aan besteden. In het eerste jaar zal er daardoor een bedrag van € 20.000,- aan worden besteed en in jaar 2 en 3 een totaalbedrag van € 10.000,- per jaar.
· Loyaliteitsprogramma:
Het bedrag aan activiteiten voor loyaltymanagement wordt berekend door van de gemiddelde marge uit boekjaar 2008-2009 (= € 14.523) 1% te besteden per klant aan loyaltyactiviteiten. Dat betekent dat je in het eerste jaar voor je klanten uit 2008-2009 een bedrag van € 6.000,- besteed. In jaar 2, wanneer er een verhoging van de omzet en afzet van 22% plaatsvindt, zul je bij een gelijke marge een bedrag van € 6.500,- kwijt zijn en voor jaar 3, wanneer je over jaar 2010-2011 57 klanten hebt gehad, betaalt CCI € 8.300,-. 

· Groepsbijeenkomst landgoed Rhederoord:

De zaalhuur bedraagt € 625,- Voor 60 personen lunch, koffie en thee wordt door Rhederoord geraamd op € 500,-. Daarbij komen de kosten van de faciliteiten (zoals beamer etc.) waar CCI gebruik van gaat maken. Deze bedragen +/- € 300,- waarmee je uitkomt op een totaalbedrag van € 1.500,-
· Gederfde inkomsten consultants door bijeenkomst:

CCI hoeft alleen de gederfde kosten voor de consultants van Conclusion te dragen, wat betekent dat zij voor 10 consultants, 4 uur lang geen declarabele uren kunnen schrijven van een gemiddeld bedrag van € 100,-. De kosten die CCI heeft voor het bij elkaar brengen van de consultants bedraagt dus 10*4*100 = € 4.000. Omdat het verstandig is om deze meeting jaarlijks te houden, zodat de samenwerking alleen maar beter wordt, is dit gedrag ook voor jaar 2 en 3 geraamd. 

· Onderzoek naar competenties en CRM

Na dit onderzoek komt er een nieuwe afstudeerder die gaat onderzoeken welke competenties de verschillende consultant in huis hebben en of deze voldoende zijn om de nieuwe markten te betreden. bovendien gaat deze afstudeerder uitzoeken welk CRM systeem het beste bij CCI past. Bij een stagevergoeding van € 500,- per maand gedurende 6 maanden, zal het bedrag aan dit onderzoek wat nodig is voor implementatie van de PMC’s in totaal € 3.000,- zijn. Omdat dit onderzoek eenmalig wordt verricht zullen de kosten niet toebedeeld worden in jaar 2 en 3.  

BATEN

· omzet(groei) te behalen uit nieuwe PMC’s 

Jaar 1: in het eerste jaar zullen 3 (extra) consultants van Conclusion en 3 (extra) consultants van Philips een opdracht moeten krijgen waarin zij diensten verlenen die binnen de nieuwe PMC’s vallen en die verkregen zijn door alle organisatorische inspanningen daaromheen. Gemiddeld levert een Conclusion consultant per maand € 16.000 (op basis van 20 weken met een dagtarief van € 800,-) aan omzet en een Philips consultant € 20.000 (op basis van 20 weken met een dagtarief van € 1.000). Verwacht wordt dat in het eerste half jaar van de implementatie van de PMC’s nog geen opdrachten binnen worden gehaald door de acquisitietijd en energie die erin moet worden gestoken. Daarom is voor jaar 1 een periode van 6 maanden geraamd. Een Philips consultant doet, zoals uit het financiële onderzoek naar voren komt, vaker opdrachten waarbij een minder hoog percentage aan declarabele uren wordt geschreven. Doelstelling is, zoals uit het onderzoek ook naar voren komt om dit omhoog te brengen, waarbij uit wordt gegaan van een declarabiliteit van 50%. Conclusion consultants houden de doelstelling 70% schrijven van declarabele uren. Dat zorgt voor de volgende rekensom: 

Conclusion consultants: 16.000*0,7*6*3 = € 201.600,-
Philips consultants: 20.000*0,5*6*3 = € 180.000,- 
Dit zorgt in jaar 1 voor een totaalbedrag van € 381.600,- aan (meer)omzet dat er kan worden binnen gehaald. Dit betekend t.a.v. de totaalomzet een groei van 22%

Jaar 2: in het tweede jaar zal het gehele jaar opdrachten kunnen worden uitgevoerd (=10 maanden)binnen de nieuwe PMC’s. Ook zullen er 50% meer opdrachten extra bijkomen, zo wordt geraamd. Dit betekend dat 4,5 consultants (meer) een opdracht vanuit de nieuwe PMC’s uitvoeren en daarmee een bedrag aan omzet binnen halen van:

Conclusion consultants: 16.000*0,7*10*4,5 = € 504.000,- 

Philips consultants: 20.000*0,7*10*4,5 = € 450.000,-

Dit zorgt in jaar 2 voor een totaalbedrag van 954.000 – 381.600 = € 572.400,- aan (meer)omzet dat er kan worden binnen gehaald. Dit betekent ten aanzien van de totaalomzet een groei van 27%.
Jaar 3: In jaar 3 zullen ook 10 maanden lang opdrachten vanuit de nieuwe PMC’s worden uitgevoerd. Er wordt uitgegaan dat het aantal opdrachten in jaar 3 met 33% i.p.v. 50% zal toenemen ten opzichte van jaar 2. De reden hiervan is dat in de meeste groeicurves de groei niet elk jaar even hoog is. Dit betekent dat er 6 consultants (meer) aan een opdracht vanuit de PMC’s zullen werken. Dit houdt een bedrag in van:
Conclusion consultants: 16.000*0,7*10*6 = € 672.000,-

Philips consultants: 20.000*0,5*10*6 = € 600.000,-

Dit zorgt in jaar 2 voor een totaalbedrag van € 1.272.000 – 954.000 = € 318.000,- aan (meer)omzet dat er kan worden binnen gehaald. Dit betekent ten aanzien van de totaalomzet een groei van12% ten opzichte van het jaar daarvoor.
· Totale omzetgroei:
De bedragen die er extra aan omzet worden binnen gehaald moeten bij de overige omzetten worden gezet om te bepalen in welke mate de PMC’s bijdragen aan een totale omzetgroei. Dit is berekend op de volgende wijze: 

De omzet in 2008-2009 (=0-meting) bedroeg € 1.751.274,- voor jaar 1 is dat dan 1.751.274+381.600 = € 2.131.874,- . In jaar 2 komt daar nog € 571.400,- bij, wat zorgt voor een omzet van € 2.705.274,- In jaar 3 komt er nog eens € 318.000,- bij, waardoor je uitkomt op een bedrag aan omzet van € 3.023.274,- in jaar 3. Respectievelijk zijn de omzetcijfers in procenten gestegen met: jr. 1 22%, jr. 2 27% en jaar 3 12%.

· De bruto marge die overblijft:

Binnen CCI wordt gemiddeld genomen 40% aan marge overgehouden na aftrek van de directe (loon)kosten voor de consultant. Hoe groter het bedrag aan omzet, hoe meer consultants er hebben gewerkt, hoe meer totale kosten er worden gemaakt. De kosten voor de consultant moeten uiteraard afgetrokken worden van de omzet om een juist beeld te krijgen van de baten. Wat betekend dat:

Jaar 1: 381.600*0.4 = € 152.640 marge

Jaar 2: 572.400*0.4 = € 228.960 marge

Jaar 3: 318.000*0,4 = € 127.200 marge
· Naamsbekendheid:

Naamsbekendheid is nauwelijks in cijfers uit te drukken, maar behoord zeker wel tot de baten die CCI krijgt met het implementeren van de PMC’s en de bijbehorende marketingactiviteiten. Omdat weergegeven moet worden dat er een stijging van de naamsbekendheid gaat plaatsvinden in de loop van de jaren, is dit in (totaal)procenten gedaan met voor jaar 2008-2009 de 0-meting van 10%, omdat zoals uit het onderzoek naar voren komt, de naamsbekendheid van CCI nu zeer laag is. 

· Samenwerking: 

Mate van samenwerking is nauwelijks in cijfers uit te drukken, maar behoord zeker wel tot de baten die CCI krijgt met het implementeren van de PMC’s en de bijbehorende marketingactiviteiten. Omdat weergegeven moet worden dat er een stijging van de samenwerking in zowel tussen de werkmaatschappijen van Conclusion, als tussen Philips en Conclusion zelf gaat plaatsvinden in de loop van de jaren, is dit in (totaal)procenten gedaan met voor jaar 2008-2009 de 0-meting van 10%, omdat zoals uit het onderzoek naar voren komt de samenwerking intern en extern van CCI nu zeer beperkt is. 

· Loyaliteit: 

De mate van loyaliteit onder de klanten is nauwelijks in cijfers uit te drukken, maar behoord zeker wel tot de baten die CCI krijgt met het implementeren van de PMC’s en de bijbehorende marketingactiviteiten. Omdat weergegeven moet worden dat er een stijging van de loyaliteit van de klanten naar CCI plaats gaat vinden die voortvloeien uit de maatregelen die worden genomen, is dit in (totaal)procenten en berekend op basis van de 0-meting. 9 loyale klanten t.o.v. 37 = 24,3% in jaar 1 wordt de loyaliteit vergroot tot 33% (resp. 37 klanten in jaar 2008-2009 gehad)), in jaar 2 tot 45% (resp. 42 klanten in jaar 2009-2010) en jaar 3 tot 41% (resp. 57 klanten in jaar 2010-2011).

· Externe projecten aan de Philips zijde omhoog

Gemiddeld wordt er door Philips Applied Technologie op jaarbasis een omzet van € 5.500.000,- binnen gehaald. Daarvan zou 30%(€ 1.650.000) door externe opdrachten moeten zijn en 70% ( € 3.850.000)door interne opdrachten. Zoals uit het onderzoek al naar voren komt zit CCI hier flink onder, maar door de invoering van de PMC’s zal ook het aantal Philips opdrachten gaan stijgen. Hieronder de berekening per jaar:

Uitgangspunt is jaar 2008-2009 met € 353.000,- omzet en een percentage van 6,4% aan interne opdrachten.
Jaar 1: 20.000*0,5*6*3 = ( 180.000)  + 353.000 

        = € 533.000,-  = resp. 9,7%  stijging 52%
Jaar 2: 20.000*0,7*10*4,5 = (450.000 – 180.000) +  533.000 = € 803.000,-  = resp. 14,6% stijging 51%
Jaar 3:  20.000*0,5*10*6 = € 600.000 – 450.000 + 803.000   = € 953.000,-  = resp. 17,3% stijging 18%
Bijlage 23: 
Literatuurlijst

Boeken

De Vries jr., W & Van Helsdingen P.J.C. (2005), Dienstenmarketingmanagement. Groningen: Wolters Noordhoff

Baarda D.B., de Goede M.P.M . & Teunissen J. (2001), basisboek kwalitatief onderzoek. Groningen: Stenfert Kroese.

Baarda D.B., de Goede M.P.M. (2001), basisboek Methoden en Technieken. Groningen: Stenfert Kroese.

Baarda D.B., de Goede M.P.M. & van Dijkum C.J. (2003), Basisboek Statistiek met SPSS. Groningen: Stenfert Kroese.

Baarda D.B., de Goede M.P.M. & Kalmijn M. (2000), Basisboek enquêteren en gestructureerd interviewen.Groningen: Stenfert Kroese

Prof. Verhage B. (2004) Grondslagen van de Marketing. Groningen: Wolters Noordhoff.

Ballé F.  & Ballé M. (2005) De Goudmijn. Driebergen: Het Lean Management Instituut

Peelen E. (2004) Customer Relationship Management. Amsterdam: Pearson Education Benelux

De Vries jr, W & Goud, A.P.J. (2003). Strategische dienstverlening. Groningen: Wolters Noordhoff

Internet bronnen

Drs. De Vries, W jr. Dienstenmarketing (z.d.). Geraadpleegd op 16-02-2009,

http://www.dienstenmarketing.nl/daten/start.html 

Drs. De Vries, W jr. Dienstenmarketingmanagement (z.d.). Geraadpleegd op 16-02-2009 http://www.dienstenmarketingmanagement.wolters.nl/
Ondernemingsplan in 10 stappen (z.d.). Geraadpleegd op 20-02-2009 http://www.businessbox.nl/ondernemingsplan/inleiding/ 

PMC-Productmarkt combinaties (2005). Geraadpleegd op 20-02-2009 http://www.managementstart.nl/artikelen/s16.html 
Vergouw, G. De zelfstandige consultant (z.d.). Geraadpleegd op 23-03-2009 http://www.costreduction.nl/artikelen/marketing/marketing.html 

Business definition model van Abell (z.d.). Geraadpleegd op 02-03-2009 http://www.freewebs.com/mintells/Abell.pdf 

Mulders, M. 75 management modellen (z.d.). Geraadpleegd op 02-03-20009 http://static.managementboek.nl/pdf/9789001605117.pdf 

Kooistra, J. Je netwerk toont hoe productief je bent.(2009) Geraadpleegd op 21-04-2009 

http://www.vkbanen.nl/actueel/741335/je-netwerk-toont-hoe-productief-je-bent.html
De consultancymarkt (2008). Geraadpleegd op 23-04-2009

www.theconsultancygroup.nl
Economische cijfers CPB (2009). Geraadpleegd op 03-04-2009 http://www.rtl.nl/(/actueel/rtlnieuws/supershift_nieuws/binnenland/)/components/actueel/rtlnieuws/2009/02_februari/17/verrijkingsonderdelen/0217_0930_Cijfers_CPB.xml 

Data & Research (2009) Macro economische ontwikkelingen. Geraadpleegd op 03-04-2009 www.nvm.nl/nvm/getfile?docName=nvm102046 

Technologische trends per discipline (z.d.).Geraadpleegd op 03-04-2009 http://www.horizonscanning.nl/downloads/technologie/trendalert_KWRtechnologische_trendsInterviews.pdf
Van Oosterhout, M. (2007) Gezondheid op de werkvloer. Geraadpleegd op 03-04-2009 http://www.hrpraktijk.nl/nieuws/artikelen/gezondheid-op-de-werkvloer.68164.lynkx
Lijftogt, M. Ontwikkelingen in de logistiek (2007). Geraadpleegd op 06-04-2009

http://www.logistiek.nl
Universiteit Twente. Procesoptimalisatie in de Zorg (2008). Geraadpleegd op 06-04-2009

http://www.choir.utwente.nl/introductie/ 


Rabobank. Economische en Organisatieadviesbureaus (maart 2009). Geraadpleegd op 04-03-2009 http://www.rabobank.nl/images/mrt_2009_dienstverlening_economische_en_organisatieadviesbureaus_lr_2936127.pdf
Webmagazine CBS. Bijna 10 miljard euro aan R&D verricht in Nederland (april 2009). Geraadpleegd op 08-04-2009 

http://www.cbs.nl/nl-NL/menu/themas/bedrijven/publicaties/artikelen/archief/2009/2009-2757-wm.htm 

Persbericht CBS. Industrie verwacht afname investeringen van 10% (april 2009). Geraadpleegd op 08-04-2009 

http://www.cbs.nl/nl-NL/menu/themas/bedrijven/publicaties/artikelen/archief/2009/2009-032-pb.htm 

Conjunctuurbericht CBS. Stemming zakelijke dienstverleners verslechtert (april 2009). Geraadpleegd op 08-04-2009 

http://www.cbs.nl/nl-NL/menu/themas/financiele-zakelijke diensten/publicaties/artikelen/archief/2009/2009-04-24-k06.htm
Rabobank. Dienstverlening (november 2008). Geraadpleegd op 02-03-2009 http://www.rabobank.nl/images/nov_2008_dienstverlening_2936160.pdf
D’Hond, P. Trends en uitdagingen voor de sector Industrie (april 2009). Geraadpleegd op 07-04-2009 http://www.syntens.nl/Artikelen/Artikel/Trends-en-uitdagingen-voor-de-sector-Industrie.aspx
Verkopen in de Industriële markt (z.d). Geraadpleegd op 08-04-2009 http://www.yearth.nl/index5.asp?pge=217
Rabobank. Gezondheidszorg (november 2008). Geraadpleegd op 02-03-2009  http://www.rabobank.nl/images/nov_2008_publieke_sector_gezondheiszorg_2936161.pdf
Zorg-brancheomschrijving (2007). Geraadpleegd op 30-03-2009 http://www.intermediair.nl/artikel.jsp?id=79707#79766 

De Boer, J. Procesoptimalisatie in de ouderenzorg (2008). Geraadpleegd op 01-04-2009 http://www.zorgconsult.nl/site/images/stories/Artikelen/Artikel2008Procesoptimalisatieindeouderenzorg.pdf
Supply Chain Management in de zorg (z.d.) Geraadpleegd op 01-04-2009 http://www.emet.nl/v2/index.php/diensten/supply-management/76-supply-management.html 

New Public management (z.d.). geraadpleegd op 10-04-2009 http://www.horizonscanning.nl/downloads/politiek/trendalert_New_PublicManagement.pdf
Algemene bestuursdienst courant (mei 2007). Geraadpleegd op 10-04-2009 http://www.algemenebestuursdienst.nl/download_mce.cfm?file_name=DEF%20ABD_courant%202007_2.pdf&file_contentType=application/pdf
Van Wilgenburg, A. Lean bij de overheid (z.d.). Geraadpleegd op 10-04-2009 http://www.nuchteroverlean.nl/page/lean-overheid.htm 

Onderzoek projecten advies (z.d.). Geraadpleegd op 10-04-2009 http://www.oenbadvies.nl/OenB/Kennisbank.html 

Hoeveel ambtenaren telt ons land? (april 2008). Geraadpleegd op 10-04-2009 http://www.inoverheid.nl/artikel/artikelen/1172711/hoeveel-ambtenaren-zijn-er.html 

De exodus van ambtenaren (mei 2006). Geraadpleegd op 10-04-2009 http://www.inoverheid.nl/artikel/nieuws/1112074/de-exodus-van-ambtenaren-ervaren-rotten-met-prepensioen.html 

De financiële sector – ontwikkelingen (juni 2007). Geraadpleegd op 13-04-2009 http://www.intermediair.nl/artikel.jsp?id=90391
Van den Akker, G. Rapportage Verdieping van de markt voor Financiële Diensten (januari 2006). Geraadpleegd op 13-04-2009 http://www2.nen.nl/getfile?docName=245227
Transparantie bij Financiële dienstverlening (z.d.). Geraadpleegd op 13-04-2009 http://www.progress.com/nl/oplossingen/branche_oplossingen/financiele_dienstverlening/index.ssp 

Industrialisering van de financiële dienstverlening (augustus 2006). Geraadpleegd op 13-04-2009 http://www.digitalboardroom.com/index.html?menu_id=18&content_id=411
Kamer van koophandel & CBS. Conjunctuurenquete Nederland, eerste meting,4de kwartaal 2008.geraadpleegd op 01-04-2009. http://www.kvk.nl/Images/COEN%20rapport_tcm16-180745.pdf 
Artikelen

Syllabus marketing. (april 2007). Abcoude: Business Compleet 

Stam de Jonge, P. Strategische sessie ‘trends en issues in de Nederlandse industrie. (27 januari 2009). Utrecht: Conclusion 

Kennis en Allocatiedesk. Sectoronderzoek CCI. (29 september 2008). Utrecht: Conclusion

Rabobank. Rabobank Cijfers & Trends (maart 2009). 


Rabobank. Rabobank Cijfers & Trends (november 2008). 

Van der Weerdt, C. Lean in de dienstverlening (augustus 2008). Bussum: Accent
[image: image45.emf] 

-   Gedreven en betrokken consultants in dienst     -   Veel kennis en ervaring binnen de Nederlandse  industriële markt    -   Medior + Consultants (5 - 10 jaar ervaring)   -   Samenwerking tussen  Philips (sterk merk) en  Conclusion in een joint venture    -   Heeft twee grote moederorganisaties waar zij op  kan terugvallen en mee kan samenwerken    -   No - nonsens mentaliteit   -   Bottom up benadering in het veranderproces   -   Kan succesvolle procesoptimalisaties  implemen teren   -   Flexibiliteit naar de klant toe in het op maat  maken van de dienst en de inzet van de  consultants    


Elektronica 


Machine 


Energie


Utilities


Meubels


Voedingsmiddelen








Transport/distributie


Uitgeverijen 


Kleding 


Chemie 


Auto


Infra











Uit de MARKOR-analyse over van CCI komt naar voren dat CCI voor 48% onvoldoende scoort op het gebied van marktgerichtheid. 








1. Intelligence generation 


(informatie verzamelen)


Op het gebied van informatie verzamelen scoort CCI het minst goed. Dit zit hem met name in het feit dat er nauwelijks intern- en extern marktonderzoek wordt verricht. Hierdoor worden veranderingen op de markt niet snel gesignaleerd en is de (interne)organisatie ook niet in staat om adequaat op veranderingen in te spelen.








2. Intelligence dissemination 


(informatie verspreiden)


De lage scores binnen de informatieverspreiding hebben betrekking op het feit dat CCI geen marketingmedewerker in dienst heeft en ook geen gebruik maakt van de kennis van andere marketingdeskundigen over de behoeftes van de klant. 








3. Responsiveness (informatie verwerken)


Op het gebied van informatie verwerken scoort CCI het best. Toch zijn er nog een tweetal punten van aandacht; wanneer een belangrijke concurrent intensieve reclame voert, zal CCI niet snel volgen. Dit kan ertoe bijdragen dat de naamsbekendheid minder wordt en dat van de concurrent juist groter. Bovendien wordt er niet direct ingespeeld op de wens van de klant om verandering in de dienst aan te brengen.








Uit de enquête komt naar voren dat met name veel CCI consultants ontevreden zijn over de begeleiding vanuit CCI. Dit is niet goed en moet verbeterd worden. Hier wordt al aandacht aan besteed door de nieuwe commercieel manager. 


Aanbevelingen


1. Er moet vooraf aan opdrachten met de consultants besproken worden wat zij verwachten van de begeleiding vanuit CCI.


2. Er moet meer persoonlijke aandacht en begeleiding worden gegeven vanuit het management aan de consultants. Consultants hebben juist voor CCI gekozen omdat ze geen ‘nummer’ zijn zoals bij de grote consultancy bureaus. 





27% van de CCI consultants was niet tevreden, tegenover 53% die zeer tevreden was. Dit zijn grote verschillen. 





De Philips consultants hebben veelal het antwoord ‘neutraal’ gegeven. 





Aanbevelingen


1. Zowel tussentijdse als eindevaluaties met de consultants houden en daarbij vragen waarom de opdracht juist wel of juist niet leerzaam was. Op deze manier kan er beter ingespeeld worden op de persoonlijke ontwikkeling en de tevredenheid van de consultants





Er zou beter op de persoonlijke doelstellingen van de consultants moeten worden ingespeeld. Een neutrale score is niet goed genoeg. 





Actiepunten: 


1. Betere focus en vaststelling van de persoonlijke doelstellingen van de consultants voorafgaande aan opdrachten


2. Tussentijdse evaluaties houden met de consultants m.b.t. hun persoonlijke doelstellingen





Bij de Philips consultants waren de opdrachtgevers niet altijd tevreden.





Ter verdiepingsslag was dit bij:


- Ben Nederhand Essent ‘neutraal’ 


- Jo Mooren Friesland Foods ‘ontevreden’





De consultants zijn overwegend positief over hun behaalde resultaten bij de opdrachtgever. 





De CCI consultants zijn het meest positief. 





Op beide vragen is twee maal een 100% ja-antwoord gegeven. Alle respondenten zijn het er over eens dat de dienstverlening die zij hebben aangeboden ook toepasbaar zijn binnen een andere branches en binnen andere markten. 





Aan de projecten zijn relatief weinig andere contacten overgehouden. Met name aan de kant van Philips zijn er weinig contacten opgedaan tijdens de dienstverlening. Dit is een slechte score en dit percentage moet zeker omhoog. 





Actiepunten:


1. Het management van CCI moet het belang van netwerken duidelijk maken aan de consultants.


2. Binnen het beloning- en beoordelingssysteem moeten de netwerkvaardigheden van de consultants meegenomen worden.





�





�





In 41% van de gevallen is er een nieuwe vervolgopdracht gemaakt. 





Deze score is ook positief, maar zal altijd hoger kunnen. Ook dit heeft te maken met tevreden klanten en met het signaleren van nieuwe mogelijkheden en kansen binnen de organisatie door de consultant. De consultants moeten zich ervan bewust zijn, dat zij, wanneer ze in de organisatie actief zijn, dit een goede weg is naar het binnen halen van een nieuwe opdracht. Op die manier kan er ook gewerkt worden aan het opbouwen van langdurige relaties met de klant, je key-accounts. 





�





�





In totaal is 66% van de opdrachten verlengd, waarvan 59% 1 keer en 7% 2 keer verlengd. Dit geldt voor alle consultants. 





Dit is een goede score. Bewaakt moet worden dat er niet minder, maar alleen maar meer, of een gelijk aantal contractverleningen worden gegeven. Dit heeft alles te maken met de klant tevreden stellen en houden. Wanneer de klant tevreden is zal het contract verlengd worden, of zal er zelfs een nieuwe opdracht worden gegeven. 





�





�





Implementeren is de kracht van de dienstverlening van CCI. Het is daarom ook niet verwonderlijk dat hier de meeste tijd in is gestoken bij de opdrachten. Daarnaast kost data verzamelen altijd veel tijd en is soms de definitiefase van een opdracht wat langer, omdat de opdrachtgever en CCI duidelijke afspraken moeten maken over de te verlenen dienst.





Bij de opdrachten van de CCI consultants komt het procentueel vaker voor dat het project een langere doorlooptijd heeft dan vooraf gepland was. 





Bij de Philips consultants is dit vaker niet dan wel het geval en bij de externen komt verlenging van de doorlooptijd nauwelijks voor. 








Een opdracht, uitgevoerd met een langere doorlooptijd dan in beginsel geraamd was is niet goed. Dit is niet goed voor de klant (meer tijd, is ook meer geld) en niet goed voor CCI, omdat zij hier ontevreden klanten aan overhoudt. De enige manier waarop het niet nadelig is voor beide partijen, is wanneer de scope van de opdracht verandert en partijen overeenkomen dat de opdracht inderdaad ‘verlengt’ moet worden.


Actiepunten:


1. Beter vooraf tijd en risico(tijd) inplannen en dit duidelijk naar de klant communiceren


2. Tijdsbewaking tijdens het project verbeteren. Dit is met name een taak voor de consultant die de opdracht uitvoert, maar ook binnen CCI moet er een persoon zijn die timemanagement op zich neemt. Dit kan gedaan worden door een projectbewaker/projectaccountant aan te stellen.





In 53% van de gevallen had het project een langere doorlooptijd dan in beginsel gepland was.











In 35% van de gevallen was de dienst al eerder verleend. 





In 53% van de gevallen was dit niet het geval. 





M.a.w. de meeste diensten waren volgens de respondenten


nog niet eerder verleend door CCI. 











Dit percentage herhalingsopdrachten zal veel hoger moeten liggen, want er wordt gepretendeerd door CCI dat haar kracht ligt in de ervaring van de bewezen diensten in het verleden. Dan moeten deze diensten ook wel daadwerkelijk vaker uitgevoerd zijn. Op dit punt wordt bij de financiële analyse nog nader ingegaan.





Aanbeveling


1. Verhogen van het aantal herhalingsopdrachten. Dit kan gerealiseerd worden door bij het acquireren beter te kijken naar opdrachtgevers bij wie eerder gebruikte dienstverlening ook goed toepasbaar is. Hiervoor worden ook de productmarkt combinaties ontwikkeld. 





Aanbevelingen


1. Verhogen van binnenhalen van opdrachten voor en door collega-consultants van Conclusion. 


Om dit te realiseren moet het bonussysteem van de Conclusion consultants hierop aangepast worden. Bovendien moet er worden gezorgd dat de consultants onderling goed van elkaar weten wanneer de consultants (weer) beschikbaar zijn en wat hun capaciteiten zijn.


2. Verhogen van binnenhalen van opdrachten door de commercieel manager van CCI. 


Medio 2008 is er een nieuwe commercieel manager aangenomen. Hij gaat ervoor zorgen dat er meer opdrachten worden binnen gehaald. Hij zal zich ook moeten gaan richten op de begeleiding van de consultants bij het acquireren naar een opdracht. Hij zal met zijn commerciële vaardigheden moeten gaan samenwerken met de consultants. 


 





De meeste opdrachten zijn binnen gehaald door de directeur van CCI en door de consultants zelf. Vermoedelijk was dit op basis van samenwerking tussen de consultant en de CCI directeur. 





De minste opdrachten zijn binnen gekomen via externen en via collega’s van Philips. 





Opmerkelijk is ook dat geen enkele opdracht door de directeur van Philips is binnen gehaald en ook niet door de commercieel manager van Philips. 











Aanbevelingen:


1. Er moeten meer opdrachten vanuit Philips kunnen komen. 


Dit kan gerealiseerd worden door meer energie te steken in de sales capaciteiten van de Philips consultants. Verder moet duidelijk gemaakt worden dat bij de acquisitie van opdrachten, de commercieel manager en de directeur van CCI betrokken kunnen worden als begeleider in het acquisitiegesprek. Hiermee voeg je commerciële vaardigheden en vakkennis samen, waardoor je de opdrachtgever de juiste informatie kunt geven. 


2. Er moeten meer opdrachten vanuit de organisatie Conclusion komen. ‘De kracht van samenwerken’. 


Dit kan door middel van mee-participeren in aanbestedingen en door te ‘netwerken’ binnen de eigen organisatie. CCI laat hier op dit moment te veel kansen liggen. Hier moet iemand vanuit de organisatie van CCI zich mee bezig gaan houden.








De meeste opdrachten bij de klant zijn binnen gehaald door CCI en de minste door Philips. 





Op te merken valt dat de op één na meeste opdrachten worden binnen gehaald vanuit het eigen netwerk. 





De antwoorden die met ‘ anders’  zijn beantwoord, was voornamelijk het antwoord ‘door de commercieel manager van Philips’. Echter, Philips Applied Technologie heeft geen commercieel manager. Conclusie is dat er in plaats van 1, 4 opdrachten via Philips zijn binnen gekomen.


 





CCI doet veel kleinschalige projecten/opdrachten vanuit het aantal consultants gezien. De ideale opdracht is er één waarbij zowel gebruik wordt gemaakt van Philips consultants als van Conclusion consultants. In de toekomst zou het goed zijn om meer samen te werken, omdat je daardoor ieders specialistische kennis goed kunt benutten. Bovendien is een opdracht winstgevender wanneer er meerdere consultants aan mee werken. Hier zal bij de financiële analyse ook nog aandacht aan worden besteed.





Projectteams bestaan voornamelijk uit 1 tot 3 personen
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Opvallend aan deze cijfers is dat er weinig gebruik is gemaakt van de methodiek van roadmapping, terwijl het management van CCI vindt dat CCI daar sterk in is en dat deze methodiek gemakkelijk aan de klant te verkopen is.





In de productmarkt combinatie moet je niet sturen op het gebruik van verschillende methodieken. Wel moeten deze methodieken in kaart worden gebracht en er moet getoetst worden op welk gebied er ervaring is met het gebruik van de methodieken. Besloten is om kostenonderverdeling activiteiten uit de methodiekenlijst te halen. 
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Deze gegevens zijn voorgelegd aan het management en besloten is om financial engineering onder kostenreductie te laten vallen. Verder is speed & cost uit het overzicht weg gehaald, net als organisation change, ondersteuning new business en reductie variaties. Van supplies assesments is ‘assesments’ gemaakt, die toepasbaar is op alle producten. 





Aanbeveling: 


Een overzicht aanbrengen in Excel bestand waarin deze gegevens per opdracht kunnen worden weergegeven wanneer deze is uitgevoerd. Op deze manier krijgt CCI een steeds beter beeld bij wat er wel veel wordt gedaan en wat weinig. Hiermee kan zij continu haar doelstellingen toetsen en zo nodig aanpassen. 





Geen diensten uitgevoerd binnen:


financial engineering


allocation, re-allocation 


supllies assesments. 





Weinig diensten uitgevoerd binnen:


product quality/FCR


ondersteuning new business


reductie variaties





Veel diensten uitgevoerd binnen:


supply chain


organisation change


kostenreductie 


lean 


speed & cost








Uit deze grafiek komt duidelijk naar voren dat Philips consultants geen interim-opdrachten doen en Conclusion consultants geen opdrachten op het gebied van Innovation Excellence uitvoeren. De financiële analyse in bijlage 7, pagina 24 ev. geeft een nog beter beeld van de verhoudingen van de geleverde diensten.


Overall is de conclusie dat aan de Philips zijde te weinig opdrachten worden gedaan voor CCI. Dit is een problematiek die al langer bekend is bij het management van CCI en zal ook duidelijk naar voren komen bij de financiële analyse.

















De verdeling van diensten naar consultants





Conclusion consultants


Business:	7  (41%)


Interim:		6  (35%)


Manufacturing: 	4  (24%)	


Innovation:	0  (0%)


Totaal:			17





Philips consultants:


Manufacturing:	6  (43%)


Business:	4  (29%)


Innovation:	4  (29%)


Interim:		0  (0%)


Totaal			14





Externen:


Business: 	2 (33,3%)


Interim:		2 (33,3%)


Manufacturing:	1 (17%)


Innovation:	1 (17%)


Totaal:			6








Allereerst valt te concluderen dat het bij de consultants niet duidelijk is binnen welke dienst hun opdracht viel. Aan de hand van gesprekken met het management zijn bovenstaande cijfers overeengekomen. Deze cijfers kwamen niet overeen met wat de consultants hebben geantwoord. De oorzaak hiervan ligt in het feit dat er niet op een eenduidige manier wordt aangegeven wat de verschillende diensten van CCI zijn en welke soorten methodes hieronder vallen. Uit de financiële analyse zal daarom een betrouwbaarder beeld komen van de omzet en marge die is overgehouden aan de verschillende dienstverleningen. Deze gegevens laten wel zien dat er een verbeterpunt moet worden aangebracht in de communicatie. 





Aanbevelingen


Duidelijk in kaart brengen welke soorten dienstverlening er onder de verschillende business units vallen.


Zowel in de praatkaarten, als op internet, als op intranet deze omschrijving van de business units en de diensten eenduidig communiceren.


Zorgen dat de consultants weten wat de verschillende business units inhouden en binnen welk gebied zij aan het werk zijn, zodat zij dit op de juiste manier intern (naar de organisatie en collega’s) en extern (naar de klant)kunnen communiceren.


Verhoging van de sales-productiviteit bij de consultants van Philips binnen de dienst Innovation Excellence


Kijken of er in deze tijd nog plaats is op de markt voor de diensten die CCI aanbied op het gebied van Innovation Excellence. 


Het management van CCI moet zich meer gaan verdiepen in de dienstverlening rondom Innovation Excellence.


Er moet meer samenwerking tussen de Philips consultants en het management van CCI komen bij het acquireren naar opdrachten binnen Innovation Excellence. 





De 34 opdrachten zijn de volgende diensten uitgevoerd?





- Innovation Excellence 14%





- Business Excellence 37%





- Manufacturing excellence 31%





Door de respondenten is in 17,5% van de gevallen aangegeven dat de opdracht op basis van interim-werk is uitgevoerd. Interim werkzaamheden vallen buiten de drie verschillende diensten.





De meeste interim opdrachten zijn uitgevoerd door Conclusion consultants en bij Philips bestond de dienstverlening voornamelijk uit consultancy en training. Dit is niet verwonderlijk, want de Philips consultants hebben vaak meerdere opdrachten, waardoor zij niet fulltime aan een interim opdracht kunnen werken. Bovendien ligt hun kracht niet in implementeren en bij de Conclusion consultants wel.





Ten aanzien van de externe consultants is er een spreiding te zien. Externe consultants zijn ingezet omdat er op bepaalde momenten geen capaciteit was vanuit Conclusion en niet de juiste mensen vanuit Philips beschikbaar waren om de opdracht uit te voeren.





Het geven van consultancy/advies valt veelal samen met training en coaching, vandaar dat deze waarden vrijwel gelijk zijn aan elkaar. 














Van de in totaal 34 ingevulde enquêtes zijn er:





-  17 (50%) ingevuld door consultants van CCI





- 13 (38,2%) ingevuld door Philips consultants 





- 4 (11,8%) ingevuld door externen 








Aanbevelingen:


In de huidige situatie wordt niet vastgelegd wat de verhoudingen zijn tussen de behaalde omzet/marge en de saleseffort die erin is gestoken. Een eerste aanbeveling is om deze gegevens naast elkaar te zetten, zodat het commercieel management hier zijn conclusies en verbeterpunten uit kan halen. 


Het commercieel management moet zich afvragen of de omzet (en marge) per dienstverlening verhoogd kan worden wanneer er meer saleseffort in wordt gestoken. Anderzijds moet het commercieel management ook bepalen en vastleggen wat de knelpunten zijn geweest in de dienstverlening die een hoge saleseffort hebben gehad en een uiteindelijk lage marge en omzet. Dan kan er bepaald worden wat de verbeterpunten zijn voor een volgende acquisitie.





Bovenstaande grafiek geeft een indicatie van de mate van saleseffort gecombineerd met de hoogte van de marge en omzet. Uiteraard zijn opdrachten met een hoge marge, hoge omzet en lage saleseffort het meest succesvol. Dit is alleen het geval bij Prorail en Alliander/NUON. De minderheid van de opdrachten hadden een hoge saleseffort en een lage marge en omzet. Dit maakt deze opdrachten nog verliesgevender. In het algemeen kan CCI tevreden zijn over de verhouding saleseffort en behaalde omzet/marge. 
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De meest winstgevende opdrachtgevers van CCI zijn in de huidige situatie Enexis, Alliander/Nuon en Prorail, gevolgd door OTB-solar, Ericsson, PWN en Flextronics. Bij deze bedrijven was zowel de behaalde omzet als de behaalde marge het hoogst.





De minst winstgevende opdrachtgevers van CCI zijn in de huidige situatie Yokogawa, Oce-technologies, SKIM en Auping. Deze bedrijven hebben de minste omzet en de laagste marge opgeleverd. 
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Aanbevelingen:


Wanneer CCI de dienst Innovation Excellence binnen haar assortiment wil houden, dan zal er meer geacquireerd moeten worden om deze opdrachten uit te kunnen voeren. Daar is medewerking van de zijde van Philips voor nodig, omdat CCI onder de Conclusion consultants geen experts heeft op het gebied van Innovation Excellence


Op het gebied van Business Excellence kan de marge omhoog worden gebracht door meer grotere projecten uit te voeren en minder kleine opdrachten aan te nemen.


 





De dienst Manufacturing Excellence is de meest winstgevende dienst van CCI (omzet 67% en marge 76%) Op de tweede plaats staat Business Excellence (omzet 31% en marge 24%) en de minst winstgevende dienst is Innovation Excellence (omzet 1,4% en marge 0,5%). 





Opvallend is dat de waarden aan omzet en marge behaald door de verschillende diensten sterk verschillen.
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CCI is, zoals bekend een joint venture tussen Philips en Conclusion. De winstverdeling is 50%-50%. De marges zouden dus in de meest ideale situatie ook 50%-50% moeten zijn. Dit is echter niet het geval. 





Aanbevelingen:


1. De omzet en de marge behaald door de Philips Consultants moet omhoog. Dit kan door meer opdrachten voor de Philips consultants binnen te halen en voltijd opdrachten uit te laten voeren door de Philips consultants in plaats van deeltijd opdrachten. 





Uiteraard is de marge op de opdrachten van de Conclusion consultants het groots, omdat zij ook de meeste omzet hebben behaald. De behaalde marge door de Philips consultants is lager dan de behaalde omzet. Verder ligt de marge op externe consultants veel lager dan de omzet. De oorzaak hiervan ligt in het feit dat externe consultants duurder zijn, omdat zij ingehuurd moeten worden.  
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De meeste omzet 42% is in 2008 binnen gehaald door de consultants van Conclusion. De Philips consultants halen de minste omzet binnen, maar de (2)opdrachten waarbij zowel een Conclusion als een Philips consultant werkzaam zijn geweest hebben maar liefst 15% aan de omzet van 2008 bijgedragen.





Met deze grafiek wordt duidelijk aangegeven dat het aandeel behaalde omzet vanuit Philips veel te laag is in deze joint-venture. 
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De meeste omzet wordt op dit moment gehaald uit de implementatie opdrachten. Dit is niet verwonderlijk, omdat zoals figuur 3 laat zien dat in deze vorm de meeste diensten worden verleend. Echter, wat wel opvallend is, is dat op het gebied van advieswerk de marges hoger zijn, op het gebied van training en coaching gelijk en op het gebied van implementatie zijn de marges lager. Je kunt dus concluderen dat advieswerk meer oplevert dan implementatie. Een combinatie van beide zou dus (nogmaals) een ideale situatie weergeven. 
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CCI wil een projectenbureau zijn, waarin op basis van grondige analyses en advies de processen in de organisatie worden geoptimaliseerd door middel van implementatie. Zoals in bovenstaande grafiek te zien is, worden er nu weinig opdrachten gedaan waarbij analyse en advies voorkomt. Te zien is ook dat alleen de Philips consultants tot nu toe opdrachten op basis van advies en training en coaching doen. Daarentegen zijn de Conclusion consultants sterk in het doen van implementaties op het gebied van procesoptimalisatie. 

















Op basis van deze 3 vakgebieden gaat CCI zich focussen op 


Procesoptimalisatie in de vorm van advieswerk en consultancy. (Dit valt vaak samen met training en coaching)


Procesoptimalisatie in de vorm van een project wat de verschillende vormen van dienstverlening bij elkaar zet. Dit houdt dus in van analyse-advies-implementatie


Procesoptimalisatie in de vorm van Interim management (enkel implementatie dienstverlening)


Procesoptimalisatie in de vorm van training en coaching (het gaat hierbij om het geven van trainingen van bijvoorbeeld lean)





Interim management mag en kan alleen gedaan worden op het moment dat een consultant van Conclusion ‘op de bank zit’. Je moet er daarbij voor waken dat deze consultant dergelijke opdrachten niet blijft doen, maar uiteindelijk een procesoptimalisatie project gaan doen. 











Conclusion consultants verlenen de dienst voornamelijk in de vorm van Implementatie en Interim.





Philips consultants verlenen de dienst voornamelijk in de vorm van Advies en training en workshops. 





Externe consultants houden hebben voornamelijk implementatie en Interim opdrachten gedaan
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Uit bovenstaande grafieken kun je opmaken dat er procentueel veel opdrachten (43%) door de Philips consultants worden uitgevoerd, maar dat zij uit die opdrachten maar 7% declarabele uren halen. Conclusie is dat Philips consultants zeer kleine opdrachten uitvoeren, waarbij er weinig uren kunnen worden gefactureerd en er daardoor ook in verhouding minder omzet wordt gegenereerd. 





Aanbeveling:


Bij de acquisitie de focus leggen op het verkrijgen van grotere opdrachten voor de Philips consultants


De focus leggen op opdrachten waarbij de Philips consultants voor meer dan 60% declarabele uren kunnen schrijven
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De Key-accounts van CCI zijn Alliander/NUON, Thales, Enexis en Prorail. Zie ook tabel 4 op pagina 28, van deze bijlage (de financiële analyse) In het overzicht hiernaast is  te zien dat behalve bij Thales, de loyaliteit onder deze opdrachtgevers zowel op het gebied van leveranciersloyaliteit als verkoperloyaliteit hoog is. 
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Zeer conjunctuurgevoelig (lijdt sterk onder crisis)�


Tekort aan (technische) vakkrachten en de slechte aansluiting van het beroepsonderwijs op de behoeften van de industrie


Grondstof- en energieprijzen beïnvloeden de marges.


Achterblijvende arbeidsproductiviteit


Hoge loonkosten


Lage flexibiliteit arbeidsinzet


Strengere regels t.a.v. andere EU landen








Voorloper op gebied van innovatie t.o.v. andere markten


Veel werkgelegenheid


Veel verschillende branches


Grondlegger procesoptimalisatie


Er gaat veel omzet in om


Internationaal georiënteerd


Stabiele arbeidsrelaties t.a.v. andere EU landen
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Efficiency en onderscheidend vermogen is belangrijk binnen de industrie


Vraag naar klantgericht ontwikkelen en produceren: korte levertijden, specialisatie en flexibiliteit.


De fluctuerende grondstofprijzen en het tekort aan personeel motiveren extra om de capaciteit optimaal te benutten en verspilling te voorkomen.


Voortdurende innovatie zorgt voor betere concurrentiepositie


Snelle technologische veranderingen vragen om innovatie en kennisclusters.


Vraag naar productiviteitsverhoging en kostenbeheersing door procesinnovatie en automatisering.


Steeds meer toevoegingen van dienstverlening aan producten zoals montage, onderhoud of training.


Vanuit een marktperspectief blijft er vraag naar lokaal produceren.


Nieuwe afzetmarkten in opkomende economieën als Azië en Centraal- en Oost-Europa.


Groter wordende vraag naar duurzaam ondernemen 








Immigratie van vakpersoneel


Economisch verdere achteruitgang


Outsourcing vindt veel plaats


Gemiddelde concurrentiepositie t.o.v. EU


Weinig investeringen in R&D t.a.v. andere EU landen3.


Passiviteit van de overheid 


Verstopping wegennet (verslechtering infrastructuur)


Veel wet- en regelgeving op het gebied van milieu.


Eisen van de afnemers worden hoger
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Marktwerking in de zorgsector is moeizaam. 


De hoeveelheid regels en procedures in de sector is ook nog steeds een belemmerende factor voor innovatie.


De arbeidsproductiviteitsgroei (0,3% per jaar) ligt veel lager dan de volumegroei.


Complex zorgstelsel


Arbeidsdruk is hoog (geen aantrekkelijke werkomstandigheden)


Afhankelijk van overheid en zorgverzekeraars


Geringe informatie en data-verzamelingssysteem
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Conjunctuurongevoelig


Hoog kennis niveau van personeel


Goede faciliteiten


Overheid investeert (erkent het belang van zorg)10


Vooraanstaande technologische ontwikkeling


Op gebied van kennisoverdracht vindt internationaal meer uitwisseling plaats.


Hoge werkdruk


Laag salaris
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De ontwikkeling in de technologie zet door op het gebied van ICT voor betere planning- en beheersprocessen


Toenemende trend naar vraaggericht en efficiënt werken


Vraag naar procesverbetering neemt de komende jaren toe door bevolkingsgroei, vergrijzing, technologische ontwikkelingen en betere kwaliteit.


De vergrijzinggolf zal rond 2040 een hoogtepunt bereiken. Hierdoor zal de vraag naar ‘care’ toenemen.11


Innovaties op milieugebied worden steeds belangrijker 


Grote vraag naar Innovatie


Naast de zorgaspecten worden bedrijfskundige en –economische aspecten in de bedrijfsvoering steeds belangrijker. 


Grote delen van de zorgsector kenmerken zich door schaalvergroting als gevolg van fusies 


Zorgconsumenten stellen steeds hogere eisen aan de kwaliteit van de zorg


Mensen gaan steeds meer geld aan zorg uitgeven





Nederlanders laten steeds meer behandelingen in het buitenland verrichten 


Veel zorginstellingen kampen met financiële tekorten. De overheid is het aantal subsidies drastisch aan het terugdraaien.


Steeds groter worden de wachtlijsten 


De toetredingsdrempel voor nieuwe zorgondernemers wordt lager en concurrentie tussen zorginstellingen neemt toe.


Grenzen binnen de EU vervagen


Er vindt veel schaalvergroting plaats
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Veel wet en regelgeving (bureaucratie)


Lage effectiviteit en efficiëntie door geringe concurrentie en hoge budgetten


Lage arbeidsproductiviteit


Hoge leeftijd van werknemers


Geringe mate van specifieke expertise, waardoor veel geld gaat naar inhuren consultants


Stoffig imago


Budgetgedreven bedrijfsvoering





Conjunctuurongevoelig


Goede faciliteiten


Overheid investeert 16


Op gebied van kennisoverdracht vindt internationaal meer uitwisseling plaats


Goede secundaire arbeidsvoorwaarden


Monopoliepositie


Veel middelen beschikbaar voor R&D
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Economische recessie


Veranderende regelgeving vanuit Brussel


Privatisering van overheidsinstanties


Besparen op externe diensten binnen de


Overheid


Cultuur, houding en gedrag


Vergrijzing zorgt voor grote groep ouderen werknemers








New Public Management


Taakstelling tot kosten reductie


Samenwerking nationaal en internationaal


Aandacht van milieuverbetering wordt steeds groter


Overheid kan meeprofiteren aan ontwikkelingen binnen commerciële organisaties


Vraag naar procesoptimalisatie blijft groeien
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Relatieve hoge kosten t.o.v. omzet


Weinig klantgericht


Veel wetgeving en regels


Overnameprooi


Stoffig imago


Budgetgedreven bedrijfsvoering


Slechte economische positie


Slechte reputatie











Goed ontwikkelde informatie-infrastructuur


Vooruitstrevend in informatietechnologie


Internationaal gericht


Loyale klanten in consumenten(afzet)markt


Hoog kennisniveau


Voldoende aanbod aan arbeidskrachten


Goede secundaire arbeidsvoorwaarden
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Toename wet en regelgeving


Claimcultuur


Reputatierisico


Marges staan steeds meer onder druk


Switch gedrag van consumenten groot


Sterke internationale concurrentie








Opkomst shared service centers 


Technologische mogelijkheden in de ketens


Dienstverlening gemakkelijk toepasbaar in andere landen 


Verbreding dienstenpakketten voor nieuwe doelgroepen


Privatisering


Industrialisering


Consumenten en bedrijven gaan steeds hogere eisen stellen aan de dienstverlening








Te weinig samenwerking met andere werkmaatschappijen (interne sales)


Geen competentie/cv overzicht van consultants


CRM activiteiten zijn niet meegenomen in de bedrijfsvoering


Geen kennisborging wanneer consultants weg vallen


CCI beschikt over onduidelijke product – marktcombinaties


Gering management - en informatiesysteem


Weinig naamsbekendheid


CCI beschikt niet over een marketingbeleid


Weinig onderlinge kennisoverdracht tussen de consultants van Conclusion en Philips


Verschil in doelstellingen tussen Conclusion & Philips


Cultuurverschillen tussen Conclusion en Philips


Beschikt uitsluitend over kennis van de industriële markt
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Gedreven en betrokken consultants in dienst 


Veel kennis en ervaring binnen de Nederlandse industriële markt 


Medior + Consultants (5-10 jaar ervaring)


Samenwerking tussen Philips (sterk merk) en Conclusion in een joint venture 


Heeft twee grote moederorganisaties waar zij op kan terugvallen en mee kan samenwerken 


No-nonsens mentaliteit


Bottom up benadering in het veranderproces


Kan succesvolle procesoptimalisaties implementeren


Flexibiliteit naar de klant toe in het op maat maken van de dienst en de inzet van de consultants
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Toenemende juridisering van de maatschappij (ontstaan claimcultuur en extern toezicht)


Toename van outsourcing op gebied van ICT en dienstverlening naar lageloonlanden4


Binnen de dienstverlening is een bovengemiddeld aantal ZZP-ers actief en dit aantal is stijgende


Het inzetten van externe adviescapaciteit is in 2009 minder vanzelfsprekend.5


Steeds meer grootbedrijven en overheid creëren eigen arbeidspools om in projectwerk te kunnen voorzien6


De R&D-uitgaven stijgen niet even hard als de rest van de economie7


Ondernemers in de industrie verwachten in 2009 10% minder te investeren dan in 20088


Daling in de omzet binnen de zakelijke dienstverlening in 20099


In februari 2009 een daling van 11% in de productie binnen de industrie


In februari 2009 een daling van 20% omzet t.o.v. feb. 2008 in de industrie10











De komende jaren gebeurt er veel in de supply chain, vooral op technologiegebied �


Steeds meer beroepen zetten in op professionalisering van het ondernemerschap


De markt en het bedrijfsleven blijft streven naar flexibilisering, optimalisatie en innovatie


Bedrijven willen meer met minder doen2


Uitbreiding aantal fusies en overnames door crisis


Marktgericht ondernemerschap wordt steeds belangrijker in de zakelijke dienstverlening


Vergrijzing zorgt voor groeiende zorg markt


Vergrijzing zorgt voor verhoging arbeidsproductiviteit (=procesoptimalisatie) in de zorg


Kabinet geeft in 2009 €500 milj. Extra uit ter stimulering van innovatie van bedrijven


Adviesbureaus ontwikkelen steeds meer activiteiten zoals coaching


Het grootbedrijf en de overheid werken steeds meer met raamcontracten3


Bij de rapportage van een adviesvraag worden meer eisen gesteld aan een beknopte en heldere presentatie, zoals beelden en mondelinge toelichting


De zakelijke dienstverlening heeft minder last van de economische crisis dat de persoonlijke dienstverlening. 
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Bovenstaande tabel laat zien welke vervolgopdrachten er voortvloeien uit de verschillende vormen van dienstverlening. Zoals al eerder naar voren is gekomen wil CCI een projectenbureau zijn, waarin zij adviezen, trainingen en implementatie van de dienstverlening aanbieden. In de huidige situatie is te zien dat voornamelijk dezelfde vormen van dienstverlening volgen op eerdere verleende diensten. Dit is echter niet de doelstelling. 





Aanbevelingen


Bij het verkrijgen van opdrachten bij de klant aansturen op het complete pakket van dienstverlening dat CCI aanbiedt. 


Consultants moeten tijdens hun dienstverlening aansturen op vervolgopdrachten die een andere vorm van dienstverlening beslaan. 





Incubator support 





Allocation re-allocation








Chronic problem solving








Roadmapping





Cost-analyse





TPM / TQM








Portfolio management





Six Sigma





Outsourcing





Lean Development





Lean Services





Lean Manufacturing





Set-up analyses





Set-up analyses








Set-up analyses








Quick scan/assesment/audit





Quick scan/assesment/audit








Quick scan/assesment/audit








CMM/CMMI


lving





Purchasing & Procurement





Proposition








Product R&D services





Sales & Operations planning





Financial Engineering





Market research & Benchmarking





Supply Chain & Distribution





Production logistics





Areas








Innovation Excellence





Manufacturing Excellence





Business Excellence





Products








Product Innovation








Business Engineering





Industrial Engineering





Business units








Implementation





Training/coaching





Consultancy





Interim





Projecten





Services














Procesoptimalisatie











Core Business 








CMM/CMMI 





Supply chain diagnose & advies





Purchasing & Procurement








PRODUCT





MARKT





Nieuw





Nieuww





Oud





Oud





Diversificatie








Zowel de dienst als de markt is nieuw voor de organisatie





Marktontwikkeling








De bestaande dienstverlening wordt op nieuwe markten aangeboden





Marktpenetratie








Vergroten van de omzet of marktaandeel door meer bestaande diensten af te zetten op bestaande markten





Productontwikkeling








De organisatie bewerkt dezelfde markt maar met (voor de organisatie) nieuwe producten





98% van de respondenten geeft aan een hoge tot zeer hoge verwachting ten aanzien van de activiteiten binnen het voortraject te hebben.





De hoogste verwachting hebben de respondenten bij het direct aandragen van een geschikte consultant. Daarnaast vinden zij een goed projectvoorstel en een snelle en adequate afhandeling ook erg belangrijk. Minder belangrijk vinden zij dat de doelstellingen vanaf het begin af aan helder zijn. 
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De totale tevredenheid over het voortraject is voldoende beoordeeld door de respondenten (89% tevreden tot zeer tevreden). Vergeleken met de totale verwachting (98% hoog tot zeer hoog) ligt de tevredenheid lager. 





Met name op het gebied van projectvoorstellen is een verbeterpunt aan te merken. De kwaliteit hiervan is volgens de respondenten lager dan verwacht. Daarnaast is 17% van de respondenten ontevreden over de aangedragen consultant, terwijl de verwachtingen op dat gebied hoog zijn. 








Aanbeveling: 


De projectvoorstellen verbeteren door beter op de klantvraag in te spelen en de projectvoorstellen te professionaliseren. 


De focus meer leggen op het direct aandragen van een geschikte consultant. Daarvoor is het nodig om goed inzicht te krijgen in de CV’s en competenties van de consultants. Aan te bevelen is een medewerkercompetentie onderzoek te houden en hiervoor documenten aan te maken die geraadpleegd kunnen worden alvorens een consultant op een bepaalde functie wordt gezet. 


Met betrekking tot bovenstaande aanbeveling geldt ook dat er beter op de klantvraag ingespeeld moet worden om de tevredenheid te waarborgen. Het maken van duidelijke afspraken met de klant is hierbij zeer belangrijk.








80% van de respondenten geeft aan een hoge tot zeer hoge verwachting ten aanzien van de administratie activiteiten te hebben.





Klanten vinden het zeer belangrijk dat contracten en overige documentatie snel verzonden wordt. 


Opvallend is dat er door de klanten nauwelijks tot geen gebruik van de website van CCI wordt gemaakt. 














�





De totale verwachting ligt 1% lager dan de totale tevredenheid over de administratieve werkzaamheden. Echter, hier moet bij opgemerkt worden dat de score van 100% over de website niet betrouwbaar is. (93% van de respondenten heeft geantwoord dat zij de vraag niet van toepassing vonden, omdat zij de website nog nooit hebben bekeken). Dit beïnvloedt de totaalscore, want zoals te zien is worden de contracten niet altijd tijdig toegezonden en is de facturatie van de dienst in 33% van de gevallen niet foutloos gegaan. Dit zijn verbeterpunten. 














 De totale tevredenheid ligt 1% hoger dan de verwachting van de respondenten. 





Aanbevelingen:


De website meer onder de aandacht brengen, dit is het visitekaartje van het bedrijf. 


De toezending van contracten en relevante informatie sneller naar de klant sturen


De facturatie rondom de dienst verbeteren. De fouten die worden gemaakt signaleren en direct maatregelen nemen om ervoor te zorgen dat deze fouten niet meer voorkomen. 





97% van de respondenten geeft aan een hoge tot zeer hoge verwachting ten aanzien van de activiteiten binnen de uitvoering van de dienst, te hebben.





De klant verwacht van de uitvoering van de dienst die CCI levert voornamelijk dat:





afspraken worden nagekomen 


de dienst in één keer goed geleverd wordt 


de juiste implementatie met de juiste tools plaats vindt. 





Minder van belang vinden de respondenten dat:


er een tussentijdse beoordeling van de consultant plaats vindt


er een tussentijdse beoordeling van het project plaats vindt








De totale tevredenheid over de uitvoering van de dienst (82%) ligt een stuk lager dan de totale verwachting (97%). Een derde van de respondenten vindt dat de dienst niet in één keer goed geleverd is en dat de analyses niet volledig vertaald zijn in een duidelijk advies. De respondenten geven aan dat zij de behaalde resultaten in een aantal gevallen duidelijker gepresenteerd willen zien. Bovendien zijn een aantal respondenten van mening dat er tijdens de dienstverlening meer tussentijds gerapporteerd had moeten worden. 








Opvallend is dat hetgeen voor CCI het meest van belang is bij de dienstverlening (de uitvoering) niet hoog scoort in tevredenheid bij de klanten. Dit is alarmerend, want zodra klanten niet tevreden zijn op dit gebied, zullen ze ook niet snel weer gebruik maken van de dienstverlening van CCI. Juist de herhalingsopdrachten zijn zeer belangrijk voor CCI, omdat zij daar hun hoogste marge uit kunnen halen. 
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 Aanbevelingen: 





In het voortraject van de dienstverlening moet er beter gekeken worden wat de wensen en eisen van de klant zijn, zodat de dienst in één keer (goed op maat) geleverd kan worden. 


Het communiceren en rapporteren van de (tussentijdse) bevindingen en verbetervoorstellen moet verbeterd worden. Het gaat hier om de communicatie tussen de consultant en de opdrachtgever. 


Analyse resultaten direct rapporteren aan de klant, zodat hij beter zicht heeft op wat er door de consultant wordt gedaan. Op die manier kan hij de consultant ook meer sturen in de richting waarop hij de dienstverlening het liefst uitgevoerd ziet worden en met welke eindresultaten. 





98% van de respondenten geeft aan een hoge tot zeer hoge verwachting ten aanzien van de activiteiten binnen time- en projectmanagement te hebben.





De hoogste verwachting hebben de respondenten op het gebied van timemanagement. De score van 43% nvt heeft te maken met opdrachten die op basis van interim opdrachten zijn uitgevoerd. Hier is tijdsbeheersing niet van toepassing. 














Op het gebied van time en projectmanagement kun je zien dat CCI m.b.t. de tevredenheid sterk in de rode cijfers staat. Het is verontrustend om te zien dat er een gat van bijna 30% zit tussen de totale verwachting en de totale tevredenheid van de respondenten. 





Met name op het gebied van timemanagement scoort CCI zeer laag in de tevredenheid, terwijl de verwachtingen van de klant daarin juist zeer hoog zijn. Bovendien zijn een aantal respondenten van mening dat de prijsafspraken niet zijn nagekomen. Dit kan verband houden met de te hoge doorlooptijd van de projecten. Een langere doorlooptijd betekend immers dat een consultant meer uren moet schrijven, wat automatisch meer geld kost. 
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Aanbevelingen:





Beter vooraf tijd en risico(tijd) inplannen en dit duidelijk naar de klant communiceren


Tijdsbewaking tijdens het project verbeteren. Dit is met name een taak voor de consultant die de opdracht uitvoert, maar ook binnen CCI moet er een persoon zijn die timemanagement op zich neemt. Dit kan gedaan worden door een projectbewaker/projectaccountant aan te stellen.


Bij de klant vooraf bespreken wat de consequenties van een eventuele uitloop van de dienstverleningstermijn kunnen zijn met betrekking tot de kosten.  








97% van de respondenten geeft aan een hoge tot zeer hoge verwachting ten aanzien van de gebruikte rapportage en tools te hebben.





Op het gebied van presenteren van uitkomsten, voorstellen en aanbevelingen hebben de klanten de hoogste verwachting. Daarin is voor hen minder van belang op welke manier de consultants tot een bepaalde verbetering zijn gekomen. 





Op het gebied van rapporteren en het gebruik maken van geschikte tools scoort CCI hoog in de tevredenheid en zelfs boven verwachting als je kijkt naar de score voor de uitleg van de toe te passen tools. 





Respondenten geven aan dat de presentaties die er worden gegeven helder en duidelijk zijn en dat de consultant hier een duidelijke uitleg bij kan geven. 
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Aanbevelingen:





Zoals in punt 3 ook al is aangegeven moeten de hoeveelheid rapportagemomenten omhoog. Uit het KTO blijkt dat de manier waarop er gerapporteerd wordt als zeer positief wordt ervaren door de respondenten. CCI moet de tevredenheid behouden en dit kunnen zij doen door vaker te rapporteren.





97% van de respondenten geeft aan een hoge tot zeer hoge verwachting ten aanzien van de consultant te hebben.








Met name de zelfstandigheid en de professionele houding van de consultant vinden de respondenten zeer belangrijk. Daarnaast willen de klanten van CCI dat de consultants voldoende kennis en ervaring hebben m.b.t. de dienstverlening en vinden zij het prettig als de consultants kunnen inspelen op hun specifieke behoeftes.  
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Over het algemeen zijn de respondenten tevreden met de consultants. Op het gebied van bereikbaarheid en het kunnen inspelen op de specifieke behoeftes van de klant scoren zij zelfs boven verwachting. 





De respondenten zijn minder tevreden over de prestaties van de consultants met betrekking tot het signaleren van problemen en ontwikkelingen buiten het project om. Dit is een verbeterpunt omdat ten eerste het de klanttevredenheid zou verhogen wanneer consultants hier wel oog voor hebben en omdat ten tweede dit kan zorgen voor veel nieuwe opdrachten of verlengingen van de dienstverlening. 





Aanbevelingen: 





De consultants moeten meer oog krijgen voor ontwikkelingen en problemen die zich in de organisatie van de opdrachtgever voordoen die buiten het kader van de dienstverlening vallen. Dit zal ervoor zorgen dat de klanten meer tevreden worden over de consultant en bovendien kan de consultant er met deze vaardigheid voor zorgen dat er nieuwe opdrachten voor CCI gecreëerd worden of dat de consultant de dienstverlening zelf op andere gebieden binnen de organisatie van de opdrachtgever uit mag voeren. Dit zal de omzet aanzienlijk kunnen vergroten. 





92% van de respondenten geeft aan een hoge tot zeer hoge verwachting ten aanzien van de activiteiten van CCI op het gebied van relatiemanagement te hebben.





Het meest belangrijk vinden de respondenten dat de staf-medewerkers hun vragen goed kunnen beantwoorden en dat klachten snel en adequaat worden afgehandeld. Bovendien wensen zij een projectevaluatie naar afloopt te krijgen waarin zij de kwaliteit van de dienstverlening, CCI en de consultant kunnen beoordelen. Dit willen zij direct aan het einde van de dienst doen en niet wanneer de dienstverlening al is afgerond. 
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Als je kijkt naar de klanttevredenheid en de verschillende dimensies die er zijn getoetst, dan valt te concluderen dat de respondenten het meest tevreden zijn met:


De consultant 


Het resultaat 


De gebruikte methodes (rapportage & tools)





Het minst tevreden waren de respondenten met 


Time- projectmanagement


CCI (samenwerking) = relatiemanagement


Uitvoering








Gewenste situatie





Aanbevelingen:





De consultants en het management van CCI moet klachten van de opdrachtgever eerder signaleren (niet achteraf) en deze serieus nemen, want het oordeel van de ontevreden klant kan in deze branche gemakkelijk omgebogen worden naar een tevreden oordeel. Als er maar gehoor aan wordt gegeven. Daarom moet CCI meer activiteiten steken in dissatisfactiemanagement. Wat concreet betekent dat wanneer de consultant, of de leidinggevende van de consultant binnen CCI ontevredenheid bij de klant signaleert hij de oorzaken van de ontevredenheid direct op moet sporen, corrigeren en vooral weg nemen. 











CCI scoort volgens de respondenten niet naar verwachting op het gebied van relatiemanagement. 





De respondenten vinden dat er te weinig contactmomenten met de leidinggevende van de consultant zijn geweest en een aantal respondenten zijn zeer ontevreden over de wijze waarop CCI doet aan klachtenmanagement. 
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Bovenstaande tabel laat zien dat de verwachtingen van de klant niet overeenkomen met de tevredenheid over de dienstverlening van CCI. Wanneer CCI aan de slag gaat met bovenstaande conclusies en aanbevelingen, dan zullen zij zien dat de gekleurde lijnen meer recht komen te staan en dat is wat CCI uiteindelijk wil. Zij willen voldoen aan de verwachting van de klant en eigenlijk boven verwachting presteren. Dat doen zij nu niet, want zoals te zien is, is de gemiddelde verwachting op het totaal van alle dimensies (94%) 11% hoger dan de gemiddelde tevredenheid op het totaal van alle dimensies (83%). 
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Wat tevens uit het klanttevredenheidonderzoek naar voren komt is dat de respondenten vinden dat de dienst die CCI aanbiedt binnen verschillende delen van de organisatie toepasbaar is. Zij geven aan dat CCI niet hun belangrijkste dienstverlener op het gebied van procesoptimalisatie is. Hier liggen dus kansen voor CCI. Zeker omdat het merendeel van de respondenten heeft aangegeven in het vervolg weer gebruik te willen maken van de dienstverlening van CCI. 
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Alle Innovation Excellence opdrachten zijn uitgevoerd door Philips consultants en bij de Business Excellence en Manufacturing Excellence opdrachten hebben de Conclusion consultants de meeste opdrachten uitgevoerd.
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Huidige situatie
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